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THE INTERMEDIARY ROLE OF EMPLOYEE PERFORMANCE IN THE EFFECT OF
DIFFERENTIATION PRACTICES ON TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN THE
TURKISH CIVIL AVIATION SECTOR

Fatih KARAMAN!
Oz
Sivil havacilik sektorii, kiiresel anlamda siyasal, sosyal ve ekonomik alandan kaynaklanan degisimlerden son
derece yiiksek seviyede etkilenmesinin yaninda tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de en hizli biiyiime oranina
sahip alanlardan biridir. Teknoloji ve yeniliklerin en fazla kullamildigi bu sektdrde kalite ve performans
seviyeleri de kesinlikle bir kenara birakilamayan gereksinimler olmaktadir. Ciinkii sivil havacilik sektorii, en

modern, ileri teknolojinin kullanildigi, yiiksek seviye rekabetin yasandigi hem ekonomik hem de kiiresel
bakimdan 6nem gosterilmesi gereken stratejik bir tagimacilik alani olarak 6nemini artirmaktadir.

Bu calismada Tiirk sivil havacilik sektoriindeki farklilastirma uygulamalariin, toplam kalite yonetimi ile ¢alisan
performansina olan etkileri arastirilmistir. Belirlenen performans, rekabet stratejileri ve toplam kalite yonetimi
Olcekleri ile sivil havacilik sektoriinde ¢aliganlara uygulanan arastirma sonuglart kullanilarak inceleme yoluna
gidilmistir. Ulkemizde sivil havacilik sektoriiniin merkezi konumundaki Istanbul ili siirlar1 i¢inde yapilan bu
aragtirmada sivil havacilik sektdriinde farkli isletmelerde c¢alisgan toplam 600 calisana uygulanan arastirma
verilerinin sonuglart SPSS 26.0 ve AMOS programlari kullanilarak incelenmistir. Yapilan analizler neticesinde
ise farklilastirma uygulamalarinin ¢alisgan performanslari araci rolii ile toplam kalite yonetimine etkilerinin
oldugu sonucuna ulagilmistir. Arastirma verilerinin normal dagilimi incelendiginde kurulan yapisal esitlik
modeline gore bu degerlerin normal dagilima sahip olduklar1 anlagilmaktadir.
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Abstract

The civil aviation industry is one of the areas with the fastest growth rate in our country, as it is in the whole
world, as well as being highly affected by the changes arising from the political, social and economic fields in
the global sense. In this sector, where technology and innovations are used the most, quality and performance
levels are also requirements that cannot be left aside. Because the civil aviation sector is increasing its
importance as a strategic transportation area where the most modern, advanced technology is used and where
high level of competition is experienced, which should be given importance both economically and globally.

In this study, the effects of differentiation practices in the Turkish civil aviation sector on total quality
management and employee performance were investigated. The performance, competition strategies and total
quality management scales determined and the results of the research applied to the employees in the civil
aviation sector were examined. In this study, which was conducted within the borders of Istanbul, which is the
center of the civil aviation sector in our country, the results of the research data applied to a total of 600
employees working in different businesses in the civil aviation sector were examined using SPSS 26.0 and
AMOS programs. As a result of the analyzes made, it has been concluded that the differentiation practices have
an impact on the total quality management with the role of employee performance mediator. When the normal
distribution of the research data is examined, it is understood that these values have a normal distribution
according to the structural equation model established.
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Giris

Stratejik konum olarak Asya, Avrupa ve Afrika kitalarmin birlesim noktasinda
bulunan Tiirkiye, Rusya’dan sonra yiizolgiimii bakimindan da en fazla alana sahip olan
ilkedir. Tiirkiye’de i¢ ve dis yolcu talebinin artmasi, diinya ile paralel bir bicimde yasam
standartlarinin yiikselmesi neticesinde, hava tasimaciliginin liiks olarak goériilmesinden ziyade
mecburi bir yagsam sekli haline gelmesine olanak saglamistir. Bunlarin yaninda Tiirkiye’de
niifusun ¢ogalmasi, bolgesel ticaret merkezi olunmasi ve kentlesme gibi degisimlerin artmasi
sonucunda turizm de olumlu etkilenmeye baslamis ve ozellikle turizm faaliyetlerinin de
etkisiyle sivil havacilik isletmeleri siirekli gelisim gostererek cogalmaya baglamislardir
(Sevkli vd., 2012). Tiirk sivil havacilik tarihinde milat olarak kabul edilen 2003 y1l1 itibariyle
0zel havayolu sirketlerinin i¢ hatlarda ucguslara baglamalari, iilke adina doniim noktas1 olarak
belirtilmektedir. Diger sektorde de oldugu gibi havacilik sektoriinde Ozel isletmelerin
faaliyetlerine baglamalari, ugulan tiim hatlarda rekabet ve kalitenin yiikselmesine etki etmistir.
Boylece hem tiiketicilere sunulan hizmet kalitesinin yiikseltilmesi, hem de ters oranti ile
fiyatlarin digiiriilerek ekonomik fayda yaratilmasi sonucu tiim vatandaglarin havayolu
tagimaciligindan faydalanmalar1 saglanmistir (Saribas ve Tekiner, 2015).

Teknoloji ve giivenlik kavramlarinin yiiksek seviyede kullanilmasindan dolay1
havacilik isletmelerinden diger sektorlerde faaliyet gdsteren isletmelere oranla ¢ok daha fazla
hatasiz, kaliteli ve tutarli hizmet vermeleri beklenmektedir. Diinya geneliyle benzer oranda
Tiirkiye’de de hava tagimaciligmin Onemi gittikge artmakta, dolayisiyla hem havacilik
isletmelerine hem de bunlar1 denetleyen yerli ve yabanci kurumlara biiylik sorumluluklar
diismektedir. Gelinen noktada mecburi gereksinimlerin yaninda farkli uygulamalarin
kullanilmasi, firmalara rekabet istiinliigii de kazandirabilmektedir. Tim uygulamalarda
mecburi olarak goz ardi edilmemesi gereken kural ise giivenlik gereksinimlerinden taviz
verilmemesidir. Narci, M.T., ve Karaman F. (2022: 166) havacilik alaninda faaliyet gésteren
firmalar igin yolcularin 6nemsendigi fiyat politikas1 uygulanmasinin, yolcu memnuniyeti ve
sadakatinin kazanilmasin1 saglayacagini tavsiye etmektedirler. Havayolu sirketlerinin
farklilagtirma stratejilerine farkli bir yol olarak gdsterilebilecek bu politika ile dolayli olarak
isletme performansinin da artirilmasi saglanabilecektir. Gergek kalitenin uygulanmasi, bir
kisim farklilagtirma stratejilerinin gerekliligi ve c¢alisanlarin performans: da burada birbirini
etkileyen kavramlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hiz, teknoloji, denetim ve performans
kavramlarmin havacilik alaninda gereklilik olduklar1 g6z Oniine alindiginda bunlarin kalite
cercevesinde denetlenme ve gelistirilmelerinin de ¢alisan performanslarina ve nihayetinde
firma performansina olumlu olarak yansimasi disiiniilebilir. Bu c¢alismada Oncelikle
farklilastirma uygulamalari, performans ve kalite kavramlarinin agiklamalari iizerinde
durulmus, bunlarin Tirk sivil havacilik sektoriindeki yeri ile ilgili incelemeler yapilarak
sonuglariin literatiire farkli bir bakis acis1 getirmesi amaglanmastir.

Tiirk Sivil Havacilik Sektorii

Havacilik sektoriiniin olusmaya bagladigi ilk zamanlardan itibaren insanlar ig¢in
ayricalik, kalite ve teknoloji anlamlarina gelmesinin yaninda Ozellikle son zamanlarda
ekonomik ve teknolojik gelismeler 1s18inda yiikselis trendini giiclendirerek tagimacilik ve
turizm sektorlerinde temel belirleyici konumuna geldigi goriilmektedir. Havacilik sektoriinde
verilen hizmetlerin kalitesi Karaman’a (2022: 149) gore iilkelerin sosyo-ekonomik gelismislik
seviyelerini de gosterirken bunu yasamak isteyen miisterilerin de havayolu kullanimini tercih
etmelerinde etkili olmaktadir. Bununla beraber havacilik sektoriinde {ist seviye rekabetin, bu
rekabette One c¢ikmak adina pazarlama ve yonetim politikalar1 ile farkli bir ehemmiyet
derecesine ulastig1 goriilmektedir.
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Resmi kaynaklarda belirtildigi tizere Tiirkiye’de ilk sivil hava tagimaciligina 1933 yili
itibariyle “Tiirk Hava Postalar1” adi altinda 5 ucak ile kurulan igletme ile baglanmistir. Daha
sonra milli savunma bakanligina baglh olarak Tiirkiye Cumhuriyeti’nin 10. yilinda kurulan
“Havayollar1 Devlet Isletme Idaresi” calismalarina baslamistir (SHGM, 2018: 26). Yine
SHGM (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii) raporlaria gore eski adiyla Devlet Hava Yollari,
bugiinkii ismiyle Tiirk Hava Yollari, ilk dis hat ugusunu komsu iilke Yunanistan’in baskenti
Atina’ya tarihler 12 Subat 1947’yi gosterdiginde yapmistir. Tiirkiye, en onemli havacilik
kuruluglarindan olan Uluslararasi Sivil Havacilik Teskilati’na (ICAO) 1945 yilinda, Avrupa
Sivil Havacilik Konferans1 (ECAC)’a 1955 yilinda, tim Avrupa hava sahasindaki trafigi
diizenleyen ve siirekli kontrol altinda tutan Avrupa Seyriisefer Emniyeti Teskilatt
(EUROCONTROL)’e 1 Mart 1989 yilinda iiye olmustur.

Korul ve Kiigiikonal’in (2003: 25) belirttigi gibi 1954 yilinda Tiirkiye’de Sivil
Havacilik Dairesi Baskanlig1 ve 1956 yilinda da Devlet Hava Meydanlar Isletmesi kurulmus,
bunu izleyen 1958 yilinda ise 6zel ve kamu isletme ortaklig: ile kurulan Celebi Hava Servisi
A.S. yerli ve yabanci havayolu isletmelerine hizmet vermeye baslamistir. Kline (2002: 320),
1983 yil1 itibariyle yapilan kanunlar ile yerli ve yabanci ticari isletmelerin yapilmasina izin
verilmesinden sonra 1986 yilinda hem i¢c hem de dis hat ugus yapabilen ilk &zel yerli
havayolu sirketi olan Istanbul Havayollar’’nin uguslarina basladigimi belirtmektedir. Sivil
Havacilik Genel Midiirliigii raporlarinda (SHGM, 2019: 42) as1l doniim noktasi olan tarih ise
2003 yili olarak belirtilmektedir. Bu tarihteki kanuni diizenlemeler ile 6zel havayolu
isletmelerinin sektore dahil olmalar1 saglanarak rekabet ve kalitenin artirilmasi saglanmistir.
Igili tarihten sonraki ilerleme ise raporlarda (SHGM, 2019: 42) baslangig tarihi olan 2003 yili
itibariyle havacilik sektdriinde 65.000 kisinin istthdaminin saglanmasi ve bu rakamin 2018
yili itibariyle 209.049 rakamina ulagmasi olarak belirtilmektedir.

Gelisimin yolcu sayilar1 bakimindan kiyaslamasi yapildiginda 2002 yili i¢ ve dis hat
toplam yolcu sayilarinin Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii (SHGM, 2008: 36) ve Devlet Hava
Meydanlar1 Isletmesi Genel Miidiirliigii faaliyet raporlarmnda (DHMI, 2020: 135) 33.783.892
olarak, 2018 yilinda ise toplam 210.498.164 kisi olarak belirtildigi goriilmektedir. Daha
sonraki yillarda yasanilan Covid 19 pandemisi etkisiyle tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de
de havacilik sektoriinde aksakliklar yasanmasi neticesinde bir¢ok ugusun iptal edilmesinden
dolay1 yolcu sayilarinda diisiis yasandigi belirtilmektedir. Ozellikle salgmin etkisini gosterdigi
2020 yil1 rakamlarinda uluslararas: yolcu tasimaciligi kisminda ortalama %60 oraninda diistis
yasandig1 ve istatistiksel olarak 2003 yili rakamlar1 ile benzer oranlara geri doniildiigi
aciklanmaktadir. Ayni raporlarda hem yolcu hem de koltuk kapasitesinde belirtilen oranlarda
diisiis yasanilarak 1.8 milyar yolcu tasindigi belirtilmektedir. Ulastirma Bakanlig: tarafindan
yayinlanan ayni raporda (Ulagan ve Erisen Tiirkiye 2020: 386), 2019 yilsonu olarak
Tiirkiye’nin havalimanlarindaki yolcu trafigi agisindan Diinya’da Brezilya’nin arkasindan 10.
sirada, ¢ogunlukla ugulan Avrupa’da ise 5. sirada yer aldigr agiklanmistir. Yolcu sayilari
bakimindan ise Tiirkiye’nin yine Brezilya’nin ardindan 10. sirada oldugu belirtilmistir.

Farkhlastirma Uygulamalar:

Benzer mal veya hizmet kalemlerini ayni hedefteki tiiketici grubuna veya kitlesine
ulastirabilmek i¢in Porter (1980: 35), birbirleri ile rekabet i¢inde bulunan organizasyonlara
pazarda rekabet {istiinliigiinii saglamalar1 amaciyla stratejik iki farkli yol tavsiye etmistir. Biri
farklilagtirma stratejisi olan bu genel rekabet stratejileri, ¢ogunlukla sirketlerin mal veya
hizmetlerinde meydana gelen farklilastirma olarak belirtilmektedir. Isletmelerin genelde
pazarlama stratejileri ile ilgili olan farklilastirmalar bu anlamda fonksiyonel strateji alanina
dahil edilmektedir. Fakat Ulgen ve Mirze’ye (2014: 264) gore farklilastirma stratejileri,
yonetim stratejileri i¢inde bulunmaktadir ve organizasyonun deger zincirinde olan tiim
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fonksiyonlarinda farklilastirmanin uygulanarak ortalama tizeri gelir elde edilmesine dair
rekabet stratejisi olarak agiklanmaktadir.

Farklilagtirma stratejisinin temelinde organizasyonun piyasada bulunan tim
rakiplerden farkli ¢alismalar yaparak miisterilerin isteklerini kendi mal veya hizmetlerine
yonlendirmesi fikri yatmaktadir. Burada ana strateji noktasinm1 miisterilerin talepleri,
hareketleri, 6nem dereceleri ve bir kisim benzer kavramlar olusturmaktadir. Yenilik kavrami
da farklilastirma ile baglantili bir olgudur ve bu tarz aktiviteler, isletmenin piyasada farkliliga
sahip olmus imaj1 kazanmasina ve piyasanin kaymagini elde etmesine destek saglar. Porter’a
(1980: 37-38) gore farklilastirma, miisterilerin organizasyona ya da mal veya hizmetlere
baglhiligin1 saglayarak satiglarda belli bir seviyenin iizerinde olunmasimi saglamakta ve
rakiplerinin firmay: tizerinde stratejik davraniglart sonucu etki altina alma olasiliklarin
azaltmaktadir.

Kotler ve Armstrong’a (2004) gore de farklilastirma stratejisi, miisterilerin sirketlere
ait mal veya hizmetler ile rakiplerinkileri birbirinden ayirt edebilmeleri igin tiriinlerle ilgili
anlamli farkliliklarin yaratilmasina denilmektedir. Miisterilerin yapilan yenilikleri piyasada
bulunanlardan farkli olarak gormeleri iste bu farklilagtirma stratejisini kullanan igletmeler
tarafindan hedeflenmektedir. Martinez-Simarro vd.’ne (2015: 1593) gore bu yol ile sirketler
misterilerine sunduklar1 {riinlerle onlarin fiyat anlaminda duyarliliklarini azaltarak
markalarina baglilik yaratmayi amaglamaktadirlar. Gopalakrishna ve Subramanian’a (2001:
64) gore de sirketler iste bu amaglarma ulasmak i¢in mal veya hizmet tasarimlarini, ar-
ge’lerini ve pazarlama caligmalarini ¢ogaltma gibi davranislarda bulunmaktadirlar.

Organizasyonlarin  farklilastirma stratejileri uygulamalarinda firmalarin  elinde
olmayan dis cevre etkenlerinden dolayr bazi kontrolsiiz belirsizlikler olusabilmektedir. Ornek
olarak piyasadaki rakiplerin diisiik maliyet uygulamalar1 sebebiyle firmanin rakipleriyle
yiiksek fiyat farki ile kars1 karsiya kalmas1 sonucu miisterilerin imaj farkini diistinmeden {iriin
alimindan vazge¢cmeleri sOylenebilir. Burada firmalarin farklilagtirma stratejisi uygulanirken
fiyat degisikliklerine dikkat etmeleri gerekmektedir. Sharp ve Dawes (2001: 739)
farklilagtirmanin gergeklestiginin anlagilmasi i¢in bir isletmenin piyasaya sundugu iiriinlerinin
rakip firmalarin {irlinlerinden daha fazla tercih edilmesinin yeterli oldugunu ve firiinlerin
arasinda  degisiklik olmadan da farkhilastirma uygulamasinin  isletilebilecegini
savunmaktadirlar.

Bir diger agiklamada Levitt (1980: 92), piyasaya verilen iirlinlerin goriintislerinde,
logolarinda, tadlarinda veya ambalajlarinda  degisiklikler yapilarak farklilagtirma
uygulamasinin yapilabilecegini ve aslinda iiriin Ozelliklerinin ¢ok sayida bilesenden
olustugundan soyut ve somut etkenlerin birleserek farklilastirmanin meydana geldigini
belirtmektedir. Trout ve Rivkin’e (2011: 15) gore de bir isletme hem rakiplerinden miisteri
kapmak hem de elindeki miisterilerini kaybetmemek i¢in pazarlama caligmalar1 yapmaktadir
ve farklilagtirma uygulamalart ile rakiplerine karsi iistiinliik kurabilmektedir. Diger bir 6nemli
kisim da miisterinin edindigi bir alginin degistirilmesinin ¢ok zor olmasidir. Ries ve Trout’un
(2015: 23) yaptiklar1 bir ¢alismaya gore bir liriinii ilk meydana getiren organizasyonun
miisteri zihninde daha i1yi kaldig1 anlatilmaktadir. Dolayisiyla miisteri uzman olarak bir iirtinti
ilk yapan isletmeyi gérmektedir. Fakat bir firma tarafindan {tiretilen {riin, rakip isletmeler
tarafindan da en kisa zamanda taklit edilmeye baslanmakta ve taklit¢i firmalar da bu yol ile
basarili bir bigimde isleyislerini siirdiirebilmektedirler. Kim ve Mauborgne’de (2015: 185)
buna karsilik ilk farklilastirmayr kullanan isletmelerin kendilerini koruma amaciyla taklit
edilmeyi Onleyici tedbirler aldiklarimi ve taklit yapilan {riinlerinin yerine farkliliklar
yaptiklarini belirtmektedirler.
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Rakipler i¢in cazip goriinmeyen kisim, farklilastirma uygulanan piyasalarin gerektigi
kadar genis olmamasidir. Diger yandan farklilagtirma uygulayan firmalarin aldiklar faaliyet,
iiretim onaylar1 ve patentler, piyasada onlar1 taklit eden rakipleri i¢in caydirict 6nlemler
olmaktadir. Bir diger engel ise isletmelerin maliyetlerini diigiirerek iiretim yapmalar1 ve
rakiplerinin bu farkliligi taklit edememeleridir. Ciinkii ivedi bir hareketle uygulanan
farklilagtirma stratejisi, hizli markalagmaya destek oldugundan rakipler karsisinda piyasa
liderliginin alinmasi ile sonu¢lanmaktadir. Cilinkii gelisen teknoloji ile yeni buluslar ve yeni
rtinler stirekli ¢ogalmakta ve firmalarin rekabette ayakta kalabilmeleri igin yenilikler
yapmalart mecburi olmaktadir. Kotler ve Caslione (2010: 21-22) kiiresellesmeyle birlikte
diinya ekonomisinin degisime ugradigindan, internet ve mobil iletisim araglari ile diinyanin
birbirine baglandig1 igin ticaret alaninda avantaj ve firsatlar ile her an karsilasilabileceginden
bahsetmektedirler. Bunun yaninda ise dezavantajlarin da oldugu belirtilmekte ve 6rnek olarak
bankacilik sisteminde meydana gelebilecek sorunlarin gitgide biiyliyerek faizlerin yiikselmesi,
issizlik ve gelir dengesizligi gibi uluslararasi oranda ekonomik sikintilara sebep
olabileceginden ve sonugta tahmin edilemeyecek neticelerin  goriilebileceginden
bahsetmektedirler.

Toplam Kalite Yonetimi

Latince’de “qualitas™ kelimesinden tiiretilen kalite kavrami, esasinda giiniimiizde ¢ok
tanidik bir kelime olarak kullanilmaktadir. Yine Latince’de “nasil olustu” manasina gelen bu
kavrami Yunanlh disiiniirlerin cogunlugu “nitelik ve mahiyet” manalarinda kullanmiglardir
(Karcioglu vd., 2013: 20). Akytiz’e (2015: 24) gore ise tiiketiciyi her zaman memnun eden, en
kullanigh ve en ekonomik iiriiniin gelistirilmesi, tasariminin hazirlanarak iiretiminin yapilmasi
ve daha ilerisinde satis akabindeki hizmetlerinin saglanmasini kalite olarak agiklamaktadir.
Bunun yaninda toplam kalite yonetimi ise ilk kez Feigenbaum tarafindan 1961 tarihinde
kesfedilerek adlandirilmistir. Edwards Deming ise 1980 yilinda ismi “Japonlar yapiyorsa
neden biz de yapmayalim” olan bir televizyon programi yaparak kalite devrimi konusunda en
etkili insanlardan biri olmustur. Deming yaptigi bu program ile isletme ve sektorlerin islerini
yaparlarken kalite kismina odaklanmalarin1 saglayarak devletlerin kalite olgusunun ekonomik
zenginlikte oneminin ne seviyede oldugunu anlamalarini saglamistir.

En O6nemli temsilci olarak belirtilen Ishikawa ise Ustasiileyman’a (2011: 70) gore
kalite c¢emberlerinin siirekli iyilestirmeyi basarmanin yolu olarak gosterilmesinin etki
diyagramlari kullanimi ile egitiminin problem ¢6zmede ¢ok etkili oldugundan bahsetmektedir.
Yine Feigenbaum da toplam kalite diislincesinde liderligin, biitiin ¢alisanlarin katilimi, kalite
maliyetlerinin dusiiriilmesi ve kalitenin gelistirilmesine dayali olarak ac¢iklamaktadir. En
yaygin kullanim sekli siirekli kalite gelistirme sistemi olan toplam kalite yonetimi aslinda ¢ok
yaygin bir bi¢cimde kullanilmaktadir. Bu yoOnetim sistemine gore aslinda higbir seyin
miikemmel olmadig1 ve biitiin calisanlarin organizasyon i¢inde kaliteyi saglama amacinda esit
rollere sahip olduklarint belirtilerek her seyin ancak c¢alisanlarin  katilimlart ile
gelistirilebilecegi savunulmaktadir. Buradaki amag¢ uzun vadeli basarinin elde edilmesi ama
bunun miisteri memnuniyeti ve biitiin liyelerle birlikte topluma verilen faydayla saglanmasi
olmaktadir. Ozyer ve Kanbur (2012: 214) toplam kalite y&netimini organizasyon iginde
stirekli dogru olan iglerin yapilmasi, bunlarin yapilirken ilk basta ve siirekli dogru olarak
yapilmasi, yapilanin ¢ok iyi bir sekilde diisiiniilmesi ve calisan motivasyonunun siirekli
gelistirilmek amaciyla yiiksek tutularak giiclendirilmesini belirten miikemmellik arayist
olarak agiklamaktadir.

Organizasyon icinde toplam kalite yonetimi 6nemli bir role sahiptir ve isletmelerde
kullanilmast durumunda performans konusunda siirekli bir artis elde edilebilir. Madar’a
(2015: 125) gore de bu sayede isletmeler hem dis hem de i¢ miisterilerinin iiriin kalitesi ve
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hizmet anlaminda gereksinimlerini karsilayarak kazangli ve randimanli is gelistirilmesi
saglanabilecektir. Ayrica bir organizasyonda toplam kalite yOnetiminin basarili olabilmesi
icin icerdigi siireclerde siirekli iyilestirme, tam katilim, liderlik, siire¢ yonetimi ve miisteri
odaklilik gibi kisimlarin mutlaka bulunmasi gerekmektedir. Simsek’e (2010: 42) gore toplam
kalite yOnetimi bir organizasyonun asagi yukari her kademesini, bu kademeler arasinda
bulunan boéliimleri ve dolayisiyla bu boliimlerde ¢alisan biitiin is¢ileri kapsamaktadir. Buna
sebep ise kalitenin baska insanlara devir olunabilecek veya verilebilecek bir siire¢ veya olgu
olmadigidir. Diger bir agiklamada ise Kingir (2010: 18), toplam kalite yonetimini ¢alisanlarin
katilimi, dis ve i¢ miisterileri memnuniyeti siireclerinin iyilestirilmesi, siirat ve kalitenin
yiikseltilmesi yaninda maliyetlerin diisliriilmesi siireglerini kapsayan uzun siireli biitiin
organizasyon faaliyetleri olarak agiklamaktadir.

Tutar (2013: 75) toplam kalite yonetimini miisteri performansi ile mal ve hizmet
tariflerinin harmanlayarak gelistirilen sistemli kalite yaklasimi olarak aciklamaktadir.
Bununla beraber de organizasyonlarin daima gelisme gosterebilmeleri, uyguladiklar: birtakim
yaklasimlar ve ilkeler sayesinde saglanmaktadir. Yilgor (1999: 13) ise organizasyon iginde
kurulacak aidiyet duygusu sayesinde biitiin c¢alisanlarin gozlem, denetim ve kontrol
faaliyetlerini kendi kendilerine yapmalari konusunda goniillii olacak duruma getirilmeleri,
bunun yaninda da kendilerini siirekli iyilestirme ve gelistirme g¢alismalaria katilmalarini
toplam kalite yonetimi olarak aciklamaktadir. Ayrica iist yonetimin de gercekten destek
vermeleri yaninda iglerin i¢inde olmalari, miisterilerin kalite ihtiya¢larini ve bu ihtiyaglarinin
karsilanmasin1 anlamalari, kusurlu mal veya hizmet magduriyetlerinin giderilmesi, tiim
calisanlarin organizasyon politikalarina katiliminin saglanmasi ve bu yolla kendilerini
isletmelerine yakin hissetmeleri yollari ile belirlenen hedeflere ulagilmasina da toplam kalite
yonetimi denilmektedir (Ertugrul, 2014: 86). Bolat ve Seymen’e (1996: 52) gore de toplam
kalite yonetiminde organizasyonlarin uzun vadede performans ve gelir elde ederek rekabet
avantajina sahip olabilmeleri i¢in sadece yeterli isgiicii veya ileri teknolojiye sahip olmalari
yeterli olmamaktadir. Organizasyonlarin yeterli isgiicii ve ileri teknoloji yaninda yonetim
bazinda da miisteri odakli, daima ilerlemeyi hedefleyen, grup ¢alismasina yatkin, istatistiksel
diisiinen, tedarikgilerle yakin isbirligi kuran ve siirekli egitimi 6nemseyen bir iist yonetime de
sahip olmalar1 gerekmektedir.

Cahisan Performansi

Calisanlarin aldiklar1 emir karsiliginda vazifelerini ne seviyede yaptiklart veya onlarin
i yapma becerilerinin ne derecede oldugunun arastirilmasi, glinlimiizde organizasyonlarda
karsilagilan en 6nemli problemlerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bayram’a (2006: 50)
gore bu problem, organizasyonlarda performans olgusunun Ozellikle hizli bir sekilde
Ooneminin artmasina sebep olmaktadir. Akal’a (1992: 1) gore zamani belirlenmis bir siireg
icinde yapilan islerin belirlenen hedeflere hizmet etme oranina performans denilmektedir.
Diger bir agiklamada Pugh’a (1990: 7) gore ise bireylerin veya isletmelerin bir faaliyetlerinde
amaclarina ulasma oranina performans denilmektedir. Performans sozliilk anlamina gore ise
kapasite kullanilma oraninda denilmektedir. Schermerhorn’a (1985: 432) gore ise performans
bir isin sonucunda meydana getirilen ¢ikti seviyesidir ve bu seviye hedefin veya isin
planlandig1 gibi yapilma oranini gostermektedir. Aslinda genel olarak basari ile performans
kavramlar1 benzer manada diisiiniilmektedir. Fakat cogunlukla hedefe ulagsmak amaciyla
verilen ¢abaya performans denilirken bu emegin amaca varma orani basart olarak isaret
edilmektedir.

Pek cok aciklamanin ortak noktasi olarak performans, kisisel beklentiler ile orgiitsel
hedeflerin aralarinda yapilan iletisimin neticesinde meydana gelmektedir. Buna bagli olarak
bir calisanin, bir organizasyon veya isletmenin hedefe varmasinda ortaya koydugu etkinligin
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nitel veya nicel olarak Olctlilebilmesi, onlarin performans 6l¢iitii olmaktadir. Tabi ¢alisanlarin
nicel ve nitel anlamda hedeflerine ulasabilmeleri icin de isletme iklimine ait birtakim
kosullarin olmas1 da gerekmektedir. Gupta’ya (1982: 135) gore de calisanlarin hem maddi
hem de kariyer anlaminda gelisebilmeleri i¢in onlara isletme destegi diisiincesinin agilanmast,
kararlara dahil edilmeleri gibi 6zetle kendilerini gercgeklestirebilmeleri anlaminda firsat
verecek bir igletme ikliminin saglanmasi, maddi imkanlarin saglanmasi gibi ehemmiyet
tasimaktadir. Performansin idare edilmesi, organizasyonlarda istenilen seviyede etkinligin
elde edilebilmesi i¢in zorunlu olmaktadir. Bolton’a (1997: 183) gore de performansin
yonetilmesi, organizasyonlarda insan kaynaklar1 ilk olmak iizere fiziksel ve finansal
kaynaklarin istenilen etkinlik ve verimlilik seviyelerine varabilmelerini ve bunun
stirekliliginin saglanmasi siirecine denilmektedir. Calisanlarin genel manada mesleki
yeterlilikleri, yetenekleri, becerileri ve bilgi seviyeleri, performans yonetiminin uygulanmasi
ile yiikseltilmeye ¢alisilir. Bu sayede organizasyonel amaglar, stratejiler ve planlar ile birlikte
kurumsal performansin iyilestirilmesi saglanir.

Performans yonetiminde hedef, isletmelerde hem kisisel hem de takim performansinin
iyi seviyelere ¢ikarilmasidir. Kabul edilmis siirlar dahilinde ¢alisanlarin kendi yetki ve is
tanimlaria gore gorevlerini yerine getirmeleri kisisel performans olarak belirtilirken buna
bagli yonetimin hedefi ¢alisanlarin kabul edilebilir sinirlar dahilinde is gormeleri olmaktadir.
Armstrong’a (1996: 261) gore de takim performansinin iyilestirilerek orgiitsel sinerji
olusturulmasi, performans yonetimi ile saglanmaktadir. Bu anlamda performans yoOnetimi
sonug olarak degil de siire¢ olarak diisiiniilmelidir. Sehitoglu ve Zehir’e (2010: 96) gore ise
calisanlarin ¢alistiklar1 yerlerde isleri ile ilgili ortaya koyduklart biitiin hal ve davranislara
calisan performansi denilmektedir. Buna bagli olarak da organizasyon i¢in calisanlarin ifade
ettikleri olumsuz veya olumlu sozler, gosterdikleri hal ve davranislar, devam ettirdikleri
islerin tamami, esasinda onlarin performans seviyelerini ortaya koyan bir ara¢ olarak
aciklanabilmektedir. Bu konuda bilinmesi gereken bir diger olgu ise gosterilen bu
performanslarin kendi kendilerine meydana gelmedigidir. Bekele vd., (2014: 145) ve Ripley’e
(2002: 1) gore de galisanlarin ne gibi durumlarda veya ortamlarda daha giizel ve performansl
calisma yaptiklarinin belirlenmesi, {list seviye performans alinabilmesi i¢in onlara gerekli
ortam verilmesine, 1yi performansa yardimct olacak organizasyonel hareketlerin
desteklenmesine ve tiim bunlarin daha yaygin olarak uygulanabilmesine bagli olmaktadir.
Ciinkii calisanlarin isletmelerinin kendi gereksinimlerini, taleplerini karsiladigini ve destek
gordiiklerini diistinmeleri daha iyi derecede performans gostermelerine sebep olmaktadir.

Calisan performansi kavrami aslinda her organizasyon yapisi i¢in lizerinde dikkatli bir
sekilde durulmasi gereken bir olgu olarak diistiniilmelidir. Ciinkii organizasyonlarin ¢alisan
performanslarin1 planladiklar1 seviyede tutabilmeleri, organizasyonel devamlilik ve etkinlik
anlaminda mecburiyet halini almistir. Yapilan calismalar eger calisanlarin performans
degerlemelerinin adil oldugunu diisiinmeleri durumunda, kabul ve memnuniyetlerinin 6nemli
oranda etkilenecegini gostermektedir. Adalet duygusu aslhinda calisanlarin akillarinda
meydana gelmekte ve birgok degisken bunu etkileyebilmektedir. Dolayisiyla performans
degerlendirmesi yapilirken siirecin basarili olabilmesi i¢in ¢alisanlarin davranislarina yiiksek
oranda giivenilmesi ¢alisanlarin algilarimin arastirilmasi bakimindan kritik 6neme sahip
olmaktadir. Isletme performansi, negatif algida olumsuz ydnde etkilenirken olumlu bir
caligma alan1 yapildiginda da pozitif yonde etki altina girecektir. Prather’e (2010: 1-2) gore bu
ortamlarda algilamalarin olusmasinda amir veya yoneticilerin calisanlarina gosterdikleri
davranis veya tavirlar da yiiksek éneme sahip olmaktadir. Ozellikle ¢alisanlarin is doyumlarr,
orgiitsel baghliklart ve performanslari, performans degerlendirme yonetimi ile
uygulamalarina dair haksizlik diisiinceleri olugmast durumunda negatif yonde
etkilenebilmektedir. Brown vd. (2010)’e gdére son zamanlarda bu tarz performans degerleme
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islemlerinin c¢alisanlarin {izerindeki etkilerini arastiran ¢alismalarin sayica ¢ogaldig
goriilmektedir ve bu calismalarda ¢alisanlarin is tatminleri ve memnuniyetleri ile performans
degerleme memnuniyeti arasinda dogrudan bir iliskinin varlig1 belirtilmektedir.

Metodoloji

Sivil havacilik sektoriinde yildan yila artan gelisim, en fazla yolcu ve yik
tasimaciliginda rakamlarin artis1 olarak kendini gostermektedir. Isletmelerin gosterdikleri
basar1 diizeylerinde teknolojik ve yapisal farkliliklara en iyi sekilde uyum saglayabilmelerinin
etkisi gbdz ardi edilmemelidir. Ayrica sivil havacilik sektoriinde faaliyet gdsteren
organizasyonlardaki calisanlarin performans etkisi de onemlidir. Gelismekte olan iilkeler
siralamasinda  yer alan Tirkiye’nin, diinyada benzer alanda faaliyet gdsteren
organizasyonlarla kiyaslandiginda pazardaki paymin énemli seviyede oldugu anlasilmaktadir.
Sivil  havacilik sektoriindeki hiz  kesmeyen biiyiime ve Tirkiye’nin bu alanda
azimsanmayacak gelisimi géz Oniinde bulundurularak, arastirma konusu sivil havacilik
sektoriindeki farklilastirma uygulamalarinin toplam kalite yOnetimine etkisinde c¢alisan
performansinin araci roliiniin Tiirkiye 6zelinde incelenmesi olarak belirlenmistir.

Sayisal aragtirma yonteminin uygulandigi bu arastirmada veri toplama yontemi olarak anketin
tekniginden faydalanilmistir ve ilgili anket dort boliime ayrilmaktadir. 11k kisimda arastirmaya
katilanlarin karakteristik 6zelliklerini belirlemeye yonelik demografik yer aldigi bes ifadenin
yant sira, sektordeki calisma siiresi ve mevcut yoneticisi ile ne kadar siiredir birlikte calistig
sorular1 dahil edilmistir. Anketin ikinci boliimiinde ise sivil havaciliktaki farklilastirma
uygulamalarina yonelik c¢alisanlarin algilarinin ne oldugunu belirlemek i¢in, Espino-
Rodriguez ve Lai’nin (2014) calismalarinda uyarlayip kullandiklar1 rekabet stratejisi
Olceginde, calismamizin amacina uygun oldugu icin bes ifadeden olusan “farklilastirma
stratejisi” alt boyutundan yararlanilmistir. Anketin {iclincii boliimiinde ise ¢alisanlarin
performansini 6lgme amaciyla ilk olarak Kirkman ve Rosen’in (1999) gelistirdikleri, Sigler ve
Pearson’in (2000) yaptiklar1 arastirmalarda kullandiklari, giivenilirlik ve gegerlilik caligsmalar
ise Col (2008) tarafindan yapilmis 4 sorudan meydana gelen is gdren performansi dlgegi
kullanilmistir. Anketin dordiincli ve ayni zamanda sonuncu bdliimiinde ise toplam kalite
yonetimi ile 1lgili ifadelerin yer aldig1 6lgek kullanilmigtir. Jeng (1998) tarafindan gelistirilen
altt boyutlu toplam kalite yonetimi oOl¢eginin Tandogan (2005) tarafindan Tiirkge’ye
uyarlanan alt1 alt boyutlu 28 ifadeli Tiirk¢e versiyonu arastirmada TKY 0Olgegi olarak
kullanilmistir.

Tiirk sivil havacilik sektoriinde 2020 yili sonu rakamlarina gore calisan toplam
245.876 kisi aragtirmanin evreni olarak secilmistir (SHGM, 2021: 28). Arastirma evren
biiylikliigli bilindiginden, yiizde bes (0,05) orneklem hatasinda, minimum 6rneklem
biiyiikliigiiniin 384 oldugu hesaplanmistir. Arastirmada kullanilan degiskenlere ait ¢izilen
arastirma modeli asagida Sekil 1’de gdsterilmektedir.
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Sekil 1: Arastirma Modeli

Cizilen model dikkate alinarak, arastirmanin amacina gore olusturulan hipotezler
asagida yer almaktadir:

Hi: Farklilastirma uygulamalarinin ¢alisan performansi lizerinde pozitif etkisi vardir.
Hy: Calisan performansinin toplam kalite yonetimi {izerinde pozitif etkisi vardir.
Hs: Farklilastirma uygulamalarinin toplam kalite yonetimi {izerinde pozitif etkisi vardir.

H,: Farklilagtirma uygulamalarinin toplam kalite yonetimine etkisinde ¢alisan performansinin
araci rolii vardir.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak secilen ankette yer alan 6l¢eklerin, aragtirma
i¢cin uygunlugunun testi i¢in oncelikle bir 6n test uygulanmistir. 30 kisiyle elde edilen anket
verilerinden hareketle, toplam kalite yonetimi 6l¢eginde yer alan alt1 boyut i¢in dogrulayici
faktor analizi uygulanmis ve hesaplanmis uyum iyiligi degerlerinin (X? /df: 2,303, GFI: 0,912,
AGFI: 0,902, CFI:0,917, RMSEA:0,74 P=0,000<0,05) kabul edilebilir aralikta olduklar1
gozlenmektedir (Schermelleh-Engel vd., 2003:56). Daha sonra olgeklerin her biri igin
giivenilirlik analizi yapilmis, elde edilen Cronbachs’ Alpha degerlerine gore farklilagtirma
uygulamalar1 (¢=0,916) calisan performansi (0=0,847) ve toplam kalite yonetimi (0=0,922)
Olceklerinin 0,70’in tizerinde kaldiklar1 gériildiiglinden, giivenilir olduklar1 anlasilmaktadir.

Olgeklerin arastirma icin kullanilabilirliginin anlasilmasinin ardindan, anket online
olarak 02.01.2023 — 31.01.2023 tarihleri arasinda sivil havacilik sektoriinde ¢alisan kisilere
gonderilmis ve toplamda 600 kullanilabilir veri elde edilmistir. Elde edilen verilerle yapilacak
hipotez testleri i¢in SPSS 26.0 programindan yararlanilmstir.

Bulgular

Arastirma ig¢in elde edilen 600 kullanilabilir anket verisi ile 6ncelikle katilimcilarin
demografik sorulara iliskin frekans degerleri incelenmistir. Buna gore katilimcilarin%58,8’1
(353) erkek, %66,7’s1 (400) evli, %44°i (264) 30-35 yas araliinda, %73,8’1 (443) lisans
mezunu, %39,8’1 (239) 13001 TL ve lizeri aylik hane gelirine sahip, %33’i (198) 5-7 yil
arasinda aynmi firmada ¢alistigt ve son olarak %39,3’ti (236) 3 - 5 yil arasinda mevcut
yoneticisi ile toplam is deneyimine sahip oldugu anlasilmaktadir. Tlgili sonuglar asagida Tablo
1°de belirtilmektedir.
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Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Ait Frekans Dagilimlar

Demografik Ozellikler Frekans Yiizde | Demografik Ozellikler Frekans Yiizde
Cinsiyet Egitim Diizeyi

Erkek 353 58,8 | Lise 20 3,3
Kadin 247 41,2 On Lisans 137 22,8
Medeni Durum Lisans 443 73,8
Bekar 200 33,3

Evli 400 66,7

Yas Hane Geliri

18-23 19 3,2 <8500 TL 74 12,3
24-29 94 15,7 | 8501-10000 TL 136 22,7
30-35 264 44,0 | 10001-11500 TL 54 9,0
36-41 114 19,0 | 11501-13000 TL 97 16,2
42 ve Uisti 109 18,2 | =13001 TL 239 39,8
Toplam Sektordeki Calisma Siiresi Mevcut Yonetici le Toplam Calisma Siiresi

1 -3 Y1l Arast 35 58 1 -3 Y1l Arast 35 5,8
3 -5Y1l Aras1 253 42,2 3 -5 Y1l Arasi 236 39,3
5 -7 Y1l Arasi 198 33,0 5 -7 Y1l Arasi 212 35,3
7 Yil ve Uzeri 114 19,0 7 Yil ve Uzeri 117 19,5

Arastirma degiskenlerine ait katilimcilarin verdikleri yanitlarin ortalama ve standart
degerleri incelenmistir. Ayrica degiskenlerin birbiri ile iliskisine de bakilarak sonuclar1 Tablo
2’de gosterilmektedir. Elde edilen korelasyon degerlerine gore calisan performansi ile
farklilagtirma uygulamalar arasinda diisiik (r=0,81), farklilastirma uygulamalar: ile toplam
kalite yonetimi uygulamalar: arasinda yine diisiik (r=0,316) ve son olarak ¢alisan performansi
ile toplam kalite yonetimi uygulamalar1 arasinda orta (r=0,465) siddette iliskinin oldugu

gozlenmektedir.
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Tablo 2: Degiskenlere Ait Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

Ort. | SS 1 2 3 4 5 6 7 8
1.Farkhlastirma 3,77 81
2.Calisan Performans: | 3,89 97 081
3.TKY 367 46 3167 465"
4.Liderlik(TKY) 334 84 1067 5407 608"
5.0l¢. Analiz ve Blg. 346 68 026 4267 7637 567
Yont.(TKY)
6.Stratejik 364 75 1,035 2687 687" 2117 466
Planlama(TKY)
7.Insan Kaynag 389 77 014 3617 7277 2977 4777 6637
Odaklilik(TKY)
8 Miisteri 391 63 7767 004 468" 058  ,055 1357 1227
Odaklilik(TKY)
9.Siireg 38 81 ,858" ,101° 3200 ,130° ,043 006 ,052  ,807
Yonetimi(TKY)

*p<0,05(Cift Yénlii); N=600; ** p<0,01(Cift Yénlii); N=600

Arastirma degiskenlerine ait korelasyon analizinden sonra, arastirma amacina uygun
olusturulmus hipotez testlerine gecilmistir. Ilk olarak farklilastirma uygulamalarinin ¢aligan
performansi lizerindeki etkisini 6l¢gmek i¢in regresyon modeli olusturulmus ve sonuglar Tablo

3’te gosterilmektedir.

Tablo 3: Farklilastirma Uygulamalarmin Caligan Performanst Uzerine Etkisine Ait
Regresyon Analizi Sonuglari

5

Model B Std. Hata | Beta | t em o R IR OF | p
Derecesi
Farkhlagtirma 4,255 1189 22,543 041

1 Uvoulamal 081 ,006 3,912 ,041
ygulamaian ,097 049 081 1,978 041

a. Bagimli Degisken: Calisan Performanst

Calisan performansi lizerinde, farklilagtirma uygulamalarinin etkisini gérmeye yonelik
olusturulan regresyon modeli anlamli (F=3,912; p<0,000) ¢ikmistir. Modelin ag¢iklama giicli
R? degeri 0,006 olarak hesaplanmistir. Her ne kadar etki var seklinde goziikse de, neredeyse
sifira yakin ¢ikmaktadir. Ancak yapilan regresyon analizi sonucunda, kurulan H; hipotezinin
istatistiksel olarak reddedilemeyecegi anlasilmaktadir.
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Tablo 4: Calisan Performansimin Toplam Kalite Yénetimi Uzerine Etkisine Ait Regresyon
Analizi Sonuglari

Onem

Model B | Std. Hata | Beta t | R | R? F p
Derecesi
2,825 ,068 41,643 ,000

1 | Calisan Performanst 465 216 164,579 ,000
,217 ,017 465 12,829 ,000

a. Bagimli Degisken: Toplam Kalite Y&netimi

Toplam kalite yonetimi iizerinde, ¢alisan performansinin etkisini gérmeye yonelik
olusturulan regresyon modeli anlamh (F=164,579; p<0,000) c¢ikmistir. Modelin agiklama
giicii R? degeri 0,216 olarak hesaplanmistir. Kurulan regresyon modelinde R? degeri, toplam
kalite yonetimi bagimli degiskeninin %21,6’sinin bagimsiz degisken olan ¢alisan performansi
degiskeni tarafindan agiklandigini gostermektedir. Tablodaki degerlere gore p<0,05 oldugu
icin, istatistiksel olarak bagimsiz degiskeninin bagimli degisken ilizerinde anlamli bir etkiye
sahip oldugu soylenebilir. Bu durumda kurulan H; hipotezinin istatistiksel olarak
reddedilemeyecegi anlagilmaktadir.

Toplam kalite yonetimi iizerinde farklilastirma uygulamalarinin etkisinin ne oldugunu
belirlemek i¢in regresyon analizi uygulanmis ve sonuglart asagida Tablo 5°te
gosterilmektedir.
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Tablo 5: Farklilastirma Uygulamalarinin Toplam Kalite Yonetimi Uzerinde Etkisine Ait
Regresyon Analizi Sonuglari

Onem

Model B Std. Hata | Beta t .| R | R? F p
Derecesi
Farklilastirma 3,001 084 35,753 ,000

1 U 151 316,100 66,435 ,000
ygulama’lari 178 022 | 316 | 8,151 000

a. Bagimli Degisken: Toplam Kalite Y&netimi

Toplam kalite yonetimi iizerinde, farklilastirma uygulamalarinin etkisini gormeye
yonelik olusturulan regresyon modeli anlamli (F=66,435; p<0,000) c¢ikmistir. Modelin
aciklama giicii R? degeri 0,100 olarak hesaplanmustir. Kurulan regresyon modelinde R? degeri,
toplam kalite yonetimi bagimli degiskeninin %10 unun bagimsiz degisken olan farklilastirma
uygulamalar1 degiskeni tarafindan agiklandigini gostermektedir. Tablodaki degerlere gore
p<0,05 oldugu icin, istatistiksel olarak bagimsiz degiskeninin bagimli degisken {izerinde
anlaml1 bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir. Bu durumda kurulan Hs hipotezinin istatistiksel
olarak reddedilemeyecegi anlasilmaktadir.

Arastirma modelinde yer alan farklilastirma ve calisan performansi degiskenlerinin
toplam kalite yonetimi degiskeni tizerinde direkt etkisinin varligi, yapilan regresyon analizleri
ile ortaya ¢ikmistir. Ancak farklilastirma uygulamalar1 (X) ile toplam kalite yonetimi (Y)
arasindaki iliskinin, ¢alisan performans: (M) ile nasil bir araci etkisi olusturdugunu ortaya
koymak icin aracilik analizi uygulanmistir. Aracilik analizinin amaci, bagimsiz bir degisken
ile bagimli bir degisken arasindaki iliskide araci bir degiskenin etkisinin toplam etkide
olusturdugu farki ortaya koymaktir. Bu baglamda aracilik testi i¢in Hayes tarafindan
gelistirilen model 4 yontemi (Hayes, 2012: 34) Hayes Process Macro testi ile regresyon
modeline koyulmus ve sonuglar asagida Tablo 6’da belirtilmistir.

Tablo 6: Farklilagtirma Uygulamalarinin Toplam Kalite Yonetimine Etkisinde Calisan
Performansinin Aracilik Testine Ait Regresyon Analizi Sonuglari

Sonu¢ Degiskenleri

M (Cahisan Performansi) Y (Toplam Kalite Yonetimi)
Tahmin Degiskenleri B SH t p B) SH t p
X (Farkhlastirma a 08 189 1978 <05 ¢ .32 084 3575 <Ol
Uygulamalari)
M (Calisan . - b 46 017 12829 <01
Performansi)
Sabit im 4,255 ,19 - <01l iy 2,020 ,09 - <.01

R’=,006 R’=,10
F=3912;p<.05 F=30.89;p<.01

Aracilik analizinde Bootstrap yontemiyle yeniden ornekleme i¢in 5000 secenegi
kullanilmistir. Bu yontemle yapilan aracilik etkisi analizlerinde arastirma hipotezlerinin kabul
edilebilmesi i¢in, elde edilen giliven araligi degerlerinin (Confidence Interval, CI) “0” degeri
icermemesi gerekir (MacKinnon, vd. 2004:108) ve yapilan Process macro analizinde elde
edilen “CI” degerlerinin “0” igermedigi anlasilmistir CI [LLCI=,1631; ULCI=,2366]. Aracilik
etkisinin incelendigi regresyon analizi sonucu elde edilen standardize edilmemis regresyon
katsayilar1 agagida Sekil 2°de gosterilmektedir.
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R%= ,006

M

Sekil 2: Farklilastirma Uygulamalarmnin (X) Calisan Performansi (M) Yolu Ile Toplam Kalite
Yonetimi Uzerindeki Standardize Regresyon Degerleri

Sekil 2°de yer alan standartlastirilmig regresyon tahminleri ve Tablo 6’da yer alan
ayrintili regresyon katsayilarina gore, farklilastirma uygulamalarinin ¢alisan performansinin
(B =,08, p<,01) ve toplam kalite yonetimi ( = ,46, p<,01) degiskenlerinin anlaml1 yordayicisi
oldugu goriilmektedir. Farklilagtirma uygulamalari ve ¢alisan performansi degiskenlersi,
birlikte toplam kalite yOnetimindeki varyansin %10’unu agikladigr goriilmektedir.
Farklilastirma uygulamalarinin toplam kalite yonetimi iizerinde dolayli etkisinin varliginin
testi Bootstrap yoOntemi ile elde edilen giiven araliklarina gore belirlenmis, calisan
performansinin farklilagtirma uygulamalar ile birlikte toplam kalite yonetimi arasindaki
iligkiye aracilik ettigi sonucuna ulasilmistir (R=,10). Elde edilen bu sonugtan, arastirma
amacina gore olusturulmus Hs hipotezinin istatistiksel olarak reddedilemeyecegi
anlasilmaktadir.

Sonu¢

Tirk sivil havacilik sektoriinde farklilagtirma uygulamalarmin toplam kalite
yonetimine etkisinde ¢alisan performansinin araci roliiniin incelendigi bu ¢aligmada, arastirma
evreni olarak 2020 yil1 sonu itibariyle sivil havacilikta ¢alisan toplam 245.876 kisi (SHGM,
2021: 28) secilmistir. Arastirmada veri toplama yontemi olarak secilen ankette, demografik
sorularin haricinde, farklilastirma uygulamalari, calisan performansi ve toplam kalite
yonetimi Olceklerine ait ifadeler de yer almaktadir. Hazirlanan arastirma anketi online olarak
uygulanarak toplamda 600 kullanilabilir veri elde edilmistir. Arastirma amacina gore
olusturulmus hipotezlerin testi i¢in basit dogrusal regresyon ve process macro eklentisi ile
yapilan regresyon analizleri uygulanmistir.

Arastirma degiskenlerinin birbirleri ile iliskisini belirlemeye yonelik Oncelikle
korelasyon analizi uygulanmis ve elde edilen korelasyon degerlerine gore genel olarak
degiskenlerin birbiri ile orta siddette iliskisinin oldugu go6zlenmistir. Diger yandan
degiskenler i¢in yapilan basit dogrusal regresyon analizlerine gore, farklilagtirma
uygulamalarinin hem ¢alisan performansi hem de toplam kalite yonetimi degiskenleri
tizerinde anlamli etkisinin oldugu; ayni zamanda calisan performansinin da toplam kalite
yonetimi degiskeni iizerinde etkili oldugu sonucuna varilmistir. Bu sonuglar, arastirma
amacma gore hazirlanmis Hi, H,;, Hs; ve Hj hipotezlerinin istatistiksel olarak
reddedilemeyecegini gostermektedir.

Literatiire bakildiginda ilgili kavramlarin 6zellikle sivil havacilik sektorii baglaminda
incelenmemis olmalar1, farklilastirma uygulamalari, toplam kalite yOnetimi ve ¢alisan
performanslarinin  havacilik sektoriindeki etkilerinin gosterilmesi agisindan Onem arz
etmektedir. Zira Tiirkiye’de sektorii diizenleyen ve denetleyen kurumlarin en basinda gelen
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Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii’niin (SHGM) Ticari Hava Tasima Isletmeleri Yonetmeligi
olan SHY-6A’nin (2013) bircok maddesinde kalite sistemlerinin kurulmasindan, Kkalite
yOneticilerinin atanmasindan ve ilgili yonetici olabilme gerekliliklerinden bahsedilmektedir.
Ayrica yine SHGM nin ugakla ticari hava tagima isletmeciligi operasyon usul ve esaslarini
iceren talimat1 SHT-OPS1’in (SHY 6A’ya ek olarak ¢ikarilmis) de bir¢ok kisminda kalite
kavraminin uygulanma ve denetlenme asamalar1 lizerinde dnemle durulmaktadir. Havacilik
sektorii bakimindan kaliteye verilen onemi gosteren bu bilgiler diisiiniilerek hazirlanan
calisma, sonuglar1 ve ileriye yonelik fikir vermesi bakimindan onem arz etmektedir.
Farklilastirma uygulamalar1 degiskeninin, toplam kalite yonetimi degiskeni iizerindeki
etkisinde ¢alisan performansinin araci etkisini test etmek amaci ile Process Macro eklentisi
kullanilarak kurulan regresyon modeli sonuglarina gore, ¢alisan performansinin farklilagtirma
uygulamalari ile birlikte toplam kalite yonetimi arasindaki iliskiye aracilik ettigi anlasilmistir.
Dolayisiyla kalite olgusunun havacilik sektoriiniin her kisminda hayati 6nem tasidigi, bu
kavramin etkisini artiran her tiirlii uygulamalardan da mutlaka faydalanilmasi gerektigi
diistiniilmektedir.

Elde edilen bu sonuglar 1s181nda literatiire bakildiginda benzer alanda araci rol olarak
degil ama toplam kalite yOnetiminin performansa etkileri yoniinde calismalarin oldugu
goriilmektedir. Bunlardan bazilarinda ters etkiden de bahsedilmektedir. Ornek olarak
iilkemizde tekstil sektdriinde yapilan bir arastirmada Arikan (2018: 66), yaptigi analizler
sonucunda performans ile toplam kalite yOnetimi arasinda anlamli bir netice olmadigi
sonucuna ulagmistir. Buna ek olarak toplam kalite yonetimi ¢calismalarinin is¢i performanslari
iizerinde de olumlu yonde etkileri olmadigin1 da belirtmektedir. Ulkemizde bankacilik ile
ilgili daha 6nce yapilan bir arastirmada ise Yagar (2007: 63), banka sube performanslar ile
toplam kalite yonetimi kriterleri arasinda anlamli iliskinin varligindan s6z etmektedir. Hatta
konumuza yakin olarak performans seviyeleri yliksek olan banka subelerinin toplam kalite
yonetimine dnem verdiklerini, ilgili anketlere yiiksek puan vermeleri ve performanslarinda
artis veya azalis olarak etkilenebilecekleri olarak yorumlamistir. Aslinda literatiirden anlasilan
toplam kalite yonetimi ile performans arasindaki iliskinin ¢ogunlukla korelasyon olarak
incelendigidir. Genel olarak da bu iki kavram arasinda pozitif yonde iliskinin oldugundan
bahsedilmektedir. Calisma sonuclarinda Tirk sivil havacilik sektoriinde hizmet veren
organizasyonlarin  farklilagtirma  uygulamalarindan  faydalanmalarimin  ¢alisanlarinin
performanslarim1  artiracagi, havacilik sektdriinde zorunlu olarak kullamilan kalite
sistemlerinde c¢alisan performanslarinin ve farklilastirma uygulamalarinin pozitif yonde
etkilerinin oldugu ve toplam kalite yonetimine farklilastirma uygulamalarinin etkisinde
calisan performanslarinin aracilik ettigi ortaya koyulmaktadir. Dolayisiyla sivil havacilik
sektoriindeki isletmelerin kalite seviyelerini yiikseltmede farklilagtirma uygulamalarinin ve
calisan performanslarmin etkili oldugu anlasilmaktadir.

Calismadan elde edilen sonuglar ile literatiirdeki benzer alanlarda yapilmis
arastirmalarin  sonuglarina bakildiginda yakinlik oldugu anlasilmaktadir. Ornek olarak
Ispanya’da farklilagtirma stratejileri uygulayan 11 igletmenin birbirinden farkli 35 degisik
yabanci pazarda ortaya koyduklari isletme performanslar tizerine arastirma yapan Mas-Ruiz
vd. (2002: 348), c¢alismalarin1 (event-study) yani olay-calisma seklinde hazirlamislardir. Bu
arastirma neticesinde dis pazarda farklilastirma stratejileri kullanan firmalarin finansal ve
bliyiime performansi kriterleri arasinda pozitif yonde dogrudan iliski oldugu sonucuna
ulasilmigtir. Bir diger ¢alismada Solberg ve Durrieu (2008), farklilastirma stratejilerinden olan
jenerik stratejilerin isletme performansinda hem dolayli hem de dogrudan etkili oldugu
sonucuna ulagmislardir. Virvilaite vd. (2011: 106) farklilagtirma stratejilerinde uyum
stratejisinin en az stratejik hedeflerdeki uyumluluk gibi, standartlagsma stratejilerinin de en az
maliyet liderligindeki stratejiler kadar uyumlu olduklarint belirtmektedirler. Agyapong,
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Ahmed vd. (2016: 449), tarafindan 265 mikro ve kiiciik aile isletmelerinden Gana’da alinan
bilgileri kullanarak yaptiklar1 arastirma sonuclarina gore diisiik seviyedeki bir aile
isletmesinde ortaya koyulan farklilagtirma ¢alismalar1 ve kuvvetli yonetimsel kabiliyetlerin
gelistirilmesi  neticesinde performans seviyesinin yiikselecegi yoOniinde neticelere
ulasmislardir. Bir diger arastirmada Kore ile Ingiltere arasindaki karsilastirma sonucunda Um
vd. (2018: 1837), Kore’deki iireticilerden daha fazla ingiltere’deki iireticilerin farklilastirma
stratejilerini kullanmalar1 sonucu daha fazla {iriin gesitliligi kazandiklari, fakat buna karsi
maliyet liderligi stratejileri kullanan Kore’nin daha iist seviyede iiriin ¢esitliligi sagladigini
ortaya koymuslardir. Dolayisiyla calisma sonucu farklilagtirmanin iirlin ¢esitliligi ile
saglanmasimin firma performansina pozitif yonde etkisi oldugu belirtilmistir. Yine Cuervo-
Cazurra, Alvaro vd. (2018: 141) tarafindan alt1 Latin Amerika iilkesinde faaliyet gOsteren
toplamda 18 isletmede yapilan arastirma sonucunda, miisteri gereksinimlerini telafi edecek
sekilde ve isletmelerin {riinlerini farklilagtirmalar1 amaciyla yapilan yenilik islemlerinin,
gelismekte olan ekonomilerde hem maliyetleri asagi ¢ekerek hem de daha fazla giivenilir ve
kaliteli mal veya hizmetler lireten siiregler olusturdugu aciklanmaktadir.

Ayrt ayr1 ele alindiginda bile farklilastirma uygulamalarinin hem ¢alisan
performanslarin1 artirdigi hem de toplam kalite yoOnetimini olumlu etkiledigi ¢aligma
sonuglarinda  goriildiiglinden havacilik isletmelerinin  stratejilerini  olusturmada bu
uygulamalardan faydalanmalar1 onerilmektedir. Ayrica hiz kavraminin en biiyiik etkileyici
oldugu havacilik sektoriinde calisan performanslarinin artirilmasmin islemlerin siiratli ve
zamaninda yapilmas1 bakimindan pozitif neticeler vereceginden, iizerinde durulmasi gereken
kissm  olarak  belirtilmektedir. Havacilik  sektoriindeki  organizasyonlarda  calisan
performanslarinin ytikseltilmesi, hizmet kalitesini ve dolayisiyla tiiketici memnuniyetini
artiracagindan isletmelerin ticari olarak uygulayacaklar farklilastirma stratejilerine de destek
saglayacaktir. Sonug olarak hem farklilastirma stratejileri hem de ¢alisan performanslari, araci
veya direkt olarak kalite kavramini etkilediginden isletme yoneticilerinin {izerinde durmalari
gereken kavramlardir. Calisanlarin da egitim ve kabiliyetlerinin bu kavramlar ile
giincellenmesinin, kaliteli mal veya hizmet iiretimi siirecini olumlu etkileyeceginden firma
performansina ve pazarlamasina farkli bir stratejik anlam yiikleyecegi diisiiniilmektedir. Bu
sebeple caligma sonuglart ile ayni1 dogrultuda sivil havacilik sektoriinde hizmet veren
isletmelerin politikalarini olustururlarken hem ¢alisanlarinin gelisimi hem de organizasyonun
gelecegi bakimindan belirtilen kavramlar: uygulamaya dikkat etmeleri 6nerilmektedir.

Calismada &rneklem olarak aliman Istanbul ili sinirlar i¢indeki havacilik isletmeleri
elestirel bakimdan incelendiginde sonuclarin genel anlamda diislintilmesini negatif olarak
etkiliyor goziikebilmektedir. Fakat Onceden de belirtildigi gibi Tirkiye’deki c¢ogunluk
havacilik isletmelerinin Istanbul ili siirlarinda olmasi neden olarak belirtilmistir. Yine de
ileride yapilacak calismalarda farkli bolgelerden 6rneklem alinmasi ile yapilacak caligsmalar
fikir ve yorumlama bakimindan farkli bakis acis1 ortaya koyabilecektir. Yine havacilik
denildiginde akla gelen hiz ve teknoloji gibi kavramlarin kalite ile etkilesimlerinin
incelenmesinin de ¢ok faydali olacag: diisiiniilmektedir.
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