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ÖZET  

Bu araştırma, havacılık sektöründe uygulanan toplam kalite yönetimi (TKY) süreçlerinin çalışanların iş 

tatmini üzerindeki etkilerini incelemek amacıyla gerçekleştirilmiştir. Çalışma, örgütsel kalite 

uygulamalarının bireysel tutum ve davranışlar üzerindeki yansımalarını değerlendiren kuramsal çerçeveden 

hareketle tasarlanmış ve nicel araştırma yaklaşımı benimsenmiştir. Araştırmanın örneklemini Türkiye’de 

faaliyet gösteren çeşitli havacılık işletmelerinde görev yapan 391 çalışan oluşturmaktadır. Veri toplama aracı 

olarak Minnesota İş Tatmini Ölçeği’nin kısa formu ile Prajogo ve Cooper tarafından geliştirilen ve bu 

çalışma kapsamında Türkçe uyarlaması yapılan TKY ölçeği kullanılmıştır. Elde edilen veriler tanımlayıcı 

istatistikler, bağımsız örneklem t-testi, tek yönlü varyans analizi (ANOVA) ve Pearson korelasyon katsayısı ile 

analiz edilmiştir. Analiz sonuçları, iş tatmini ile TKY’nin tüm alt boyutları (üst yönetim taahhüdü, 

güçlendirme, eğitim, katılım ve takım çalışması) arasında pozitif ve anlamlı ilişkiler bulunduğunu ortaya 

koymuştur. Ayrıca yaş, eğitim düzeyi, pozisyon, gelir ve çalışma süresi değişkenlerine göre iş tatmini ve TKY 

algılarında anlamlı farklılıklar tespit edilmiştir. Cinsiyet değişkeninde ise anlamlı bir fark belirlenmemiştir. 

Bulgular, TKY uygulamalarının yalnızca operasyonel süreçleri geliştirmekle sınırlı kalmayıp, çalışanların iş 

deneyimlerini ve iş tatmini düzeylerini de önemli ölçüde etkilediğini göstermektedir. 

ABSTRACT 

This study was conducted to examine the effects of Total Quality Management (TQM) practices implemented 

in the aviation sector on employees’ job satisfaction. The research was designed within a theoretical 

framework that evaluates the reflections of organizational quality practices on individual attitudes and 

behaviors, and a quantitative research approach was adopted. The sample of the study consists of 391 

employees working in various aviation enterprises operating in Türkiye. The Minnesota Satisfaction 

Questionnaire short form and the TQM scale developed by Prajogo and Cooper, adapted into Turkish for the 

purpose of this study, were used as data collection tools. The collected data were analyzed through 

descriptive statistics, independent samples t-test, one-way analysis of variance (ANOVA), and Pearson 

correlation coefficient. The analysis results demonstrated positive and significant relationships between job 

satisfaction and all sub-dimensions of TQM (top management commitment, empowerment, education, 

participation, and teamwork). Additionally, significant differences were found in job satisfaction and TQM 

perceptions according to age, education level, position, income, and tenure, while no significant difference 

was observed regarding gender. The findings indicate that TQM practices not only contribute to improving 

operational processes but also significantly influence employees’ work experiences and levels of job 

satisfaction. 

 

                                                 
1   Bu çalıĢma, 1. Yazarın 2. Yazar danıĢmanlığında hazırlanan ve 2026 yılında Ġstanbul Gedik Üniversitesi Lisansüstü 

Eğitim Enstitüsünde hazırlamakta olduğu “Toplam Kalite Yönetimi Uygulamalarının Çalışanların İş Tatmini Üzerine 

Etkisi Havacılık Sektöründe İç Müşteri Tatmini Araştırması” baĢlıklı Yüksek Lisans tezinden yararlanılarak elde 

edilmiĢtir. 
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1. GİRİŞ 

KüreselleĢen rekabet ortamında iĢletmelerin sürdürülebilir bir baĢarı elde edebilmesi yalnızca dıĢ müĢteri 

memnuniyetine değil aynı zamanda iç müĢteri olarak tanımlanan çalıĢanların tatminine de bağlıdır. Havacılık 

sektörü gibi yüksek standartlar ve güvenlik hassasiyetleri gerektiren alanlarda toplam kalite yönetimi (TKY) 

uygulamaları, örgütsel verimliliği ve hizmet kalitesini artırmada stratejik bir rol üstlenmektedir (Yangınlar ve 

Kabul Uçan, 2020). TKY’nin temel ilkeleri sürekli iyileĢtirme, çalıĢan katılımı, müĢteri odaklılık ve süreç 

yönetimi olup, bu ilkeler yalnızca hizmet kalitesini değil aynı zamanda çalıĢanların iĢ tatmini düzeyini de 

doğrudan etkileyen unsurlardır (Gülsen, 2016). 

ĠĢ tatmini kavramı bireyin iĢinden duyduğu genel memnuniyet, iĢin psikolojik, sosyal ve ekonomik beklentileri 

karĢılama düzeyi olarak tanımlanmakta ve örgütlerin performansı üzerinde belirleyici bir faktör olarak 

görülmektedir (Hoppock, 1935). Nitekim Mishra (2013), iĢ tatmininin örgüt iklimi, liderlik tarzı, ücret, iĢ 

güvenliği ve çalıĢma koĢulları gibi çok boyutlu etmenlerden etkilendiğini belirtmektedir. TKY uygulamaları da 

çalıĢanlara değer verme, katılımı teĢvik etme ve sürekli geri bildirim mekanizmaları yoluyla bu faktörleri 

olumlu yönde Ģekillendirmektedir (Zehir vd., 2012). 

Havacılık sektöründe yapılan araĢtırmalar TKY’nin yalnızca operasyonel mükemmelliği değil aynı zamanda 

çalıĢan bağlılığını ve iĢ tatmini düzeyini de yükselttiğini göstermektedir (Abdullahi vd., 2020; Biçer ve Gülmez, 

2016). Türkiye’de yapılan çalıĢmalar da benzer biçimde TKY uygulamalarının örgüt iklimiyle birlikte çalıĢan 

memnuniyetini artırarak hizmet kalitesine katkı sağladığını ortaya koymaktadır (Özçakar, 2009; Yangınlar ve 

Uçan Kabul, 2020). Bu durum havacılık iĢletmelerinde iç müĢteri tatmininin sürdürülebilir kalite yönetimi 

anlayıĢının merkezinde yer aldığını göstermektedir (GüreĢ vd., 2013). 

Havacılık sektörü hem müĢteri güvenliği hem de hizmet kalitesi açısından son derece hassas bir yapıya sahiptir. 

Bu nedenle insan faktörünün ve çalıĢan memnuniyetinin önemi diğer sektörlere göre daha yüksek düzeydedir. 

Ancak Türkiye’deki havacılık iĢletmelerinde TKY uygulamaları çoğunlukla operasyonel süreçlerde 

yoğunlaĢmakta iç müĢteri memnuniyeti boyutu yeterince derinlemesine incelenmemektedir (Karaman, 2023). 

TKY’nin (TKY) özünde, çalıĢanı bir “iç müşteri” olarak görme anlayıĢı yatar. Bu çalıĢma, söz konusu anlayıĢın 

havacılık sektöründeki karĢılığını ve çalıĢanların iĢ tatminine ne ölçüde yansıdığını incelemeyi amaçlamaktadır. 

Buradan hareketle araĢtırmanın temel sorusu, 'TKY uygulamaları, iç müĢteri yaklaĢımıyla havacılık 

çalıĢanlarının iĢ tatminini nasıl etkilemektedir?' olarak belirlenmiĢtir. 

Havacılık iĢletmelerinde çalıĢanlar hizmetin kalitesi ve güvenliği açısından en kritik unsuru oluĢturmaktadır. Bu 

nedenle TKY uygulamalarının çalıĢanların motivasyonu, aidiyet duygusu ve genel iĢ doyumu üzerindeki 

etkilerinin belirlenmesi sektörün sürdürülebilir rekabet gücü açısından önem taĢımaktadır (Karaman, 2023; 

Yangınlar ve Uçan Kabul, 2020). TKY’nin sadece kalite standartlarını sağlama değil aynı zamanda örgüt içinde 

öğrenen bir kültür yaratma yönüyle de çalıĢan memnuniyetini desteklediği vurgulanmaktadır (Abdullahi vd., 

2020; Özçakar, 2009). Bu bağlamda araĢtırmanın alt amaçları Ģu Ģekilde özetlenebilir; 

 Havacılık sektöründe uygulanan TKY prensiplerinin çalıĢan iĢ tatmini üzerindeki etkisini belirlemek, 

 Ġç müĢteri memnuniyetinin, TKY ve iĢ tatmini arasındaki iliĢkide aracı bir rol oynayıp oynamadığını 

incelemek, 

 TKY uygulamalarının çalıĢan algısı ve örgüt iklimi üzerindeki yansımalarını değerlendirmek. 

Ayrıca bu çalıĢma Türkiye’de havacılık sektöründe TKY ve iĢ tatmini konularını birlikte ele alan sınırlı sayıdaki 

araĢtırmalardan biri olarak literatürdeki boĢluğu doldurmayı amaçlamaktadır (Esiaba, 2016; GüreĢ vd., 2013). 

Bu yönüyle çalıĢma hem akademik alanda kavramsal bir katkı sağlamakta hem de sektörel düzeyde yöneticilere 

kalite yönetimi politikalarını iç müĢteri memnuniyetini merkeze alacak Ģekilde yeniden yapılandırma konusunda 

rehberlik etmeyi hedeflemektedir (Oluwatoyin ve Oluseun, 2008; Zhu, 2013). 
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2. TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ 

1950’li yıllarda kalite departmanında çalıĢan Feigenbaum TKY kavramını 1957 yılında “Industrial Quality 

Control” dergisinde kaleme almıĢtır. Daha sonra TKY alanında çalıĢmalarını derinleĢtiren Feigenbaum 1961 

yılında “Toplam Kalite Yönetimi” kitabını yazmıĢtır. Kitapta TKY nin sınırlarını detaylandıran Feigenbaum 

organizasyonel etkinlik ve TKY’ne sunduğu katkılardan ötürü sonraki çalıĢmalara da yön vermiĢtir. 

ÇalıĢmalarında odak noktası kavramı olarak organizasyonel yapılarla birlikte iĢ süreçlerini de ele almıĢtır. Diğer 

bir yandan Deming organizasyonda takım çalıĢmalarına vurgu yaparak kalite süreç sorumluğunun tüm 

organizasyonda olduğunu savunmuĢtur (Baskan ve Aydın, 2000). 

TKY W.Edwards Deming, Kaoru Ishikawa, Joseph M.Juran ve Armand V.Feigenbaum liderliğinde 1990’lı 

yıllar sonrası önemini yeni anlaĢılan, geliĢen popüler bir yaklaĢım olmuĢtur. TKY’nde “Toplam” sözcüğü 

çalıĢanların tamamının katılımını ve yapılan iĢlerin tüm yönlerini, “Kalite” müĢterinin bugün ki beklenti ve 

ihtiyaçlarını tam zamanında karĢılayıp onlara gelecekteki beklentilerini aĢan ürün ve hizmetler sunmayı, 

“Yönetim” sözcüğü ise çalıĢanların benimsediği liderlik sistemi içerisinde katılımcı yönetimi ifade etmektedir 

(Numanoğlu, 2001). 

TKY müĢteri beklenti ve ihtiyaçlarını en hızlı Ģekilde karĢılayarak müĢteri memnuniyetine odaklanan bir 

yönetim modelidir. Organizasyon içersinde bu amaca ulaĢabilmek için TKY uygulamalarına çalıĢan herkesin 

tam katılımı elzemdir. TKY tek bir sektöre özgü olmayıp hem üretim hemde hizmet alanlarında kullanılabilen 

bir yönetim biçimidir (KuĢcu vd., 2018). 

MüĢteri memnuniyeti satıĢ sonrası tüketicilerin yeniden ürünü satın almaya yönelik hissettiği olumlu duygular 

ile ölçümlenir. Bugünün ekonomik Ģartlarında satın alma trendlerinin sürekli değiĢkenlik göstermesi 

tüketicilerin istek ve davranıĢlarının da bu yöne evrilmesine neden olmaktadır. Böylesine dinamik ve rekabet 

yoğun piyasada üreticiler hem sürdürülebilirliklerini sağlamak hemde tüketici taleplerine en hızlı Ģekilde cevap 

vermek durumundadır (KurĢun, 2019). Bu değiĢkenlerden ötürü müĢteri talep ve beklentilerini sağlayabilmek 

için odak noktası TKY olan yönetim biçimi iç ve dıĢ müĢteri memnuniyetini sağlama noktasında önem 

kazanmaktadır. 

TKY iç ve dıĢ müĢteri talep ve beklentilerinin karĢılanması, sürekli geliĢim,  organizasyon içi iletiĢim, 

çalıĢanların eğitimi gibi süreçlerle ilgilendiği gibi çalıĢanların kalitesi ve yetkinliğine de önem vermektedir 

(Ünlü vd., 2022). ÇalıĢan kalitesi ile iĢ performansı arasında doğru orantı söz konusudur. Sahip olunan bu kalite 

niteliği ile hedeflere daha hızlı ve daha güçlü bir Ģekilde ulaĢılabilir. TKY’nde daha az kaynak ile daha iyi 

sonuçlara ulaĢılabilmektedir (Kurt, 2020). 

TKY’nde üst yönetimden herkesin tüm organizasyon faaliyetlerine katılımına öncülük etmesi beklenmektedir. 

ĠĢletmenin ne kadar gücü ve itibarı ne kadar yüksek olursa olsun çalıĢanına da değer vermesi önemli bir 

göstergedir. TKY’nde takım çalıĢması ve çalıĢan herkesin katılımı ilkeleri mutlu çalıĢanlar ile baĢarıya daha 

kolay ulaĢılabileğini göstermektedir (Acuner, 2002). 

TKY iĢletmenin iç ve dıĢ müĢterilerinin memnuniyetini en iyi seviyelere çıkarmayı amaçlar (Yılmaz, 2010). Bu 

amaç sürekli iyileĢtirme ve müĢteri odaklılık prensiplerine dayanır. Sürekli iyileĢtirme anlayıĢıyla geliĢtirilmeye 

çalıĢılan organizasyonel süreçler iç müĢteri tatminini sağladığı gibi dıĢ müĢteri ve beklentilerini de 

sağlayacaktır. Bu sayede hem rekabet olgusu geliĢecek hem de iĢletme baĢarılı bir ivme kazanacaktır. 

TKY müĢterilerin talep ve beklentilerini en az maliyet ve minumum zaman harcayarak, organizasyonda çalıĢan 

herkesin emeklerine dayanan farklı bir kültür ortamı oluĢturmayı amaçlamaktadır. Böylelikle TKY’nde 

maliyetlerin düĢürülmesi, kar ve verimliliğin artırılması ve müĢteri memnuniyetinin artırılması ile yüksek maddi 

getiri elde edilebilmektedir. TKY’nin iĢletme fonksiyonlarında yer alması uluslararası geçerliliği olan ISO 

sertifikalarına sahip olunmasına da olanak sağlar. Bu belgeler iĢletmelere iyi bir itibar kazandırmanın yanı sıra 

takım ruhu, karĢılıklı güven duygusunun geliĢtirilmesi ve çalıĢma ortamına aidiyet duygusunun artırılması için 

gerekli koĢulları sağlayacaktır (Al-Saffar ve Obeidat, 2020). 
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3. İŞ TATMİNİ 

ĠĢ tatmini kavramı ile ilgili literatürde yapılmıĢ birçok tanımlama bulunmaktadır. ĠĢe pozitif bakıĢ açısı, iĢ 

tatmininin sembolüdür; iĢe karĢı olumsuz duygular ise iĢ tatminsizliğini ifade etmektedir (Vroom, 1964). ĠĢ 

tatmini, temel olarak bireylerin iĢleriyle ilgili duygusal deneyimleridir, iĢteki memnuniyet düzeylerini ve 

algılarını ifade eder (Spector, 1997).  ĠĢ tatmini, kiĢinin iĢ performansını değerlendirerek ortaya çıkan 

memnuniyet hissidir (H. M. Weiss, 2002). ĠĢ tatmini, çalıĢanların fiziksel ve zihinsel sağlıklarıyla birlikte, 

iĢlerine ve kurumlarına yönelik duygusal deneyimlerinin bir yansımasıdır. Bir iĢ yerindeki koĢulların kötü 

olduğunun en belirgin göstergesi, iĢ tatmininin düĢük olmasıdır (Teker vd., 2018). 

ÇalıĢma ortamında samimi iliĢkilerin oluĢması, çalıĢanların yeteneklerini tam olarak kullanabilmesi, değer 

gördüklerini hissetmeleri, iĢlerinin ödüllendirilmesi ve gereksinim duydukları kaynakların sağlanması gibi 

unsurlar, iĢ tatminini belirleyen önemli faktörler arasında yer alır. Bu açıklamalar, iĢ tatmininin yaĢ, cinsiyet, 

kiĢilik özellikleri, çalıĢma süresi, eğitim, toplumsal sınıf, iĢ arkadaĢlarıyla iliĢkiler gibi çeĢitli faktörlerin etkisi 

altında olduğunu açıkça gösterir (Karagözoğlu ve Yüksek, 2018). 

 

3.1. İç Müşteri Tatmini 

MüĢteri, bir ürünü veya hizmeti bireysel veya kurumsal gereksinimleri doğrultusunda satın alan kiĢi veya 

organizasyondur (Pekmezci vd., 2015). TKY’nde çalıĢanlar, iç müĢteri olarak tanımlanır ve örgütün üretim veya 

hizmet süreçlerinin kalitesini ve verimliliğini artırmak için önemlidirler. Bu, çalıĢanların gereksinimlerinin 

karĢılanması ve iĢ faaliyetlerinin sürdürülebilirliği açısından hayati bir rol oynar. Ġç müĢteriler, kendi çalıĢma 

süreçlerinde önceki bir sürecin ürünlerini kullanarak, böylece örgüt içindeki herkesin birbirinin müĢterisi olduğu 

bir iliĢki ağı oluĢturur. Bu durum, iĢbirliğini teĢvik eder ve iĢ akıĢını destekleyerek örgütün baĢarısını artırır. Ġç 

müĢteri kavramı, Ģirket içindeki çalıĢanları kapsar ve sürekli iyileĢme süreci için kritiktir. Bu sebeple çalıĢanlar, 

kurumda içerisinde herkesi tatmin etmesi gereken müĢteri olarak görmeli ve "kalite müşteri memnuniyetidir" 

prensibiyle hareket etmelidir (Özeroğlu, 2015). 

ĠĢletmeler, müĢteri memnuniyetini ve tatminini sürekli kılmak için müĢteri beklenti ve ihtiyaçlarını merkeze alır. 

Stratejilerini ve politikalarını müĢteri odaklı olarak belirlerler. ĠĢletmeler, piyasa koĢullarında baĢarılı olmak için 

müĢteri tatminine büyük önem vermelidir. MüĢteri memnuniyetine gereken önem verilmezse, rekabetin 

hükmettiği pazarda ayakta kalmak zorlaĢabilir ve iĢletmeler zarar görebilir. ĠĢletmelerin sürdürülebilir bir yapıya 

kavuĢması için kritik bir adım, çalıĢan memnuniyetini sağlamak ve buna paralel olarak müĢteri memnuniyetine 

gerektiği önemi vermektir. Çünkü çalıĢan memnuniyeti, doğrudan müĢteri deneyimini etkiler. Eğer iĢletmeler, 

personelinin memnuniyetini sağlamadan müĢterilere hizmet etmeye odaklanırlarsa, bu durum iĢletmenin 

büyümesini ve ilerlemesini kısıtlayabilir. Bu nedenle, iĢletmelerin baĢarılı olması ve sürdürülebilir rekabet 

avantajı elde etmesi için hem iç müĢteri yani çalıĢan memnuniyeti hem de dıĢ müĢteri yani müĢteri memnuniyeti 

büyük önem taĢır (Yücel ve Sayıner, 2018). 

TKY felsefesi kapsamında çalıĢan, kurum içi süreçlerin hem öznesi hem de memnun edilmesi gereken müĢteri 

olarak (iç müşteri) konumlandırılmaktadır (Özeroğlu, 2015; Yangınlar ve Kabul Uçan, 2020). Ġç müĢteri 

tatmini, örgüt içindeki her birimin veya çalıĢanın, kendisinden önceki sürecin çıktısını kullanan bir müĢteri 

olarak görüldüğü süreç odaklı bir yaklaĢımı ifade eder (Özeroğlu, 2015). Bu kavram, çalıĢanların iĢlerini etkin 

bir Ģekilde yerine getirebilmeleri için ihtiyaç duydukları kaynak, bilgi ve desteği diğer departmanlardan tam ve 

zamanında almasıyla ilgili operasyonel bir etkileĢim ağına ve bu ağ içindeki hizmet kalitesine dayanmaktadır 

(Yücel ve Sayıner, 2018; Ünlü vd., 2022). 

Öte yandan iĢ tatmini, bireyin iĢine yönelik geliĢtirdiği genel duygusal tutum ve psikolojik memnuniyet hali 

olarak tanımlanmaktadır (Hoppock, 1935; Spector, 1997; H. M. Weiss, 2002). Ġç müĢteri tatmini daha çok iĢ 

süreçleri ve bölümler arası operasyonel akıĢın baĢarısıyla sınırlıyken; iĢ tatmini ücret, liderlik tarzı, iĢ güvenliği, 

yükselme olanakları ve çalıĢma arkadaĢlarıyla olan sosyal iliĢkiler gibi çok daha geniĢ ve çok boyutlu 

faktörlerin bir bileĢkesidir (Mishra, 2013; Karagözoğlu ve Yüksek, 2018). Dolayısıyla iç müĢteri tatmini süreç 

bazlı bir verimlilik ve iĢ birliği göstergesi olarak öne çıkarken; iĢ tatmini, çalıĢanın iĢine dair tüm beklentilerinin 

karĢılanma düzeyini yansıtan bütüncül ve öznel bir değerlendirmedir (Locke, 1976; Teker vd., 2018). 

Bu iki kavram arasındaki iliĢki, havacılık sektörü gibi yüksek standartlar ve güvenlik hassasiyeti gerektiren 

alanlarda stratejik bir öneme sahiptir (Yangınlar ve Kabul Uçan, 2020; Karaman, 2023). TKY uygulamalarının 

(katılım, eğitim, yetkilendirme vb.) yarattığı iyileĢtirilmiĢ iç süreçler, çalıĢanların birbirine sunduğu hizmet 
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kalitesini yani iç müĢteri tatminini artırarak, çalıĢanın iĢini kolaylaĢtıran ve onu destekleyen bir örgüt iklimi 

yaratmaktadır (GüreĢ vd., 2013; Karaman, 2023). Bu bağlamda iç müĢteri tatmini, TKY felsefesinin 

operasyonel bir yansıması olarak kabul edilebilir; bu yansımanın çalıĢanda yarattığı nihai pozitif duygu durumu 

ise genel iĢ tatmini olarak literatürdeki yerini almaktadır (Gülsen, 2016; Zehir vd., 2012). 

 

3.2. Dış Müşteri Tatmini 

DıĢ müĢteri hizmet alan kesimi ifade eder (Bardakcı ve Ertuğrul, 2019). BaĢka bir deyiĢle, iĢletmenin içinde 

doğrudan yer almayan ancak ürün veya hizmetlerle ilgili bilgi sahibi olan ve bu ürünleri satın alma potansiyeline 

sahip önceden satın almıĢ olan herkesi temsil eder. Bu kiĢiler, iĢletmenin sunduğu ürün veya hizmetlerden 

etkilenen ve bu etkileĢim sonucunda iĢletmenin baĢarısını etkileyen bireylerdir (Juran, 1992). DıĢ müĢteriler, 

kaliteli bir ürün veya hizmeti en üst düzeyde değerlendirmek isteyen ve bu arzusunu satın alma niyetiyle 

destekleyen kiĢilerdir. Ġç müĢterilerin ürettiği ürünleri, mal veya hizmetleri kullanan kiĢiler olarak görülürler 

(Yapraklı ve Kavalcı, 2023). 

ĠĢletmeler müĢteri memnuniyetine odaklanarak sadık müĢteri kitlesi oluĢturmayı amaçlar. Memnuniyet 

paylaĢılan bir duygu olduğundan iĢletmelere müĢteri tabanının geniĢletilmesi ve yeni müĢteri kazanımları elde 

etmesi olanağı sağlar. Etkili müĢteri iliĢkileri yönetimi, iĢletmeler için statik veya geçici bir hedef olmaktan 

ziyade; organizasyonun tüm birimlerinin aktif ve sürekli katılımını zorunlu kılan dinamik bir süreçtir. 

Kurumların rekabet güçlerini sürdürebilmeleri için müĢteri iliĢkilerini aktif bir Ģekilde yönetmeleri 

gerekmektedir. Bu amaçla, iç müĢterilere gösterilen ilginin dıĢ müĢterilere de gösterilmesi elzemdir. Ġç müĢteri 

memnuniyeti ile dıĢ müĢteri memnuniyeti doğru orantılıdır. Bu nedenle,  tüm iĢletme süreçlerinin Ģeffaf bir 

Ģekilde yönetilmesi, çalıĢanların duygularına, düĢüncelerine ve kararlarına saygı gösterilmesi ve fiziki koĢulların 

iyileĢtirilmesi gerekmektedir (Kutluk Bozkurt ve Tokatlı, 2017). 

 

4. TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ İLE İŞ TATMİNİ İLİŞKİSİ 

TKY ile iĢ tatmini arasındaki iliĢki iĢletmelerin rekabet üstünlüğü elde etme ve sürdürme çabalarında kilit bir 

faktördür. TKY, iĢletmelerin sürekli iyileĢtirme, müĢteri memnuniyeti ve iĢletme verimliliği gibi hedeflere 

odaklanan kapsamlı bir yönetim stratejisidir. Bu metodoloji, iĢletmenin tüm iĢ akıĢlarını içerir ve çalıĢanların 

etkin katılımını, iĢbirliğini ve sürekli öğrenmeyi özendirmektedir. TKY’nin merkezinde insan faktörü 

bulunduğu için, bu yaklaĢımın iĢ tatmini ile olan iliĢkisi yönetim yazınında geniĢ biçimde tartıĢılmıĢtır. ĠĢ 

tatmini, bireyin çalıĢma ortamından, görevlerinden ve örgütsel uygulamalardan duyduğu genel hoĢnutluk olarak 

tanımlanmakta ve örgütsel verimliliğin önemli bir belirleyicisi kabul edilmektedir (Locke, 1976). TKY’nin 

çalıĢan katılımı, yetkilendirme, liderlik, eğitim, süreç iyileĢtirme ve takım çalıĢması gibi unsurları doğrudan 

çalıĢanların iĢ deneyimini etkilediğinden, bu iki olgu arasındaki iliĢkinin güçlü olduğu yönünde çok sayıda 

ampirik bulgu bulunmaktadır. 

TKY uygulamaları incelendiğinde çalıĢan memnuniyetinin önemi vurgulanır. Bu nedenle kalitenin 

sağlanabilmesi için öncelikle çalıĢan faktörü göz önünde bulundurulmalıdır. Esasen en kritik unsur çalıĢanların 

memnuniyetle çalıĢma hayatını sürdürebilmesidir. Eğer çalıĢanların memnuniyet düzeyi istenilen seviyede ise 

dıĢ müĢterilerin memnuniyeti de yüksek olacaktır. Çünkü kurumların kaliteli ürün veya hizmetler sunabilmesi 

çalıĢanların iĢ tatminiyle doğrudan iliĢkilidir (Çetinkaya ve Ortaöner, 2017). 

Sonuç olarak TKY uygulamalarıyla iĢ tatmini arasında karĢılıklı ve doğru orantılı bir iliĢki vardır. Kurumlar 

TKY felsefesine yatırım yapıp dikkatle uyguladıklarında iĢ tatmini artmaya baĢlayacaktır. Aynı zamanda TKY 

uygulamaları iĢ tatmininin artması performans ve artan rekabet gücüyle de sürdürülebilir baĢarı açısından kritik 

bir öneme sahiptir.  

 

5. ARAŞTIRMANIN METODOLOJİSİ 

Bu araĢtırma, havacılık sektöründe TKY uygulamalarının çalıĢanların iĢ tatmini üzerindeki etkisini incelemek 

amacıyla nicel araĢtırma yaklaĢımı temel alınarak tasarlanmıĢtır. ÇalıĢma, değiĢkenler arasındaki iliĢkileri 

ortaya koymayı hedeflediğinden iliĢkisel tarama modeli ve kesitsel araĢtırma deseni ile yürütülmüĢtür. Veri 

toplama süreci, kesitsel tasarımın gereği olarak tek bir zaman diliminde gerçekleĢtirilmiĢtir. 

 



Global Social Sciences Bulletin,  2025,  C.2,  S.2,  ss.250-265 

255 

 

 

5.1. Araştırmanın Konusu, Amacı ve Önemi 

Bu araĢtırmanın temel konu ve amacı havacılık sektöründe uygulanan TKY yaklaĢımlarının çalıĢanların iĢ 

tatmini üzerindeki etkisini incelemektir. Özellikle iç müĢteri memnuniyeti kavramının TKY uygulamaları ile iĢ 

tatmini arasındaki iliĢkiyi nasıl Ģekillendirdiğini belirlemek hedeflenmektedir. TKY’nin temel ilkeleri olan 

sürekli iyileĢtirme, çalıĢan katılımı, müĢteri odaklılık ve süreç yönetimi, yalnızca dıĢ müĢterilerin değil iç 

müĢterilerin de memnuniyetini artırma potansiyeline sahiptir (Gülsen, 2016; Zehir vd., 2012). 

Havacılık sektörü yüksek güvenlik standartları, yoğun rekabet koĢulları ve insan faktörüne dayalı hizmet yapısı 

nedeniyle kalite yönetiminin en kritik olduğu alanlardan biridir. Bu bağlamda TKY uygulamalarının yalnızca 

hizmet süreçlerinde değil, çalıĢanların tutum ve davranıĢlarında da olumlu sonuçlar doğurması beklenmektedir. 

ÇalıĢanların iĢ tatmini örgütsel bağlılık ve performansın temel belirleyicilerinden biri olup, hizmet kalitesiyle 

doğrudan iliĢkilidir. 

Bu araĢtırma TKY’nin çalıĢan iĢ tatmini üzerindeki etkisini iç müĢteri memnuniyeti perspektifinden ele alarak 

literatüre bütüncül bir bakıĢ kazandırmaktadır. Ġç müĢteri memnuniyetinin çalıĢanların kurumsal değerlere 

uyumunu, motivasyonunu ve örgütsel aidiyetini artırabileceği varsayımıyla hareket eden bu çalıĢma, TKY’nin 

insan odaklı yönünü ön plana çıkarmaktadır. 

Elde edilecek bulgular havacılık iĢletmeleri açısından hem stratejik hem de yönetsel anlamda önemli katkılar 

sunacaktır. AraĢtırma yöneticilere TKY uygulamalarını sadece kalite standartlarının sağlanması aracı olarak 

değil aynı zamanda çalıĢan memnuniyetini ve kurum içi iletiĢimi güçlendiren bir yönetim anlayıĢı olarak 

değerlendirme olanağı tanıyacaktır. Böylelikle sektörde sürdürülebilir hizmet kalitesi ve yüksek çalıĢan 

bağlılığına dayalı bir kurumsal kültürün geliĢtirilmesi hedeflenmektedir. Bu çalıĢma hem akademik açıdan TKY 

ve iĢ tatmini literatürüne katkı sağlamakta hem de uygulamada havacılık iĢletmeleri için çalıĢan odaklı kalite 

politikalarının geliĢtirilmesine ıĢık tutmaktadır. 

 

5.2. Araştırmanın Kapsamı 

Bu araĢtırmanın kapsamını Türkiye’de faaliyet gösteren sivil havacılık iĢletmelerinde TKY uygulamalarının 

çalıĢanların iĢ tatmini üzerindeki etkisinin incelenmesi oluĢturmaktadır. ÇalıĢma havacılık sektöründe görev 

yapan farklı birimlerdeki personelin TKY algıları, iç müĢteri memnuniyet düzeyleri ve iĢ tatminine iliĢkin 

tutumlarını analiz etmeye yöneliktir. 

AraĢtırma hem hizmet kalitesi hem de çalıĢan memnuniyeti boyutlarını bir arada değerlendirerek TKY 

uygulamalarının yalnızca dıĢ müĢteri odaklı değil aynı zamanda iç müĢteri odaklı sonuçlarını da ortaya koymayı 

hedeflemektedir. Bu yönüyle çalıĢma örgütsel verimlilik, performans ve kurumsal bağlılık gibi faktörlerin iç 

müĢteri memnuniyeti aracılığıyla nasıl Ģekillendiğini açıklamaya çalıĢmaktadır. 

ÇalıĢma kapsamı sivil havacılık sektöründeki belirli bir zaman dilimi ve belirlenmiĢ iĢletme gruplarıyla 

sınırlıdır. Bu bağlamda elde edilen sonuçlar genel havacılık sektörü için çıkarımlar sunmakla birlikte sektör 

dıĢındaki alanlara doğrudan genellenemez. Ayrıca araĢtırma çalıĢanların öznel değerlendirmelerine dayalı olarak 

yürütüldüğü için, algısal farklılıkların sonuçlar üzerindeki etkisi olası bir sınırlılık olarak dikkate alınmıĢtır. 

AraĢtırma kapsamında toplanacak veriler TKY uygulamaları, iç müĢteri memnuniyeti ve iĢ tatmini değiĢkenleri 

arasındaki iliĢkileri istatistiksel olarak analiz etmeye imkân tanıyacak Ģekilde yapılandırılmıĢtır. Böylece 

çalıĢma, havacılık sektöründe kalite yönetimi uygulamalarının çalıĢan boyutundaki yansımalarını bütüncül bir 

bakıĢ açısıyla ortaya koymayı amaçlamaktadır odaklanmaktadır. 

 

5.3. Araştırmayla İlgili Literatür İncelemesi 

Mandıracıoğlu, Lüleci ve Leblebici (2000) tarafından gerçekleĢtirilen çalıĢma, TKY anlayıĢının önemli 

bileĢenlerinden biri olan çalıĢan iĢ doyumunu, bir fabrika örnekleminde ele alarak değerlendiren erken dönem 

ampirik araĢtırmalardan biridir. ÇalıĢma, sağlık bilimleri perspektifinden endüstriyel bir kuruluĢtaki iĢ 

doyumunu incelemesi bakımından literatürde özgün bir yere sahiptir. AraĢtırmada, bir fabrikanın farklı 

birimlerinde görev yapan çalıĢanların iĢ doyumu düzeyleri, iĢin niteliği, ücret memnuniyeti, yönetim tutumları, 

çalıĢma ortamı, yükselme olanakları ve çalıĢma arkadaĢlarıyla iliĢkiler gibi temel boyutlar üzerinden standartize 

edilmiĢ ölçeklerle ölçülmüĢtür. Veri toplama sürecinde anket yöntemi kullanılmıĢ, elde edilen bulgular 
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istatistiksel analizlerle değerlendirilmiĢtir. AraĢtırma sonuçları, çalıĢanların genel iĢ doyumu düzeyinin orta 

düzeyde olduğunu göstermiĢ; özellikle yönetimle iletiĢim, görev dağılımının adilliği ve çalıĢma ortamının 

fiziksel koĢulları gibi unsurların iĢ doyumunu belirleyen kritik faktörler olduğu tespit edilmiĢtir. ÇalıĢma, TKY 

uygulamalarının etkin biçimde yürütülmediği örgütlerde iĢ doyumu düzeylerinin sınırlı kaldığını, ancak çalıĢan 

katılımı, iletiĢim ve sürekli iyileĢtirme gibi TKY’nin çalıĢan odaklı unsurlarının geliĢtirilmesi hâlinde iĢ 

doyumunun anlamlı biçimde yükselebileceğini vurgulamaktadır. Ayrıca araĢtırma, iĢ doyumunun yalnızca 

bireysel bir tutum değil, aynı zamanda örgütün kalite performansı ve verimliliği üzerinde doğrudan etkili 

stratejik bir değiĢken olduğunu ortaya koymaktadır. 

Yue vd. (2011) tarafından gerçekleĢtirilen çalıĢma, insan odaklı TKY uygulamaları ile iĢ tatmini ve iĢten 

ayrılma niyeti arasındaki iliĢkiyi bütüncül biçimde ele alan kapsamlı bir literatür incelemesidir. ÇalıĢmada 

TKY’nin teknik süreç iyileĢtirmelerinden ziyade, çalıĢan katılımı, liderlik, eğitim, takım çalıĢması, iletiĢim ve 

motivasyon gibi insan faktörüne dayalı uygulamalarına odaklanılmıĢtır. Yazarlar, mevcut literatürü sistematik 

Ģekilde analiz ederek TKY’nin çalıĢan tutumları üzerindeki etkilerini değerlendirmiĢ; farklı ülkelerde ve 

sektörlerde yapılmıĢ ampirik çalıĢmaların bulgularını ortak temalar etrafında sınıflandırmıĢtır. Ġnceleme 

sonucunda, insan odaklı TKY uygulamalarının çalıĢan iĢ tatmini üzerinde güçlü ve pozitif etkiler yarattığı, buna 

karĢılık iĢten ayrılma niyetini anlamlı biçimde azalttığı tespit edilmiĢtir. Özellikle çalıĢanların karar süreçlerine 

dâhil edilmesi, etkili liderlik desteği, örgüt içi iletiĢim kalitesinin artması ve sürekli eğitim fırsatlarının 

sunulması, iĢ tatminini en güçlü biçimde etkileyen TKY bileĢenleri olarak öne çıkmıĢtır. ÇalıĢmada ayrıca 

TKY’nin çalıĢan odaklı unsurlarının örgütsel bağlılığı artırdığı, motivasyonu güçlendirdiği ve destekleyici bir 

örgütsel iklim yarattığı belirtilmiĢtir. Yazarlar, literatürdeki bulguları bütünleĢtirerek insan odaklı TKY 

uygulamalarının iĢ tatmini ve iĢten ayrılma niyeti üzerindeki mekanizmalarını açıklayan kavramsal bir model de 

önermiĢlerdir. Model, TKY bileĢenlerinin çalıĢan algıları ve tutumları üzerinden örgütsel sonuçlara nasıl 

dönüĢtüğünü göstermektedir. 

De Menezes (2012) tarafından gerçekleĢtirilen çalıĢma, iĢ tatmini ile kalite yönetimi uygulamaları arasındaki 

iliĢkiyi büyük ölçekli bir veri seti üzerinden inceleyen kapsamlı ve metodolojik açıdan güçlü bir araĢtırmadır. 

Uluslararası bir örneklem üzerinden yürütülen bu çalıĢma, kalite yönetimi uygulamalarının çalıĢanların iĢ 

tatmini üzerindeki etkilerini çok boyutlu olarak ele alması nedeniyle literatüre önemli katkılar sunmaktadır. 

AraĢtırmada TKY’ni temsil eden unsurlar; üst yönetimin kaliteye bağlılığı, çalıĢan katılımı, süreç yönetimi, 

kalite odaklı insan kaynakları uygulamaları, sürekli iyileĢtirme, performans ölçüm sistemleri ve müĢteri 

odaklılık olarak ele alınmıĢtır. ĠĢ tatmini ise standardize edilmiĢ ölçekler kullanılarak ölçülmüĢ; veriler 

hiyerarĢik regresyon, çok değiĢkenli analizler ve yapısal iliĢkileri test eden istatistiksel teknikler ile 

değerlendirilmiĢtir. Bulgular, kalite yönetimi uygulamalarının iĢ tatmini üzerinde anlamlı ve pozitif etkiler 

gösterdiğini, özellikle çalıĢan katılımı, geri bildirim mekanizmalarının etkinliği, eğitim ve geliĢim imkânlarının 

tatmini en güçlü Ģekilde etkileyen kalite yönetimi unsurları olduğunu ortaya koymuĢtur. 

De Menezes (2012), kalite yönetimi uygulamalarının yalnızca süreç iyileĢtirmeye değil, aynı zamanda 

çalıĢanların örgütlerine duyduğu güveni, aidiyeti ve motivasyonu güçlendirdiğini; bu unsurların da iĢ tatmini ve 

örgütsel bağlılık üzerinde belirleyici olduğunu vurgulamaktadır. ÇalıĢmanın dikkate değer bir bulgusu, kalite 

yönetimi uygulamalarının biçimsel olarak benimsenmesinin tek baĢına yeterli olmadığı; bu uygulamaların 

çalıĢan odaklı ve kültürel olarak içselleĢtirilmiĢ biçimde yürütülmesi hâlinde iĢ tatmini üzerinde güçlü etkiler 

yarattığıdır. 

Alsughayir (2014)  tarafından gerçekleĢtirilen çalıĢma, Suudi Arabistan’daki örgütlerde TKY (TKY) 

uygulamalarının çalıĢan iĢ tatmini üzerindeki etkisini incelemeyi amaçlayan önemli bir araĢtırmadır. ÇalıĢma, 

bölgesel bağlamda TKY uygulamalarının çalıĢan tutumlarına yansımalarını analiz eden sınırlı sayıdaki ampirik 

çalıĢmadan biri olması nedeniyle literatürde anlamlı bir yer tutmaktadır. AraĢtırmada nicel yöntem kullanılmıĢ 

ve çeĢitli sektörlerde faaliyet gösteren iĢletmelerde görev yapan çalıĢanlardan anket yoluyla veri toplanmıĢtır. 

TKY uygulamalarını temsil eden liderlik, çalıĢan katılımı, sürekli iyileĢtirme, eğitim ve müĢteri odaklılık 

boyutları bağımsız değiĢken olarak modellenmiĢ; iĢ tatmini ise yaygın kullanılan standart ölçeklerle 

ölçülmüĢtür. Verilerin analizinde korelasyon ve regresyon teknikleri kullanılmıĢtır. AraĢtırma bulguları, TKY 

uygulamalarının genel olarak çalıĢan iĢ tatmini üzerinde anlamlı ve pozitif etkiler yarattığını ortaya koymuĢtur. 

Özellikle çalıĢan katılımı ve liderlik kalitesinin, çalıĢanların iĢlerine yönelik tatmin düzeylerini belirleyen en 

güçlü TKY bileĢenleri olduğu belirlenmiĢtir. ÇalıĢma ayrıca TKY’nin etkili biçimde uygulanmadığı örgütlerde 

çalıĢanların düĢük motivasyon, güvensizlik ve memnuniyetsizlik yaĢadığını; buna karĢın TKY’nin sistematik ve 

insan odaklı biçimde yürütüldüğü kurumlarda tatmin, aidiyet ve performansın anlamlı biçimde yükseldiğini 

ortaya koymaktadır. 
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Mosadeghrad (2014) tarafından gerçekleĢtirilen çalıĢma, stratejik iĢbirlikçi kalite yönetimi uygulamalarının 

çalıĢan iĢ tatmini üzerindeki etkilerini ele alan, sağlık sektörü bağlamında yürütülmüĢ önemli bir araĢtırmadır. 

ÇalıĢmada kalite yönetimi, yalnızca teknik süreç iyileĢtirmeleri değil, aynı zamanda örgüt içi iĢbirliği, iletiĢim, 

liderlik ve paylaĢılan vizyon gibi stratejik unsurlarla birlikte değerlendirilmiĢtir. AraĢtırmada nicel yöntem 

kullanılmıĢ; sağlık kurumlarında çalıĢan personelden anket yoluyla veri toplanmıĢtır. Ölçüm araçları aracılığıyla 

örgütsel liderlik, ekip çalıĢması, çalıĢan katılımı, iletiĢim kalitesi, eğitim ve sürekli iyileĢtirme kapasitesi gibi 

stratejik kalite yönetimi boyutları bağımsız değiĢkenler olarak; iĢ tatmini ise bağımlı değiĢken olarak 

modellenmiĢtir. Analizler regresyon ve korelasyon teknikleri kullanılarak yapılmıĢ; sonuçlar stratejik iĢbirlikçi 

kalite yönetimi uygulamalarının çalıĢan iĢ tatmini üzerinde anlamlı ve pozitif bir etkiye sahip olduğunu ortaya 

koymuĢtur. Özellikle etkili iletiĢim, güçlü liderlik desteği ve birimler arasındaki koordinasyonun çalıĢanların iĢ 

deneyimini iyileĢtirdiği, iĢ tatminini artırdığı belirlenmiĢtir. ÇalıĢma, kalite yönetimi yaklaĢımlarının baĢarıya 

ulaĢmasının yalnızca süreç odaklı teknik uygulamalara değil, aynı zamanda örgütün tamamında iĢbirliği 

kültürünün yerleĢmesine bağlı olduğunu vurgulamaktadır. Mosadeghrad (2014), sağlık kurumlarında kalite 

yönetiminin çalıĢanların psikososyal iĢ ortamını iyileĢtirerek memnuniyeti artırdığını, bunun da hizmet 

kalitesine ve hasta güvenliğine doğrudan yansıdığını belirtmektedir. 

 

5.4. Araştırmanın Modeli ve Hipotezleri 

Bu çalıĢma, havacılık sektöründe TKY uygulamalarının çalıĢanların iĢ tatmini üzerindeki etkisini incelemek 

amacıyla nicel araĢtırma yaklaĢımıyla tasarlanmıĢtır. AraĢtırma modeli, değiĢkenler arasındaki mevcut iliĢkileri 

ortaya koymayı amaçladığından iliĢkisel tarama modeli temel alınarak oluĢturulmuĢtur. ÇalıĢma kesitsel 

nitelikte olup veriler tek bir zaman diliminde toplanmıĢtır. Bu yaklaĢım, havacılık sektöründe çalıĢanların TKY 

uygulamalarına iliĢkin algıları ile iĢ tatmini düzeyleri arasındaki iliĢkilerin betimsel bir çerçevede analiz 

edilmesini mümkün kılmıĢtır. Bu bağlamda araĢtırma modeli ve hipotezler aĢağıdaki gibi ĢekillenmiĢtir; 

Şekil 1. AraĢtırma Modeli ve Hipotezler 

 

1. TKY Boyutlarının “İçsel Tatmin” Üzerindeki Etkisi 

• H1: Üst yönetim taahhüdü algısı, çalıĢanların içsel iĢ tatminini pozitif yönde etkilemektedir. 

• H2: Güçlendirme (yetkilendirme) uygulamaları, çalıĢanların içsel iĢ tatminini pozitif yönde 

etkilemektedir. 

• H3: Eğitim olanakları, çalıĢanların içsel iĢ tatminini pozitif yönde etkilemektedir. 

• H4: ÇalıĢanların süreçlere katılımı, içsel iĢ tatminini pozitif yönde etkilemektedir. 

• H5: Ekip çalıĢması ortamı, çalıĢanların içsel iĢ tatminini pozitif yönde etkilemektedir. 

2. TKY Boyutlarının “Dışsal Tatmin” Üzerindeki Etkisi 

• H6: Üst yönetim taahhüdü algısı, çalıĢanların dıĢsal iĢ tatminini pozitif yönde etkilemektedir. 

• H7: Güçlendirme (yetkilendirme) uygulamaları, çalıĢanların dıĢsal iĢ tatminini pozitif yönde 

etkilemektedir. 
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• H8: Eğitim olanakları, çalıĢanların dıĢsal iĢ tatminini pozitif yönde etkilemektedir. 

• H9: ÇalıĢanların süreçlere katılımı, dıĢsal iĢ tatminini pozitif yönde etkilemektedir. 

• H10: Ekip çalıĢması ortamı, çalıĢanların dıĢsal iĢ tatminini pozitif yönde etkilemektedir. 

3. TKY Boyutlarının “Genel Tatmin” Üzerindeki Etkisi 

• H11: Üst yönetim taahhüdü algısı, çalıĢanların genel iĢ tatminini pozitif yönde etkilemektedir. 

• H12: Güçlendirme (yetkilendirme) uygulamaları, çalıĢanların genel iĢ tatminini pozitif yönde 

etkilemektedir. 

• H13: Eğitim olanakları, çalıĢanların genel iĢ tatminini pozitif yönde etkilemektedir. 

• H14: ÇalıĢanların süreçlere katılımı, genel iĢ tatminini pozitif yönde etkilemektedir. 

• H15: Ekip çalıĢması ortamı, çalıĢanların genel iĢ tatminini pozitif yönde etkilemektedir. 

 

5.5. Araştırmanın Evreni/Örneklemi ve Kısıtları 

AraĢtırmanın evrenini, Türkiye’de faaliyet gösteren havacılık sektörü çalıĢanları oluĢturmaktadır. Örneklem ise 

sektörde hizmet veren havacılık iĢletmelerinde görev yapan çalıĢanlardan oluĢturulmuĢtur. AraĢtırmanın 

örneklem büyüklüğü, evrenin kesin sayısının bilinmediği durumlarda %95 güven aralığı ve %5 hata payı esas 

alınarak literatürde kabul gören asgari sayı olan 384 olarak belirlenmiĢtir (Sekaran, 2003). Veri toplama 

sürecinde toplam 408 katılımcıya ulaĢılmıĢ; eksik veya hatalı doldurulduğu tespit edilen 17 anket formu 

değerlendirme dıĢı bırakılmıĢtır. Sonuç olarak araĢtırma, analiz için uygun bulunan toplam 391 geçerli anket 

üzerinden yürütülmüĢtür. Katılımcılar, sektördeki çalıĢma yoğunluğu, 7/24 operasyon Ģartları ve çalıĢanlara 

eriĢim güçlükleri göz önünde bulundurularak kolayda örnekleme yöntemi ile seçilmiĢtir. AraĢtırmaya dâhil 

edilme kriterleri arasında, en az bir yıl iĢ deneyimine sahip olma, tam zamanlı olarak çalıĢma ve gönüllü katılım 

sağlama koĢulları yer almıĢtır. 

AraĢtırmada kullanılan ölçekler ve ölçüm araçları belirli teorik çerçevelere dayandığından bu ölçeklerin kültürel 

veya sektörel uyum düzeyi sonuçların yorumlanmasında dikkate alınmalıdır. Son olarak araĢtırmanın nicel 

verilerle sınırlı olması nedeniyle çalıĢanların derinlemesine görüĢlerini ve nitel değerlendirmelerini içeren 

detaylı analizlere yer verilmemiĢtir. Tüm bu sınırlılıklara rağmen araĢtırma havacılık sektöründe TKY, iç 

müĢteri memnuniyeti ve iĢ tatmini arasındaki iliĢkiye dair önemli bulgular sunarak literatüre katkı sağlamayı 

hedeflemektedir. 

Bu araĢtırma belirli kapsam ve koĢullar çerçevesinde yürütülmüĢ olup elde edilen bulguların yorumlanmasında 

bazı sınırlılıkların göz önünde bulundurulması gerekmektedir. Öncelikle araĢtırma Türkiye’de faaliyet gösteren 

belirli sivil havacılık iĢletmeleriyle sınırlıdır. Dolayısıyla sonuçlar yalnızca bu iĢletmelerin kurumsal yapısı, 

yönetim anlayıĢı ve çalıĢan profili dikkate alınarak değerlendirilmeli; havacılık sektörünün geneline veya farklı 

sektörlere doğrudan genellenmemelidir. 

AraĢtırmanın bir diğer sınırlılığı verilerin katılımcıların öznel değerlendirmelerine dayalı olarak elde 

edilmesidir. Katılımcıların TKY uygulamaları, iç müĢteri memnuniyeti ve iĢ tatmini konularındaki algıları 

kiĢisel deneyim, pozisyon, çalıĢma süresi ve kurumsal kültür gibi etmenlere bağlı olarak değiĢiklik gösterebilir. 

Bu durum elde edilen sonuçlarda algısal farklılıkların etkisini beraberinde getirebilir. 

Zaman sınırlılığı da araĢtırmanın kapsamını etkileyen bir diğer unsurdur. ÇalıĢma belirli bir dönemi kapsamakta 

olup havacılık sektöründe zaman içinde meydana gelebilecek ekonomik, yönetsel veya teknolojik değiĢimlerin 

çalıĢan memnuniyetine ve kalite yönetimi uygulamalarına olası etkileri araĢtırma kapsamı dıĢında bırakılmıĢtır. 

Ayrıca araĢtırmada kullanılan ölçekler ve ölçüm araçları belirli teorik çerçevelere dayandığından bu ölçeklerin 

kültürel veya sektörel uyum düzeyi sonuçların yorumlanmasında dikkate alınmalıdır. Son olarak araĢtırmanın 

nicel verilerle sınırlı olması nedeniyle çalıĢanların derinlemesine görüĢlerini ve nitel değerlendirmelerini içeren 

detaylı analizlere yer verilmemiĢtir. Tüm bu sınırlılıklara rağmen araĢtırma havacılık sektöründe TKY, iç 

müĢteri memnuniyeti ve iĢ tatmini arasındaki iliĢkiye dair önemli bulgular sunarak literatüre katkı sağlamayı 

hedeflemektedir. 
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5.6. Araştırmanın Veri Toplama Yöntemi 

Veriler, çevrimiçi anket formu aracılığıyla toplanmıĢtır. Anket üç bölümden oluĢmaktadır; 

 Demografik Bilgi Formu: AraĢtırmacı tarafından oluĢturulan form; yaĢ, cinsiyet, eğitim durumu, çalıĢma 

süresi, görev pozisyonu gibi tanımlayıcı değiĢkenleri içermektedir. 

 Toplam Kalite Yönetimi (TQM) Uygulamaları Ölçeği: TKY uygulamalarını ölçmek amacıyla Prajogo ve 

Cooper (2010)  tarafından kullanılan ve literatürde geçerliliği-güvenirliği kanıtlanmıĢ insan odaklı TKY 

boyutlarını içeren ölçek kullanılmıĢtır. Mevcut çalıĢma kapsamında Türkçe uyarlaması gerçekleĢtirilen bu 

ölçüm aracı, Türkiye’deki akademik yazında Güzel ve Küçükoğlu (2019) tarafından da tercih edilerek 

ampirik araĢtırmalarda kullanılmıĢtır. Ölçek, TKY uygulamalarını ikinci düzey bir gizil değiĢken olarak 

ele almakta ve beĢ birinci düzey faktör üzerinden ölçmektedir; 

 Üst Yönetim Taahhüdü 

 Güçlendirme 

 Eğitim 

 Katılım 

 Ekip ÇalıĢması 

Ölçek maddeleri 7’li Likert tipi (1: Kesinlikle Katılmıyorum – 7: Kesinlikle Katılıyorum) olarak 

derecelendirilmiĢtir. Ölçeğin orijinal Cronbach alfa katsayılarının tüm boyutlarda 0.70 üzeri olduğu rapor 

edilmiĢtir. 

 Minnesota İş Tatmini Anketi – Kısa Form (MSQ): ÇalıĢanların iĢ tatmini düzeyini ölçmek için Weiss, 

Dawis, England ve Lofquist (1967) tarafından geliĢtirilen Minnesota ĠĢ Tatmini Anketi Kısa Formu 

kullanılmıĢtır. Ölçek; 

 Ġçsel Tatmin, 

 DıĢsal Tatmin, 

 Genel Tatmin, olmak üzere üç boyuttan oluĢmaktadır. Toplam 20 maddelik ölçek 5’li Likert tipi (1: 

Çok Memnun Değilim – 5: Çok Memnunum) derecelendirme yapmaktadır. Ölçeğin güvenilirlik 

katsayılarının 0.77 ile 0.92 arasında değiĢtiği bilinmektedir. 

 

5.7. Araştırmanın Veri Analiz Yöntemleri ve Güvenilirliği 

AraĢtırma kapsamında elde edilen veriler bilgisayar ortamına aktarılmıĢ ve istatistiksel veri analiz programı 

aracılığıyla değerlendirilmiĢtir. Analiz sürecinde öncelikle veri setinin istatistiksel açıdan uygunluğunu 

belirlemek amacıyla normallik ve iç tutarlılık güvenilirliği test edilmiĢtir. Normallik varsayımı, Kolmogorov-

Smirnov testi ile değerlendirilmiĢ ve tüm değiĢkenlerde anlamlılık değerinin p <0.01 düzeyinde olduğu 

görülmüĢtür. Bu sonuç, veri setinin istatistiksel olarak normal dağılmadığını göstermektedir. Bununla birlikte, 

örneklem büyüklüğünün 300’ün üzerinde olması nedeniyle (N = 391) çarpıklık (skewness) ve basıklık (kurtosis) 

değerleri de dikkate alınmıĢ; tüm değiĢkenlerde bu değerlerin ±1 aralığında kaldığı belirlenmiĢtir. Bu doğrultuda 

dağılımın, parametrik testler için kabul edilebilir düzeyde normal olduğu değerlendirilmiĢtir. 
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Tablo 1. AraĢtırmada Kullanılan Ölçeklerin Normallik ve Güvenilirlik Testi Verileri 

Değişkenler 
Kolmogorov-Smirnov Cronbach's 

Alpha İstatistik Se. p 

Ġçsel Tatmin 

Ortalama 44,5115 0,50096 

<0.01 

0,959 

Skewness -0,538 0,123 

Kurtosis 0,101 0,246 

DıĢsal Tatmin 

Ortalama 22,422 0,25842 

<0.01 Skewness -0,559 0,123 

Kurtosis 0,098 0,246 

Genel Tatmin 

Ortalama 74,5371 0,80855 

<0.01 Skewness -0,52 0,123 

Kurtosis 0,135 0,246 

Üst Yönetim Taahhüdü 

Ortalama 30,5882 0,37717 

<0.01 

0,971 

Skewness -0,93 0,123 

Kurtosis 0,509 0,246 

Güçlendirme 

Ortalama 19,2992 0,27248 

<0.01 Skewness -0,519 0,123 

Kurtosis -0,211 0,246 

Eğitim 

Ortalama 23,0486 0,35026 

<0.01 Skewness -0,256 0,123 

Kurtosis -0,52 0,246 

Katılım 

Ortalama 21,6931 0,35719 

<0.01 Skewness -0,085 0,123 

Kurtosis -0,691 0,246 

Takım ÇalıĢması 

Ortalama 13,1995 0,21934 

<0.01 Skewness -0,151 0,123 

Kurtosis -0,597 0,246 

Toplam Kalite 

Yönetimi 

Ortalama 107,8286 1,3857 

<0.01 Skewness -0,254 0,123 

Kurtosis -0,172 0,246 

AraĢtırmada kullanılan ölçeklerin iç tutarlılığı Cronbach’s Alpha katsayısı ile test edilmiĢtir. Minnesota ĠĢ 

Tatmini Ölçeği alt boyutlarından içsel tatmin için Cronbach’s Alpha değeri 0,959, dıĢsal tatmin için yüksek 

düzeyde güvenilirlik gösteren bir değer, genel tatmin için ise yüksek iç tutarlılık sergileyen bir sonuç elde 

edilmiĢtir. TKY ölçeği alt boyutlarından üst yönetim taahhüdü için Cronbach’s Alpha 0,971, güçlendirme, 

eğitim, katılım ve takım çalıĢması boyutları için ise yüksek güvenilirlik düzeyini gösteren değerler 

hesaplanmıĢtır. Ayrıca TKY’nin genel puanı için Cronbach’s Alpha katsayısının yine güvenilirlik sınırlarının 

oldukça üzerinde olduğu görülmüĢtür. Tüm bu bulgular doğrultusunda, veri setinin analiz için uygun olduğu 

belirlenmiĢtir. AraĢtırmanın devam eden aĢamalarında betimsel istatistikler, korelasyon analizleri, doğrulayıcı 

faktör analizi ve tek yönlü varyans analizi (ANOVA) gibi parametrik yöntemler kullanılmıĢtır. 

 

5.8. Araştırmanın Bulguları 

ĠĢ tatmini boyutları ile kalite yönetiminin alt bileĢenleri arasındaki iliĢkinin yönünü ve Ģiddetini ortaya koymak 

amacıyla korelasyon analizi gerçekleĢtirilmiĢ ve elde edilen bulgular Tablo 2’de özetlenmiĢtir. Bulgular, tüm 

değiĢken çiftleri arasında pozitif yönlü ve istatistiksel olarak anlamlı iliĢkiler bulunduğunu ortaya koymaktadır 

(p<0.01). Ġçsel tatmin; üst yönetim taahhüdü (r=0,364), güçlendirme (r=0,479), eğitim (r=0,489), katılım 

(r=0,494), takım çalıĢması (r=0,449) ve TKY ile (r=0,515) anlamlı düzeyde iliĢkilidir. Benzer Ģekilde dıĢsal 

tatmin de üst yönetim taahhüdü (r=0,420), güçlendirme (r=0,482), eğitim (r=0,467), katılım (r=0,467), takım 

çalıĢması (r=0,445) ve TKY (r=0,518) ile pozitif yönde ve anlamlı olarak iliĢkilenmektedir. Genel tatmin 

değiĢkeni incelendiğinde, üst yönetim taahhüdü (r=0,394), güçlendirme (r=0,492), eğitim (r=0,485), katılım 



Global Social Sciences Bulletin,  2025,  C.2,  S.2,  ss.250-265 

261 

 

(r=0,494), takım çalıĢması (r=0,455) ve TKY (r=0,526) ile anlamlı iliĢkiler tespit edilmiĢtir. Tüm korelasyonlar 

p<0.01 düzeyinde anlamlı bulunmuĢtur. 

Tablo 2. ĠĢ Tatmini ve Kalite Yönetimi Arasındaki ĠliĢkiye Dair Veriler 

Korelasyon 

Ü
st

 Y
ö

n
et

im
 

T
a

a
h

h
ü

d
ü

 

G
ü

çl
en

d
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m
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E
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m
 

T
a

k
ım

 Ç
a

lı
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T
o

p
la

m
 K

a
li

te
 

Y
ö

n
et

im
i 

Ġçsel Tatmin 

r 0,364** 0,479** 0,489** 0,494** 0,449** 0,515** 

p <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 

n 0391 391 391 391 391 391 

DıĢsal 

Tatmin 

r 0,420** 0,482** 0,467** 0,467** 0,445** 0,518** 

p <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 

n 391 391 391 391 391 391 

Genel 

Tatmin 

r 0,394** 0,492** 0,485** 0,494** 0,455** 0,526** 

p <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 

n 391 391 391 391 391 391 

** p<0.01 

 

5.9. Araştırmanın Hipotez Testleri ve Sonuçları 

Bu araĢtırmanın sonuçları havacılık sektöründe TKY uygulamalarının çalıĢanların iĢ tatminiyle güçlü ve tutarlı 

iliĢkiler taĢıdığını, demografik değiĢkenlerin ise bu iliĢkinin düzeyini kısmen farklılaĢtırdığını ortaya koymuĢtur. 

Özellikle yaĢ, eğitim düzeyi, pozisyon, çalıĢma süresi ve gelir düzeyi gibi faktörler, çalıĢanların TKY algıları ve 

iĢ tatmini düzeylerinde anlamlı değiĢimlere yol açmaktadır.  

Bununla birlikte cinsiyet gibi bazı değiĢkenler açısından fark görülmemesi, TKY süreçlerinin yapısal niteliği ve 

standartlaĢmıĢ uygulama biçimleriyle açıklanabilir. Elde edilen bulgular, havacılık iĢletmelerinde TKY 

uygulamalarının güçlendirilmesinin yalnızca hizmet kalitesine değil, aynı zamanda çalıĢan memnuniyetine ve 

dolayısıyla örgütsel performansa da önemli katkılar sağlayacağını göstermektedir. 

AraĢtırma kapsamında test edilen 15 hipotezin tamamı, değiĢkenler arasındaki istatistiksel olarak anlamlı 

iliĢkiler nedeniyle desteklenmiĢtir. Havacılık iĢletmelerinde TKY’nin “insan odaklı” boyutları (üst yönetim 

taahhüdü, güçlendirme, eğitim, katılım ve takım çalıĢması) ile çalıĢan memnuniyeti arasında doğrusal bir bağ 

olduğu verilerle kanıtlanmıĢtır; 

Tablo 3. Hipotez Test Sonuçları Özeti 

Hipotez Grubu ĠliĢki Boyutu Ġstatistiksel Değer (r) Sonuç 

H1 - H5 TKY Boyutları → Ġçsel Tatmin 0,364 ile 0,494 arası (p <0.01) Kabul Edildi 

H6 - H10 TKY Boyutları → DıĢsal Tatmin 0,420 ile 0,482 arası (p <0.01) Kabul Edildi 

H11 - H15 TKY Boyutları → Genel Tatmin 0,394 ile 0,494 arası (p <0.01) Kabul Edildi 

 İçsel Tatmin Boyutu (H1-H5): Analiz sonuçları; üst yönetim taahhüdü, güçlendirme, eğitim, katılım ve 

takım çalıĢması uygulamalarının çalıĢanların içsel tatmin düzeylerini anlamlı derecede artırdığını 

göstermektedir. Bu boyutta en yüksek korelasyon katsayısı katılım (r=,494) değiĢkeninde gözlenmiĢ; 

böylece H1, H2, H3, H4 ve H5 hipotezleri kabul edilmiştir. 

 Dışsal Tatmin Boyutu (H6-H10): DıĢsal tatmin ile TKY’nin tüm alt boyutları arasında orta düzeyde ve 

anlamlı iliĢkiler belirlenmiĢtir. Özellikle güçlendirme (r=,482) boyutu dıĢsal tatmin üzerinde en etkili 

faktör olarak öne çıkmıĢ; bu doğrultuda H6, H7, H8, H9 ve H10 hipotezleri desteklenmiştir. 

 Genel Tatmin Boyutu (H11-H15): ÇalıĢanların genel iĢ tatmini ile TKY toplam puanı arasında r=,526 

düzeyinde güçlü bir iliĢki saptanmıĢtır. TKY’nin alt bileĢenleri olan üst yönetim desteği, yetkilendirme, 

eğitim süreçleri, sürece dahil olma ve ekip ruhu, genel tatmin düzeyini pozitif yönde etkilemektedir. Bu 
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bulgular ıĢığında araĢtırmanın temel varsayımlarını oluĢturan H1’den H15’e kadar olan tüm hipotezler 

ampirik olarak doğrulanmış ve kabul edilmiştir. 

 

6. SONUÇ 

Bu araĢtırma, havacılık sektöründe TKY uygulamalarının çalıĢanların iĢ tatmini üzerindeki etkilerini incelemeye 

yönelik olarak yürütülmüĢ ve nicel veriler üzerinden kapsamlı analizler gerçekleĢtirilmiĢtir. Elde edilen 

bulgular, hem çalıĢanların sosyo-demografik özelliklerine göre iĢ tatmini ve TKY algılarının nasıl farklılaĢtığını, 

hem de TKY boyutları ile iĢ tatmini arasındaki iliĢkilerin yönü ve düzeyini ortaya koymuĢtur. Böylece, 

havacılık sektörünün yoğun düzenlemeler, yüksek güvenlik standartları ve sürekli kalite gerektiren yapısı 

içerisinde TKY’nin çalıĢan tutumlarına yansıması bütüncül bir çerçevede değerlendirilmiĢtir. 

Katılımcılara iliĢkin sosyo-demografik bulgular, araĢtırma örnekleminin büyük ölçüde erkek, evli, orta yaĢ 

grubunda ve lisans düzeyinde eğitime sahip çalıĢanlardan oluĢtuğunu göstermektedir. Örneklemde 

memur/uzman, teknik personel ve orta düzey yönetici pozisyonlarının ağırlıkta olduğu, çalıĢma sürelerinin ise 

çoğunlukla 1–15 yıl aralığında yoğunlaĢtığı belirlenmiĢtir. Gelir düzeyinde ise katılımcıların önemli bir 

kısmının orta gelir gruplarında yer aldığı görülmüĢtür. Bu yapı, havacılık sektörünün nitelikli iĢ gücüne dayanan 

ve pozisyon çeĢitliliği yüksek bir örgütsel yapıya sahip olduğunu göstermekte; ilerleyen analizlerde demografik 

değiĢkenlere göre yapılan karĢılaĢtırmalar için zemin oluĢturmaktadır.  

Tanımlayıcı istatistikler, çalıĢanların içsel, dıĢsal ve genel iĢ tatmini düzeylerinin orta–yüksek aralıkta 

seyrettiğini ortaya koymuĢtur. Minnesota ĠĢ Tatmini Ölçeği’nin kısa formu ile elde edilen puanlar, çalıĢanların 

iĢlerinin hem içsel yönlerini (iĢin doğası, baĢarı, sorumluluk) hem de dıĢsal yönlerini (ücret, çalıĢma koĢulları, 

terfi olanakları) genel olarak olumlu değerlendirdiklerini göstermektedir. TKY alt boyutlarına iliĢkin ortalamalar 

incelendiğinde ise üst yönetim taahhüdü, güçlendirme, eğitim, katılım ve takım çalıĢması algılarının genel 

olarak orta–yüksek düzeyde olduğu, TKY toplam puanının da kalite yönetimi uygulamalarının örgüt genelinde 

belirli bir olgunluğa ulaĢtığına iĢaret ettiği görülmüĢtür. 

Demografik değiĢkenlere göre yapılan karĢılaĢtırmalarda, bazı değiĢkenlerin iĢ tatmini ve TKY algısı üzerinde 

anlamlı farklılıklar oluĢturduğu belirlenmiĢtir. Cinsiyet değiĢkenine göre iĢ tatmini ve TKY boyutlarında 

anlamlı bir fark bulunmaması, kadın ve erkek çalıĢanların bu değiĢkenleri benzer düzeyde deneyimlediklerini 

göstermiĢtir. Medeni duruma göre evli çalıĢanların içsel, dıĢsal ve genel iĢ tatmini ile üst yönetim taahhüdü 

algılarının bekâr çalıĢanlara göre daha yüksek olduğu tespit edilmiĢtir. YaĢ değiĢkeni açısından özellikle 46 yaĢ 

ve üzeri çalıĢanların hem iĢ tatmini hem de TKY boyutlarında diğer yaĢ gruplarına kıyasla daha yüksek puanlara 

sahip olduğu görülmüĢ, bu durum deneyim ve kıdemin kalite algısı ve iĢ doyumunu güçlendirdiğine iĢaret 

etmiĢtir. Eğitim düzeyine göre yapılan analizlerde, yüksekokul mezunlarının birçok boyutta daha düĢük 

ortalamalara sahip olduğu; lisans, yüksek lisans ve doktora düzeyinde ise iĢ tatmini ve TKY algısının yükseldiği 

belirlenmiĢtir. 

Pozisyona göre yapılan incelemelerde üst düzey yöneticilerin iĢ tatmini ve TKY boyutlarında en yüksek 

puanlara sahip olduğu, memur/uzman ve teknik personel gruplarında ise görece daha düĢük ortalamaların 

bulunduğu görülmüĢtür. ÇalıĢma süresi açısından 21 yıl ve üzeri kıdeme sahip çalıĢanlarda dıĢsal tatmin, üst 

yönetim taahhüdü ve güçlendirme boyutlarında daha yüksek düzeyler saptanmıĢ; bunun dıĢındaki değiĢkenlerde 

anlamlı fark tespit edilmemiĢtir. Gelir düzeyi bakımından özellikle 200.000 TL ve üzeri gelir grubunda yer alan 

çalıĢanların içsel, dıĢsal ve genel iĢ tatmini ile TKY boyutlarının tamamında anlamlı biçimde daha yüksek 

puanlara sahip olduğu belirlenmiĢ, bu bulgu ekonomik koĢulların hem iĢ tatmini hem de örgütsel uygulamaların 

algılanıĢı üzerinde önemli bir belirleyici olduğunu göstermiĢtir. 

Korelasyon analizine iliĢkin sonuçlar, iĢ tatmini boyutları ile TKY’nin tüm alt bileĢenleri arasında pozitif ve 

anlamlı iliĢkiler bulunduğunu ortaya koymuĢtur. Ġçsel, dıĢsal ve genel tatmin düzeyleri; üst yönetim taahhüdü, 

güçlendirme, eğitim, katılım, takım çalıĢması ve TKY toplam puanı ile anlamlı düzeyde iliĢkilenmiĢtir. 

Özellikle TKY toplam puanı ile genel iĢ tatmini arasındaki iliĢkinin diğerlerine kıyasla daha yüksek olması, 

TKY uygulamalarının bütüncül olarak benimsendiği örgütlerde çalıĢanların iĢ tatmininin de yükseldiğine iĢaret 

etmektedir. Bu bulgular, TKY’nin sadece süreç odaklı bir kalite aracı değil, aynı zamanda çalıĢan 

memnuniyetini ve örgütsel iklimi güçlendiren önemli bir yönetim yaklaĢımı olduğunu göstermektedir. 

Bu araĢtırmanın sonuçları havacılık sektöründe TKY uygulamalarının çalıĢanların iĢ tatminiyle güçlü ve tutarlı 

iliĢkiler taĢıdığını, demografik değiĢkenlerin ise bu iliĢkinin düzeyini kısmen farklılaĢtırdığını ortaya koymuĢtur. 

Özellikle yaĢ, eğitim düzeyi, pozisyon, çalıĢma süresi ve gelir düzeyi gibi faktörler, çalıĢanların TKY algıları ve 
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iĢ tatmini düzeylerinde anlamlı değiĢimlere yol açmaktadır. Bununla birlikte, cinsiyet gibi bazı değiĢkenler 

açısından fark görülmemesi, TKY süreçlerinin yapısal niteliği ve standartlaĢmıĢ uygulama biçimleriyle 

açıklanabilir. Elde edilen bulgular, havacılık iĢletmelerinde TKY uygulamalarının güçlendirilmesinin yalnızca 

hizmet kalitesine değil, aynı zamanda çalıĢan memnuniyetine ve dolayısıyla örgütsel performansa da önemli 

katkılar sağlayacağını göstermektedir. 

ÇalıĢma kesitsel bir tasarıma dayandığından TKY algısı ve iĢ tatmininin düzenli aralıklarla izlenmesi 

önerilmektedir. Periyodik memnuniyet anketleri, odak grup çalıĢmaları ve geri bildirim sistemleriyle elde 

edilecek verilerin stratejik planlama süreçlerine entegre edilmesi iĢletmeler için kritik bir gerekliliktir. Gelecek 

araĢtırmalarda farklı iĢletmeler ve kültürler arasında karĢılaĢtırmalar yapılması, boylamsal tasarımların 

kullanılması ve nitel yöntemlerle çalıĢan deneyimlerinin derinleĢtirilmesi, TKY–iĢ tatmini iliĢkisinin daha 

kapsamlı biçimde anlaĢılmasına katkı sağlayacaktır.  
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