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OZET

Bu arastirma, havacilik sektoriinde uygulanan toplam kalite yonetimi (TKY) siireglerinin ¢alisanlarin ig
tatmini  iizerindeki etkilerini incelemek amaciyla gerceklestirilmistir. ~Calisma, orgiitsel  kalite
uygulamalarimin bireysel tutum ve davranislar iizerindeki yansimalarin degerlendiren kuramsal ¢er¢eveden
hareketle tasarlanmis ve nicel arastirma yaklagimi benimsenmigstir. Arastirmanin orneklemini Tiirkiye 'de
faaliyet gosteren ¢esitli havacilik igletmelerinde gorev yapan 391 ¢alisan olusturmaktadir. Veri toplama aract
olarak Minnesota Is Tatmini Olcegi’nin kisa formu ile Prajogo ve Cooper tarafindan gelistirilen ve bu
calisma kapsaminda Tiirk¢e uyarlamast yapilan TKY 6l¢egi kullaniimigtir. Elde edilen veriler tanimlayic
istatistikler, bagimsiz orneklem t-testi, tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve Pearson korelasyon katsayisi ile
analiz edilmistir. Analiz sonuglari, iy tatmini ile TKY nin tim alt boyutlari (iist yonetim taahhiidii,
giiclendirme, egitim, katilim ve takim ¢alismasi) arasinda pozitif ve anlamh iliskiler bulundugunu ortaya
koymustur. Ayrica yas, egitim diizeyi, pozisyon, gelir ve ¢alisma siiresi degiskenlerine gore is tatmini ve TKY
algilarimda anlamh farkhiiklar tespit edilmigtir. Cinsiyet degiskeninde ise anlamli bir fark belirlenmemistir.
Bulgular, TKY uygulamalarmin yalnizca operasyonel siiregleri gelistirmekle simirly kalmayip, ¢alisanlarin is
deneyimlerini ve ig tatmini diizeylerini de onemli dl¢iide etkiledigini gostermektedir.

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 Tirkiye. 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 calisma, 1. Yazarm 2. Yazar damsmanliginda hazirlanan ve 2026 yilinda istanbul Gedik Univgrsitesi Lisanststu
Egitim Enstitisinde hazirlamakta oldugu “Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin Calisanlarin Is Tatmini Uzerine
Etkisi Havacilik Sektoriinde I¢ Miisteri Tatmini Arastirmast” baghkli Yiiksek Lisans tezinden yararlamilarak elde

edilmistir.
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1. GIRIS

Kiiresellesen rekabet ortaminda isletmelerin siirdiiriilebilir bir basar1 elde edebilmesi yalnizca dis miisteri
memnuniyetine degil ayn1 zamanda i¢ miisteri olarak tanimlanan calisanlarin tatminine de baglidir. Havacilik
sektorl gibi yiksek standartlar ve giivenlik hassasiyetleri gerektiren alanlarda toplam kalite yonetimi (TKY)
uygulamalari, orgiitsel verimliligi ve hizmet kalitesini artirmada stratejik bir rol {istlenmektedir (Yanginlar ve
Kabul Ugan, 2020). TKY nin temel ilkeleri siirekli iyilestirme, calisan katilimi, miisteri odaklilik ve siireg
yonetimi olup, bu ilkeler yalnizca hizmet kalitesini degil aym1 zamanda calisanlarin is tatmini diizeyini de
dogrudan etkileyen unsurlardir (Giilsen, 2016).

Is tatmini kavranm bireyin isinden duydugu genel memnuniyet, isin psikolojik, sosyal ve ekonomik beklentileri
karsilama diizeyi olarak tanimlanmakta ve Orgiitlerin performansi iizerinde belirleyici bir faktdr olarak
gortlmektedir (Hoppock, 1935). Nitekim Mishra (2013), is tatmininin Orgiit iklimi, liderlik tarzi, ticret, is
giivenligi ve ¢alisma kosullar1 gibi ¢cok boyutlu etmenlerden etkilendigini belirtmektedir. TKY uygulamalar1 da
caligsanlara deger verme, katilimi tesvik etme ve siirekli geri bildirim mekanizmalar1 yoluyla bu faktorleri
olumlu yonde sekillendirmektedir (Zehir vd., 2012).

Havacilik sektoriinde yapilan arastirmalar TKY nin yalnizca operasyonel miikemmelligi degil ayn1 zamanda
calisan bagliligini ve is tatmini diizeyini de ylikselttigini gostermektedir (Abdullahi vd., 2020; Bicer ve Giilmez,
2016). Tiirkiye’de yapilan ¢aligmalar da benzer bicimde TKY uygulamalarinin 6rgiit iklimiyle birlikte ¢alisan
memnuniyetini artirarak hizmet kalitesine katki sagladigim ortaya koymaktadir (Ozgakar, 2009; Yanginlar ve
Ugan Kabul, 2020). Bu durum havacilik isletmelerinde i¢ miisteri tatmininin siirdiiriilebilir kalite yonetimi
anlayiginin merkezinde yer aldigini géstermektedir (Giires vd., 2013).

Havacilik sektorii hem misteri giivenligi hem de hizmet kalitesi agisindan son derece hassas bir yapiya sahiptir.
Bu nedenle insan faktoriiniin ve ¢alisan memnuniyetinin 6nemi diger sektorlere gore daha yiiksek diizeydedir.
Ancak Tirkiye’deki havacilik isletmelerinde TKY uygulamalar1 ¢ogunlukla operasyonel siireclerde
yogunlagmakta i¢ miisteri memnuniyeti boyutu yeterince derinlemesine incelenmemektedir (Karaman, 2023).

TKY ’nin (TKY) 6zilinde, ¢calisan1 bir “i¢ miisteri” olarak gérme anlayisi yatar. Bu ¢alisma, s6z konusu anlayisin
havacilik sektoriindeki karsiligini ve calisanlarin is tatminine ne dlgiide yansidigini incelemeyi amacglamaktadir.
Buradan hareketle arastirmanin temel sorusu, 'TKY uygulamalari, i¢ misteri yaklasgimiyla havacilik
caliganlarinin is tatminini nasil etkilemektedir?' olarak belirlenmigtir.

Havacilik isletmelerinde ¢alisanlar hizmetin kalitesi ve giivenligi agisindan en kritik unsuru olusturmaktadir. Bu
nedenle TKY uygulamalarinin ¢alisanlarin motivasyonu, aidiyet duygusu ve genel is doyumu iizerindeki
etkilerinin belirlenmesi sektoriin siirdiiriilebilir rekabet giicli agisindan 6nem tasimaktadir (Karaman, 2023;
Yanginlar ve Ugan Kabul, 2020). TKY ’nin sadece kalite standartlarin1 saglama degil ayn1 zamanda orgiit icinde
Ogrenen bir kiiltiir yaratma yoniiyle de ¢alisan memnuniyetini destekledigi vurgulanmaktadir (Abdullahi vd.,
2020; Ozgakar, 2009). Bu baglamda arastirmanin alt amaglar1 su sekilde 6zetlenebilir;

e Havacilik sektoriinde uygulanan TKY prensiplerinin ¢aligan is tatmini iizerindeki etkisini belirlemek,

e ¢ miisteri memnuniyetinin, TKY ve is tatmini arasindaki iliskide arac1 bir rol oynayip oynamadigini
incelemek,

e TKY uygulamalarinin ¢alisan algis1 ve orgiit iklimi izerindeki yansimalarin1 degerlendirmek.

Ayrica bu ¢aligma Tiirkiye’de havacilik sektoriinde TKY ve is tatmini konularini birlikte ele alan sinirl sayidaki
aragtirmalardan biri olarak literatiirdeki boslugu doldurmay1 amaglamaktadir (Esiaba, 2016; Giires vd., 2013).
Bu yoniiyle ¢alisma hem akademik alanda kavramsal bir katki saglamakta hem de sektorel diizeyde yoneticilere
kalite yonetimi politikalarini i¢ miisteri memnuniyetini merkeze alacak sekilde yeniden yapilandirma konusunda
rehberlik etmeyi hedeflemektedir (Oluwatoyin ve Oluseun, 2008; Zhu, 2013).
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2. TOPLAM KALITE YONETIMi

1950’11 yillarda kalite departmaninda g¢alisan Feigenbaum TKY kavraminit 1957 yilinda “Industrial Quality
Control” dergisinde kaleme almigtir. Daha sonra TKY alaninda ¢aligmalarini derinlestiren Feigenbaum 1961
yilinda “Toplam Kalite YOnetimi” kitabin1 yazmustir. Kitapta TKY nin smirlarimi detaylandiran Feigenbaum
organizasyonel etkinlik ve TKY’ne sundugu katkilardan Otiiri sonraki ¢aligmalara da yon vermistir.
Caligmalarinda odak noktas1 kavrami olarak organizasyonel yapilarla birlikte is siireglerini de ele almistir. Diger
bir yandan Deming organizasyonda takim caligmalarina vurgu yaparak kalite siire¢ sorumlugunun tim
organizasyonda oldugunu savunmustur (Baskan ve Aydin, 2000).

TKY W.Edwards Deming, Kaoru Ishikawa, Joseph M.Juran ve Armand V.Feigenbaum liderliginde 1990’1
yillar sonrasi Onemini yeni anlagilan, gelisen popiiler bir yaklasim olmustur. TKY’nde “Toplam” sozciigi
calisanlarin tamaminin katilimini ve yapilan iglerin tiim ydnlerini, “Kalite” miisterinin bugiin ki beklenti ve
ihtiyaclarint tam zamaninda karsilayip onlara gelecekteki beklentilerini asan iiriin ve hizmetler sunmayzi,
“Yonetim” sozcligii ise ¢alisanlarin benimsedigi liderlik sistemi icerisinde katilimer yonetimi ifade etmektedir
(Numanoglu, 2001).

TKY miisteri beklenti ve ihtiyaglari1 en hizli sekilde karsilayarak miisteri memnuniyetine odaklanan bir
yonetim modelidir. Organizasyon igersinde bu amaca ulasabilmek i¢in TKY uygulamalarina calisan herkesin
tam katilimi elzemdir. TKY tek bir sektore 6zgii olmayip hem iiretim hemde hizmet alanlarinda kullanilabilen
bir yonetim bicimidir (Kuscu vd., 2018).

Miisteri memnuniyeti satis sonrasi tiiketicilerin yeniden {Uriinii satin almaya yonelik hissettigi olumlu duygular
ile Olcumlenir. Buginin ekonomik sartlarinda satin alma trendlerinin stirekli degiskenlik géstermesi
tiiketicilerin istek ve davranislarinin da bu ydne evrilmesine neden olmaktadir. Bdylesine dinamik ve rekabet
yogun piyasada {ireticiler hem siirdiiriilebilirliklerini saglamak hemde tiiketici taleplerine en hizli sekilde cevap
vermek durumundadir (Kursun, 2019). Bu degiskenlerden otiiri miisteri talep ve beklentilerini saglayabilmek
icin odak noktast TKY olan yonetim bi¢imi i¢ ve dis misteri memnuniyetini saglama noktasinda 6nem
kazanmaktadir.

TKY i¢ ve dis miisteri talep ve beklentilerinin karsilanmasi, siirekli gelisim, organizasyon igi iletigim,
calisanlarin egitimi gibi siireglerle ilgilendigi gibi calisanlarin kalitesi ve yetkinligine de dnem vermektedir
(Unlii vd., 2022). Calisan kalitesi ile is performansi arasinda dogru orant1 séz konusudur. Sahip olunan bu kalite
niteligi ile hedeflere daha hizli ve daha giiglii bir sekilde ulasilabilir. TKY’nde daha az kaynak ile daha iyi
sonuglara ulagilabilmektedir (Kurt, 2020).

TKY’nde Ust yonetimden herkesin tiim organizasyon faaliyetlerine katilimina onciiliik etmesi beklenmektedir.
Isletmenin ne kadar giicii ve itibar1 ne kadar yiiksek olursa olsun calisanina da deger vermesi onemli bir
gostergedir. TKY nde takim ¢alismasi ve ¢alisan herkesin katilimi ilkeleri mutlu ¢alisanlar ile basariya daha
kolay ulasilabilegini gostermektedir (Acuner, 2002).

TKY isletmenin i¢ ve dis miisterilerinin memnuniyetini en iyi seviyelere ¢ikarmay1 amaglar (Yilmaz, 2010). Bu
amag siirekli iyilestirme ve miisteri odaklilik prensiplerine dayanir. Siirekli iyilestirme anlayisiyla gelistirilmeye
caligilan organizasyonel siiregler i¢c migteri tatminini sagladigi gibi dis miisteri ve beklentilerini de
saglayacaktir. Bu sayede hem rekabet olgusu gelisecek hem de isletme basarili bir ivme kazanacaktir.

TKY miisterilerin talep ve beklentilerini en az maliyet ve minumum zaman harcayarak, organizasyonda calisan
herkesin emeklerine dayanan farkli bir kiiltiir ortamn olusturmayr amaglamaktadir. Boylelikle TKY’nde
maliyetlerin diigiiriilmesi, kar ve verimliligin artirilmasi ve miisteri memnuniyetinin artirilmasi ile yiiksek maddi
getiri elde edilebilmektedir. TKY nin isletme fonksiyonlarinda yer almasi uluslararasi gegerliligi olan ISO
sertifikalarina sahip olunmasina da olanak saglar. Bu belgeler isletmelere iyi bir itibar kazandirmanin yan1 sira
takim ruhu, karsilikli giiven duygusunun gelistirilmesi ve ¢alisma ortamina aidiyet duygusunun artirilmasi i¢in
gerekli kosullart saglayacaktir (Al-Saffar ve Obeidat, 2020).
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3. 1S TATMINI

Is tatmini kavramu ile ilgili literatiirde yapilmis bir¢ok tanimlama bulunmaktadir. ise pozitif bakis acisi, is
tatmininin semboliidiir; ise karsi olumsuz duygular ise is tatminsizligini ifade etmektedir (Vroom, 1964). is
tatmini, temel olarak bireylerin isleriyle ilgili duygusal deneyimleridir, isteki memnuniyet diizeylerini ve
algilarini ifade eder (Spector, 1997). Is tatmini, kisinin is performansim degerlendirerek ortaya gikan
memnuniyet hissidir (H. M. Weiss, 2002). Is tatmini, calisanlarin fiziksel ve zihinsel sagliklariyla birlikte,
islerine ve kurumlarina yonelik duygusal deneyimlerinin bir yansimasidir. Bir is yerindeki kosullarm koti
oldugunun en belirgin gostergesi, is tatmininin diisiik olmasidir (Teker vd., 2018).

Caligma ortaminda samimi iligkilerin olugmasi, ¢alisanlarin yeteneklerini tam olarak kullanabilmesi, deger
gordiiklerini hissetmeleri, islerinin odiillendirilmesi ve gereksinim duyduklar1 kaynaklarin saglanmasi gibi
unsurlar, is tatminini belirleyen 6nemli faktorler arasinda yer alir. Bu agiklamalar, ig tatmininin yas, cinsiyet,
kisilik 6zellikleri, ¢aligma siiresi, egitim, toplumsal smif, is arkadaslartyla iligkiler gibi ¢esitli faktorlerin etkisi
altinda oldugunu agikca gosterir (Karagdzoglu ve Yiiksek, 2018).

3.1. I¢ Miisteri Tatmini

Miisteri, bir iiriinii veya hizmeti bireysel veya kurumsal gereksinimleri dogrultusunda satin alan kisi veya
organizasyondur (Pekmezci vd., 2015). TKY nde ¢alisanlar, i¢ miisteri olarak tanimlanir ve orgiitiin liretim veya
hizmet sureclerinin Kkalitesini ve verimliligini artirmak i¢in Onemlidirler. Bu, calisanlarin gereksinimlerinin
karsilanmas1 ve is faaliyetlerinin siirdiiriilebilirligi acisindan hayati bir rol oynar. i¢ miisteriler, kendi ¢alisma
streclerinde énceki bir stirecin triinlerini kullanarak, boylece orgiit igindeki herkesin birbirinin miisterisi oldugu
bir iliski ag1 olusturur. Bu durum, isbirligini tesvik eder ve is akisini destekleyerek orgiitiin basarisini artirir. Ig
miisteri kavrami, sirket i¢indeki ¢aligsanlari kapsar ve siirekli iyilesme siireci igin kritiktir. Bu sebeple ¢aligsanlar,
kurumda icerisinde herkesi tatmin etmesi gereken miisteri olarak gérmeli ve "kalite miisteri memnuniyetidir"
prensibiyle hareket etmelidir (Ozeroglu, 2015).

Isletmeler, miisteri memnuniyetini ve tatminini siirekli kilmak icin miisteri beklenti ve ihtiyaclarin1 merkeze alir.
Stratejilerini ve politikalarii miisteri odakl1 olarak belirlerler. isletmeler, piyasa kosullarinda basarili olmak igin
miisteri tatminine biiyilk 6nem vermelidir. Misteri memnuniyetine gereken Onem verilmezse, rekabetin
hitkmettigi pazarda ayakta kalmak zorlasabilir ve isletmeler zarar gorebilir. Isletmelerin siirdiiriilebilir bir yapiya
kavusmasi igin kritik bir adim, ¢alisgan memnuniyetini saglamak ve buna paralel olarak miisteri memnuniyetine
gerektigi 6nemi vermektir. Ciinkii ¢alisgan memnuniyeti, dogrudan miisteri deneyimini etkiler. Eger isletmeler,
personelinin memnuniyetini saglamadan miisterilere hizmet etmeye odaklanirlarsa, bu durum isletmenin
biliyiimesini ve ilerlemesini kisitlayabilir. Bu nedenle, isletmelerin basarili olmasi ve siirdiiriilebilir rekabet
avantaji elde etmesi i¢in hem i¢ miisteri yani ¢alisgan memnuniyeti hem de dig miisteri yani miisteri memnuniyeti
biiyiik 6nem tasir (Yiicel ve Sayiner, 2018).

TKY felsefesi kapsaminda ¢alisan, kurum igi siireg¢lerin hem 6znesi hem de memnun edilmesi gereken miisteri
olarak (i¢ miisteri) konumlandirilmaktadir (Ozeroglu, 2015; Yanginlar ve Kabul Ugan, 2020). i¢ miisteri
tatmini, Orgiit icindeki her birimin veya g¢alisanin, kendisinden onceki siirecin ¢iktisini kullanan bir miisteri
olarak goriildiigii siire¢ odakli bir yaklasim ifade eder (Ozeroglu, 2015). Bu kavram, ¢alisanlarin islerini etkin
bir sekilde yerine getirebilmeleri igin ihtiyag duyduklar1 kaynak, bilgi ve destegi diger departmanlardan tam ve
zamaninda almasiyla ilgili operasyonel bir etkilesim agina ve bu ag igindeki hizmet kalitesine dayanmaktadir
(Yiicel ve Sayiner, 2018; Unlii vd., 2022).

Ote yandan is tatmini, bireyin isine yonelik gelistirdigi genel duygusal tutum ve psikolojik memnuniyet hali
olarak tamimlanmaktadir (Hoppock, 1935; Spector, 1997; H. M. Weiss, 2002). I¢ miisteri tatmini daha ok is
stirecleri ve boliimler aras1 operasyonel akisin basarisiyla sinirliyken; is tatmini iicret, liderlik tarz, is glivenligi,
ylikselme olanaklar1 ve calisma arkadaslariyla olan sosyal iliskiler gibi ¢ok daha genis ve cok boyutlu
faktorlerin bir bileskesidir (Mishra, 2013; Karagézoglu ve Yiksek, 2018). Dolayisiyla i¢ miisteri tatmini siireg
bazli bir verimlilik ve is birligi géstergesi olarak one ¢ikarken; is tatmini, ¢alisanin igine dair tiim beklentilerinin
karsilanma diizeyini yansitan biitlinciil ve 6znel bir degerlendirmedir (Locke, 1976; Teker vd., 2018).

Bu iki kavram arasindaki iligki, havacilik sektorii gibi yiiksek standartlar ve giivenlik hassasiyeti gerektiren
alanlarda stratejik bir 6neme sahiptir (Yanginlar ve Kabul Ucan, 2020; Karaman, 2023). TKY uygulamalarinin
(kattlim, egitim, yetkilendirme vb.) yarattigi iyilestirilmis i¢ siiregler, ¢alisanlarin birbirine sundugu hizmet
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kalitesini yani i¢ miisteri tatminini artirarak, calisanin isini kolaylagtiran ve onu destekleyen bir orgiit iklimi
yaratmaktadir (Glires vd., 2013; Karaman, 2023). Bu baglamda i¢ miisteri tatmini, TKY felsefesinin
operasyonel bir yansimasi olarak kabul edilebilir; bu yansimanin ¢aliganda yarattigi nihai pozitif duygu durumu
ise genel is tatmini olarak literatiirdeki yerini almaktadir (Giilsen, 2016; Zehir vd., 2012).

3.2. D1s Miisteri Tatmini

Dis miisteri hizmet alan kesimi ifade eder (Bardakci ve Ertugrul, 2019). Baska bir deyisle, isletmenin iginde
dogrudan yer almayan ancak iiriin veya hizmetlerle ilgili bilgi sahibi olan ve bu iiriinleri satin alma potansiyeline
sahip onceden satin almis olan herkesi temsil eder. Bu kisiler, isletmenin sundugu {iriin veya hizmetlerden
etkilenen ve bu etkilesim sonucunda isletmenin basarisimt etkileyen bireylerdir (Juran, 1992). Dis miisteriler,
kaliteli bir iirin veya hizmeti en iist diizeyde degerlendirmek isteyen ve bu arzusunu satin alma niyetiyle
destekleyen kisilerdir. i¢ miisterilerin iirettigi iiriinleri, mal veya hizmetleri kullanan kisiler olarak goriiliirler
(Yaprakli ve Kavalci, 2023).

Isletmeler miisteri memnuniyetine odaklanarak sadik miisteri kitlesi olusturmayr amaglar. Memnuniyet
paylasilan bir duygu oldugundan isletmelere miisteri tabanmnin genisletilmesi ve yeni miisteri kazanimlar1 elde
etmesi olanagi saglar. Etkili miisteri iliskileri yonetimi, isletmeler igin statik veya gecici bir hedef olmaktan
ziyade; organizasyonun tim birimlerinin aktif ve siirekli katilimini zorunlu kilan dinamik bir siirectir.
Kurumlarin rekabet gii¢lerini siirdiirebilmeleri igin miisteri iliskilerini aktif bir sekilde yonetmeleri
gerekmektedir. Bu amagla, i¢ miisterilere gosterilen ilginin dis miisterilere de gosterilmesi elzemdir. I¢ miisteri
memnuniyeti ile dis miisteri memnuniyeti dogru orantilidir. Bu nedenle, tiim isletme siireglerinin seffaf bir
sekilde yonetilmesi, ¢alisanlarin duygularina, diisiincelerine ve kararlarina saygi gosterilmesi ve fiziki kosullarin
iyilestirilmesi gerekmektedir (Kutluk Bozkurt ve Tokatli, 2017).

4. TOPLAM KALITE YONETIMI ILE IS TATMINI ILISKIiSI

TKY ile is tatmini arasindaki iliski isletmelerin rekabet iistiinliigii elde etme ve siirdiirme ¢abalarinda kilit bir
faktordiir. TKY, isletmelerin siirekli iyilestirme, miisteri memnuniyeti ve isletme verimliligi gibi hedeflere
odaklanan kapsamli bir yonetim stratejisidir. Bu metodoloji, isletmenin tiim is akislarini igerir ve ¢aliganlarin
etkin katilimini, igbirligini ve siirekli Ogrenmeyi Ozendirmektedir. TKY’nin merkezinde insan faktorii
bulundugu igin, bu yaklasimin is tatmini ile olan iliskisi yonetim yazininda genis bi¢imde tartisilmistir. Is
tatmini, bireyin ¢alisma ortamindan, gorevlerinden ve orgiitsel uygulamalardan duydugu genel hosnutluk olarak
tanimlanmakta ve oOrgiitsel verimliligin 6nemli bir belirleyicisi kabul edilmektedir (Locke, 1976). TKY nin
calisan katilmi, yetkilendirme, liderlik, egitim, siire¢ iyilestirme ve takim ¢alismasi gibi unsurlar1 dogrudan
calisanlarin is deneyimini etkilediginden, bu iki olgu arasindaki iligkinin giiclii oldugu yoniinde ¢ok sayida
ampirik bulgu bulunmaktadir.

TKY uygulamalar incelendiginde c¢alisan memnuniyetinin 6nemi vurgulanir. Bu nedenle kalitenin
saglanabilmesi i¢in dncelikle ¢alisan faktorii géz oniinde bulundurulmalidir. Esasen en kritik unsur ¢alisanlarin
memnuniyetle ¢calisma hayatini siirdiirebilmesidir. Eger ¢alisanlarin memnuniyet diizeyi istenilen seviyede ise
dis miisterilerin memnuniyeti de yiiksek olacaktir. Clinkii kurumlarin kaliteli iiriin veya hizmetler sunabilmesi
calisanlarin is tatminiyle dogrudan iligkilidir (Cetinkaya ve Ortadner, 2017).

Sonug olarak TKY uygulamalariyla is tatmini arasinda karsilikli ve dogru orantili bir iligski vardir. Kurumlar
TKY felsefesine yatirim yapip dikkatle uyguladiklarinda is tatmini artmaya baglayacaktir. Ayni1 zamanda TKY
uygulamalari is tatmininin artmasi performans ve artan rekabet giiciliyle de siirdiiriilebilir basar1 agisindan kritik
bir 6neme sahiptir.

5. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Bu arastirma, havacilik sektoriinde TKY uygulamalarimin ¢alisanlarin is tatmini lizerindeki etkisini incelemek
amaciyla nicel arastirma yaklasimi temel almarak tasarlanmistir. Calisma, degiskenler arasindaki iligkileri
ortaya koymay1 hedeflediginden iliskisel tarama modeli ve kesitsel arastirma deseni ile yiiriitilmiistiir. Veri
toplama siireci, kesitsel tasarimin geregi olarak tek bir zaman diliminde gergeklestirilmistir.
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5.1. Arastirmanin Konusu, Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin temel konu ve amact havacilik sektoriinde uygulanan TKY yaklagimlarinin ¢alisanlarin is
tatmini {izerindeki etkisini incelemektir. Ozellikle i¢ miisteri memnuniyeti kavrammin TKY uygulamalari ile is
tatmini arasindaki iliskiyi nasil sekillendirdigini belirlemek hedeflenmektedir. TKY nin temel ilkeleri olan
siirekli iyilestirme, calisan katilimi, miisteri odaklilik ve siire¢ yonetimi, yalnizca dis miisterilerin degil i¢
miisterilerin de memnuniyetini artirma potansiyeline sahiptir (Giilsen, 2016; Zehir vd., 2012).

Havacilik sektorii yiiksek giivenlik standartlar1, yogun rekabet kosullar1 ve insan faktoriine dayali hizmet yapisi
nedeniyle kalite yonetiminin en kritik oldugu alanlardan biridir. Bu baglamda TKY uygulamalarinin yalnizca
hizmet siireclerinde degil, ¢alisanlarin tutum ve davraniglarinda da olumlu sonuglar dogurmasi beklenmektedir.
Caliganlarin is tatmini 6rglitsel baglilik ve performansin temel belirleyicilerinden biri olup, hizmet kalitesiyle
dogrudan iliskilidir.

Bu arastirma TKY’nin ¢alisan is tatmini lizerindeki etkisini i¢ miisteri memnuniyeti perspektifinden ele alarak
literatiire biitiinciil bir bakis kazandirmaktadir. I¢ miisteri memnuniyetinin calisanlarin kurumsal degerlere
uyumunu, motivasyonunu ve Orgiitsel aidiyetini artirabilecegi varsayimiyla hareket eden bu ¢alisma, TKY nin
insan odakli yoniinii 6n plana ¢ikarmaktadir.

Elde edilecek bulgular havacilik isletmeleri agisindan hem stratejik hem de yonetsel anlamda 6nemli katkilar
sunacaktir. Arastirma yoneticilere TKY uygulamalarin1 sadece kalite standartlarinin saglanmasi araci olarak
degil ayn1 zamanda c¢alisan memnuniyetini ve kurum i¢i iletisimi giliglendiren bir yonetim anlayis1 olarak
degerlendirme olanagi tantyacaktir. Bdylelikle sektorde siirdiiriilebilir hizmet kalitesi ve yiiksek calisan
bagliligia dayali bir kurumsal kiiltiiriin gelistirilmesi hedeflenmektedir. Bu ¢alisma hem akademik agidan TKY
ve is tatmini literatiiriine katki saglamakta hem de uygulamada havacilik igletmeleri icin ¢alisan odakli kalite
politikalarinin gelistirilmesine 151k tutmaktadir.

5.2. Arastirmanin Kapsam

Bu aragtirmanin kapsamini Tiirkiye’de faaliyet gosteren sivil havacilik isletmelerinde TKY uygulamalarinin
caliganlarin is tatmini iizerindeki etkisinin incelenmesi olusturmaktadir. Calisma havacilik sektoriinde gorev
yapan farkli birimlerdeki personelin TKY algilari, i¢ miisteri memnuniyet diizeyleri ve is tatminine iligskin
tutumlarini analiz etmeye yoneliktir.

Aragtirma hem hizmet kalitesi hem de c¢alisan memnuniyeti boyutlarin1 bir arada degerlendirerek TKY
uygulamalarinin yalnizca dis miisteri odakli degil ayn1 zamanda i¢ miisteri odakli sonuglarini da ortaya koymay1
hedeflemektedir. Bu yoniyle calisma orgiitsel verimlilik, performans ve kurumsal baglilik gibi faktorlerin i¢
miisteri memnuniyeti araciligiyla nasil sekillendigini agiklamaya ¢alismaktadir.

Caligma kapsami sivil havacilik sektoriindeki belirli bir zaman dilimi ve belirlenmis igletme gruplariyla
sinirhidir. Bu baglamda elde edilen sonuglar genel havacilik sektorii igin ¢ikarimlar sunmakla birlikte sektor
disindaki alanlara dogrudan genellenemez. Ayrica arastirma ¢alisanlarin 6znel degerlendirmelerine dayali olarak
yiiritiildigi igin, algisal farkliliklarin sonuglar {izerindeki etkisi olasi bir sinirlilik olarak dikkate alinmustir.

Arastirma kapsaminda toplanacak veriler TKY uygulamalari, i¢ miisteri memnuniyeti ve is tatmini degiskenleri
arasindaki iliskileri istatistiksel olarak analiz etmeye imkan taniyacak sekilde yapilandirilmistir. Boylece
caligma, havacilik sektoriinde kalite yonetimi uygulamalarinin ¢aligan boyutundaki yansimalarini biitiinciil bir
bakis agisiyla ortaya koymayi amaglamaktadir odaklanmaktadir.

5.3. Aragtirmayla Ilgili Literatiir incelemesi

Mandiracioglu, Liileci ve Leblebici (2000) tarafindan gergeklestirilen ¢alisma, TKY anlayisinin 6nemli
bilesenlerinden biri olan ¢alisan i3 doyumunu, bir fabrika 6rnekleminde ele alarak degerlendiren erken dénem
ampirik aragtirmalardan biridir. Calisma, saglik bilimleri perspektifinden endiistriyel bir kurulustaki is
doyumunu incelemesi bakimindan literatiirde Gzgiin bir yere sahiptir. Arastirmada, bir fabrikanin farkli
birimlerinde gorev yapan ¢alisanlarin is doyumu diizeyleri, isin niteligi, licret memnuniyeti, yonetim tutumlari,
caligma ortami, yiikselme olanaklar1 ve ¢aligma arkadaslariyla iligkiler gibi temel boyutlar iizerinden standartize
edilmis oOlgeklerle Olglilmistiir. Veri toplama siirecinde anket yontemi kullanilmis, elde edilen bulgular
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istatistiksel analizlerle degerlendirilmistir. Arastirma sonuglari, calisanlarin genel is doyumu diizeyinin orta
diizeyde oldugunu gostermis; Ozellikle yonetimle iletisim, goérev dagilimmin adilligi ve g¢alisma ortaminin
fiziksel kosullar1 gibi unsurlarin is doyumunu belirleyen kritik faktorler oldugu tespit edilmistir. Calisma, TKY
uygulamalarinin etkin bi¢imde yiiriitiilmedigi orgiitlerde is doyumu diizeylerinin sinirlt kaldigini, ancak ¢alisan
katilimi, iletisim ve siirekli iyilestirme gibi TKY’nin c¢alisan odakli unsurlarimin gelistirilmesi halinde is
doyumunun anlamli bigimde yiikselebilecegini vurgulamaktadir. Ayrica arastirma, is doyumunun yalnizca
bireysel bir tutum degil, ayn1 zamanda orgiitiin kalite performansi ve verimliligi lizerinde dogrudan etkili
stratejik bir degisken oldugunu ortaya koymaktadir.

Yue vd. (2011) tarafindan gerceklestirilen ¢alisma, insan odakli TKY uygulamalari ile is tatmini ve isten
ayrilma niyeti arasindaki iligkiyi biitiinciil bicimde ele alan kapsamli bir literatiir incelemesidir. Calismada
TKY ’nin teknik siire¢ iyilestirmelerinden ziyade, ¢alisan katilimu, liderlik, egitim, takim galigmasi, iletisim ve
motivasyon gibi insan faktoriine dayali uygulamalarina odaklanilmistir. Yazarlar, mevcut literatlirii sistematik
sekilde analiz ederek TKY’nin calisan tutumlar1 {izerindeki etkilerini degerlendirmis; farkli iilkelerde ve
sektorlerde yapilmis ampirik calismalarm bulgularini ortak temalar etrafinda smiflandirmistir. Inceleme
sonucunda, insan odakli TKY uygulamalarinin ¢alisan is tatmini {izerinde giiclii ve pozitif etkiler yarattig1, buna
karsilik isten ayrilma niyetini anlamli bicimde azalttig1 tespit edilmistir. Ozellikle ¢alisanlarin karar siireglerine
dahil edilmesi, etkili liderlik destegi, orgiit i¢i iletisim kalitesinin artmasi ve siirekli egitim firsatlarinin
sunulmasi, ig tatminini en giiglii bigimde etkileyen TKY bilesenleri olarak one ¢ikmistir. Calismada ayrica
TKY ’nin ¢alisan odakli unsurlarinin orgiitsel bagliligi artirdigi, motivasyonu giiglendirdigi ve destekleyici bir
orgiitsel iklim yarattigr belirtilmistir. Yazarlar, literatiirdeki bulgular1 biitiinlestirerek insan odakli TKY
uygulamalarinin ig tatmini ve isten ayrilma niyeti tizerindeki mekanizmalarini agiklayan kavramsal bir model de
onermisglerdir. Model, TKY bilesenlerinin calisan algilar1 ve tutumlar1 iizerinden orgiitsel sonuglara nasil
dontistiigiinii gostermektedir.

De Menezes (2012) tarafindan gerceklestirilen ¢alisma, is tatmini ile kalite yonetimi uygulamalar1 arasindaki
iligkiyi biiyilik 6lgekli bir veri seti iizerinden inceleyen kapsamli ve metodolojik a¢idan giiclii bir arastirmadir.
Uluslararas1 bir orneklem iizerinden yiiriitiilen bu calisma, kalite ydnetimi uygulamalarinin ¢alisanlarin is
tatmini tizerindeki etkilerini ¢ok boyutlu olarak ele almasi nedeniyle literatiire 6nemli katkilar sunmaktadir.
Arastirmada TKY’ni temsil eden unsurlar; Gist yonetimin kaliteye bagliligi, ¢alisan katilimu, siire¢ yonetimi,
kalite odakli insan kaynaklari uygulamalari, siirekli iyilestirme, performans Ol¢iim sistemleri ve miisteri
odaklilik olarak ele almmustir. Is tatmini ise standardize edilmis 6lgekler kullanilarak olciilmiis; veriler
hiyerarsik regresyon, cok degiskenli analizler ve yapisal iligkileri test eden istatistiksel teknikler ile
degerlendirilmistir. Bulgular, kalite yonetimi uygulamalarinin is tatmini {izerinde anlamli ve pozitif etkiler
gosterdigini, 6zellikle ¢alisan katilimi, geri bildirim mekanizmalarinin etkinligi, egitim ve gelisim imkanlariin
tatmini en giiglii sekilde etkileyen kalite yonetimi unsurlari oldugunu ortaya koymustur.

De Menezes (2012), kalite yonetimi uygulamalarinin yalmizca siire¢ iyilestirmeye degil, ayni zamanda
calisanlarin orgiitlerine duydugu giiveni, aidiyeti ve motivasyonu giiclendirdigini; bu unsurlarin da is tatmini ve
orgiitsel baglilik iizerinde belirleyici oldugunu vurgulamaktadir. Calismanin dikkate deger bir bulgusu, kalite
yonetimi uygulamalarinin bi¢imsel olarak benimsenmesinin tek bagina yeterli olmadigi; bu uygulamalarin
calisan odakli ve kiiltiirel olarak igsellestirilmis bigimde yiiriitiilmesi halinde is tatmini iizerinde giiglii etkiler
yarattigidir.

Alsughayir (2014) tarafindan gerceklestirilen ¢alisma, Suudi Arabistan’daki orgiitlerde TKY (TKY)
uygulamalarinin ¢alisan is tatmini iizerindeki etkisini incelemeyi amaglayan 6nemli bir arastirmadir. Calisma,
bolgesel baglamda TKY uygulamalarinin ¢aligan tutumlarina yansimalarini analiz eden sinirli sayidaki ampirik
caligmadan biri olmasi nedeniyle literatiirde anlamli bir yer tutmaktadir. Aragtirmada nicel yontem kullanilmig
ve ¢esitli sektorlerde faaliyet gosteren isletmelerde gorev yapan galiganlardan anket yoluyla veri toplanmustir.
TKY uygulamalarini temsil eden liderlik, ¢alisan katilimi, siirekli iyilestirme, egitim ve miisteri odaklilik
boyutlart bagimsiz degisken olarak modellenmis; is tatmini ise yaygm kullanilan standart Olgeklerle
Ol¢iilmiistiir. Verilerin analizinde korelasyon ve regresyon teknikleri kullanilmistir. Arastirma bulgulari, TKY
uygulamalarinin genel olarak calisan is tatmini iizerinde anlamli ve pozitif etkiler yarattigini ortaya koymustur.
Ozellikle ¢alisan katilim ve liderlik kalitesinin, calisanlarin islerine ydnelik tatmin diizeylerini belirleyen en
giiclii TKY bilesenleri oldugu belirlenmistir. Calisma ayrica TKY ’nin etkili bigimde uygulanmadig: orgiitlerde
calisanlarin diisitk motivasyon, giivensizlik ve memnuniyetsizlik yasadigini; buna kargin TKY nin sistematik ve
insan odakli bi¢cimde ytiriitiildiigii kurumlarda tatmin, aidiyet ve performansin anlamli bigcimde yiikseldigini
ortaya koymaktadir.
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Mosadeghrad (2014) tarafindan gergeklestirilen ¢alisma, stratejik isbirlik¢i kalite yOnetimi uygulamalarmin
calisan i tatmini lizerindeki etkilerini ele alan, saglik sektorii baglaminda yiiriitilmiis 6nemli bir arastirmadir.
Caligmada kalite yonetimi, yalnizca teknik siireg iyilestirmeleri degil, ayn1 zamanda orgiit ici igbirligi, iletigim,
liderlik ve paylasilan vizyon gibi stratejik unsurlarla birlikte degerlendirilmistir. Arastirmada nicel yontem
kullanilmis; saglik kurumlarinda calisan personelden anket yoluyla veri toplanmistir. Olgiim araclari araciligiyla
orgiitsel liderlik, ekip calismasi, ¢alisan katilimu, iletisim kalitesi, egitim ve siirekli iyilestirme kapasitesi gibi
stratejik kalite yoOnetimi boyutlart bagimsiz degiskenler olarak; is tatmini ise bagimli degisken olarak
modellenmistir. Analizler regresyon ve korelasyon teknikleri kullanilarak yapilmis; sonuclar stratejik isbirlikei
kalite yonetimi uygulamalarinin ¢alisan is tatmini tizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugunu ortaya
koymustur. Ozellikle etkili iletisim, giiclii liderlik destegi ve birimler arasindaki koordinasyonun calisanlarin is
deneyimini iyilestirdigi, is tatminini artirdigl belirlenmistir. Calisma, kalite yonetimi yaklagimlarinin basariya
ulasmasinin yalnizca siire¢ odakli teknik uygulamalara degil, ayni zamanda Orgiitiin tamaminda isbirligi
kiiltiirinlin yerlesmesine bagli oldugunu vurgulamaktadir. Mosadeghrad (2014), saglik kurumlarinda kalite
yonetiminin ¢alisanlarin psikososyal is ortamini iyilestirerek memnuniyeti artirdigini, bunun da hizmet
kalitesine ve hasta giivenligine dogrudan yansidigini belirtmektedir.

5.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu c¢alisma, havacilik sektoriinde TKY uygulamalarinin g¢alisanlarin is tatmini Gzerindeki etkisini incelemek
amactyla nicel arastirma yaklasimiyla tasarlanmistir. Arastirma modeli, degiskenler arasindaki mevcut iligkileri
ortaya koymayr amagladigindan iligkisel tarama modeli temel alinarak olusturulmustur. Calisma kesitsel
nitelikte olup veriler tek bir zaman diliminde toplanmistir. Bu yaklagim, havacilik sektoriinde ¢aliganlarin TK'Y
uygulamalarina iliskin algilar1 ile is tatmini diizeyleri arasindaki iliskilerin betimsel bir c¢ercevede analiz
edilmesini miimkiin kilmigtir. Bu baglamda arastirma modeli ve hipotezler asagidaki gibi sekillenmistir;

Sekil 1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

TKY UYGULAMALARI IS TATMINI
(Bagimsiz Degiskenler) (Bagiml Degiskenler)
Ust Yonetim Taahhiidii Hl o

H6 ¢sel Tatmin
H2
Giiglendirme < i
H3 H
Egitim H12 } Digsal Tatmin
Katilim <
§( Genel Tatmin

Ekip Caligmasi =

1. TKY Boyutlarinin “/¢sel Tatmin” Uzerindeki Etkisi
« HI: Ust yonetim taahhiidii algis1, ¢alisanlarin igsel is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

* H2: Giglendirme (yetkilendirme) uygulamalari, g¢aligsanlarin igsel is tatminini pozitif yonde
etkilemektedir.

» H3: Egitim olanaklar, ¢aliganlarin igsel is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.
» H4: Calisanlarin siireglere katilimi, igsel is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.
» HS: Ekip calismasi ortami, ¢alisanlarin igsel is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.
2. TKY Boyutlarinin “Digsal Tatmin” Uzerindeki Etkisi
+ H6: Ust yonetim taahhiidii algisi, calisanlarin dissal is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

* H7: Giglendirme (yetkilendirme) uygulamalari, calisanlarin digsal is tatminini pozitif yOnde
etkilemektedir.
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» HS: Egitim olanaklari, ¢alisanlarin digsal is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.
* H9: Calisanlarin siireglere katilimi, dissal is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.
» H10: Ekip ¢aligmasi ortami, ¢alisanlarin digsal is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.
3. TKY Boyutlarinmn “Genel Tatmin” Uzerindeki Etkisi
« H11: Ust yonetim taahhiidii algisi, calisanlarin genel is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

* HI12: Giglendirme (yetkilendirme) uygulamalari, ¢alisanlarin genel is tatminini pozitif yonde
etkilemektedir.

» H13: Egitim olanaklar1, ¢alisanlarin genel is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.
» H14: Calisanlarin siireclere katilimi, genel is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

» HI5: Ekip galigmasi ortami, ¢alisanlarin genel is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

5.5. Arastirmanin Evreni/Orneklemi ve Kisitlari

Arastirmanin evrenini, Tiirkiye’de faaliyet gosteren havacilik sektorii calisanlar1 olusturmaktadir. Orneklem ise
sektorde hizmet veren havacilik isletmelerinde goérev yapan calisanlardan olusturulmustur. Arastirmanin
orneklem biiyiikliigii, evrenin kesin sayisinin bilinmedigi durumlarda %95 giiven aralig1 ve %35 hata pay1 esas
almarak literatliirde kabul goren asgari say1 olan 384 olarak belirlenmistir (Sekaran, 2003). Veri toplama
siirecinde toplam 408 katilimciya ulasilmis; eksik veya hatali dolduruldugu tespit edilen 17 anket formu
degerlendirme dis1 birakilmistir. Sonug olarak arastirma, analiz i¢in uygun bulunan toplam 391 gegerli anket
iizerinden yiriitiilmiistiir. Katilimeilar, sektdrdeki ¢alisma yogunlugu, 7/24 operasyon sartlar1 ve calisanlara
erisim giigliikleri goz onilinde bulundurularak kolayda ornekleme yontemi ile secilmistir. Arastirmaya dahil
edilme kriterleri arasinda, en az bir yil is deneyimine sahip olma, tam zamanli olarak galigma ve goniillii katilim
saglama kosullar1 yer almistir.

Arastirmada kullanilan 6lgekler ve 6l¢lim araglar belirli teorik ¢ergcevelere dayandigindan bu dlgeklerin kiiltiirel
veya sektorel uyum diizeyi sonucglarin yorumlanmasinda dikkate alinmalidir. Son olarak arastirmanin nicel
verilerle sinirli olmasi nedeniyle ¢alisanlarin derinlemesine goriislerini ve nitel degerlendirmelerini iceren
detayli analizlere yer verilmemistir. Tiim bu sinirliliklara ragmen arastirma havacilik sektoriinde TKY, i¢
miisteri memnuniyeti ve i tatmini arasindaki iligkiye dair 6nemli bulgular sunarak literatiire katki saglamay1
hedeflemektedir.

Bu arastirma belirli kapsam ve kosullar ¢ercevesinde yiiriitiilmiis olup elde edilen bulgularin yorumlanmasinda
bazi simirhiliklarm goz éniinde bulundurulmas: gerekmektedir. Oncelikle arastirma Tiirkiye’de faaliyet gosteren
belirli sivil havacilik igletmeleriyle sinirlidir. Dolayisiyla sonuglar yalnizca bu isletmelerin kurumsal yapisi,
yonetim anlayis1 ve ¢alisan profili dikkate alinarak degerlendirilmeli; havacilik sektoriiniin geneline veya farkl
sektorlere dogrudan genellenmemelidir.

Aragtirmanin bir diger smirlilign verilerin katilimcilarin  6znel degerlendirmelerine dayali olarak elde
edilmesidir. Katilimcilarin TKY uygulamalari, i¢ miisteri memnuniyeti ve is tatmini konularindaki algilar
kisisel deneyim, pozisyon, ¢aligsma siiresi ve kurumsal kiiltiir gibi etmenlere bagl olarak degisiklik gosterebilir.
Bu durum elde edilen sonuglarda algisal farkliliklarin etkisini beraberinde getirebilir.

Zaman smirlilig1 da arastirmanin kapsamini etkileyen bir diger unsurdur. Calisma belirli bir donemi kapsamakta
olup havacilik sektoriinde zaman i¢inde meydana gelebilecek ekonomik, yonetsel veya teknolojik degisimlerin
calisgan memnuniyetine ve kalite yonetimi uygulamalarina olasi etkileri arastirma kapsami diginda birakilmistir.
Ayrica arastirmada kullanilan 6l¢ekler ve 6l¢lim araglari belirli teorik gergevelere dayandigindan bu dlgeklerin
kiiltiirel veya sektorel uyum diizeyi sonuglarin yorumlanmasinda dikkate alinmalidir. Son olarak arastirmanin
nicel verilerle sinirli olmasi nedeniyle ¢alisanlarin derinlemesine goriislerini ve nitel degerlendirmelerini igeren
detayli analizlere yer verilmemistir. Tim bu simirliliklara ragmen arastirma havacilik sektoriinde TKY, i¢
miisteri memnuniyeti ve i tatmini arasindaki iliskiye dair 6nemli bulgular sunarak literatiire katki saglamayi
hedeflemektedir.

258



Global Social Sciences Bulletin, 2025, C.2, S.2, s5.250-265

5.6. Arastirmanin Veri Toplama Yontemi

Veriler, ¢evrimigi anket formu araciligiyla toplanmstir. Anket ti¢ boliimden olusmaktadir;

o Demografik Bilgi Formu: Arastirmaci tarafindan olusturulan form; yas, cinsiyet, egitim durumu, ¢alisma
siiresi, gorev pozisyonu gibi tanimlayict degiskenleri igermektedir.

e Toplam Kalite Yonetimi (TQM) Uygulamalart Olgegi: TKY uygulamalarini1 lgmek amaciyla Prajogo ve
Cooper (2010) tarafindan kullanilan ve literatiirde gegerliligi-giivenirligi kanitlanmis insan odakli TKY
boyutlarini i¢eren dlgek kullanilmigtir. Mevcut ¢alisma kapsaminda Tiirk¢e uyarlamasi gergeklestirilen bu
Olciim araci, Tiirkiye’deki akademik yazinda Giizel ve Kiiciikoglu (2019) tarafindan da tercih edilerek
ampirik arastirmalarda kullanilmustir. Olgek, TKY uygulamalarm ikinci diizey bir gizil degisken olarak
ele almakta ve bes birinci diizey faktor tizerinden 6lgmektedir;

Ust Y6netim Taahhiid
Guclendirme

Egitim

Katilim

Ekip Calismasi

Olgek maddeleri 7’li Likert tipi (1: Kesinlikle Katilmiyorum - 7: Kesinlikle Katiliyorum) olarak
derecelendirilmistir. Olgegin orijinal Cronbach alfa katsayilarimin tiim boyutlarda 0.70 iizeri oldugu rapor
edilmistir.

e Minnesota Is Tatmini Anketi — Kisa Form (MSQ): Calisanlarin is tatmini diizeyini 6l¢gmek i¢in Weiss,
Dawis, England ve Lofquist (1967) tarafindan gelistirilen Minnesota Is Tatmini Anketi Kisa Formu
kullanilmigtir. Olgek;

I¢sel Tatmin,
Dissal Tatmin,

Genel Tatmin, olmak Uzere U¢ boyuttan olusmaktadir. Toplam 20 maddelik dlgek 5°1i Likert tipi (1:
Cok Memnun Degilim — 5: Cok Memnunum) derecelendirme yapmaktadir. Olgegin giivenilirlik

katsayilarinin 0.77 ile 0.92 arasinda degistigi bilinmektedir.

5.7. Arastirmamn Veri Analiz Yontemleri ve Giivenilirligi

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler bilgisayar ortamina aktarilmig ve istatistiksel veri analiz programi
araciligiyla degerlendirilmistir. Analiz siirecinde Oncelikle veri setinin istatistiksel ac¢idan uygunlugunu
belirlemek amaciyla normallik ve i¢ tutarhilik giivenilirligi test edilmistir. Normallik varsayimi, Kolmogorov-
Smirnov testi ile degerlendirilmis ve tiim degiskenlerde anlamlilik degerinin p <0.01 diizeyinde oldugu
goriilmiistiir. Bu sonug, veri setinin istatistiksel olarak normal dagilmadigini géstermektedir. Bununla birlikte,
orneklem biiyiikliigliniin 300°{in iizerinde olmas1 nedeniyle (N = 391) carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis)
degerleri de dikkate alinmis; tiim degiskenlerde bu degerlerin £1 araliginda kaldig: belirlenmistir. Bu dogrultuda
dagilimin, parametrik testler i¢in kabul edilebilir diizeyde normal oldugu degerlendirilmistir.
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Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Normallik ve Giivenilirlik Testi Verileri

Kolmogorov-Smirnov Cronbach's
Degiskenler -
Istatistik Se. p Alpha
Ortalama 44,5115 0,50096
I¢sel Tatmin Skewness -0,538 0,123 |<0.01
Kurtosis 0,101 0,246
Ortalama 22,422 0,25842
Digsal Tatmin Skewness -0,559 0,123 <0.01 0,959
Kurtosis 0,098 0,246
Ortalama 74,5371 0,80855
Genel Tatmin Skewness -0,52 0,123 <0.01
Kurtosis 0,135 0,246
Ortalama 30,5882 0,37717
Ust Yonetim Taahhiidii | Skewness -0,93 0,123 <0.01
Kurtosis 0,509 0,246
Ortalama 19,2992 0,27248
Giiglendirme Skewness -0,519 0,123 <0.01
Kurtosis -0,211 0,246
Ortalama 23,0486 0,35026
Egitim Skewness -0,256 0,123 <0.01
Kurtosis -0,52 0,246
Ortalama 21,6931 0,35719 0971
Katilim Skewness -0,085 0,123 <0.01
Kurtosis -0,691 0,246
Ortalama 13,1995 0,21934
Takim Calismasi Skewness -0,151 0,123 <0.01
Kurtosis -0,597 0,246
Ortalama 107,8286 1,3857
Toplam Kalite Skewness |  -0,254 0,123 |<0.01
Y 6netimi
Kurtosis -0,172 0,246

Arastirmada kullanilan dlgeklerin i¢ tutarliligi Cronbach’s Alpha katsayist ile test edilmistir. Minnesota Is
Tatmini Olgegi alt boyutlarindan icsel tatmin icin Cronbach’s Alpha degeri 0,959, digsal tatmin icin yiiksek
diizeyde giivenilirlik gosteren bir deger, genel tatmin igin ise yiiksek i¢ tutarlilik sergileyen bir sonug elde
edilmistir. TKY 06lgegi alt boyutlarindan iist yonetim taahhiidii i¢in Cronbach’s Alpha 0,971, giiclendirme,
egitim, katililm ve takim c¢aligmasi boyutlan igin ise yiiksek giivenilirlik diizeyini gosteren degerler
hesaplanmigtir. Ayrica TKY nin genel puani igin Cronbach’s Alpha katsayisinin yine giivenilirlik sinirlarmin
oldukga tizerinde oldugu goriilmistiir. Tiim bu bulgular dogrultusunda, veri setinin analiz i¢in uygun oldugu
belirlenmistir. Arastirmanin devam eden asamalarinda betimsel istatistikler, korelasyon analizleri, dogrulayici
faktor analizi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA) gibi parametrik yontemler kullanilmistir.

5.8. Arastirmanin Bulgular:

Is tatmini boyutlari ile kalite yonetiminin alt bilesenleri arasindaki iliskinin yoniinii ve siddetini ortaya koymak
amaciyla korelasyon analizi gerceklestirilmis ve elde edilen bulgular Tablo 2’de 6zetlenmistir. Bulgular, tim
degisken ciftleri arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli iliskiler bulundugunu ortaya koymaktadir
(p<0.01). Igsel tatmin; iist yonetim taahhiidii (r=0,364), giiclendirme (r=0,479), egitim (r=0,489), katilim
(r=0,494), takim c¢alismas1 (r=0,449) ve TKY ile (r=0,515) anlamli diizeyde iliskilidir. Benzer sekilde dissal
tatmin de (st yonetim taahhudu (r=0,420), guclendirme (r=0,482), egitim (r=0,467), katihim (r=0,467), takim
caligmast (r=0,445) ve TKY (r=0,518) ile pozitif yonde ve anlamli olarak iliskilenmektedir. Genel tatmin
degiskeni incelendiginde, tist yonetim taahhtdi (r=0,394), giclendirme (r=0,492), egitim (r=0,485), katilim
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(r=0,494), takim ¢alismasi (r=0,455) ve TKY (r=0,526) ile anlaml1 iliskiler tespit edilmistir. Tiim korelasyonlar
p<0.01 diizeyinde anlamli bulunmustur.

Tablo 2. is Tatmini ve Kalite Yonetimi Arasindaki liskiye Dair Veriler

a (]
E = : g sz
g3 5 E £ £ ¥ £
Korelasyon >C_> < § B i &) % @
% & S = < 2 g5
3= o = 2
2
r| 0,364%* 0,479%* 0,489%* 0,494%* 0,449%* 0,515%*
fcsel Tatmin [ p|  <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01
n| 0391 391 391 391 391 391
r| 0420%* 0,482%* 0,467%* 0,467** 0,445%* 0,518%*
Digsal 1" T 6 01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01
Tatmin
n 391 391 391 391 391 391
r| 0,394%* 0,492%* 0,485%* 0,494%* 0,455%* 0,526%*
cenel - [ <o <001 <001 <001 <001 <001
atmin
n 391 391 391 391 391 391
** n<0.01

5.9. Arastirmanin Hipotez Testleri ve Sonuclar:

Bu aragtirmanin sonuglart havacilik sektoriinde TKY uygulamalarinin ¢aliganlarin is tatminiyle giiclii ve tutarl
iligkiler tagidigini, demografik degiskenlerin ise bu iliskinin diizeyini kismen farklilagtirdigini ortaya koymustur.
Ozellikle yas, egitim diizeyi, pozisyon, calisma siiresi ve gelir diizeyi gibi faktorler, calisanlarin TKYY algilar1 ve
is tatmini diizeylerinde anlamli degisimlere yol agmaktadir.

Bununla birlikte cinsiyet gibi bazi degiskenler agisindan fark goriilmemesi, TKY siireclerinin yapisal niteligi ve
standartlasmis uygulama bigimleriyle aciklanabilir. Elde edilen bulgular, havacilik isletmelerinde TKY
uygulamalarinin gii¢lendirilmesinin yalnizca hizmet kalitesine degil, ayn1 zamanda calisgan memnuniyetine ve
dolayistyla orgiitsel performansa da 6nemli katkilar saglayacagini gostermektedir.

Arastirma kapsaminda test edilen 15 hipotezin tamami, degiskenler arasindaki istatistiksel olarak anlamli
iligkiler nedeniyle desteklenmistir. Havacilik isletmelerinde TKY nin “insan odakl” boyutlar1 (iist yonetim
taahhiidii, gliclendirme, egitim, katilim ve takim ¢alismasi) ile ¢alisan memnuniyeti arasinda dogrusal bir bag
oldugu verilerle kanitlanmistir;

Tablo 3. Hipotez Test Sonuglar1 Ozeti

Hipotez Grubu iliski Boyutu Istatistiksel Deger (r) Sonug
H1-H5 TKY Boyutlar1 — Igsel Tatmin 0,364 ile 0,494 aras1 (p <0.01) Kabul Edildi
H6 - H10 TKY Boyutlar1 — Digsal Tatmin | 0,420 ile 0,482 arasi1 (p <0.01) Kabul Edildi
H11 - H15 TKY Boyutlart — Genel Tatmin | 0,394 ile 0,494 arasi (p <0.01) Kabul Edildi

e I¢sel Tatmin Boyutu (HI-H5): Analiz sonuglari; iist yonetim taahhiidii, gii¢lendirme, egitim, katilim ve
takim g¢alismasi uygulamalarinin calisanlarin i¢sel tatmin diizeylerini anlamli derecede artirdigini
gOstermektedir. Bu boyutta en yiiksek korelasyon katsayis1 katthm (r=,494) degiskeninde gozlenmis;
bdylece H1, H2, H3, H4 ve H5 hipotezleri kabul edilmistir.

o Dissal Tatmin Boyutu (H6-H10): Dissal tatmin ile TKY nin tiim alt boyutlar arasinda orta diizeyde ve
anlamli iligkiler belirlenmistir. Ozellikle gliclendirme (r=,482) boyutu digsal tatmin iizerinde en etkili
faktor olarak 6ne ¢ikmis; bu dogrultuda H6, H7, H8, H9 ve H10 hipotezleri desteklenmistir.

e Genel Tatmin Boyutu (H11-H15): Calisanlarin genel is tatmini ile TKY toplam puani arasinda r=,526
dizeyinde giiclii bir iligski saptanmigtir. TKY ’nin alt bilesenleri olan {ist yonetim destegi, yetkilendirme,
egitim siiregleri, siirece dahil olma ve ekip ruhu, genel tatmin diizeyini pozitif yonde etkilemektedir. Bu
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bulgular 1518inda arastirmanin temel varsayimlarini olusturan H1’den H15’e kadar olan tiim hipotezler
ampirik olarak dogrulanmis ve kabul edilmistir.

6. SONUC

Bu arastirma, havacilik sektoriinde TKY uygulamalarinin ¢alisanlarin is tatmini tizerindeki etkilerini incelemeye
yonelik olarak yiriitiilmiis ve nicel veriler iizerinden kapsamli analizler gerceklestirilmistir. Flde edilen
bulgular, hem calisanlarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore is tatmini ve TKY algilarinin nasil farklilastigini,
hem de TKY boyutlart ile is tatmini arasindaki iligkilerin yonii ve diizeyini ortaya koymustur. Bdylece,
havacilik sektoriiniin yogun diizenlemeler, yiiksek giivenlik standartlar1 ve siirekli kalite gerektiren yapisi
icerisinde TKY ’nin ¢aligan tutumlarina yansimasi biitiinciil bir ¢er¢cevede degerlendirilmistir.

Katilimcilara iligkin sosyo-demografik bulgular, arastirma ornekleminin biiyiik olgiide erkek, evli, orta yas
grubunda ve lisans diizeyinde egitime sahip calisanlardan olustugunu gostermektedir. Orneklemde
memur/uzman, teknik personel ve orta diizey yonetici pozisyonlarinin agirlikta oldugu, calisma siirelerinin ise
cogunlukla 1-15 yil araliginda yogunlastigi belirlenmistir. Gelir diizeyinde ise katilimcilarin 6nemli bir
kisminin orta gelir gruplarinda yer aldig1 gériilmiistiir. Bu yapi, havacilik sektoriiniin nitelikli is giicline dayanan
ve pozisyon cesitliligi yiiksek bir drgiitsel yapiya sahip oldugunu gostermekte; ilerleyen analizlerde demografik
degiskenlere gore yapilan karsilastirmalar i¢in zemin olusturmaktadir.,

Tanimlayici istatistikler, calisanlarin igsel, digsal ve genel is tatmini diizeylerinin orta—yiiksek aralikta
seyrettigini ortaya koymustur. Minnesota Is Tatmini Olgegi’nin kisa formu ile elde edilen puanlar, calisanlarmn
islerinin hem igsel yonlerini (isin dogasi, basari, sorumluluk) hem de dissal yonlerini (licret, ¢alisma kosullari,
terfi olanaklari) genel olarak olumlu degerlendirdiklerini gostermektedir. TKY alt boyutlarina iligkin ortalamalar
incelendiginde ise iist yonetim taahhiidii, giiclendirme, egitim, katilim ve takim g¢alismasi algilarinin genel
olarak orta—yiiksek diizeyde oldugu, TKY toplam puaninin da kalite yonetimi uygulamalarinin 6rgiit genelinde
belirli bir olgunluga ulastigina isaret ettigi goriilmiistiir.

Demografik degiskenlere gore yapilan karsilastirmalarda, bazi degiskenlerin is tatmini ve TKY algisi tizerinde
anlamli farkliliklar olusturdugu belirlenmistir. Cinsiyet degiskenine gore is tatmini ve TKY boyutlarinda
anlamli bir fark bulunmamasi, kadin ve erkek ¢alisanlarin bu degiskenleri benzer diizeyde deneyimlediklerini
gostermistir. Medeni duruma gore evli ¢alisanlarin igsel, digsal ve genel is tatmini ile {ist yonetim taahhiidii
algilariin bekar calisanlara gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Yas degiskeni agisindan 6zellikle 46 yas
ve lizeri ¢aliganlarin hem is tatmini hem de TKY boyutlarinda diger yas gruplarina kiyasla daha yiiksek puanlara
sahip oldugu goriilmiis, bu durum deneyim ve kidemin kalite algist ve is doyumunu gii¢lendirdigine isaret
etmistir. Egitim diizeyine gdre yapilan analizlerde, yiiksekokul mezunlarmin bircok boyutta daha diisiik
ortalamalara sahip oldugu; lisans, yiiksek lisans ve doktora diizeyinde ise is tatmini ve TKY algisinin yiikseldigi
belirlenmigtir.

Pozisyona gore yapilan incelemelerde iist diizey yoneticilerin is tatmini ve TKY boyutlarinda en yiiksek
puanlara sahip oldugu, memur/uzman ve teknik personel gruplarinda ise gorece daha diisiik ortalamalarin
bulundugu goriilmiistiir. Caligma siiresi agisindan 21 yil ve {lizeri kideme sahip calisanlarda dissal tatmin, st
yonetim taahhiidii ve giiclendirme boyutlarinda daha yiiksek diizeyler saptanmig; bunun disindaki degiskenlerde
anlaml fark tespit edilmemistir. Gelir diizeyi bakimindan 6zellikle 200.000 TL ve Uzeri gelir grubunda yer alan
calisanlarin igsel, digsal ve genel is tatmini ile TKY boyutlarinin tamaminda anlamli bigimde daha yiiksek
puanlara sahip oldugu belirlenmis, bu bulgu ekonomik kosullarin hem ig tatmini hem de orgiitsel uygulamalarin
algilanisi izerinde 6nemli bir belirleyici oldugunu gostermistir.

Korelasyon analizine iligkin sonuglar, is tatmini boyutlar1 ile TKY nin tiim alt bilesenleri arasinda pozitif ve
anlamli iliskiler bulundugunu ortaya koymustur. igsel, dissal ve genel tatmin diizeyleri; Gst yonetim taahhiidi,
giiclendirme, egitim, katilim, takim c¢alismasi ve TKY toplam puam ile anlamli diizeyde iligkilenmistir.
Ozellikle TKY toplam puam ile genel is tatmini arasindaki iliskinin digerlerine kiyasla daha yiiksek olmas,
TKY uygulamalarinin biitiinciil olarak benimsendigi orgiitlerde ¢alisanlarin is tatmininin de yiikseldigine isaret
etmektedir. Bu bulgular, TKY’nin sadece siire¢ odakli bir kalite aract degil, aym1 zamanda c¢alisan
memnuniyetini ve orgutsel iklimi guclendiren 6nemli bir yonetim yaklasimi oldugunu gostermektedir.

Bu aragtirmanin sonuglart havacilik sektoriinde TKY uygulamalarinin ¢aliganlarin is tatminiyle giiglii ve tutarh
iligkiler tagidigini, demografik degiskenlerin ise bu iliskinin diizeyini kismen farklilagtirdigini ortaya koymustur.
Ozellikle yas, egitim diizeyi, pozisyon, calisma siiresi ve gelir diizeyi gibi faktorler, calisanlarin TKYY algilart ve
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is tatmini diizeylerinde anlamli degisimlere yol agmaktadir. Bununla birlikte, cinsiyet gibi bazi degiskenler
acisindan fark goriilmemesi, TKY siireglerinin yapisal niteligi ve standartlasmis uygulama bigimleriyle
aciklanabilir. Elde edilen bulgular, havacilik isletmelerinde TKY uygulamalarinin giiclendirilmesinin yalnizca
hizmet kalitesine degil, aym1 zamanda calisan memnuniyetine ve dolayisiyla orgiitsel performansa da onemli
katkilar saglayacagini gdstermektedir.

Calisma kesitsel bir tasarima dayandigindan TKY algisi ve is tatmininin diizenli araliklarla izlenmesi
onerilmektedir. Periyodik memnuniyet anketleri, odak grup ¢alismalar1 ve geri bildirim sistemleriyle elde
edilecek verilerin stratejik planlama siireclerine entegre edilmesi isletmeler icin kritik bir gerekliliktir. Gelecek
arastirmalarda farkli isletmeler ve kiiltiirler arasinda karsilastirmalar yapilmasi, boylamsal tasarimlarin
kullanilmasi1 ve nitel yontemlerle ¢alisan deneyimlerinin derinlestirilmesi, TKY—is tatmini iligkisinin daha
kapsamli bigimde anlagilmasina katki saglayacaktir.
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