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Gonca SIMSEK GUNDUZ?

TOPLAM KALITE YONETIMINDE iC MUSTERI KAVRAMI: TEKSTIL
SEKTORU UZERINE BiR UYGULAMA

Ozet

Cagdas yoOnetim yaklasimlarindan biri olan Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
giinlimiizde kaliteli iirlin ve hizmet anlayisinin &tesinde yer almaktadir. TKY,
klasik yOnetim anlayislarina goére isletmelere daha st diizey rekabet giicii
saglamaktadir. TKY’ nin amaci, misteri memnuniyeti yaratarak isletmenin
gelisimini ve stirekliligini saglamaktir. Bu amaci, insam1 odak noktasina alarak ve
isletme calisanlarinin bu sisteme tam katiliminmi1 saglayarak gerceklestirmektedir.
TKY’ de ¢alisanlar i¢ miigteri olarak tanimlanmakta olup, bu yonetim sisteminden
beklenen faydanin saglanmasinda olduk¢a onemli yerleri bulunmaktadir. Bu
calismada, TKY’ de i¢ misteri kavrami ve Onemi tekstil sektdrii agisindan
incelenmektedir. Bu baglamda, TKY uygulamasinda karsilasilan sorunlar, sistemin
uygulanabilme gereksinimleri ve sagladig1 faydalar i¢ misteri kavrami temel
almarak tartisilmaktadir. Calisma kapsaminda Denizli ilinde faaliyet gosteren
tekstil isletmelerine anket uygulanmis ve elde edilen veriler SPSS 16.0 programi
yardimiyla degerlendirilmistir. Yapilan arastirma sonucunda, tekstil isletmelerinde
TKY’ de i¢ miisteri kavraminin dneminin yeterince anlagilmadigi gorilmistiir.

Anahtar Kelimeler: I¢ Miisteri Kavrami, Toplam Kalite Y&netimi, Tekstil
Sektorii

INTERNAL CLIENT CONCEPT IN TOTAL QUALITY MANAGEMENT:
AN APPLICATION ON THE TEXTILE SECTOR

Abstract

Total Quality Management (TQM), which is one of the contemporary management
approaches, goes beyond quality product and service concept today. TQM provides
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superior competitiveness for businesses according to classical management
approaches. The aim of TQM is to provide the development and continuity of firms
by creating customer satisfaction. This objective is achieved by taking the human
to the focal point and ensuring full participation of the operating staff in this
system. Employees at TQM are defined as internal customers, and they have
important roles in gaining the expected benefit of this management system. In this
study, the concept of internal customer in TQM and its importance are examined in
terms of textile sector. In this context, the problems encountered in TQM
implementation, system implementation requirements and benefits are discussed on
the basis of internal customer concept. Within the scope of the study, a
questionnaire was applied to textile enterprises operating in Denizli and the
obtained data were evaluated by means of SPSS 16.0 program. As a result of the
research, it has been seen that the concept of internal customer concept in TQM in
textile enterprises is not understood sufficiently.

Keywords: Internal Customer Concept, Total Quality Management, Textile Sector

GIRiS

Glniimiizde isletmelerin siirekliligini saglayabilmesi i¢in diinya pazarlarinda rekabet etme
giiciine sahip olmasi1 gerekmektedir. Isletmelerin rekabet edebilmesi, kaliteli iiretimi ve hizmeti
diisiik maliyetle ve en kisa siirede gergeklestirebilmesine, en 6nemlisi de miisteri memnuniyetini
saglamasina bagli olmaktadir. Bunun yolu TKY’ den ge¢mektedir. Bu dogrultuda, miisteri
ihtiyaclarina uygun arastirma, gelistirme ve tasarima yeteri derecede dnem vermeyen isletmeler
yarig dis1 kalmakta onem verenler ise daha da giiclenerek rekabet giiciinii korumaktadir. Bu
nedenle de, kalite sisteminin siirekli gelistirilmesi gerekmektedir (Yesilbayir, 2007).

Kalite, mal wveya hizmet sunulan kisilerin beklentilerini karsilama diizeyi olarak
tanimlanmaktadir (Reeves & Bednar, 1994: 423). Diger bir ifadeyle, kalite, bir iirliniin veya
hizmetin Olgiilebilir yonii oldugunu ve beklentiler veya gereksinimler karsilandiginda
gergeklestigini  belirtmektedir (Koslowski, 2006: 278). TKY ise, isletmenin iretiminin,
hizmetlerinin ve operasyonel kalitesinin arttiritlmasit igin gerekli ¢abalarin bir biitiinii olarak
tanimlanmaktadir (Lewis, Goodman & Fandt, 1995: 125). TKY, kalite konusunda insanlarin
sorumlu tutulmasi ve bu sorumlulugun yonetim tarafindan iistlenilmesi yaklagimi olarak
karsimiza cikmaktadir (Develioglu vd., 2006: 193). TKY, calisanlar ve toplum igin yarar
saglarken miisteri memnuniyetini hedefleyen, tiim g¢aliganlarin katilimi ile kaliteye odaklanan
bir isletme yonetimi modeli olmaktadir (Syduzzaman & Dulal, 2016: 1608). Baska bir deyisle,
TKY, iirin veya hizmet kalitesinin tiim organizasyon siireglerinde herkesin katilimiyla devaml
gelistirilmesine yonelik bilinci yerlestirmeyi amaglayan bir yOnetim stratejisi olarak ifade
edilmektedir (Soin, 1999: 47). Goriildiigii iizere bu tanmimlari c¢ogaltmak miimkiin
olabilmektedir. Yapilan tanimlara bakildiginda TKY tiim siireglerde kalite odakli calisarak
miisteri memnuniyetinin saglanmasini, siireglerdeki faaliyetlerin stirekli 1iyilestirilmesini,
gelistirilmesini ve tim bunlarin isletme ¢alisanlar1 ile birlikte gerceklestirilmesini
hedeflemektedir.
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Bu yonetim modeli ile miisteri ihtiyaclarin1 karsilamak icin iiretilen iiriinlerin veya sunulan
hizmetlerin kalitesi sistematik bir sekilde tiim c¢alisanlarin katilimi ile gergeklestirilmektedir.
Sistemin basarisi, biitiin alanlarda yiiksek kaliteyi yakalama, etkili rekabet stratejisi olusturma,
sorun ¢oziimlemede takim ¢alismasi yapma, haberlesme alaninda etkili yollar bulma amaglari
dogrultusunda insan faktdriinden etkin bir sekilde yararlanmaya bagli olmaktadir. Bu nedenle
de, TKY’ nin 6ziinii ¢alisanlar olusturmaktadir (Coban, 2004: 87). Siirekli iyilesme ve gelisme
biitiin ¢aligma kademelerindeki kurum iyelerinin, miisterilerin ve tedarikgilerin katilimiyla
saglanabilmektedir (Coskun, 2003: 57).

Isletmelerin en iist kademe ydneticilerinden en alt kademedeki calisanina kadar, isletme
amaglarma yonelik faaliyet sunan tiim ¢alisanlara i¢ miisteri denmektedir (Harrel & Fors, 1995:
47; Yaprakli ve Ozer, 2001: 60; Coban, 2004: 89). TKY’ nin gerceklestirilebilmesinin
calisanlara yani i¢ miisteriye bagli oldugu goz ardi edilmemesi gereken bir ger¢ek olarak
karsimiza g¢ikmaktadir. Bu nedenle i¢ miisterinin niteligi ¢ok onemli olmaktadir. Ciinkii i¢
miisterinin nitelikli olmasi kaliteli siirecin baglatilmasini ve TKY” nin hedefi olan dis miisteri
memnuniyetini saglamaktadir. Bu yiizden de, i¢ miisterinin memnuniyeti bir yandan dig
miigterinin tatmin edilmesini saglarken diger yandan da isletmenin basarisina katki sunmaktadir.

Bir iiriin veya hizmeti alan kisi veya kuruma miisteri denmektedir. Isletme ¢alisanlar1 da buna
dahil edilmektedir. Ciinkii ¢alisanlar da bazi iiriin ve hizmetleri almakta ve bunlar iizerinde
katma deger yaratarak bir baska calisana sunmaktadir. Ornegin, tekstil sektdriinde terbiye
boliimii dokuma boliimiinden gelen iiriinii isleyerek konfeksiyon boliimiine gondermektedir.
Yani terbiye boliimii dokuma bolimiiniin miisterisi, konfeksiyon ise terbiye bdliimiiniin
miigterisi olmaktadir. Boliimler igerisinde de benzer miisteri iliskisi bulunmaktadir. Terbiye
boliimiinde boyanan kumasin kalitesi ham kumasin kalitesinden etkilenmekte, konfeksiyon
boliimiinde dikilen {irliniin kalitesi de terbiye boliimiinde kumasin gordigi islemlerin
kalitesinden etkilenmektedir. Bu durumda her bir boliim, miisterisinin kendisinden ne istedigini
bilerek {iretim yapmak zorunda kalmaktadir. Bu durum ancak calisanlar arasi saglikli bir
iletisim ile saglanabilmektedir. Boylelikle TKY’ nin hedefi olan tiim siireglerde kaliteli iiretim
ve hizmet saglanmis olmaktadir.

Isletmelerin siirekliligini saglayabilmesinin yaptig1 isi seven, kendini isine veren calisanlarin
varligina bagli oldugu bilinmektedir. Bu nedenle, isletmeler ¢alisanlarin motivasyonunu
saglamak zorunda kalmaktadir. Bu amagcla, igletmeler galisanlarinin motivasyonunu artiran bazi
calismalar yapmaktadir. Maas zamlari, yetki ve sorumluluklarin genisletilmesi bunlarin en
bilinenleri seklinde karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun disinda spor alani, dinlenme alani gibi gesitli
sosyal alanlarin olusturulmasi ve birtakim sosyal faaliyetlerin yapilmasi da motivasyonu artiran
diger caligmalar olarak igletmeler tarafindan uygulanmaktadir. Motivasyonu artan ¢alisanlarda
bir aidiyet duygusu olugsmaktadir. Bu sayede ¢alisanlarin ige katilimi ile ise baglilik diizeyleri
yiikselmekte, isletmenin amaglarina ve degerlerine olan bagliliklar1 da artmaktadir (Cakar ve
Ceylan, 2005).

Toplam kalite yonetiminin temel 6geleri asagida verilmektedir (Yesilbayir, 2007: 50):
1. Ust yonetim liderligi,
2. Once insan anlayis,

3. Miisteri odaklilik,
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4. Firma ¢alisanlarinin egitimi,
5. Tam katilim ve takim ¢aligmasi,
6. Kaizen siirecinin benimsenerek uygulanmasi.

Bu 6gelerden 6nce insan anlayisi, miisteri odaklilik, firma ¢alisanlarinin egitimi, tam katilim ve
takim ¢aligmasi i¢ miisteri kavrami ile daha yakin bir iligki sergilemektedir.

Kalite ve miisteri memnuniyeti odakli ¢alisan igletmeler bu isteklerine ¢alisanlarinin destegi ve
katilim1 sayesinde ulagmaktadir. Hem i¢ miisterinin hem de nihai miisterinin tatmini Once insan
anlayis1  dgesinin  benimsenmesiyle saglanabilmektedir. I¢ miisterinin ihtiyaglarinin
giderilememesi durumunda kaliteli bir {iriin veya hizmet beklemek pek de miimkiin
olmamaktadir. Tatmin olmamis i¢ miisteri dis miisteriyi tatmin edememektedir. Dolayisiyla,
oncelikle i¢ miisterinin dis miisteriyi memnun etme yetenegine sahip olmasi gerekmektedir
(Bingdl, 1999: 83).

Isletmede her siirec bir 6nceki ve bir sonraki siirec ile iliskili gdstermektedir. I¢c miisteri kavrami
tiim birimlerin birbirleriyle miisteri — tedarikei iligkisi i¢cinde olmasini anlatmaktadir (Yazici,
2001: 174-175). isletmede calisan her kisi baska bir kisi i¢in iiriin veya hizmet sunmaktadir.
Boylece her calisan bir sonrakini memnun etmeye ¢alismakta ve sonugta iiriin veya hizmetin
kalitesi nihai miisteriye ulastiginda yiiksek olmaktadir (Yesilbayir, 2007: 52).

Ic miisteriye, hem TKY’ ye iliskin hem de yaptiklari is ile ilgili egitimlerin verilmesi
gerekmektedir. Boylece kendi isleri ile ilgili olarak eksiklerini giderip daha verimli ¢aligsacaklar
ve sistem igerisindeki gorev, sorumluluklarinin farkina vararak bilingli bir sekilde kaliteye
hizmet edeceklerdir.

Materyal Ve Metot

Bu c¢alisma ile Denizli ilinde bulunan tekstil isletmelerinin i¢ miisteri kavramina bakis agisi
belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu amagla isletmelere yiiz yiize goriisme ve e-posta yoluyla 17
sorudan olusan anket uygulanmugtir. 87 tane tekstil isletmesinden veri toplanabilmistir. Elde
edilen veriler SPSS programinda degerlendirilmistir.

Hazirlanan anket ii¢ boliimden olusmaktadir. Ik boliimde isletme calisanlarmin TKY ile ilgili
egitim alip almadiklari, c¢alisanlarin memnuniyetinin Ol¢iiliip Slgiilmedigi, ¢alisanlarin
motivasyonuna yonelik uygulamalarin olup olmadigi, calisanlarin verimliliginin Ol¢iiliip
Olciilmedigi, caliganlar arasi etkili bir iletisimin bulunup bulunmadig ile ilgili bes adet soru
bulunmaktadir. Ikinci béliimde ¢alisanlarin calisma sartlarindan memnuniyetinin ve TKY
uygulamalarina katilma isteginin derecesinin ol¢iilmesine yonelik iki adet 1-5 skala 6l¢ekli soru
yer almaktadir. Son bélimde ise TKY uygulamalarinda karsilasilan sorunlari, bu sistemin
uygulanabilmesi i¢in gerekli olan 6geleri ve sistemin sagladig1 yararlari tespit etmeye yonelik
on adet 1-5 skala olgekli soru bulunmaktadir.

Calismada o6ncelikle ilk béliimde bulunan sorularin yanitlarina gére oranlar verilmistir. Ikinci
boliimde, ilk boliimdeki parametreler ile ¢alisanlarin ¢alisma sartlarindan memnuniyetinin ve
TKY uygulamalarina katilma isteginin birlikte degisip degismedigini ortaya ¢ikarmak ig¢in ki-
kare bagimsizlik testi yapilmistir. Ayrica 1-5 skala dlcekli sorular i¢in giivenilirlik analizleri
yapilmig ve son olarak on adet soruya verilen cevaplara gore agirlikli puanlar
degerlendirilmistir.
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Arastirma Bulgulari

Calismada tekstil isletmesi calisanlarmin TKY ile ilgili egitim alip almadiklari, ¢alisanlarin
memnuniyetinin Ol¢iiliip 6l¢iilmedigi, calisanlarin motivasyonuna yonelik uygulamalarin olup
olmadig1, calisanlarin verimliliginin Sl¢iiliip 6lgiilmedigi, calisanlar arast etkili iletisimin olup
olmadig ile ilgili sorular sorulmustur. Tablo 1°de ilgili tanimlayicilarin degerleri sayisal ve
yiizdesel olarak verilmektedir.

Tablo 1. isletme calisanlartyla ilgili tanimlayicilar

ilgili Tammlayicilar Firma Sayisi (n) %
TKY egitimi
Alinmis 57 65
Alimmamig 30 35
Toplam 87 100
Memnuniyet dl¢iimii
Yapiliyor 28 32
Yapilmiyor 59 68
Toplam 87 100
Motivasyon arttiricl uygulamalar
Yapiliyor 34 39
Yapilmiyor 53 61
Toplam 87 100
Verimlilik dl¢iimii
Yapiliyor 69 79
Yapilmiyor 18 21
Toplam 87 100
Etkili iletisim
Var 71 82
Yok 16 18
Toplam 87 100

Tekstil isletmelerinin %65’inde TKY uygulamalar ile ilgili olarak calisanlarin egitim aldigi
Tablo 1.’den goriilmektedir. Bu deger ayn1 zamanda TKY modeline verilen 6nemin tekstil
sektoriinde biiyliik oranda benimsendigini gostermektedir. Teknolojik gelismeler, globallesen
diinya, artan miisteri beklentileri ve zorlasan rekabet kosullar1 tekstil sektdriinde yeni yonetim
anlayislarinin arastirlmasim giderek daha zorunlu bir hale getirmektedir. Iste bu noktada TKY
bu anlayislardan biri olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu yonetim modeli ile siireclerin
iyilestirilmesi lretim maliyetlerinin diismesine ve boOylece rekabet giiclinliin artmasina katki
sunmaktadir. Ayrica lirlin ve hizmetler daha kisa siirede ve miisteri beklentisini saglayacak
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bicimde sunulmaktadir. Miisteri tatmini daha fazla miisteri cekilmesini saglamakta ve
dolayisiyla isletmenin piyasa payini da artirmaktadir.

Isletmelerin %32’sinde calisanlari memnuniyetinin &l¢iildiigii, %68’inde ise dl¢iilmedigi Tablo
1.’den goriilmektedir. TKY’ de dig miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢ miisteri
memnuniyetinin saglanmasina bagl olmaktadir. Bu bakimdan TKY’ nin 6nemini bilyiik oranda
benimseyen isletmelerin calisanlarinin memnuniyetini degerlendirmemesi ilging bir sonug
olarak algilanmaktadir.

Tekstil isletmelerinin sadece %39’unda calisanlarin motivasyonunu artirict uygulamalara yer
verildigi gortilmektedir (Tablo 1). Kaliteli iiriin ve hizmet sunma ve dolayisiyla da dis miisteri
memnuniyeti ile rekabet edebilme giicii dogrudan i¢ miisteriye bagli olmaktadir. I¢ miisterinin
motivasyonu artirildiginda ise katilim ve baglilik diizeyinin artmasi, dolayisiyla kendisini
kalitenin bir pargast oldugunu gorerek isini yapmasit beklenmektedir. TKY” yi benimseyen
tekstil isletmelerinin ¢alisan motivasyonunu artirict uygulamalart biiyiikk oranda dikkate
almamasi ilging bir sonug olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tekstil isletmelerinin %79 unda ¢aliganlarin verimliliginin 6lgiildiigii anlagilmaktadir.
Verimlilik Ol¢limiiniin nihai hedefi daha kaliteli {irlin ve hizmet sunumunu saglamaktir. Bu
baglamda TKY’ yi benimseyen isletmelerin ¢alisanlarinin verimliligini incelemesi ve verim
arttirici yollar lizerinde durmasi beklenen bir sonug olmaktadir.

Isletmelerin %82’sinde calisanlar arasinda etkili bir iletisimin oldugu diisiiniilmektedir. Bir
orgiitiin varligini siirdiirmesinde orgiitsel iletisim merkezi bir konuma sahip olmaktadir. Ayrica
tim Orgiitsel siireclerde iletisim biiyilk bir 6neme sahip olmaktadir (Kocabas, 2005). Bu
baglamda tekstil isletmelerinin siirekliligini dolayisiyla i¢ ve dis miisteri tatminini
saglayabilmesi Oncelikle i¢ miisteriler arasindaki etkili iletisim ile saglanabilmektedir. Etkili
iletisim ayn1 zamanda motivasyonu ve TKY” nin bir 6gesi olan takim ¢alismasint olumlu yénde
etkilemektedir.

Calismamizda, 1-5 skala oOlgekli sorularin anketi cevaplayan kisiler tarafindan anlagilip
anlasilmadigi giivenilirlik testi ile incelenmistir. Giivenilirlik sifir (0) ile bir (1) arasinda degisen
degerler alan Cronbach Alfa katsayisi ile belirlenmektedir. Bu katsayinin degeri 1' e yaklastik¢a
giivenilirligin yliksek oldugu kabul edilmektedir. Kabul edilebilir bir Cronbach Alfa
katsayisinin en az 0.70 olmasi istenmektedir. inceleme tiirii arastirmalarda bu deger 0.50’ye
kadar inebilmektedir (Altunisik vd., 2004: 73). 1-5 skala olgekli sorulara ait Cronbach Alfa
katsayis1 Tablo 2.’de verilmekte olup, sonuglarin giivenilir oldugu sdylenebilmektedir.

Tablo 2. 1-5 skala 6lgekli sorularin giivenilirlik testi

Cronbach Alfa katsayisi Madde sayisi (N)

0.839 12

Soru gruplarma ayr1 ayr1 uygulanan giivenilirlik testi sonuglar1 Tablo 3.’de verilmektedir.
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Tablo 3. Soru gruplar1 bazinda giivenilirlik testi

Soru gruplan Cronbach Alfa Madde Sayisi
Katsayisi (N)
TKY modelinde karsilasilan 0.720 4
sorunlar
TKY modelinin yararlar 0.609 3
TKY modelinin uygulanmasi igin 0.616 3
gerekli olan 6geler

TKY modelinde karsilagilan sorunlar, 0.720; modelin yararlari, 0.609; modelinin uygulanmast
icin gerekli olan 6geler ise 0.616 olarak bulunmustur. Elde edilen Cronbach Alfa katsayilarina
gore sonuglarin giivenilir oldugu goriilmektedir.

Iki ya da daha fazla simifli iki degisken arasinda bagimsizlik olup olmadigimni incelemek igin ki-
kare bagimsizlik testine basvurulmaktadir. Calismada cesitli degiskenler ile c¢alisanlarin
memnuniyet diizeyi ve TKY uygulamalarina katilim istegi arasindaki iliski ki-kare bagimsizlik
testi yardimiyla incelenmistir.

TKY egitiminin varlig1 ile calisanlarin memnuniyet diizeyi arasinda bir bagmtinin bulunup
bulunmadigina bakmak igin yapilan ki-kare testi sonucunda bu iki degiskenin birbirinden
bagimsiz oldugu gorilmiistiir. Egitim alinmasi calisanlarin memnuniyetini etkilememektedir.
TKY egitiminin varlig1 ile ¢alisanlarin TKY uygulamalarina katilim istegi arasinda bir baginti
oldugu goriilmiistiir. Egitim, ¢aligsanlarin bu model ile ilgili bilincini artirmaktadir. Caliganlar
modelin getirilerinin farkina vararak uygulamalara katilmak istemektedir.

Isletmelerin galisanlarin memnuniyetini 6lgme durumu ile ¢alisanlarin memnuniyeti arasinda bir
bagintinin bulunup bulunmadigina bakmak igin yapilan ki-kare testi sonucunda bu iki olgunun
bagimh oldugu goriilmiistiir. Calisanlarin tatminine 6nem veren isletmeler c¢alisanlarin
memnuniyetini dlgmekte ve dlgiim sonuglarina gore kendilerini giincellemektedir. Isletmelerin
calisanlarin memnuniyetini 6lgme durumu ile TKY uygulamalarma katilim istegi birbirinden
bagimsiz degiskenler olarak ¢ikmustir.

Motivasyonu saglamaya yonelik uygulamalarin varligi ile ¢alisanlarin memnuniyet diizeyi ve
TKY uygulamalarina katilim istegi arasinda bir bagintinin bulunup bulunmadigina bakmak i¢in
yapilan ki-kare testi sonucunda motivasyonu saglamaya yonelik uygulamalarin varligi ile
calisanlarin memnuniyet diizeyinin ve TKY uygulamalarina katilim isteginin bagimli oldugu
goriilmiigtiir. Calisanlar tarafindan motivasyon arttirict uygulamalar istenmekte ve bu
uygulamalar ¢alisma kosullarindan memnuniyeti artirmaktadir. Artan ¢alisan motivasyonu ayni
zamanda isine bagl ¢aliganlar1 yaratmaktadir.

Yapilan ki-kare testi sonucunda calisanlarin verimlilik 6l¢iimii ile c¢alisanlarin memnuniyet
diizeyinin ve TKY uygulamalarina katilim isteginin birbirinden bagimsiz degiskenler oldugu
goriilmiistiir.

Etkili iletisimin varligi ile ¢alisanlarin memnuniyet diizeyinin ve TKY uygulamalarina katilim
isteginin yapilan ki-kare testine gore bagimli oldugu goriilmiistiir. Etkili iletisimin
gerceklestirildigi  diislinlilen isletmelerde ¢alisanlarin memnuniyet diizeyinin ve TKY
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uygulamalarina katilim isteginin daha fazla oldugu goriilmiistiir. Boylece calismamizda etkili

iletisimin 6nemi bir kez daha vurgulanmistir.

TKY modelinde karsilasilan sorunlar, bu sorunlarin her birinin agirlikli puanlar1 ve ortalamalari
Tablo 4.’de, TKY modelinin yararlari, bu yararlarin her birinin agirlikli puanlari ve ortalamalari
Tablo 5.’te, TKY modelinin uygulanabilmesi i¢in gerekli olan 6geler, bu 6gelerin her birinin

agirlikli puanlar1 ve ortalamalar1 Tablo 6.’da verilmektedir.

Tablo 4. TKY modelinde karsilasilan sorunlarin agirlikli puanlari ve ortalamalari

rekabet

TKY TKY Modelinde Agirhikh | Ortalama
Modelinde Karsilagilan PUan
Karsilasilan Sorun.!arm 1-5
Sorunlar Skala Olgeginde

Dagilim

1]2 3 4 5
Cabisanlarn |1 g5 | 41 389 4,47
egitimi
Cah_@anlarln ) ) ) 55 30 380 4,36
motivasyonu
Galsanlararast ||| o5 | 57 | 19 332 3,81
etkili iletigim
Calisanlar arasi 12|31l a0 11 321 3,68

TKY modelinde karsilagilan sorunlarin baginda 4,47 ortalama ile ¢aliganlarin egitimi gelmekte,
bunu 4,36 ortalama ile calisanlarin motivasyonu takip etmektedir. Caliganlar arasi etkili
iletisimin ve ¢alisanlar arasi rekabetin TKY modelinde karsilasilan sorunlar arasinda daha diisiik
puan aldiklar1 goriilmektedir. Arastirma sonuglarina gére, TKY modelinin sorunsuz bir sekilde
uygulanabilmesi i¢in 6ncelikle konu ile ilgili calisanlarin egitilmesi gerekmektedir.

Tablo 5. TKY modelinin yararlarinin agirlikli puanlari ve ortalamalari

Sosyal Bilimler Dergisi / The Journal of Social Science / Yil

TKY TKY Modelinin Yararlarimn 1-5 Agirhikh Ortalama
Modelinin Skala Ol¢eginde Dagihim
Puan
Yararlan
1 2 3 4 5
Tim
caliganlarin
sahiplendigi - - - 18 69 417 4,79
kalite
giivencesi
Is birligi ile
sistemi - - - 28 59 407 4,67
gelistirme
Calisanlarin
retim - - . 34 53 401 4,60
hatalarini
Onlemesi
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Calismada TKY modelinin sagladigi yararlar arasinda tiim calisanlarin sahiplendigi kalite
giivencesinin en fazla puani aldigi Tablo 5.’den goriilmektedir. Bunu, is birligi ile sistemi
gelistirme ve ¢aliganlarin iiretim hatalarin1 6nlemesi izlemektedir.

Tablo 6. TKY modelinin uygulanabilmesi i¢in gerekli olan 6gelerin agirlikli puanlari ve

ortalamalar1

TKY Modelinin TKY Modelinin Agirhkh Ortalama
Uygulanabilmesi Uygulanabilmesi i¢cin Puan

I¢in Gerekli Gerekli Olan Ogelerin 1-

Olan Ogeler 5 Skala Ol¢eginde

Dagilimi
1 2 3 4 5

Tam katilim - - 2 24 61 407 4,67
Takim ¢aligmast - - 4 29 54 398 4,57
Once insan -] -] s3] a4 382 4,39
anlayisi

Tablo 6’da TKY modelinin uygulanabilmesi i¢in dncelikli gereksinimin 4,67 ortalama ile tam
katilim oldugu, sirasiyla takim c¢alismasi ve Once insan anlayigmin bu 6geyi takip ettigi
goriilmektedir.

SONUC

Caligmada tekstil isletmelerinin ¢gogunlugunda ¢alisanlarin TKY egitimi aldigi, verimliliklerinin
ol¢iildiigli, aralarinda etkili iletisimin oldugu goriilmektedir. Diger yandan arastirma
kapsamindaki igletmelerin ¢ogunda calisanlarin memnuniyetinin 6l¢iilmedigi, motivasyonlarini
arttirict uygulamalarin olmadigr da goriilmektedir. Bu durum TKY’ nin isletmeye saglayacagi
yararlarin bir¢ok tekstil firmasi tarafindan anlasildigini ancak TKY’ nin temel tasi olan ig
miigteri kavraminin ise yeterince anlasiimadigini diisiindiirmektedir. Tekstil isletmelerinin
%65’inde ¢alisanlara bu yonetim modeli ile ilgili egitim verildigine gdére bu oranda tekstil
isletmesinde TKY modeli uygulanmakta ya da uygulama igin girisimlerde bulunulmaktadir.
Arastirmaya katilan isletmelerin %79’unda c¢alisanlarin verimliliginin 6l¢iilmesi, bu yonetim
modelinin amagclarindan biri olan verimli siire¢ yonetimine isletmelerin biiyiilk ¢cogunlugunda
dikkat edilmeye calisildigimi gostermektedir. Isletmelerin %82’sinde calisanlar arasinda etkili
bir iletisimin oldugu dolayisiyla tekstil isletmelerinde biiyiik oranda etkili iletigimin éneminin
kavrandig1 goriilmiistiir.

Yapilan c¢aligmada calisanlarin memnuniyet diizeyi ile TKY egitimi varliginin ve ¢alisanlarin
verimlilik Ol¢iimii varliginin birbirinden bagimsiz oldugu sonucu ¢ikmistir. Calisanlarin
memnuniyet diizeyinin motivasyon artirict uygulamalara ve etkili iletisime bagl oldugu
goriilmiistiir. Bir diger ifadeyle, motivasyon artirici uygulamalarin ve etkili iletisimin oldugu
isletmelerde calisanlarin memnuniyetinin daha yiiksek c¢iktigi anlasilmistir. Ayrica galisan
memnuniyetinin, memnuniyet 6l¢iimii yapilan isletmelerde daha yiiksek ¢iktig1 goriilmiistiir.
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TKY uygulamalarina katilim istegi ile calisanlarin memnuniyetini ve verimliligini 6lgme
durumunun birbirinden bagimsiz oldugu arastirma neticesinde anlagilmistir. TKY
uygulamalarina katilim istegi ile TKY egitiminin varligi, motivasyonu saglamaya yonelik
uygulamalarin varlhigi, etkili iletisim varligi arasinda bir baginti oldugu goriilmiistiir.
Motivasyonu yiiksek, TKY modeli ile ilgili egitim almis i¢ miisterilerin bu yonetim modelinde
daha etkin ve bilingli olarak yer almasi beklenmektedir. iletisim hem ¢alisanlari memnuniyet
diizeyini hem de TKY uygulamalarma katihim istek diizeyini etkilemektedir. Iletisimin etkili
olarak gerceklestirildigi isletmelerde calisanlarin memnuniyet diizeyinin ve TKY
uygulamalarina katilim isteginin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Incelenen tekstil isletmelerinin TKY modelinde karsilagilan sorunlarin en basinda calisanlarin
egitimini gordiikleri, TK'Y modelinin uygulanabilmesi i¢in en dnemli gereksinimi tam katiliim
olarak gordiikleri ve modelin sagladigi en 6nemli yararn tiim calisanlarin sahiplendigi kalite
giivencesi olarak gordiikleri belirlenmistir. Bu durumda TKY modeli ile ilgili etkili bir egitimin
varlig1 altinda tatmin edilmis i¢ miisterilerin fikirlerinin de sisteme dahil edilmesinin sayesinde
i birligi ile kalitenin garanti edildigi bir siire¢ gergeklestirilmesinin amagclanmasi
gerekmektedir.
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