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TOPLAM KALİTE YÖNETİMİNDE İÇ MÜŞTERİ KAVRAMI:  TEKSTİL 

SEKTÖRÜ ÜZERİNE BİR UYGULAMA 

Özet 

ÇağdaĢ yönetim yaklaĢımlarından biri olan Toplam Kalite Yönetimi (TKY) 

günümüzde kaliteli ürün ve hizmet anlayıĢının ötesinde yer almaktadır. TKY, 

klasik yönetim anlayıĢlarına göre iĢletmelere daha üst düzey rekabet gücü 

sağlamaktadır. TKY’ nin amacı, müĢteri memnuniyeti yaratarak iĢletmenin 

geliĢimini ve sürekliliğini sağlamaktır. Bu amacı, insanı odak noktasına alarak ve 

iĢletme çalıĢanlarının bu sisteme tam katılımını sağlayarak gerçekleĢtirmektedir. 

TKY’ de çalıĢanlar iç müĢteri olarak tanımlanmakta olup, bu yönetim sisteminden 

beklenen faydanın sağlanmasında oldukça önemli yerleri bulunmaktadır. Bu 

çalıĢmada, TKY’ de iç müĢteri kavramı ve önemi tekstil sektörü açısından 

incelenmektedir. Bu bağlamda, TKY uygulamasında karĢılaĢılan sorunlar, sistemin 

uygulanabilme gereksinimleri ve sağladığı faydalar iç müĢteri kavramı temel 

alınarak tartıĢılmaktadır. ÇalıĢma kapsamında Denizli ilinde faaliyet gösteren 

tekstil iĢletmelerine anket uygulanmıĢ ve elde edilen veriler SPSS 16.0 programı 

yardımıyla değerlendirilmiĢtir. Yapılan araĢtırma sonucunda, tekstil iĢletmelerinde 

TKY’ de iç müĢteri kavramının öneminin yeterince anlaĢılmadığı görülmüĢtür.   

Anahtar Kelimeler: Ġç MüĢteri Kavramı, Toplam Kalite Yönetimi, Tekstil 

Sektörü 

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 

 

GİRİŞ 

Günümüzde iĢletmelerin sürekliliğini sağlayabilmesi için dünya pazarlarında rekabet etme 

gücüne sahip olması gerekmektedir. ĠĢletmelerin rekabet edebilmesi, kaliteli üretimi ve hizmeti 

düĢük maliyetle ve en kısa sürede gerçekleĢtirebilmesine, en önemlisi de müĢteri memnuniyetini 

sağlamasına bağlı olmaktadır. Bunun yolu TKY’ den geçmektedir. Bu doğrultuda, müĢteri 

ihtiyaçlarına uygun araĢtırma, geliĢtirme ve tasarıma yeteri derecede önem vermeyen iĢletmeler 

yarıĢ dıĢı kalmakta önem verenler ise daha da güçlenerek rekabet gücünü korumaktadır. Bu 

nedenle de, kalite sisteminin sürekli geliĢtirilmesi gerekmektedir (YeĢilbayır, 2007). 

Kalite, mal veya hizmet sunulan kiĢilerin beklentilerini karĢılama düzeyi olarak 

tanımlanmaktadır (Reeves & Bednar, 1994: 423). Diğer bir ifadeyle, kalite, bir ürünün veya 

hizmetin ölçülebilir yönü olduğunu ve beklentiler veya gereksinimler karĢılandığında 

gerçekleĢtiğini belirtmektedir (Koslowski, 2006: 278). TKY ise, iĢletmenin üretiminin, 

hizmetlerinin ve operasyonel kalitesinin arttırılması için gerekli çabaların bir bütünü olarak 

tanımlanmaktadır (Lewis, Goodman & Fandt, 1995: 125). TKY, kalite konusunda insanların 

sorumlu tutulması ve bu sorumluluğun yönetim tarafından üstlenilmesi yaklaĢımı olarak 

karĢımıza çıkmaktadır (Develioğlu vd., 2006: 193). TKY, çalıĢanlar ve toplum için yarar 

sağlarken müĢteri memnuniyetini hedefleyen, tüm çalıĢanların katılımı ile kaliteye odaklanan 

bir iĢletme yönetimi modeli olmaktadır (Syduzzaman & Dulal, 2016: 1608). BaĢka bir deyiĢle, 

TKY, ürün veya hizmet kalitesinin tüm organizasyon süreçlerinde herkesin katılımıyla devamlı 

geliĢtirilmesine yönelik bilinci yerleĢtirmeyi amaçlayan bir yönetim stratejisi olarak ifade 

edilmektedir (Soin, 1999: 47). Görüldüğü üzere bu tanımları çoğaltmak mümkün 

olabilmektedir. Yapılan tanımlara bakıldığında TKY tüm süreçlerde kalite odaklı çalıĢarak 

müĢteri memnuniyetinin sağlanmasını, süreçlerdeki faaliyetlerin sürekli iyileĢtirilmesini, 

geliĢtirilmesini ve tüm bunların iĢletme çalıĢanları ile birlikte gerçekleĢtirilmesini 

hedeflemektedir.   
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Bu yönetim modeli ile müĢteri ihtiyaçlarını karĢılamak için üretilen ürünlerin veya sunulan 

hizmetlerin kalitesi sistematik bir Ģekilde tüm çalıĢanların katılımı ile gerçekleĢtirilmektedir. 

Sistemin baĢarısı, bütün alanlarda yüksek kaliteyi yakalama, etkili rekabet stratejisi oluĢturma, 

sorun çözümlemede takım çalıĢması yapma, haberleĢme alanında etkili yollar bulma amaçları 

doğrultusunda insan faktöründen etkin bir Ģekilde yararlanmaya bağlı olmaktadır. Bu nedenle 

de, TKY’ nin özünü çalıĢanlar oluĢturmaktadır (Çoban, 2004: 87). Sürekli iyileĢme ve geliĢme 

bütün çalıĢma kademelerindeki kurum üyelerinin, müĢterilerin ve tedarikçilerin katılımıyla 

sağlanabilmektedir (CoĢkun, 2003: 57). 

ĠĢletmelerin en üst kademe yöneticilerinden en alt kademedeki çalıĢanına kadar, iĢletme 

amaçlarına yönelik faaliyet sunan tüm çalıĢanlara iç müĢteri denmektedir (Harrel & Fors, 1995: 

47; Yapraklı ve Özer, 2001: 60; Çoban, 2004: 89). TKY’ nin gerçekleĢtirilebilmesinin 

çalıĢanlara yani iç müĢteriye bağlı olduğu göz ardı edilmemesi gereken bir gerçek olarak 

karĢımıza çıkmaktadır. Bu nedenle iç müĢterinin niteliği çok önemli olmaktadır. Çünkü iç 

müĢterinin nitelikli olması kaliteli sürecin baĢlatılmasını ve TKY’ nin hedefi olan dıĢ müĢteri 

memnuniyetini sağlamaktadır. Bu yüzden de, iç müĢterinin memnuniyeti bir yandan dıĢ 

müĢterinin tatmin edilmesini sağlarken diğer yandan da iĢletmenin baĢarısına katkı sunmaktadır.  

Bir ürün veya hizmeti alan kiĢi veya kuruma müĢteri denmektedir. ĠĢletme çalıĢanları da buna 

dahil edilmektedir. Çünkü çalıĢanlar da bazı ürün ve hizmetleri almakta ve bunlar üzerinde 

katma değer yaratarak bir baĢka çalıĢana sunmaktadır. Örneğin, tekstil sektöründe terbiye 

bölümü dokuma bölümünden gelen ürünü iĢleyerek konfeksiyon bölümüne göndermektedir. 

Yani terbiye bölümü dokuma bölümünün müĢterisi, konfeksiyon ise terbiye bölümünün 

müĢterisi olmaktadır. Bölümler içerisinde de benzer müĢteri iliĢkisi bulunmaktadır. Terbiye 

bölümünde boyanan kumaĢın kalitesi ham kumaĢın kalitesinden etkilenmekte, konfeksiyon 

bölümünde dikilen ürünün kalitesi de terbiye bölümünde kumaĢın gördüğü iĢlemlerin 

kalitesinden etkilenmektedir. Bu durumda her bir bölüm, müĢterisinin kendisinden ne istediğini 

bilerek üretim yapmak zorunda kalmaktadır. Bu durum ancak çalıĢanlar arası sağlıklı bir 

iletiĢim ile sağlanabilmektedir. Böylelikle TKY’ nin hedefi olan tüm süreçlerde kaliteli üretim 

ve hizmet sağlanmıĢ olmaktadır.  

ĠĢletmelerin sürekliliğini sağlayabilmesinin yaptığı iĢi seven, kendini iĢine veren çalıĢanların 

varlığına bağlı olduğu bilinmektedir. Bu nedenle, iĢletmeler çalıĢanların motivasyonunu 

sağlamak zorunda kalmaktadır. Bu amaçla, iĢletmeler çalıĢanlarının motivasyonunu artıran bazı 

çalıĢmalar yapmaktadır. MaaĢ zamları, yetki ve sorumlulukların geniĢletilmesi bunların en 

bilinenleri Ģeklinde karĢımıza çıkmaktadır. Bunun dıĢında spor alanı, dinlenme alanı gibi çeĢitli 

sosyal alanların oluĢturulması ve birtakım sosyal faaliyetlerin yapılması da motivasyonu artıran 

diğer çalıĢmalar olarak iĢletmeler tarafından uygulanmaktadır. Motivasyonu artan çalıĢanlarda 

bir aidiyet duygusu oluĢmaktadır. Bu sayede çalıĢanların iĢe katılımı ile iĢe bağlılık düzeyleri 

yükselmekte, iĢletmenin amaçlarına ve değerlerine olan bağlılıkları da artmaktadır (Çakar ve 

Ceylan, 2005).  

Toplam kalite yönetiminin temel öğeleri aĢağıda verilmektedir (YeĢilbayır, 2007: 50): 

1. Üst yönetim liderliği, 

2. Önce insan anlayıĢı, 

3. MüĢteri odaklılık, 
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4. Firma çalıĢanlarının eğitimi, 

5. Tam katılım ve takım çalıĢması, 

6. Kaizen sürecinin benimsenerek uygulanması. 

Bu öğelerden önce insan anlayıĢı, müĢteri odaklılık, firma çalıĢanlarının eğitimi, tam katılım ve 

takım çalıĢması iç müĢteri kavramı ile daha yakın bir iliĢki sergilemektedir.  

Kalite ve müĢteri memnuniyeti odaklı çalıĢan iĢletmeler bu isteklerine çalıĢanlarının desteği ve 

katılımı sayesinde ulaĢmaktadır. Hem iç müĢterinin hem de nihai müĢterinin tatmini önce insan 

anlayıĢı öğesinin benimsenmesiyle sağlanabilmektedir. Ġç müĢterinin ihtiyaçlarının 

giderilememesi durumunda kaliteli bir ürün veya hizmet beklemek pek de mümkün 

olmamaktadır. Tatmin olmamıĢ iç müĢteri dıĢ müĢteriyi tatmin edememektedir. Dolayısıyla, 

öncelikle iç müĢterinin dıĢ müĢteriyi memnun etme yeteneğine sahip olması gerekmektedir 

(Bingöl, 1999: 83). 

ĠĢletmede her süreç bir önceki ve bir sonraki süreç ile iliĢkili göstermektedir. Ġç müĢteri kavramı 

tüm birimlerin birbirleriyle müĢteri – tedarikçi iliĢkisi içinde olmasını anlatmaktadır (Yazıcı, 

2001: 174-175). ĠĢletmede çalıĢan her kiĢi baĢka bir kiĢi için ürün veya hizmet sunmaktadır. 

Böylece her çalıĢan bir sonrakini memnun etmeye çalıĢmakta ve sonuçta ürün veya hizmetin 

kalitesi nihai müĢteriye ulaĢtığında yüksek olmaktadır (YeĢilbayır, 2007: 52). 

Ġç müĢteriye, hem TKY’ ye iliĢkin hem de yaptıkları iĢ ile ilgili eğitimlerin verilmesi 

gerekmektedir. Böylece kendi iĢleri ile ilgili olarak eksiklerini giderip daha verimli çalıĢacaklar 

ve sistem içerisindeki görev, sorumluluklarının farkına vararak bilinçli bir Ģekilde kaliteye 

hizmet edeceklerdir.   

Materyal Ve Metot 

Bu çalıĢma ile Denizli ilinde bulunan tekstil iĢletmelerinin iç müĢteri kavramına bakıĢ açısı 

belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. Bu amaçla isletmelere yüz yüze görüĢme ve e-posta yoluyla 17 

sorudan oluĢan anket uygulanmıĢtır. 87 tane tekstil iĢletmesinden veri toplanabilmiĢtir. Elde 

edilen veriler SPSS programında değerlendirilmiĢtir. 

Hazırlanan anket üç bölümden oluĢmaktadır. Ġlk bölümde iĢletme çalıĢanlarının TKY ile ilgili 

eğitim alıp almadıkları, çalıĢanların memnuniyetinin ölçülüp ölçülmediği, çalıĢanların 

motivasyonuna yönelik uygulamaların olup olmadığı, çalıĢanların verimliliğinin ölçülüp 

ölçülmediği, çalıĢanlar arası etkili bir iletiĢimin bulunup bulunmadığı ile ilgili beĢ adet soru 

bulunmaktadır. Ġkinci bölümde çalıĢanların çalıĢma Ģartlarından memnuniyetinin ve TKY 

uygulamalarına katılma isteğinin derecesinin ölçülmesine yönelik iki adet 1-5 skala ölçekli soru 

yer almaktadır. Son bölümde ise TKY uygulamalarında karĢılaĢılan sorunları, bu sistemin 

uygulanabilmesi için gerekli olan öğeleri ve sistemin sağladığı yararları tespit etmeye yönelik 

on adet 1-5 skala ölçekli soru bulunmaktadır. 

ÇalıĢmada öncelikle ilk bölümde bulunan soruların yanıtlarına göre oranlar verilmiĢtir. Ġkinci 

bölümde, ilk bölümdeki parametreler ile çalıĢanların çalıĢma Ģartlarından memnuniyetinin ve 

TKY uygulamalarına katılma isteğinin birlikte değiĢip değiĢmediğini ortaya çıkarmak için ki-

kare bağımsızlık testi yapılmıĢtır. Ayrıca 1-5 skala ölçekli sorular için güvenilirlik analizleri 

yapılmıĢ ve son olarak on adet soruya verilen cevaplara göre ağırlıklı puanları 

değerlendirilmiĢtir. 
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Araştırma Bulguları 

ÇalıĢmada tekstil iĢletmesi çalıĢanlarının TKY ile ilgili eğitim alıp almadıkları, çalıĢanların 

memnuniyetinin ölçülüp ölçülmediği, çalıĢanların motivasyonuna yönelik uygulamaların olup 

olmadığı, çalıĢanların verimliliğinin ölçülüp ölçülmediği, çalıĢanlar arası etkili iletiĢimin olup 

olmadığı ile ilgili sorular sorulmuĢtur. Tablo 1’de ilgili tanımlayıcıların değerleri sayısal ve 

yüzdesel olarak verilmektedir.  

Tablo 1. ĠĢletme çalıĢanlarıyla ilgili tanımlayıcılar 

İlgili Tanımlayıcılar Firma Sayısı (n) % 

TKY eğitimi   

AlınmıĢ 57 65 

AlınmamıĢ 30 35 

Toplam 87 100 

Memnuniyet ölçümü   

Yapılıyor 28 32 

Yapılmıyor 59 68 

Toplam 87 100 

Motivasyon arttırıcı uygulamalar   

Yapılıyor 34 39 

Yapılmıyor 53 61 

Toplam 87 100 

Verimlilik ölçümü   

Yapılıyor 69 79 

Yapılmıyor 18 21 

Toplam 87 100 

Etkili iletişim   

Var 71 82 

Yok 16 18 

Toplam 87 100 

 

Tekstil iĢletmelerinin %65’inde TKY uygulamaları ile ilgili olarak çalıĢanların eğitim aldığı 

Tablo 1.’den görülmektedir. Bu değer aynı zamanda TKY modeline verilen önemin tekstil 

sektöründe büyük oranda benimsendiğini göstermektedir. Teknolojik geliĢmeler, globalleĢen 

dünya, artan müĢteri beklentileri ve zorlaĢan rekabet koĢulları tekstil sektöründe yeni yönetim 

anlayıĢlarının araĢtırılmasını giderek daha zorunlu bir hale getirmektedir. ĠĢte bu noktada TKY 

bu anlayıĢlardan biri olarak karĢımıza çıkmaktadır. Bu yönetim modeli ile süreçlerin 

iyileĢtirilmesi üretim maliyetlerinin düĢmesine ve böylece rekabet gücünün artmasına katkı 

sunmaktadır. Ayrıca ürün ve hizmetler daha kısa sürede ve müĢteri beklentisini sağlayacak 
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biçimde sunulmaktadır. MüĢteri tatmini daha fazla müĢteri çekilmesini sağlamakta ve 

dolayısıyla iĢletmenin piyasa payını da artırmaktadır.   

ĠĢletmelerin %32’sinde çalıĢanların memnuniyetinin ölçüldüğü, %68’inde ise ölçülmediği Tablo 

1.’den görülmektedir. TKY’ de dıĢ müĢteri memnuniyetinin sağlanması iç müĢteri 

memnuniyetinin sağlanmasına bağlı olmaktadır. Bu bakımdan TKY’ nin önemini büyük oranda 

benimseyen iĢletmelerin çalıĢanlarının memnuniyetini değerlendirmemesi ilginç bir sonuç 

olarak algılanmaktadır.    

Tekstil iĢletmelerinin sadece %39’unda çalıĢanların motivasyonunu artırıcı uygulamalara yer 

verildiği görülmektedir (Tablo 1). Kaliteli ürün ve hizmet sunma ve dolayısıyla da dıĢ müĢteri 

memnuniyeti ile rekabet edebilme gücü doğrudan iç müĢteriye bağlı olmaktadır. Ġç müĢterinin 

motivasyonu artırıldığında iĢe katılım ve bağlılık düzeyinin artması, dolayısıyla kendisini 

kalitenin bir parçası olduğunu görerek iĢini yapması beklenmektedir. TKY’ yi benimseyen 

tekstil iĢletmelerinin çalıĢan motivasyonunu artırıcı uygulamaları büyük oranda dikkate 

almaması ilginç bir sonuç olarak karĢımıza çıkmaktadır.    

Tekstil iĢletmelerinin %79’ unda çalıĢanların verimliliğinin ölçüldüğü anlaĢılmaktadır. 

Verimlilik ölçümünün nihai hedefi daha kaliteli ürün ve hizmet sunumunu sağlamaktır. Bu 

bağlamda TKY’ yi benimseyen iĢletmelerin çalıĢanlarının verimliliğini incelemesi ve verim 

arttırıcı yollar üzerinde durması beklenen bir sonuç olmaktadır. 

ĠĢletmelerin %82’sinde çalıĢanlar arasında etkili bir iletiĢimin olduğu düĢünülmektedir. Bir 

örgütün varlığını sürdürmesinde örgütsel iletiĢim merkezi bir konuma sahip olmaktadır. Ayrıca 

tüm örgütsel süreçlerde iletiĢim büyük bir öneme sahip olmaktadır (KocabaĢ, 2005). Bu 

bağlamda tekstil iĢletmelerinin sürekliliğini dolayısıyla iç ve dıĢ müĢteri tatminini 

sağlayabilmesi öncelikle iç müĢteriler arasındaki etkili iletiĢim ile sağlanabilmektedir. Etkili 

iletiĢim aynı zamanda motivasyonu ve TKY’ nin bir öğesi olan takım çalıĢmasını olumlu yönde 

etkilemektedir. 

ÇalıĢmamızda, 1-5 skala ölçekli soruların anketi cevaplayan kiĢiler tarafından anlaĢılıp 

anlaĢılmadığı güvenilirlik testi ile incelenmiĢtir. Güvenilirlik sıfır (0) ile bir (1) arasında değiĢen 

değerler alan Cronbach Alfa katsayısı ile belirlenmektedir. Bu katsayının değeri 1' e yaklaĢtıkça 

güvenilirliğin yüksek olduğu kabul edilmektedir. Kabul edilebilir bir Cronbach Alfa 

katsayısının en az 0.70 olması istenmektedir. Ġnceleme türü araĢtırmalarda bu değer 0.50’ye 

kadar inebilmektedir (AltunıĢık vd., 2004: 73). 1-5 skala ölçekli sorulara ait Cronbach Alfa 

katsayısı Tablo 2.’de verilmekte olup, sonuçların güvenilir olduğu söylenebilmektedir. 

 

Tablo 2. 1-5 skala ölçekli soruların güvenilirlik testi 

Cronbach Alfa katsayısı Madde sayısı (N) 

0.839 12 

 

Soru gruplarına ayrı ayrı uygulanan güvenilirlik testi sonuçları Tablo 3.’de verilmektedir.  
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Tablo 3. Soru grupları bazında güvenilirlik testi 

Soru grupları Cronbach Alfa 

Katsayısı 

Madde Sayısı 

(N) 

TKY modelinde karĢılaĢılan 

sorunlar 

0.720 4 

TKY modelinin yararları 0.609 3 

TKY modelinin uygulanması için 

gerekli olan öğeler 

0.616 3 

 

TKY modelinde karĢılaĢılan sorunlar, 0.720; modelin yararları, 0.609; modelinin uygulanması 

için gerekli olan öğeler ise 0.616 olarak bulunmuĢtur. Elde edilen Cronbach Alfa katsayılarına 

göre sonuçların güvenilir olduğu görülmektedir. 

Ġki ya da daha fazla sınıflı iki değiĢken arasında bağımsızlık olup olmadığını incelemek için ki-

kare bağımsızlık testine baĢvurulmaktadır. ÇalıĢmada çeĢitli değiĢkenler ile çalıĢanların 

memnuniyet düzeyi ve TKY uygulamalarına katılım isteği arasındaki iliĢki ki-kare bağımsızlık 

testi yardımıyla incelenmiĢtir. 

TKY eğitiminin varlığı ile çalıĢanların memnuniyet düzeyi arasında bir bağıntının bulunup 

bulunmadığına bakmak için yapılan ki-kare testi sonucunda bu iki değiĢkenin birbirinden 

bağımsız olduğu görülmüĢtür. Eğitim alınması çalıĢanların memnuniyetini etkilememektedir. 

TKY eğitiminin varlığı ile çalıĢanların TKY uygulamalarına katılım isteği arasında bir bağıntı 

olduğu görülmüĢtür. Eğitim, çalıĢanların bu model ile ilgili bilincini artırmaktadır. ÇalıĢanlar 

modelin getirilerinin farkına vararak uygulamalara katılmak istemektedir. 

ĠĢletmelerin çalıĢanların memnuniyetini ölçme durumu ile çalıĢanların memnuniyeti arasında bir 

bağıntının bulunup bulunmadığına bakmak için yapılan ki-kare testi sonucunda bu iki olgunun 

bağımlı olduğu görülmüĢtür. ÇalıĢanların tatminine önem veren iĢletmeler çalıĢanların 

memnuniyetini ölçmekte ve ölçüm sonuçlarına göre kendilerini güncellemektedir. ĠĢletmelerin 

çalıĢanların memnuniyetini ölçme durumu ile TKY uygulamalarına katılım isteği birbirinden 

bağımsız değiĢkenler olarak çıkmıĢtır.  

Motivasyonu sağlamaya yönelik uygulamaların varlığı ile çalıĢanların memnuniyet düzeyi ve 

TKY uygulamalarına katılım isteği arasında bir bağıntının bulunup bulunmadığına bakmak için 

yapılan ki-kare testi sonucunda motivasyonu sağlamaya yönelik uygulamaların varlığı ile 

çalıĢanların memnuniyet düzeyinin ve TKY uygulamalarına katılım isteğinin bağımlı olduğu 

görülmüĢtür. ÇalıĢanlar tarafından motivasyon arttırıcı uygulamalar istenmekte ve bu 

uygulamalar çalıĢma koĢullarından memnuniyeti artırmaktadır. Artan çalıĢan motivasyonu aynı 

zamanda iĢine bağlı çalıĢanları yaratmaktadır.   

Yapılan ki-kare testi sonucunda çalıĢanların verimlilik ölçümü ile çalıĢanların memnuniyet 

düzeyinin ve TKY uygulamalarına katılım isteğinin birbirinden bağımsız değiĢkenler olduğu 

görülmüĢtür.  

Etkili iletiĢimin varlığı ile çalıĢanların memnuniyet düzeyinin ve TKY uygulamalarına katılım 

isteğinin yapılan ki-kare testine göre bağımlı olduğu görülmüĢtür. Etkili iletiĢimin 

gerçekleĢtirildiği düĢünülen iĢletmelerde çalıĢanların memnuniyet düzeyinin ve TKY 
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uygulamalarına katılım isteğinin daha fazla olduğu görülmüĢtür. Böylece çalıĢmamızda etkili 

iletiĢimin önemi bir kez daha vurgulanmıĢtır. 

TKY modelinde karĢılaĢılan sorunlar, bu sorunların her birinin ağırlıklı puanları ve ortalamaları 

Tablo 4.’de, TKY modelinin yararları, bu yararların her birinin ağırlıklı puanları ve ortalamaları 

Tablo 5.’te, TKY modelinin uygulanabilmesi için gerekli olan öğeler, bu öğelerin her birinin 

ağırlıklı puanları ve ortalamaları Tablo 6.’da verilmektedir. 

Tablo 4. TKY modelinde karĢılaĢılan sorunların ağırlıklı puanları ve ortalamaları 

TKY 

Modelinde 

Karşılaşılan 

Sorunlar 

TKY Modelinde 

Karşılaşılan 

Sorunların 1-5 

Skala Ölçeğinde 

Dağılımı 

Ağırlıklı 

Puan 

 

Ortalama 

 

1 2 3 4 5 

ÇalıĢanların 

eğitimi 
- - - 46 41 389 4,47 

ÇalıĢanların 

motivasyonu 
- - - 55 32 380 4,36 

ÇalıĢanlar arası 

etkili iletiĢim 
- - 26 51 10 332 3,81 

ÇalıĢanlar arası 

rekabet 
- 2 34 40 11 321 3,68 

TKY modelinde karĢılaĢılan sorunların baĢında 4,47 ortalama ile çalıĢanların eğitimi gelmekte, 

bunu 4,36 ortalama ile çalıĢanların motivasyonu takip etmektedir. ÇalıĢanlar arası etkili 

iletiĢimin ve çalıĢanlar arası rekabetin TKY modelinde karĢılaĢılan sorunlar arasında daha düĢük 

puan aldıkları görülmektedir. AraĢtırma sonuçlarına göre, TKY modelinin sorunsuz bir Ģekilde 

uygulanabilmesi için öncelikle konu ile ilgili çalıĢanların eğitilmesi gerekmektedir. 

Tablo 5. TKY modelinin yararlarının ağırlıklı puanları ve ortalamaları 

TKY 

Modelinin 

Yararları 

TKY Modelinin Yararlarının 1-5 

Skala Ölçeğinde Dağılımı 

 

Ağırlıklı 

Puan 

 

Ortalama 

 

1 2 3 4 5 

Tüm 

çalıĢanların 

sahiplendiği 

kalite 

güvencesi 

- - - 18 69 417 4,79 

ĠĢ birliği ile 

sistemi 

geliĢtirme  

- - - 28 59 407 4,67 

ÇalıĢanların 

üretim 

hatalarını 

önlemesi 

- - - 34 53 401 4,60 
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ÇalıĢmada TKY modelinin sağladığı yararlar arasında tüm çalıĢanların sahiplendiği kalite 

güvencesinin en fazla puanı aldığı Tablo 5.’den görülmektedir. Bunu, iĢ birliği ile sistemi 

geliĢtirme ve çalıĢanların üretim hatalarını önlemesi izlemektedir. 

Tablo 6. TKY modelinin uygulanabilmesi için gerekli olan öğelerin ağırlıklı puanları ve 

ortalamaları 

TKY Modelinin 

Uygulanabilmesi 

İçin Gerekli 

Olan Öğeler 

TKY Modelinin 

Uygulanabilmesi İçin 

Gerekli Olan Öğelerin 1-

5 Skala Ölçeğinde 

Dağılımı 

 

Ağırlıklı 

Puan 

 

Ortalama 

 

1 2 3 4 5 

Tam katılım - - 2 24 61 407 4,67 

Takım çalıĢması - - 4 29 54 398 4,57 

Önce insan 

anlayıĢı 
- - - 53 34 382 4,39 

 

Tablo 6’da TKY modelinin uygulanabilmesi için öncelikli gereksinimin 4,67 ortalama ile tam 

katılım olduğu, sırasıyla takım çalıĢması ve önce insan anlayıĢının bu öğeyi takip ettiği 

görülmektedir.  

SONUÇ 

ÇalıĢmada tekstil iĢletmelerinin çoğunluğunda çalıĢanların TKY eğitimi aldığı, verimliliklerinin 

ölçüldüğü, aralarında etkili iletiĢimin olduğu görülmektedir. Diğer yandan araĢtırma 

kapsamındaki iĢletmelerin çoğunda çalıĢanların memnuniyetinin ölçülmediği, motivasyonlarını 

arttırıcı uygulamaların olmadığı da görülmektedir. Bu durum TKY’ nin iĢletmeye sağlayacağı 

yararların birçok tekstil firması tarafından anlaĢıldığını ancak TKY’ nin temel taĢı olan iç 

müĢteri kavramının ise yeterince anlaĢılmadığını düĢündürmektedir. Tekstil iĢletmelerinin 

%65’inde çalıĢanlara bu yönetim modeli ile ilgili eğitim verildiğine göre bu oranda tekstil 

iĢletmesinde TKY modeli uygulanmakta ya da uygulama için giriĢimlerde bulunulmaktadır. 

AraĢtırmaya katılan iĢletmelerin %79’unda çalıĢanların verimliliğinin ölçülmesi, bu yönetim 

modelinin amaçlarından biri olan verimli süreç yönetimine iĢletmelerin büyük çoğunluğunda 

dikkat edilmeye çalıĢıldığını göstermektedir. ĠĢletmelerin %82’sinde çalıĢanlar arasında etkili 

bir iletiĢimin olduğu dolayısıyla tekstil iĢletmelerinde büyük oranda etkili iletiĢimin öneminin 

kavrandığı görülmüĢtür. 

Yapılan çalıĢmada çalıĢanların memnuniyet düzeyi ile TKY eğitimi varlığının ve çalıĢanların 

verimlilik ölçümü varlığının birbirinden bağımsız olduğu sonucu çıkmıĢtır. ÇalıĢanların 

memnuniyet düzeyinin motivasyon artırıcı uygulamalara ve etkili iletiĢime bağlı olduğu 

görülmüĢtür. Bir diğer ifadeyle, motivasyon artırıcı uygulamaların ve etkili iletiĢimin olduğu 

iĢletmelerde çalıĢanların memnuniyetinin daha yüksek çıktığı anlaĢılmıĢtır. Ayrıca çalıĢan 

memnuniyetinin, memnuniyet ölçümü yapılan iĢletmelerde daha yüksek çıktığı görülmüĢtür.  
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TKY uygulamalarına katılım isteği ile çalıĢanların memnuniyetini ve verimliliğini ölçme 

durumunun birbirinden bağımsız olduğu araĢtırma neticesinde anlaĢılmıĢtır. TKY 

uygulamalarına katılım isteği ile TKY eğitiminin varlığı, motivasyonu sağlamaya yönelik 

uygulamaların varlığı, etkili iletiĢim varlığı arasında bir bağıntı olduğu görülmüĢtür. 

Motivasyonu yüksek, TKY modeli ile ilgili eğitim almıĢ iç müĢterilerin bu yönetim modelinde 

daha etkin ve bilinçli olarak yer alması beklenmektedir. ĠletiĢim hem çalıĢanların memnuniyet 

düzeyini hem de TKY uygulamalarına katılım istek düzeyini etkilemektedir. ĠletiĢimin etkili 

olarak gerçekleĢtirildiği iĢletmelerde çalıĢanların memnuniyet düzeyinin ve TKY 

uygulamalarına katılım isteğinin daha yüksek olduğu görülmüĢtür.  

Ġncelenen tekstil iĢletmelerinin TKY modelinde karĢılaĢılan sorunların en baĢında çalıĢanların 

eğitimini gördükleri, TKY modelinin uygulanabilmesi için en önemli gereksinimi tam katılım 

olarak gördükleri ve modelin sağladığı en önemli yararı tüm çalıĢanların sahiplendiği kalite 

güvencesi olarak gördükleri belirlenmiĢtir. Bu durumda TKY modeli ile ilgili etkili bir eğitimin 

varlığı altında tatmin edilmiĢ iç müĢterilerin fikirlerinin de sisteme dahil edilmesinin sayesinde 

iĢ birliği ile kalitenin garanti edildiği bir süreç gerçekleĢtirilmesinin amaçlanması 

gerekmektedir. 
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