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oz

Miisteri beklentilerini karsilayacak en iyi iiriinlerin sunulmasi; miisterilerin istek ve ihtiyaglarimin en dogru sekilde
belirlenebilmesi ve en hizli sekilde cevap verilebilmesi ile miimkiin olacaktir. Miisteri degeri firmalar icin ¢ok onemli bir
rekabet aracidir. Isletmelerin rekabet avantaji saglayacak miisteri degerini gelistirip sunarken kendi dinamiklerinin
farkinda olmasi, gii¢lii ve zayif yonlerini ¢ok iyi analiz edebilmesi, rekabet avantaji saglayacak ézelliklerini bir an dnce
pazara uygulayabilmesine baghdir. Bu calisma ile bir tekstil firmasinda bu ozelliklerin énem performans analizi (OPA)
teknigi ile ortaya ¢ikarimasi amaglanmus olup, firmanin performansini arttiracak ozelliklerin farkina varmasi saglanmak
istenmektedir.

1977 yulindan beri uygulanan bir yontem olmasina ragmen Tiirkge literatiirde bu yontemin uygulandig: az sayida ¢alisma
mevcuttur. Genellikle hizmet sektériinde uygulanmis olan OPA analizinin tekstil sektoriinde uygulanmast yoniiyle bu
calisma farkli bir uygulama alani ve imalat sektorii olmasi nedeniyle literatiire katki saglamayr amaglamaktadir. Bu
calismada, tekstil sektoriinde hizmet veren agirlikli olarak bebek tekstili iiretimi yapan tekstil fabrikasinin iiriin kalitesi
Olciimiine yonelik OPA’dan faydalamilmistir. Yapilan calismada OPA yénteminden ve isletmenin kendine ézgiin
niteliklerinden kaynaklanan o6zgiin sonuglara ulasilmistir. Elde edilen sonuglara gore firmanin diisiik performans
sergilenen ve dikkat etmesi gereken en onemli iki boyut olarak iiretim ve lojistik boyutlar tespit edilmistir. Firma bu iki
boyut performansint iyilestirici onlemleri almali ve uygulamaya baslamalidwr. Firma kalite ve iiretim boyutlarinda
performans diizeyini korumaya devam etmelidir. Cevre boyutu ile ilgili firmanin gostermis oldugu performans miisteriler
tarafindan yiiksek ve yeterli bulunmusgtur.
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ABSTRACT

Providing the best products and services to meet customer expectations, It will be possible by determining the wishes and
needs of the customers in the most accurate way and responding in the fastest way. Customer value is a very important
competitive tool for companies. While developing and presenting customer value that will provide competitive advantage,
businesses need to be aware of their own dynamics, analyze their strengths and weaknesses very well, and apply the
features that will provide competitive advantage to the market as soon as possible. In this study, it is aimed to reveal these
features with the importance-performance analysis (IPA) technique in a textile company and to make the company aware
of the features that will increase its performance.

However, it is a method that has been applied since 1977, there are few studies in the Turkish literature in which this
method has been applied. In terms of the application of IPA analysis, which is generally applied in the service sector, in
the textile sector, this study aims to contribute to the literature since it is a different application area and manufacturing
sector. In this study, IPA was used to measure the product and service quality of the textile factory that chiefly produces
baby textiles, serving in the textile industry. In the study, original results were obtained, arising from the IPA method and
the unique characteristics of the enterprise. According to the results obtained, it has been determined that the two most
important dimensions that the company underperform and should pay attention to are production and logistics. The
company should take measures to improve the performance of these two dimensions and start implementing them. It
should continue to maintain the performance level of the company in quality and production dimensions. The performance
of the company related to the environmental dimension was found to be high and sufficient by the customers.
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GIRIS

Giiniimiiz musterisi fiyatin diisik olmasi1 yaninda, kendi beklenti ve isteklerini en iyi uygulayabilecek
¢oziimler aramaktadir. Isletmeler de miisterilerle varliklarmni siirdiirebildiklerinin bilincine vardiklarindan
miisteri memnuniyeti tam da bu noktada 6nem kazanmaktadir. Isletmeler i¢in is yapma sebebi miisterilerdir.
Bu yiizden miisteri goziinde farklilik ve sadakat olusturabilmek isletmenin gelirini, glivencesini, rekabet
giiclinii ve gelecegini saglayan en 6nemli etkenlerdir. Bazi isletmeler ¢ok kaliteli tiretim yapip, etkili hizmetler
sunarlar; fakat miisterilerini iyi tanityamadiklarindan, istedikleri satis rakamlarina ulasamazlar. Bazilar1 da
miisterilerini iyi tamirlar, fakat onlara istedikleri hizmeti sunabilecek altyapilar1 yoktur. Bu noktada miisteri
hakkinda ayrintili bilgilere sahip olmakla birlikte bu bilgileri etkin kullanabilmek dnemlidir (Y1ilmaz 2005:
120).

Miisterinin tatmin olma tepkisi olarak tanimlanan miisteri memnuniyeti daha genis anlamiyla tatminkarlik
ve tatmin olmama seviyeleri de dahil olmak iizere bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak
kendisinden tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisidir (Oliver, 2003; aktaran Duman, 2003: 47). Uriin
performansinin beklentilerin gerisinde kalmasi durumunda miisteri memnuniyetsizligi, beklentilerini
kargilamasi ise miisteri memnuniyetini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu duygular, misterinin {irlinii yeniden alip
almamasina ve ¢evresine iriin hakkinda olumlu ya da olumsuz sekilde bilgi vermesine neden olmaktadir
(Kotler, 1997). Miisteri memnuniyeti, miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin, yani beklentilerinin tam veya
beklenenin {izerinde karsilanmasidir (Kalder, 1999). Anahtar performans degerlendirme kriterlerinden biri
durumuna gelen miisteri memnuniyeti siirecini olusturan adimlar sunlardir (Ozgiiven, 2008: 665-666):

Miisteri Profilinin Olusturulmasi: isletmeler mevcut miisterilerin analizlerini ¢ok iyi yaparak, miisterilerin
ihtiyag ve isteklerini net bir sekilde belirleyebilmelidir. Bu agsamada miisterilerin bagliliklarini saglamak igin
neler yapilmasi gerektigi arastirilmalidir.

Miisteri Ihtiyac ve Beklentilerinin Belirlenmesi: Beklenti, miisterinin belirli bir hizmet sunumunda ne ile
karsilasacagina dair tahminleridir. Miisteri beklentilerini karsilayan isletmeler, miisterilerinin memnun
olmasini saglayarak onlarla uzun dénemli iliski kurma firsatin1 yakalayacaktir. Bu da isletmeler i¢in sadik
miisterilerin olugmasini saglayacaktir (Cati, Kocoglu ve Gelibolu; 2010: 435).

Miisteri Algilamalarimin Olgiimii: Isletmeler mevcut durumlarini gérebilmek igin belirli araliklarla kendi
performanslarini ve rakiplerinin performanslarint 6lgmek zorundadirlar. Rakip firmalarin performanslariin
Olciimii isletmenin giiglii ve zayif yonlerini gérmesini saglamaktadir.

Hareket Plaminmin Genigletilmesi: Miisteri algilamalar ile beklentileri arasindaki farkliligin ol¢limi, bu
farkin anketlerle ve rakip firmalar ile yapilan karsilagtirma sonucunda miisteri memnuniyetini artiran
unsurlarin belirlenmesi saglanmaktadir.

Tatmin; bir iiriin veya hizmet ile ilgili olarak satin alma 6ncesi beklenti ile satin alma sonrasi yasanan
deneyimin kargilagtirmasinda deneyimin beklentiden yiiksek olmasi durumudur (Vavra, 1999). Miisteri
memnuniyetsizligi ise beklentiler ile algilanan iiriin performansi arasindaki farkin derecesidir (Bercman &
Gilson, 1986). Beklentiler, karsilanmadigi zaman memnuniyetsizlik olusmaktadir. Beklentinin
Onaylanmamas1 Kurami’na (Oliver ve dig., 1994) gore, miisteriler satin alma ve kullanma 6ncesinde, {iriin ile
ilgili performansa yonelik beklenti igine girerler. Beklenti ile istenen sonug tatmindir. Bu kurama gore, miisteri
satin alma eylemine beklentileriyle girmekte ve satin alma veya kullanma sonucunda algiladigi performans ile
satin alma Oncesindeki bekledigi iiriin performansini kiyaslamaktadir (Wirtz & Bateson, 1999: 60). Yapilan
bu kiyaslama sonucunda her iki performans birbirine esitse onaylama gerceklesmektedir. Uriiniin algilanan
performansi, beklentilerden daha biiyiik oldugunda pozitif, kiigiik oldugunda ise negatif onaylamama
gerceklesmektedir. Onaylamama, beklentiler ve algilanan performansa gore meydana gelir ve tatminden
oncesinde olusmaktadir. Onaylama ve pozitif onaylamama tatmin, negatif onaylamama ise tatminsizlik
seklinde duygusal tepkilere neden olmaktadir. Diger bir ifade ile bir {iriiniin performansi i¢in misterilerin {irin
performansi ile ilgili geri doniisleri beklenenden daha iyi, beklentisi ile esdeger veya beklentisinden daha kotii
cikabilir (Ozer & Anteplioglu, 2005: 220).

Miisterinin algiladig1 performansin beklenilen performansi agmasi durumunda miisteri ¢ok memnun
olmakta ve bu memnuniyeti bir takim davranis ve tutumlara yansimaktadir. Memnuniyet pozitif bir tutum
sergilenmesini saglamaktadir (Assael,1998). Diger bir ifade ile pozitif onaylama durumu séz konusu
oldugunda, miisterilerin genellikle gdstermis oldugu davranislar, satin almay1 tekrarlama, pozitif kulaktan
kulaga iletisim, baskalarmna tavsiyede bulunma ve firmay1 tebrik etmedir (Ozer & Anteplioglu, 2005: 221).
Negatif onaylamama durumunda ise, miisteriler genellikle, firmaya sikdyet etme, {iciincii taraflara sikayet
etme, sikayet etmeme/tepkisiz kalma, hizmet saglayicisimi degistirme, negatif kulaktan kulaga iletisim gibi
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davraniglar sergileyebilmektedir. Miisteriler memnuniyetsizliklerini daha sik, memnuniyetlerini ise nadir
olarak anlatirlar.

1. ONEM VE PERFORMANS KAVRAMLARI

Onem kavramu beklentilerle yakindan iliskilidir. Bu nedenle miisteri beklentilerinin dogru sekilde tespit
edilmesi, memnuniyetin saglanmasi icin 6nemlidir. Beklentiler, kisiseldir ve her miisterinin firmadan bekledigi
istekler farkli olabilir. Onem bir seyin nitelik veya nicelik bakimindan degerli olma durumudur. Onem kavrami
misterilerin kullanacaklari, tecriibe edecekleri iiriin veya hizmeti segmek, tekrar alma ve siirekli alma
eylemlerini saglayan belirleyici 6zelliklerdir. Onem miisterinin satin alacag: {iriin veya hizmete atfettigi
degerdir. Bu deger kisiye gore degisebilecegi gibi genel olarak kabul goren algilar biitiinii de olabilir.

Miisteri, iireticisinin bir {iriinii veya hizmeti nasil, hangi siire¢ i¢inde, kim tarafindan, hangi ara¢ ve
tekniklerle {iretildigine degil, liretim sonucunda eline ulasan iiriiniin ve kendisi i¢in verilen hizmetin yeterli
olup olmadigina, ihtiya¢ ve beklentilerini ne derece karsilayabildigine, katlanilan {iriin maliyetinin karsiligini
alip alamadigina, verilen sozlerin ve taahhiitlerin ne 6l¢iide yerine getirildigini dikkate alir (Simsek, 2002). Bu
degerlendirmelerin sonucunda satin aldig: iirline veya hizmete bir deger atfeder ve bu deger iiriine olan
memnuniyeti arttirir. Dolayisiyla 6nem kavrami memnuniyet kavrami ile yakindan iliskilidir.

Miisteri degeri olusturarak rekabet iistiinliigii saglamak isteyen isletmelerin hem kendi {irinlerinin hem de
rakip firmalarin iiriinlerinin fayda ve maliyetlerini ¢ok iyi bilmeleri gerekmektedir. Isletmeler, miisteri
taleplerini dogru analiz edip, bu misteri istek ve ihtiyaclarini karsilayacak irin ve hizmeti zamaninda
miisteriye ulagtirdiklar1 oranda basarili olmaktadirlar (Tunca & Bayhan, 2012: 53).

Miisteri degeri olusturmada miisteri odakli olmak kadar rekabet odakli olmakta 6nemlidir. Firmalarin
kendileri i¢in rekabet avantaji saglayacak miisteri degerini gelistirip sunarken &zellikle miikkemmellige,
etkinlige, verimlilige ve farklilia da 6nem vermeleri gerekmektedir. Ciinkii firmanin {iriin ve hizmetleriyle
birlikte sunacagi fayda ve maliyetler, onlarin rakiplerinden bir adim 6ne ge¢mesine ve miisterileri i¢in tercih
sebebi olmasina sebep olacaktir. Firmalar benimsedikleri rekabet¢i miisteri degeri yonelimliligi sonucunda;
miisteri tatmini, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti alanlarinda 6nemli bir pazar avantaji yakalayacaktir
(Uzkurt & Torlak, 2007: 245).

Uriin performans: iiriinden beklenen 6zellikleri karsilamasi ile &lgiiliir. Miisteri ilk defa aldig1 bir iiriinii
yeterince kullanip tecriibe ettikten sonra {iriiniin performansini tiriinii kullanmadan 6nce zihninde olusan
beklentileri ile karsilastirir. Bu karsilastirma beklentilerle yapilabilecegi gibi miisterinin ihtiyaglar1 veya baska
standartlarla da yapilabilir. Beklentiler ve {irlin performansinin karsilastirilmasi durumunda; bu fark olumlu
veya olumsuz olarak sonug¢lanabilir. Yani tiriin veya hizmet beklentilerden daha iyi veya daha kotii sonug
vermis olabilir. Konu ile ilgili yapilan birgok c¢alismadan hareketle, miisterilerin iiriin/hizmet performansini
tanimlamasinin fonksiyonellik, parasal deger, iirlinden alinan keyif ve iiriiniin bagkalar1 tarafindan nasil
algilandigy, tirlin/hizmetin sagladigi faydaya ulagmak i¢in katlanilan fedakarliklarin bir karsilagtirmasi seklinde
¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugu sdylenebilir (Onaran ve dig., 2013: 40).

Miisteri beklentilerinin karsilanabilmesi i¢in, oncelikle miisteri beklentilerini iyi analiz edilerek, kendine
Ozgli belirleyici niteliklerin tespit edilmesi gerekir (Kalder, 1999). Dongiisel bir siire¢ olan miisteri
memnuniyeti olusturulmasi siirecinde miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi ile miisteri
algilamalarinin 6l¢limii agamalarinda 6nem performans analizi kullanilabilir bir yontemdir.

2. ONEM PERFORMANS ANALIiZi

Martilla ve James (1977) tarafindan miisteri memnuniyetini arttirabilmek igin {irtin/hizmetlerin hangi
ozelliklerine onem verilmesi gerektiginin belirlenmesinde yol haritasi bir teknik olarak Onem Performans
Analizi (OPA) gelistirilmistir. Miisterilerin gercekte ne istedigi ve bu istegin onem sirast OPA’nin esas
konusunu olusturur.

[k uygulamalarindan bugiine OPA, miisteri memnuniyetini etkileyen iiriin dzelliklerinin netlesmesi ve
hizmet kalitesini arttiran faktorlerin belirlenmesiyle alakali yapilan ¢alismalarda popiiler bir teknik olarak
kullanilmigtir. Teknigin uygulamasinin pahali olmamasi ve kolay yorumlanabilir olmasi yaygimn olarak
kullanilmasini saglamstir. Ayrica OPA ydnteminin arastirmacilar tarafindan yaygin olarak kullanilmasinin bir
diger sebebi de elde edilen veriler ile bunlara yonelik stratejik Onerilerin ayn1 anda sunulabilmesinden
kaynaklanmaktadir. Bu sayede incelenen iiriin 6zelliklerinden hangilerinin miisteriler agisindan goreceli olarak
daha 6nemli oldugu tespit edilebilmekte ve bunlara bagl iiriin performansi karsilastirilarak etkin stratejiler
gelistirilebilmektedir. Ayni zamanda isletme performansinin hangi alanlara yogun olarak aktarildig: da analiz
sayesinde goriinmektedir. Boylelikle yoneticiler kisith kaynaklarla daha rasyonel kararlar alarak, miisteri
memnuniyetini arttirabilmektedirler (Abalo ve dig., 2007: 115; Albayrak & Caber, 2011: 628). Yapisi
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itibariyle basit ve kolay uygulanabilir bir teknik oldugundan, farkli alan arastirmacilan tarafindan yogun ilgi
gbrmiis ve birgok calismada kullanilmistir. Bu calismalardan bazilar1 Tablo 1’°deki gibi 6zetlenebilir:

Tablo 1: OPA Sektorel Uygulama Cahsmalar

Sektor igili calisma

Otomotiv Warnick (1983), Bartlett (1992), Chan (2005), Albayrak & Caber (2011)

Gida/restorant  Sampson & Showalter (1999), Tontini & Silveira (2007), Giiler, Yayla & Oztiirk, (2021)

Egitim Alberty & Mihalik (1989); Ortinau, Bush, Bush & Twible (1989), Ford, Joseph & Joseph (1999),
Kitcharoen (2004), O'Neil & Palmer (2004), Dogantan ((2021)

Saglik Hawes & Rao (1985), Dolinsky & Caputo (1991), DuVernois (2001), Yavas & Shemwell (2001),
Shulman ve dig. (2006), Abalo, Varela & Manzano (2007)

Askeri Hooker (2008)

E-ticaret/ BT  Skok, Kophamel ve Richardson (2001), Levenburg & Magal (2005), Mahani ve dig. (2012)
Bankacilik Joseph & Stone (2003), Matzler ve dig. (2003)

Turizm Oh (2001), Wade & Eagles (2010), Albayrak & Caber (2011), Cengiz & Kantarci (2013), Tekin &
Kalkan (2014), Albayrak (2014), Nisco ve dig. (2014), Saltik (2017), Esen ve dig. (2017), Chen,
Becken, & Stantic (2022).

1977 yilindan beri uygulanan bir yontem olmasina ragmen Tiirkce literatiirde bu yontemin uygulandig: az
sayida calisma mevcuttur. Genellikle hizmet sektoriinde uygulanmis olan OPA analizinin tekstil sektdriinde
uygulanmasi yoniiyle bu ¢alisma farkli bir uygulama alani ve imalat sektorii olmasi nedeniyle literatiire katki
saglamay1 amaclamaktadir.

Arastirmalar miigteri memnuniyetinin hem miisteri beklentilerinin hem de sunulan performansa iliskin
algilarinin bir fonksiyonu oldugunu ortaya koymustur. Bu acidan OPA yéntemi, memnuniyet kavramini; bir
hizmetin veya iiriiniin miisteri agisindan énemi ve bu hizmet/iiriin i¢in ortaya konulan performans olgularnin
bir fonksiyonu olarak ele almaktadir (Martilla & James, 1977: 77; Tekin ve dig, 2014: 756). OPA’nin esas
amaci ¢esitli lirlin ve hizmetlerin belirli niteliklerinin performanslarin1 belirlerken verileri yorumlamay1
kolaylastirarak, uygulamaya yonelik yonetimsel onerilerde bulunmaktir (Dwyer ve dig., 2012)

Beklenti onaylamama teorisine gore 6nem ile performans arasinda pozitif iliski mevcuttur. Oznitelik
miisteriye ne kadar 6nemli olursa, miisteri 6zellik performansini olumlu ve dolayisiyla daha yiiksek bir
memnuniyet olarak algilar (Oh & Parks, 1996). Bu iliski genellenebilirlik teorisi ile de agiklanabilir (Oliver,
1980). Teori, miisterilerin 6zellikle 6nemli {irtin/hizmet Ozellikleri i¢in, kendi deney sonuglarina gore
deneyimlerini (yani performans algisindan kaynaklanan duygular) genellestirmeye egilimli olduklarini ileri
siirmektedir. Onem ve performans dl¢iimiine uygulandiginda, bu iki kavramin ya olumlu ya da negatif
korelasyon tiretme egiliminde oldugu ortaya ¢ikmustir.

OPA uygulamas: alti adimdan olugmaktadir (Alberty & Mihalik, 1989).

- Degerlendirilecek ozelliklerin bir listesinin olusturulmast; Bunun igin ilgili literatiirlere bagvurmakla
birlikte yoneticilerin, uzmanlarin veya miisterilerin goriisleri alinabilir.

- Olgegin gelistirilmesi; Faktorlerin hem énem hem de performans diizeylerinin lgiilebilecegi besli veya
yedili likert 6lgeklerinden yararlanilabilir.

- Arastirmamin uygulanmasi; Arastirmayi anlatan kisa bir bilgi verilmeli ve anket, odak grup goriismeleri,
yiiz ylize miilakat teknikleriyle de miisterilerin degerlendirmelerine bagvurulmalidir.

- Verilerin analiz edilmesi; Bu asamada genellikle merkezi egilim Olgiilerinden hareket edilmelidir.
Arastirmanin amacina gore medyan ya da aritmetik ortalama degerlerinin kullanilacagina karar
verilmedir. Iki deger arasinda fark s6z konusu degil ise daha fazla bilgi igerdigi igin aritmetik ortalama
tercih edilmelidir (Tekin ve dig., 2014).

- Matrisin olusturulmast; elde edilen bulgular bir matrisle sunulur.

- Tavsiyelerin sunulmast ve degisikiiklerin uygulanmasi; Elde edilen veriler ve matris yorumlanmasi
sonucunda etkin yonetim stratejileri gelistirilerek uygulanmalidir.

2.1. Onem Performans Analizi Matrisi

Ilk olarak miisterilerin {iriinii satin alirken &nem verdikleri 6zellikler saptanmalidir. Bu 6zellikler miisterinin
iiriinii degerlemesinde rol oynayan temel satin alma faktorleridir. Diger bir ifadeyle miisteri deger algisini
etkileyen faktorlerdir. Ornegin satin alacaginiz {iriin bir bebek tulumu olsun. Bu iirlin i¢in “sizin temel satin
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alma olgiitleriniz nedir?”, “Siz bu iiriinii alirken en ¢ok hangi noktalara dikkat edersiniz?” sorular1 o iiriiniin
onem verilen ozelliklerinin 6grenilmesini saglar. Sorulara verilebilecek cevaplar kullanilan kumasin igerigi,
dikis kalitesi, baski kalitesi, goriiniis 6zellikleri olabilir. Onem kavrami miisteri zihninde satin alimdan 6nce
olugmus bir kavramdir. Performans kavrami ise satin alinan iiriin/hizmet tecriibesinden sonra olusur. Miisteriye
yoneltilen satin aldig1 bebek tekstili iiriinii ile ilgili sorular {iriiniin performans degerlendirmesi bilgisini saglar.
Ornegin “satin aldigimiz bebek tekstili iiriinii herhangi bir tiiylenme yapti m?”, “Bask silinmesi gibi bir
problem yasadiniz m1?” sorulari iiriiniin performansi ile ilgili bilgi edinmenizi saglar. Bu amagla gereksinim
duyulan veriler, odak grup goriismeleri ya da anketlerin kullanildig1 pazar arastirmalarindan saglanabilir.

OPA analizi sonuglar1 bir matrisle ortaya konulmaktadir. Uygulamada agirhikli olarak Sekil 1’teki gibi
matrisin dikey ekseninde 6nem, yatay ekseninde ise performans seviyeleri ortaya konulmaktadir. Fakat x
ekseninin 6nem ve y ekseninin performans diizeyleri oldugu galismalarda mevcuttur. Iki yaklasimda dogrudur
onemli olan hiicreleri dogru tespit edebilmek ve yorumlayabilmektir.

Sekil 1: OPA Matrisi

Distk Yiiksek
Performans Performans
Yiiksek Hiicre 1 Hiicre 2
Onem Yogunlasiimasi Korunmasi
Gerekenler Gerekenler
Diistik Hiicre 3 Hiicre 4
Onem Dugiik Oncelikliler Olasi Asiriliklar

Kaynak: Riviezzo ve dig., 2009.

Onem-performans analizi matrisinin yorumlanmasi i¢in &nem-performans dlciimlerine dayanan dort farkli
Oneri iiretilmektedir. Matristeki her bir hiicrenin genel 6zellikleri su sekildedir;

Birinci hiicre; 6nem diizeyi yiiksek olmasina karsin performansi diisiik olan; gelistirmek icin c¢aba
gdsterimine ve yiiksek dnem gosterimine isaret eden yogunlasilmasi gerekenler yer almaktadir. Isletmeler icin
ozellikle tizerinde durulmasi gereken hiicredir. Clinkii miigterinin {iriin/hizmet ile ilgili 6nem verdigi, dikkat
ettigi Ozelliklerin tam kargiliginin alinmadigin1 gdsteren hiicredir. Burada iirlin/hizmet ile ilgili maksimum
diizeyde performans alabilmek i¢in ne yapilmalidir? sorusuna cevap bulmak gerekir.

Ikinci hiicre; hem 6nem diizeyi yiiksek olan hem de yiiksek performans sergilenen, rekabet giiciiniin
korunabilmesi veya kazanilmasi i¢in firsatlar saglayabilecek korunmasi gerekenler yer almaktadir. Yoneticiler
bu hiicrenin korunmasi icin gesitli stratejiler gelistirebilirler. Isletmelerin tatminkar bir kar1 elde edebilmesi,
bu faaliyetleri verimli ve etkili bir sekilde gerceklestirmelerine baglidir. Bdylece miisteri, ihtiyacini
karsilayacak bu iiriine, icerdigi farklilik ve degerden dolayi, firmanin belirledigi fiyat1 kabul edebilir ve
odeyebilir.

Ugiincii hiicre; énem diizeyi de performansi da diisiik olan; iizerine ek bir dikkat gdsterilmesine gerek
olmayan diisiik doncelikliler yer almaktadir.

Dérdiincii hiicrede ise onem diizeyi diigiik olmasina karsin performansi yiliksek olan kaynaklarin baska bir
yerde kullaniminin daha verimli sonuglar saglayabilecegi olasi agiriliklar yer almaktadir. Miisteriler i¢in nem
arz etmeyen bu hiicrede yer alan 6zellikler i¢in firma ekstra bir ¢gaba gostermemelidir. Bu hiicre igin yliksek
bulunan performanslar 6zellikle birinci hiicreye aktarilabilir.

OPA matrisinin degerlendirilmesinde baz1 ¢alismalarda (Levenburg & Magal, 2005: 43; Azzopardi & Nash,
2013: 224) 45 derecelik bir diyagonalin kullamldig1 goriilmektedir. OPA matrisinde gosterilen diyagonal,
miisteriler i¢in 6nem ve performansin esit oldugu noktalarin birlesimini ifade etmektedir. Diyagonalden
uzaklik kullanicinin memnuniyet veya memnuniyetsizliginin bir gostergesi olarak diisiiniilmektedir (Rial ve
dig., 2008, 180).0PA matrisinde diyagonal kullanimimin farkli bir &rnegini Abola ve dig. (2007), OPA
matrisini yine bir diyagonal ile ¢aprazlamasina bolerek dort farkli hiicreyi farkli bir bigimde ele almislardir.
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3. OPA ILE URETIME DAYALI STRATEJIK ONCELIK ALANLARININ BELIRLENMESI
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Her alanda oldugu gibi tekstil sektoriinde de rekabetin artmasiyla sunulan mal ve hizmetler gittik¢e daha
fazla cesitlenmektedir. Giinlimiiz miisterileri iiretici bulma, bilgiye ulasma acisindan daha 06zgiir, daha
katilimer ve bilingli hale gelmistir. Geleneksel miisteri- satici iliskisinden ziyade; karsilikli kar ve birlikte
biiylime istegi, miisterileri satig sirasinda daha aktif hale getirmektedir. Miisterinin tatminini saglayacak mal
ve hizmetin miisteri istekleri géz oniinde bulundurularak ve siireklilik arz ederek iiretilmesine baglidir. Bu
baglamda hizmet ve iiretim anlayisinin da belli bir degisim i¢inden ge¢mesi gerekmektedir (Atilgan, 2006:
265). Bu degisimden gecerken isletme sahip oldugu firsatlari, degerleri gorebilmeli ayn1 zamanda eksik ve
zay1if yonlerini de tespit edebilmelidir. Bu sebeple bu calismada yogunlukla hizmet sektdriinde uygulanan OPA
uygulamasinin imalat sanayinde de uygulanabilirligi gdsterilmek istenmistir. OPA genel olarak pazarlama
stratejisinin gelistirilmesinde kullanlan bir analiz tiiriidiir. Bu ¢alismada ayrica arastirmanin yapildig
isletmenin pazarlama stratejisini desteklemekle birlikte miisteri kriterlerinin belirlenmesinde iiretim
gereklerinin ifadelestirilmesi ile iiretime dayali stratejik dncelik alanlarinin belirlenmesi amaglanmustir.

Ayrica uygulamanin yapildig: isletmede iiretilen {iriinlerin ve sunulan hizmetin 6nem-performans analizi
yontemiyle analiz edilerek, iirlin performansi ve hizmet kalitesi hakkinda mevcut durumun ortaya ¢ikarilmasi
amaglanmaktadir. Caligmadan elde edilecek bulgular, tretilen iiriinlerin miisteriler acisindan G&nem
hiyerarsisini ortaya koyacak ve dnem diizeylerine gore performanslarinin belirlenmesine yardimci olacaktir.
Baoylelikle {iriin yelpazesinin ve sunum yonteminin yeniden degerlendirilebilmesi imkani olusturulacaktir.

OPA isletmenin eksik ve zayif yonlerini, korumasi, yogunlasmasi, azaltmasi gereken dzelliklerini kisacasi
miisterinin goziinden nasil goriindiigiini gdsteren bir analiz tiiridiir. Bu arastirma ile hedeflenen asagidaki
sorularin cevaplarini bulabilmektir:

- Isletme miisterilerinin isletme faaliyetlerine verdikleri 6nem diizeylerini belirlemek,

- Isletme miisterilerine gore isletme performansini belirlemek,

- Miisteri O6nem diizeyi ve isletme performans verileri ile isletmenin stratejik yapilanmasinda

kullanabilecegi 6ncelik alanlarini belirlemek

3.2. Veri Toplama Araci ve Siireci

Calisma isletmenin stratejik kararlarinda kullanilabilecek veri elde etmeyi amaglamaktadir. isletmenin
calistig1 toplam 42 miisteri firma ¢alismanin odak kitlesidir. Hazirlanan anket goniilliiliik esasina gore 30
miisteri firmaya uygulanmistir. Elde edilen veriler isletmeye ozgiidiir. Evrene dair saymin bilinmesi,
caligmanin genele dair bulgulara erismek amaciyla hazirlanmis olmasindan dolay1 evrene genellenebilecektir.
Benzer iiriin ve sektorel ozellikler gdsteren durumlar i¢cin kismen genellestirilebilir 6zelliktedir.

Arastirmada nicel arastirma yontemlerinden ve bu arastirma yontemlerine uygun analiz bigimlerinden
yararlanilmistir. Veri toplamada ise anket tekniginden faydalanilmistir. Literatiir incelemesi sonucunda,
¢aligmanin amacina uygun ve OPA ydntemine gore hazirlanmis hazir bir nitelikler setine ulasilamanustir. Bu
nedenle ¢calismada kullanilan nitelikler literatiir taramasi ekseninde pilot uygulama siirecleri ile gelistirilmistir.
Arastirmada kullanilan niteliklerin belirlenmesi i¢in literatiir taramasi, uygulamanin yapildigi firma
yoneticilerinin ve konuda uzman akademisyenlerin fikirlerinden yararlanilmistir. Siire¢ sonunda tekstil
sektoriinde onemli degiskenler olan kalite, fiyat, cevre, miisteri iliskileri, lojistik, {iretim temel basliklarinda
bir soru havuzu olusturulmustur.

Elde edilen soru havuzu ilk olarak {i¢ miisteri firmaya sunularak pilot uygulamaya gecilmistir. Onem
performans analizi i¢in miisterilere ayni niteligi 6lgmeye yonelik dnem ve performans anketi olmak iizere 2
anket (Martilla & James, 1977: 79) uygulanmustir. Pilot uygulama sonrasinda OPA manti§ia ve uygulama
alanina uygun olmayan sorularin ¢ikarilmasi ve anlagilamayan ifadelerin diizeltilmesi sonucunda soru sayisi
44 6nem ve 44 performans sorular1 olmak iizere 88 soru olarak belirlenmistir.

Tablo 2‘de anket uygulanan 30 miisteri firma adina anketi cevaplayanlarin calistigi firmadaki
pozisyonlarinin ve firmalarindaki is tecriibelerinin dagilimlar1 verilmistir. Anket idari personel, sef, miidiir
yardimcisi, miidiir, genel midiir ve CEO pozisyonunda ¢alisanlar tarafindan cevaplanmigtir. Ayrica bu
calignlarin ¢alistiklari isletmede en az 6 yil is tecriibesine sahip olduklar tespit edilmistir.
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Tablo 2: Anketi cevaplayanlara ait temel bilgiler

Frekans Yiizde

Is Tecriibesi 6-10 yil 5 16,6
11-15 yil 11 36,6

16-20 yil 10 33,3

20 yildan fazla 4 13,3

is Pozisyonu Idari Personel 8 26,7
Sef 1 3,3

Miidiir Yardimcisi 5 16,7

Miidiir 5 16,7

Genel Miidiir 9 30,0

CEO 2 6,7

Miisteri niteliklerinin énem degerlendirmesinin yapildig1 birinci ankette 44 soru ile miisterilerin kalite,
fiyat, cevre, lojistik, iiretim ve miisteri iligkileri ana basliklarinda verdikleri 6nemi besli likert sistemi (1:
kesinlikle katilmiyorum, 2: katilmiyorum, 3: kararsizim, 4: katiliyorum, 5: kesinlikle katiliyorum) ile
degerlendirmeleri istenmistir. Performans degerlendirmesinin yer aldig1 ikinci ankette ise ayni niteliklerde
firma performansini degerlendirmeleri istenmistir. Bu degerlendirmede besli likert sistemi (1: ¢ok diisik, 2:
diisiik, 3: orta, 4: iyi, 5: ¢ok iyi) kullanilmstir.

Veriler SPSS 24 programi ile analiz edilmistir. Elde edilen verilerin i¢ tutarliligini belirlemek igin
giivenilirlik analizi (Cronbach’s Alpha) yontemi kullanilmistir. Cronbach’s Alpha katsayisi onem ve
performansi belirlemek i¢in miisterilere sorulan 88 sorudan elde edilen yanitlar i¢in hesaplanmis ve 0,90 olarak
bulunmustur. Cronbach’s Alpha katsayis1 0,80 ile 1,0 araliginda yer alan testler yiiksek giivenilirlige sahiptir
(Alpar, 2011). Cronbach’s Alpha katsayisinin verilen aralikta olmasindan dolay1 anketlerden elde edilen
verilere istatistiksel analizler uygulamanin miimkiin oldugu sonucuna ulagilmstir.

3.3. Onem ve Performans Ol¢egine lliskin Betimleyici Istatistikler
Arastirma kapsaminda uygulanan anket verilerinin istatistiksel olarak degerlendirmesi yapilmistir.

Oncelikle 5nem ve performans ortalamalar1 arasindaki anlamlilik iliskisine bakilmstir (Tablo 3).

Tablo 3: Onem ve Performans Ortalamalari Arasindaki Anlamhilik

Onem-Performans Boyutlar1  Onem Ort.  Performans Ort.  Anlamhhk

Kalite 457 4,22 0,001
Fiyat 4,23 3,81 0,001
Cevre 3,65 3,58 0,580
Lojistik 4,62 3,84 0,001
Uretim 451 4,02 0,001
Miisteri Tliskileri 4,10 4,05 0,590

Niimerik (siirekli) degiskenlerin (ya da gruplarin) arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark olup olmadigini
test etmek ya da gozlenen ortalama degerin varsayilan ya da 6ngoriilen degerden farkli olup olmadigini tespit
etmek igin t testi kullanilir (https://tezverianaliz.com/). Eslestirilmis t testi sonuglarina bakildiginda (Tablo 3)
kalite, fiyat, lojistik ve iiretim alanlarinda 6nem ve performans degerleri arasinda anlamli bir farklilik vardir
(p< 0,05). Orneklem biiyiidiike kiigiik farklar anlamli hale gelmektedir.

Bir arastirmada parametrik testler uygulanabilmesi i¢in toplanan verilerin birtakim 6zellikler gostermesi
gerekmektedir. Bu kosullar; 6rneklemin normal dagilima uygun olmasi, varyanslarin tiirdes olmasi, stirekli ya
da aralikl dlgekle 6lglim yapilmis olmasi ve gbzlemlerin birbirinden bagimsiz olmasidir. Degiskenlerin normal
dagilima uygunluk durumu histogramlar yardimiyla kontrol edilebilir. Histogramlarin ¢an seklinde olmasi
ifadelerin normal dagilim gosterdigini gostermektedir. Bunun yaninda bir degiskenin ya da degiskenlerin
gosterdigi dagilimin, normal dagilimdan anlamli bir sekilde farkli olup olmadigini test etmek veya normal
dagilim gosterip gostermedigini analiz etmek igin Kolmogorov-Smirnov ya da Shapiro-Wilks testleri
uygulanabilir. Bu testlerde anlamlilik diizeyinin (Sig.) 0,05’den daha kiiciikk olmasi, incelenen degiskenin
normal dagilim gostermedigini, normal dagilimdan anlamli bir sekilde farkli oldugunu gosterir (Islamoglu &
Alnmagik, 2014: 264-268). Bu c¢alismada ise verilerin normal dagilim gosterip gostermedigi skewness
(carpiklik) ve kurtosis (basiklik) degerlerine bakilarak karar verilmistir.
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Tablo 4: Onem ve Performans Alt Gruplarina Ait Istatistikler

N Min Max Ort. Std Sap. Skewness  Kurtosis

Kalite-Onem 30 4,09 4,91 4,56 ,26765 -,679 -1,151
Kalite-Performans 30 3,55 5,00 4,21 ,36868 ,260 -,449
Fiyat-Onem 30 2,67 5,00 4,23 ,70656 -,461 -,833
Fiyat-Performans 30 3,00 5,00 3,81 ,59166 ,355 -,227
Cevre-Onem 30 2,50 4,83 3,65 ,58452 -,466 -,579
Cevre- Performans 30 2,83 4,83 3,57 ,55490 ,630 -,287
Lojistik-Onem 30 3,67 5,00 4,61 ,39671 -,883 -,463
Lojistik-Performans 30 2,33 5,00 3,84 ,59521 -,088 ,532
Uretim-Onem 30 3,88 4,94 451 ,30856 -,364 -,798
Uretim-Performans 30 3,25 4,94 4,01 ,36991 254 ,208
Miisteri liskileri-Onem 30 3,00 5,00 4,10 ,53175 ,125 -,591
Miisteri liskileri-Performans 30 2,50 5,00 4,05 ,59234 -,739 ,881

Kalayc1 (2014)’ya gore skewness ve kurtosis katsayilarinin -3 ile +3 aralifinda degerler almasi durumunda
veriler normal dagilim sartin1 saglamaktadir. Tabloda yer alan 6nem ve performans alt gruplarina ait skewness
ve kurtosis istatistigi degerleri -2 ile +2 arasinda yer almaktadir. Bu nedenle yapilacak olan analizlerde
parametrik testlerin kullanilmas1 uygundur.

Performans ortalamalarindan (Tablo 3); misterilerin kalite, liretim ve miisteri iligkileri boyutlarindan
memnuniyetlerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Miisteriler fiyat, ¢evre, lojistik boyutlar ile ilgili
memnuniyet diizeylerinin daha diisiik oldugu goriilmektedir. Isletme iyilestirici- diizenleyici faaliyetler
gelistirmeli ve uygulamalidir. Tiim boyutlarinin 6nem ortalamalar1 performans ortalamalarindan daha
yiiksektir. Bu durum miisterilerin verdikleri 6nemin performanstan daha yiiksek oldugunu, diger bir deyisle
performansin beklenen 6nem seviyesinden diisiik oldugunu gostermektedir.

Tablo 5‘de OPA 6lgegi igerisinde yer alan alt boyutlarin ortalamalar1 yer almaktadir. Tablo incelendiginde
isletmenin kalite niteliklerinden iiriinde kullanilan kumas yiizey goriinlimii homojen ve piiriizsiiz olmasi, ¢evre
niteliklerinden uluslararasi ekolojik giivenilirligi ifade eden Ockoteks belgesi ve tiriin etiketlerinde iiriiniin geri
dontigiimlii oldugunu gostermesi niteliklerinde performansinin 6nem derecesinde daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Elde edilen verilere gore diger tiim nteliklerde negatif fark, yani nitelik i¢in ortaya ¢ikan
performansin, verilen dnemden diisiik oldugu gériilmektedir. Ozellikle kojistik niteliklerinde bu negatif farkin
daha yiiksek oldugu soylenebilir.
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Tablo 5: Alt Boyutlara iliskin Onem ve Performans Ortalamalar

Onem  Performans
Stan. Stan.
Ort. Sap. ort. Sap.
Kalite
1 Uriinlerin kalite kontrol raporlarinin tutulmasi 483 0,38 4,13 0,63
2 Uriin temizliklerinin iyi yapilmis olmasi 473 045 417 0,65
3 Firmanin kalite belgelerine sahip olmasi 460 050 447 0,57
4 Uriinlerin kalite belgelerine sahip olmasi 470 0,47 457 0,50
5 Nakliye sirasinda kullanilan ambalaj malzemelerinin kaliteli olmasi 4,03 093 3,73 0,64
6 Urvun iizerinde bulungn.aksesuar mglz§meler1n1n (lastik, ¢1it ¢1t, fermuar gibi) 477 043 407 0,58
saglamliklarinin ¢ok iyi kontrol edilmis olmasi
7 Uriinlerin dikim kalitesi 4,77 0,43 4,00 0,58
8 Uretim siirecinden sonra iiriinlerin ytkama siirecinden ge¢mesi 437 0,61 4,07 0,58
9  Uriinde kullanilan kumasin kotii kokmamasi 480 041 453 0,57
10 Uriinde kullamlan kumas yiizey gériiniimii homojen ve piiriizsiiz olmas1 4,23 0,68 4,550 0,68
11 Diizenleyici, iyilestirici faaliyet uygulamalari 440 0,67 4,13 0,68
Fiyat
12 Uriin fiyat: 423 0,73 3,83 0,70
13 Odeme vadesi 410 0,99 3,80 0,76
14 Opsiyonlu fiyat teklifleri 4,37 0,72 3,80 0,66
Cevre
15 Kullanilan paket aksesuarlarinin geri doéniisiimli olmasi 3,40 0,72 3,27 0,74
16 Tekstil atiklarinin degerlendirilmesi 3,63 081 3,50 0,63
17 Uluslararasi ekolojik giivenilirligi ifade eden Oekoteks belgesi 3,83 0,79 4,03 0,76
18 Kullanilan baskinin organik boyalarla yapilmig olmasi 3,87 0,63 3,60 0,67
19 Kullanilan kumasin dogaya geri kazandirilmasi 3,60 081 3,50 0,73
20 Uriin etiketlerinde iiriiniin geri déniisiimlii oldugunu gdstermesi 3,57 0,63 3,57 0,77
Lojistik
21 Teslimat zamanina uygunluk 477 050 3,63 0,76
22 Uygun teslimat segeneklerinin aragtirtlmasi ve miisterinin bilgilendirilmesi 480 0,41 3,73 0,78
23 Etkin bir lojistik sistemi 453 0,68 3,73 0,78
24 Lojistik hizmetinde kars1 tarafin bilgilendirilmesi 460 056 3,93 0,91
25 Sevklyat bolumunun iiriin-miisteri-iglem takibini gergeklestirebilecek bilgi ve 440 062 397 0,61
deneyime sahip olmalari
26 Gilimriik hizmetlerinin en hizli sekilde yapilmasi 460 056 4,07 044
Uretim
27 Uriin giincellemesi yapilmas1 447 057 3,73 0,69
28 Numune servis yetenegi, hatasiz ve zamaninda teslimat 463 0,67 4,00 0,74
29 Kaullanilan kumagin igerigi 430 0,74 4,20 0,48
30 Kullanilan baskidaki kimyasal orani 3,97 0,72 3,63 0,61
31 Uretim siireci teknolojisi 417 0,87 4,13 0,68
32 Dikis baslangi¢ ve sonlarinda saglamlastirma dikisi 483 0,37 4,27 0,45
33 Uriin dikis yerleri kontrol edilmesi 473 0,45 4,13 0,57
34 Uriin tizerindeki nakislarin arka kisimlarinin sertligi 457 0,68 3,73 0,74
35 Nakisl tirtinlerde igne delikleri 463 0,61 4,17 0,64
36 Fermuarlar acilip kapanirken kumasa takilmamalidir. 463 0,61 4,17 0,59
37 Uriin dikiminde kullanilan ipliklerin kumasla ayn1 tonda olmas1 443 0,68 4,37 0,56
38 Uriinlerde yikama talimatindaki baskilarin silinmemesi 460 056 4,23 0,73
39 Fiyat etiketi ve gesitli karton etiketlerin dogrulugu ve takim sekli 460 056 4,20 0,55
40 Siparis apahzmm (model, renk, asorti) kisa siirede yapilmasi iiretim siirecinin 450 063 383 064
hizli sekilde baglamasi
41 Uriinlerin takim, seri, asorti islemlerinin isletme ve miisteri talimatlar1 dikkate 459 063 390 054
alinarak yapilmasi
42 isletme kapasitesinin dogru sekilde planlanmasi 453 0,68 3,57 0,86
Miisteri iligkileri
43 Miisteri iliskilerinde bire bir pazarlama 430 0,70 4,23 0,73
44 isletmenin MIY (miisteri iligkileri yonetimi) yazilimi kullanilmast 390 0,76 3,87 0,63
GENEL ORTALAMA 4,38 3,97
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3.4. Onem — Performans Analizi Matrisi

OPA matrisinde medyan degeri veya aritmetik ortalama degeri kullanilabilir. Aragtirmacilar arastirmanin
amacina gore iki secenekten birine karar verebilirler. Eger iki deger arasinda bir fark yok ise daha fazla bilgi
icerdiginden dolay:r aritmetik ortalama tercih edilmektedir. Eksenlerin (x ve y) pozisyonlarint belirlemek
arastirmadaki bakis acisina gore degisik yontemler igerebilir. Bu analizin amact kesin degerlere ulasmaktan
ziyade 6nem ve performans seviyelerini belirlemektedir (Tekin ve dig., 2014). Ankette yer alan Onem
sorularina verilen cevaplarin ortalamalar1 4,38 olup OPA matrisinde x eksenindeki noktay1 belirleyen genel
onem ortalamasidir. Performans sorularina verilen cevaplarin ortalamalar1 3,97 olup OPA matrisinde y
eksenindeki noktayr belirleyecek olan genel performans ortalamasidir. Sekil 2°de arastirma verileri ile
olusturulan OPA matrisi dikey ekseninde 6nem yatay ekseninde performans seviyeleri ortaya yer almaktadir.

Elde edilen OPA matrisi sonrasinda diisiik &ncelikliler, olasi asiriliklar, yogunlasilmasi gerekenler ve
korunmasi gerekenler olmak tizere dort grup seklinde hiicrelere ayrilmistir. Her bir hiicre ile ilgili bulgular ve
degerlendirmeler su sekildedir.

Yogunlasilmasi Gerekenler: Musteriler; on bir noktada igletme performansini yeterli gérmemistir (Tablo
6). Firma agirlikli olarak tiretim ve lojistik alanlarinda performans iyilestirme ¢aligmalar1 yapmalidir.

Tablo 6: Yogunlasilmasi1 Gerekenler Miisteri Istekleri

Fiyat 14 Opsiyonlu fiyat teklifleri
Lojistik 21 Teslimat zamanina uygunluk
22 Uygun teslimat segeneklerinin aragtirilmasi ve miisterinin bilgilendirilmesi
23 Etkin bir lojistik sistemi
24 Lojistik hizmetinde karsi tarafin bilgilendirilmesi
25 Sevkiyat boliimiiniin liriin-miisteri-islem takibini gergeklestirebilecek bilgi ve deneyime sahip
olmalari
) 27 Uriin giincellemesi yapilmast
Uretim 34 Urliin tizerindeki nakislarin arka kisimlarinin sertligi
40 Siparis analizinin (model, renk, asorti) kisa siirede yapilmasi iiretim siirecinin hizli sekilde
lzaslamas1
41 Urﬁnlerin takim, seri, asorti iglemlerinin isletme ve miisteri talimatlar1 dikkate alinarak yapilmasi
42 Isletme kapasitesinin dogru sekilde planlanmasi
Firmanin lojistik boyutunda yer alan alt1 alt boyuttan bes boyutun yogunlasilmasi gerekenler hiicresinde
oldugu goriilmektedir. Bu baglamda firmanin 6zellikle lojistik boyutunda stratejik anlamda diizenlemeler
yapmasi gerekmektedir. Lojistik faaliyetlerde performans 6lgiimii firmanin mevcut ve potansiyel pazar payinin
belirlenmesi, iiretim ve dagitim siirecinin verimliligi ve etkinligi, finansal sonuglar, satig gelirleri ve karlilik,
yatirimlar ve getirileri alanlarinda yapilir (Akal, 1995). Lojistik faaliyetlerde performans arttirilmasi
faaliyetleri, kurulacak ol¢lim sistemine, gostergelere, isletme amag, hedef, politika ve stratejilerine uyumlu
olarak planlanip uygulanmalidir. Bu &lgiimlerin ve gelistirmelerin yerine getirilmesinde c¢esitli yonetsel
yaklagimlar gelistirilmistir. Bu yaklagimlar; kiyaslama, dengeli 6l¢tim karti, kurumsal kaynak planlamasi, dig
kaynak kullanim, alt1 sigma, miisteri iliskileri yonetimi ve degisim miihendisligidir (Kayabasi, 2007). isletme
bu yaklasimlari lojistik ve iiretim performansini arttirmak igin de kullanabilir. Isletme kendi i¢in en uygun
yaklagimi dikkate alarak bir degerlendirme yapar ve uygularsa hem lojistik hem de iiretim anlaminda mevcut
performansini gelistirebilir.
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Sekil 2: Onem — Performans Analizi Matrisi
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Diisiik éncelikliler hiicresinde yer alan konularda (Tablo 7) firmanin gostermis oldugu performans diizeyi
miisteri nezdinde yeterlidir. Tiim ifadeler {izerinden dncelik siralamasi yapildiginda tizerinde ek bir performans
gostermeye gerek yoktur. Firmanin fiyat boyutunda yer alan {i¢ alt boyuttan iki alt boyutun bu 6zellige sahip
oldugu goriilmektedir. Fiyat boyutunun diger boyutlara nazaran miisteriler tarafindan daha diisilk 6neme sahip
oldugu goriilmektedir. Ayrica alt1 alt boyuttan olusan ¢evre boyutunun bes alt boyuta ait ifadesinin de bu
hiicrede yer aldig1 goriilmektedir. Miisterilerin 6zellikle Qekoteks belgesi hari¢ cevre boyutu ile ilgili diger
boyutlarda 6nem diizeylerinin diisiik olmasina dayali olarak miisteri firmalarin ¢evre bakis agilarinin reaktif
boyutta oldugu sdylenebilir.

Tablo 7: Diisiik Oncelikli Miisteri istekleri

Kalite 5  Nakliye sirasinda kullanilan ambalaj malzemelerinin kaliteli olmasi
Fiyat 12 Uriin fiyati

13 Odeme vadesi
Cevre 15 Kullanilan paket aksesuarlarinin geri doniisiimlii olmasi

16  Tekstil atiklarinin degerlendirilmesi

18 Kullanilan baskinin organik boyalarla yapilmis olmasi

19 Kullanilan kumasin dogaya geri kazandirilmasi

20  Uriin etiketlerinde iiriiniin geri déniisiimlii oldugunu géstermesi

Uretim 30 Kullanilan baskidaki kimyasal orani

Miisteri Iligkileri 44  Isletmenin MIY (miisteri iliskileri yonetimi) yazilimi kullanilmas:

Korunmast gerekenler hiicresinde yer alan kalite, iiretim ve lojistik boyutunda onyedi alt boyutta isletme
yakaladig1 performansi korumalidir (Tablo 8). Miisteriler icin yiiksek 6nem arz eden ve firma performansinin
yiiksek oldugu bu konular ayn1 zamanda firmanin rekabet giiciinii saglayan dzellikleridir. Isletmelerin kalite
ile ilgili hata buldugu zaman gerekli diizeltici faaliyetin yapilmasini glivence altina alan veya hatalar1 6nlemeye
yonelik sistemler kurmasi ¢cok dnemlidir. OPA nin uygulandig1 isletmede bu sistemler var olmakla birlikte
devamliligin saglanabilmesi ve mevcut performanslarin korunabilmesi ¢ok 6nemlidir.

Tablo 8: Korunmasi Gereken Miisteri Istekleri

Kalite 1 Uriinlerin kalite kontrol raporlarinin tutulmasi

2 Uriin temizliklerinin iyi yapilmis olmasi

3 Firmanin kalite belgelerine sahip olmasi

4 Uriinlerin kalite belgelerine sahip olmasi

6 Uriin iizerinde bulunan aksesuar malzemelerinin (lastik, ¢it ¢1t, fermuar gibi) saglamliklarinin

¢ok iyi kontrol edilmis olmasi
7  Uriinlerin dikim kalitesi
9  Uriinde kullanilan kumasin kétii kokmamasi
11 Diizenleyici, iyilestirici faaliyet uygulamalari

Lojistik 26  Glmriik hizmetlerinin en hizli sekilde yapilmasi
Uretim 28 Numune servis yetenegi, hatasiz ve zamaninda teslimat

32 Dikis baslangi¢ ve sonlarinda saglamlastirma dikisi

33  Uriin dikis yerleri kontrol edilmesi

35 Nakigl tiriinlerde igne delikleri

36 Fermuarlar agilip kapanirken kumasa takilmamalidir.

37 Uriin dikiminde kullanilan ipliklerin kumasla aym tonda olmasi

38 Uriinlerde yikama talimatindaki baskilarin silinmemesi

39 Fiyat etiketi ve gesitli karton etiketlerin dogrulugu ve takim sekli

Olast asiriliklar hiicresinde yer alan konularda firma miisteriler igin diisiik oneme sahip olan niteliklerde

yiiksek performans gostermistir. Tablo 9°da yer alan kalite boyutu i¢in iki soruda, ¢evre boyutu i¢in bir soruda,
iiretim boyutu i¢in iki soruda ve miisteri iligkileri boyutu i¢in bir soruda firmanin géstermis oldugu performans
miisteriler tarafindan yiiksek bulunmustur. Fakat firmanin gostermis oldugu yiiksek performans miisteriler igin
cok fazla 6nem arz etmemektedir. Firma gdstermis oldugu yiiksek performans icin harcadigi cabayi, eksik
oldugu diger alanlara aktarabilir.
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Tablo 9: Olas1 Asirihklar Miisteri istekleri

Kalite 8 Uretim siirecinden sonra iiriinlerin yikama siirecinden ge¢mesi

10  Uriinde kullanilan kumas yiizey goriiniimii homojen ve piiriizsiiz olmasi
Cevre 17 Uluslararasi ekolojik giivenilirligi ifade eden Oekoteks belgesi
Uretim 29 Kullamlan kumasin icerigi

31  Uretim siireci teknolojisi

Miisteri Iligkileri 43 Miisteri iligkilerinde bire bir pazarlama

Elde edilen OPA Matrisinde herbir temel boyut dair bir degerlendirme yapilirsa isletmenin miisteri iliskileri
boyutu i¢in mevcut performansinin miisteriler agisindan yeterli goriildiigli soylenebilir. Miisteriler i¢in fiyat
boyutu cok fazla onem arz etmemektedir. Miisterilerin verdigi diisik 6neme goére firma; {irlin icin
miisterilerden talep edecegi fiyat konusunda sikint1 yasamamaktadir. Benzer bir durumda ¢evre boyutu iginde
sOylenebilir. Cevre boyutu agirlikli olarak miisterilerin diisilk 6nem verdigi ve firmanin da diisiik performans
sergiledigi diisiik 6ncelikliler hiicresinde yer almistir. Miisteriler agisindan diisiik nem verildigi i¢in goreceli
olarak diger boyutlara nazaran mevcut performansin siirdiiriilmesi yeterlidir.

Kalite boyutuna ait alt boyutlarin agirlikli olarak korunmasi gerekenler hiicresinde yer aldigi
gorlinmektedir. Miisteriler tarafindan yiiksek 6nem arz eden ayni zamanda da firmanin performans seviyesinin
de yiiksek onem diizeyini karsilayabildigi bu hiicre rekabet avantaji acisindan korunmasi gereken en 6nemli
hiicredir. Firma miisteri memnuniyetini saglamig oldugu bu hiicre ile ilgili mevcut durumunu korumali ve
rekabet avantajini arttiracak yontemler gelistirmelidir.

Lojistik boyutu ile ilgili alt boyutlarin ortalamalarmin matris iizerindeki dagilimina bakildiginda agirlikli
olarak yogunlagilmasi gerekenler ve korunmasi gerekenler hiicresinde yer aldig1 goriinmektedir. Firma lojistik
anlaminda 6zellikle miisterilerin yiiksek 6nem verdigi ve firmanin verilen 6neme karsin yeterli performansi
sergileyemedigi yogunlasilmasi gerekenler boyutu icin iyilestirme ¢alismalar1 yapmasi gerekmektedir.

Uretim ile ilgili sorulara verilen cevaplarin matris iizerinde yogunlasilmas: gerekenler ve korunmasi
gerekenler hiicresinde yer aldigi gériinmektedir. Firmanin bu iki kritik boyut i¢in de mevcut performansini
arttiracak ve koruyacak dnlemleri almas1 gerekmektedir.

SONUC

Isletme performansinin dlgiimii ile ilgili olarak hem ulusal hem uluslararasi literatiirde sayisiz calismaya
ulasabilmek miimkiindiir. Bu ¢alismalarin 6nemli bir kisminda baz1 yontemlerin daha sik kullanildigi ve bazi
alanlara yonelik uygulamalarin daha fazla yapildig1 goriilmektedir. OPA teknigi genel olarak turizm ve saglik
alanlarinda uygulanmis olup tekstil alaninda yapilan bu calisma bir ilktir. Bu ¢aligmada, tekstil sektoriinde
hizmet veren agirlikli olarak bebek tekstili tiretimi yapan tekstil fabrikasinin iiriin ve hizmet kalitesi 6l¢timiine
yonelik OPA’dan faydalanilmistir. Yapilan calismada OPA yonteminden ve isletmenin kendine 6zgiin
niteliklerinden kaynaklanan 6zgiin sonuglara ulasilmistir.

Katilimcilarin boyutlara iligkin performans ortalamalart incelendiginde miisterilerin kalite, {iretim ve
misteri iligkileri boyutlarindan memnun kaldiklar1 gériinmektedir. Misteriler fiyat, ¢evre ve lojistik boyutlari
ile ilgili mevcut performanstan memnun olmadiklar1 tespit edilmistir. Bu yiizden isletme 1iyilestirici,
diizenleyici faaliyetler gelistirmeli ve uygulamalidir. Miisterilerin 6nem ortalamalar1 alti boyut igin de
performans ortalamalarinin tizerindedir. Hizmetin her 6zelliginin agirligi, miisteri sadakati tizerindeki etki ile
orantili olmaktadir. Miisteriler bu acidan memnun edilmezse, hayal kirikligina ugrayacak ve firma siparis
miktarlarinda azalma olacaktir. Firmanm dikkat etmesi gereken sonuclardan biri eksik ve zayif kaldigi
boyutlar1 bir 6nem sirasina koyup mevcut duruma gore miisteri memnuniyetini artirmanin yollarini aramaktir.
Yapilan OPA sonucunda firmanm eksik ve zayif aldign konular fiyat, lojistik ve iiretim bagliklarinda
toplanmistir. Firma bu konular ile ilgili performans arttirici tedbirler almali ve uygulamaya baslamalidir.

Firma fiyat boyutu igerisinde yer alan ve performansi zayif goriinen opsiyonlu fiyat teklifi verebilme
konusunda kendini gelistirmelidir. Baz1 miigteriler olmasini istedigi numune fiyatin1 ve bu numuneye yakin
fiyat opsiyonlarini degerlendirmek istemektedir. Her bir miisteri i¢in ayr1 ayr1 sunulmasi gereken bu hizmet
firma agisindan zaman yoniinden sikint1 yaratsa da numunenin siparise doniismesi agamasinda rekabet giictinii
arttirict bir 6zelliktir.

Yapilan OPA analizinde lojistik boyutundaki performans ve énem farklilig1 dikkat cekmektedir. Lojistik
sorular1 incelendiginde etkin bir lojistik sistemi ve istenen termin siiresine uygunluk ifadelerinin almis oldugu
performans ortalamalar1 beklenen énem diizeyinin ¢ok altinda kalmustir. Yurt dis1 miisterileri olan tekstil
firmalar1 i¢in lojistik biiyiik Snem tasimaktadir. icinde bulundugumuz global kosullar, bir iiriiniin iiretimiyle
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satin alim arasinda yer alan ve sirketin karliligin1 dogrudan etkileyen lojistik siireclerinin 6nemini daha da
artirmistir. Bugiin sirketler iiretim asamasinda maliyetleri diisiirmekle birlikte dogru lojistik siireclerini
uygulayarak nakit akiglarini ve karliliklarini artirmay1 hedeflemektedir. Etkin bir lojistik yonetimi firmalar i¢in
maliyet diisiiriicii, liretim arttiric1, kalite yiikseltici, miisteri memnuniyeti artirici, dolayisiyla da paymm
biiyilitme ve rekabet giiclinli artirma etkisi saglayacagi acgiktir.

Yogunlasilmasi gerekenler hiicresinde yer alan opsiyonlu fiyat teklifleri, sevkiyat boliimiiniin iiriin-miisteri-
islem takibini gerceklestirebilecek bilgi ve deneyime sahip olmalari, iiriin giincellemesi yapilmasi, etkin bir
lojistik sistemi, siparis analizinin (model, renk, asorti) kisa siirede yapilmasi iiretim siirecinin hizli sekilde
baglamasi, {iriinlerin takim, seri, asorti islemlerinin isletme ve miisteri talimatlar1 dikkate alinarak yapilmast,
lojistik hizmetinde kars1 tarafin bilgilendirilmesi, iiriin tizerindeki nakislarin arka kisimlarinin sertligi, isletme
kapasitesinin dogru sekilde planlanmasi, teslimat zamanina uygunluk, uygun teslimat segeneklerinin
arastirilmasi ve miisterinin bilgilendirilmesi konularinda isletme performansini yeterli gormemistir. Firma
agirlikli olarak iiretim ve lojistik alanlarinda performans iyilestirme ¢alismalar1 yapmalidir. Uretim sisteminin
performansi faaliyet performansi ile iligkilidir. Bir iiretim biriminin amaci, ortaya koydugu ciktilardan bir
deger saglamak, maddi ve beseri kaynak kullanimini kisacasit verimliligini artirmaktir (Parkan & Wu, 1997:
2963).

Olasi agiriliklar hiicresinde yer alan uluslararasi ekolojik giivenilirligi ifade eden Oekoteks belgesi, iiretim
stireci teknolojisi, miisteri iligkilerinde bire bir pazarlama, kullanilan kumasin igerigi, tiretim siirecinden sonra
iirlinlerin yikama siirecinden ge¢mesi, iirlinde kullanilan kumas yiizey gdriinlimii homojen ve piiriizsiiz olmasi
konularinda yiiksek performans gostermistir. Fakat firmanin gostermis oldugu yiiksek performans miisteriler
icin ¢ok fazla 6nem arz etmemektedir. Firma gdstermis oldugu yiiksek performansi i¢in harcadigi cabay1 eksik
oldugu diger alanlara aktarabilir.

Sonug olarak firma kalite ve {iretim boyutlarinda yer alan bazi sorulardaki performans diizeyini korumaya
devam etmelidir. Bunun yaninda diigiik performans sergilenen ve firmanin dikkat etmesi gereken en 6nemli
iki boyut tiretim ve lojistiktir. Firma bu iki boyut performansini iyilestirici 6nlemleri bir an dnce almali ve
uygulamaya baslamalidir. Cevre boyutu ile ilgili firmanin géstermis oldugu performans miisteriler tarafindan
yiiksek bulunmus olup; firmanin bu boyuta verdigi dnemi azaltip yogunlagmasi gereken ve zayif kaldigi
boyutlara yonelmesi gerekmektedir.
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