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Ekonomik kalkinmada onemli yere sahip olan sanajiadndan biride tekstil ve
konfeksiyon sanayidir. Bu sanayi dali Turkiye’de derek yaratfii istihdam,

gerekse kazandirgh milli gelir agisindan tlke ekonomisinde dnemli tmle sahiptir.
Gunumuz zorlgan rekabet kaullari, tekstil ve konfeksiyon sektérini de yerglike

gelisimci  olmaya, kalite ve mgeri memnuniyeti odakli c¢aimaya

yonlendirmektedir. Kalite ve mteri memnuniyeti, sletmelerin varliklarini
surdurebilmeleri agisindan son derece dnemlidir.

Bu tez cakmasinda Denizli Organize Sanayi bdlgesinde bulurtekstil
isletmelerinin kalite ve mgieri memnuniyetine bakiacilari tespit edilngtir. Bunun
icin anket cakmasi yapilmy ve elde edilen veriler SPSS 13.0 programi yardamiy
degerlendirilmistir.

Yapilan argtirma sonucunda, Denizli Organize Sanayi bolgesindenan tekstil
isletmelerinin, buytk ¢gunlugunun kalite ve mgieri memnuniyeti odakli ¢cahigi,
teknolojik gelsmeleri yakindan takip efii ancak ar- ge ve marka gahalarina
yeterince 6nem vermedikleri gorulgtar.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Misteri Memnuniyeti, Toplam Kalite Y®&netimi, Denizli
Organize Sanayi Bolgesi

2009, 105 sayfa



ABSTRACT
M.Sc. Thesis

THE VIEWPOINT OF TEXTILE BUSINESSES IN DEN IZL1i INDUSTRIAL
ZONE ABOUT QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION

GoncaSIMSEK
Suleyman Demirel University Graduate School of Appéd and Natural Sciences
Department of Textile Engineering

Thesis CommigteProf. Dr. Gabil ABDULLA
Asst.Prof. Mehmet DAYIK (Superry
AProf.irfan ATESOGLU

Textile and clothing industry is one of the indiedrwhich has a significant role in
economic development. This industry has an importate in terms of both
necessary employment created and national incoategslearned in the economy of
the country. Today’s difficult competitive conditie lead to the textile and clothing
sector to be innovative and formative, to work gyaand customer satisfaction
oriented. Quality and customer satisfaction areeexély important in terms of
enterprises to be able to survive.

In this thesis work, the perspectives of textilesihasses in the Denizli Organized
Industrial zone have been identified over qualitg austomer satisfaction. Thus, the
survey work is made and the data obtained wereuated with the help of SPSS
13.0 statistical program.

Findings of the survey show that the vast majaftjextile businesses in the Denizli
Organized Industrial zone works quality and custosaisfaction-oriented, closely
follows technological developments but not give wegio importance to the R & D
and brand studies.

Key Words: Quality, Customer Satisfaction, Total Quality Mgament, Denizli
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1. GIRIS

Tekstil ve konfeksiyon sanayi, gerek yarattistihdam, gerekse kazandgdmilli
gelir acisindan, Ulke ekonomisinde 6nemli bir rekhiptir. Artan rekabet, tim
sektorleri oldgu gibi, tekstil ve konfeksiyon sektorini de yemglikolmaya,
teknoloji ve gelmeleri yakindan takip etmeye, kaliteli ve gtéri odakli caymaya
yonlendirmektedir. Rekabgartlar Ureticileri dgik maliyetle ylksek kalitede trin
Uretmeye zorlamaktadir. Bunun icgin tekstlletmeleri kalite yonetim sistemlerini
kurup, migteri ihtiyaclarinin belirlenmesinden, gtérinin tatmin edilmesine kadar
gecen tum surecglerde, kalite ve gwaii odakli ¢cagmalidirlar. Gunamdizun zorlu
rekabet sartlarinda, tekstilin gelege teknolojiyi etkin kullanmaya, kaliteli ve

misteri isteklerine, ihtiyaclarina uygun cahaya bglidir.

Isletmelerin var olabilmesi msterilere bghdir. Uriin kalitesi méterinin kararini
etkilemede giderek daha fazla 6neme sahip olmaydarbatir. Bu gelsme,

isletmeleri Grin ve hizmet Kkalitelerini surekli iygle@meleri icin zorlamaktadir.
Kaliteli Griin ve hizmet mgieri memnuniyetini getirmektedir. Bu durumun fadan
olan sletmeler Uretimin hersamasina mgieriyi dahil etmekte, mgierinin ihtiyac ve
beklentilerine uygun caimaktadirlar. Olgan yeni dizende Kkalite ve wgiéri

memnuniyeti gletmelerin varliklarini sirdirebilmeleri agcisindson derece dnemli

hale gelmgtir.

Bu calsmada tekstil ve konfeksiyon sanayisinin ginimuZazan rekabet kgullari
acisindan, Kkalite ve mieri memnuniyeti anlayt incelenmgtir. Musteri
memnuniyeti gletmelerin baky acisiyla irdelenmgi ve ticari migteri memnuniyeti
temel alinmgtir. Turkiye toplam tekstil ve konfeksiyon ihragah azimsanmayacak
bir kismi Denizli ilimizden gercgekig@iriimektedir. Tekstil ve konfeksiyon sanayi,
yuksek istihdam hacmi ve ayni zamanda yamatkkatma dger buyUkIiEu
bakimindan, Denizli'nin 6nde gelen sanayi koludDalismada Denizli Organize
Sanayi Bolgesi'nde faaliyet gosteren tekstil islefaninin kalite ve miteri

memnuniyetine bakiagilarinin belirlenmesi amagclanytr.



Bu calgsmada oncelikle, yapilan gtamanin 6énemi ve amaci aciklarytm. Daha
sonra konuyla ilgili daha ©Onceden yapgmolan calgmalar 6zetler halinde
verilmistir. Ikinci bélimde tekstilde kalite, toplam kalite yoinet ve misteri
memnuniyeti kavramlari ayrintili olarak aciklagtm Ayrica ISO 9000 kalite
givence standartlari hakkinda bilgiler vergtmi Bu bdlimde ayrica, tekstil ve
konfeksiyon sanayinin Tirkiye ekonomisindeki yeg WDenizli ilinin, tekstil ve
konfeksiyon sektdriindeki énemi Uzerinde durwtau Sektérde yganan sikintilar
ve bu sikintilarin @labilmesi icin gerekli ¢cézimler ve Oneriler yinel bolimde

tartistimistir.

Calsmada kullanilan materyal ve yontemler tclnci bokinveriimistir. Daha
sonraki bdlumde ise Denizli Organize Sanayi Bolgési bulunan, 93 tekstil
isletmesinden 74U Uzerinde gerceitivlen argtirma sonucundagletmelerin kalite
ve miteri memnuniyeti anlaytari belirlenmeye ¢ajilmistir. Bunun igin gletmelere
53 sorudan okan anket uygulanmstir. Elde edilen veriler SPSS programinda
deserlendirilmistir.  Ankette bulunan tanimlayici sorularin, yamitan sayl ve
yuzdeleri cizelgeler, grafikler halinde verilghr. Ayrica birbirleriyle bgmh
olabilecggi dusunilen demografik sorular arasinda Ki-karegibesizlik testi
uygulanmgtir. Yine bu boéliumde 1-5 Olcekli skala ghrlerine sahip sorular igin
glvenilirlik analizi yapilmgtir. Son olarak tek yonli varyans analizi ( One-yWa
ANOVA), t testi ve tukey testlerinden yararlanillaracikan sonuclar istatistiksel

olarak dgerlendirilmistir.

Besinci bolimde ise agairmanin sonuclarina yer verilgtir.



2. KAYNAK OZETLER i

Ulkemizde tekstil ve hazir giyim sektorii imalat aginicinde onemli bir yere
sahiptir. Bununla birlikte ggadigl istihdam ve ihracat gelirleri icindeki payi ilk i
siralarda yer almaktadir. Gunimuz zorlasan rekkbgtllar, diger tim sektorleri
oldugu gibi, tekstil ve hazir giyim sektdriint de yerglike gelsimci olmaya, kalite
ve misteri memnuniyeti odakli caimaya yonlendirmektedir. Kalite ve wrtéri

memnuniyeti gletmelerin varliklarini sdrdirebilmeleri agisindason derece
onemlidir. Bu konularla ilgili ¢cok fazla ¢gma yapilmaktadir, sagida kalite ve
misteri memnuniyeti ile ilgili dgisik sektorlerde yapilan camalara yer

verilmektedir.

Udo ve Ebiefung (1999), 98 dretici firma Uzerindgpyklari ¢calgmalarinda insan
faktorinian dretim sistemlerinin farisi Gzerindeki etkilerini incelemektedirler.
Yapilan calgmada odul sistemi, alinangigmler, sisteme guven, moral gibi

faktorlerle kalite iyilgimi arasinda anlamli bir gki oldugu goralmitar.

Xie ve Goh (1999) cajmalarinda istatistiksel deney tasarimi, istatisliksroses
kontrol, pareto analizi gibi teknikler ile kaliteni gelstirilebilecegini

belirtmektedirler.

Goh (2000) uretimde yuksek kaliteyi yakalamanimukuglarin bilgi ve teknolojiyi
etkin kullanabilmelerine, birde kurujun yonetimine bgi oldugunu belirtmektedir.

Gunduz (2002) calmasinda Turk gida sanayisining doiyasada rekabet etmesi
acisindan, toplam kalite yonetimi sistem araclarimygulanmasinin, firma o6lge
ayirimi yapilmaksizin dnemli olgunu belirlemgtir. Bu nedenle devlet, sanayi ve
aniversite ilgkisinin guclendirilerek toplam kalite yonetimi (TRYuygulamalarinin

yayginlatirilmasi gerekgini belirtmistir.

Naktiyok ve Kuguk (2003)sletmelerin zorlu rekabefartlarinda ayakta kalabilmeleri

icin, misteri memnuniyetini sdayan temel unsur olan Kkalitenin iyteilmesi



fikrinin, 6n plana cik@ni belirtmglerdir. Yaptiklari cakmada, esnek yapilariyla
degisken miteri ihtiyaclarini kagilamalari bakimindan, ¢cok dnemli olan kiguk ve
orta buyuklikteki gletmelerin (KOB’lerin), toplam kalite yonetimine #kin kritik
faktorleri hangi olctude tadiklarini ve TKY’ne ilgkin basari faktorleri ile érgitsel
performans arasindaki gkiyi arastirmiglardir. Calgma sonucu, incelenen
KOBI'lerin TKY’ne iliskin baari faktorlerini  blinyelerinde tam olarak
barindirmadiklart ve bu Kkalite yonetimine skiin kritik faktorlerle, 6rgutsel
performans arasinda kuvvetli birskinin bulund@gu yénindedir. Toplam kalite
yonetimi uygulanan kobilerin, TKY faktdrlerinden sian kaynaklari yodnetimi,
liderlik, misteri tatminine ilgkin unsurlari uyguladiklari, kalite ve faaliyetnslari
faktortine ilgkin unsurlara orta diuzeyde 6nem verdikleri belimbggtir. Bununla
birlikte, strec kalitesi yonetimi, bilgi ve analigtratejik planlama faktorlerine yeterli
dizeyde o6nem vermedikleri belirlerytii. Arastirma sonucunda KOBerin
performanslarini artirmak icin toplam kalite yonatie, daha fazla dnem vermeleri

gerektgi ortaya ¢ikmgtir.

Ciftci (2004) yaptgl calsmada kalite ve mifieri memnuniyeti kavramlari ile ilgili
Ozet bilgiler vermy ve bu kavramlarin Osmanl donemindeki 6rneklegistererek,
Turk Iktisadi tarihinde var olan derleri gostermeye ¢amistir. Calsmada Osmanli
lonca sisteminde Uretim anlaynda migteri velinimetimizdir anlayinin var oldgu
ve ahlak, tuketim, birey, kalite gibi gerlerlerin cok eski zamanlardan beri
Anadolu’da uygulang belirtilmistir. Sonug¢ olarak gecrte oldiwgu gibi buglinde,
musteri memnuniyetini sglamanin zor ve hassas bir konu gldwbelirtiimektedir.

Coban (2004), toplam kalite yonetiminde insan falktdn 6nemini ve yeni bir
pazarlama anlayn olan i¢sel pazarlamanin uygulamasini incef@mi Gunimuiz
zorlu rekabet ortamindalétmelerin baarili olabilmesini toplam kalite yonetimi
anlaysini benimsemelerine BEamistir. Bu kalite sisteminde, caanlar ic migteri
olarak gorulmektedir. Toplam kalite yonetiminderkle@en sonuclarin alinmasi igin,
bu yapiya uygun olarak ggfirilen i¢csel pazarlamanin bigletme stratejisi olarak
uygulanmasi gerelgi calismada belirtiimgtir. Sonug¢ olarak TKY’nin bgarih



olabilmesi icin § gbren tatminine 6nem verilmesi ve bugddtuda i¢sel pazarlama

yaklasimindan yararlaniimasi geregtbelirtiimistir.

Bardakcl ve Ertgrul (2004) yaptiklari cadmada toplam kalite yonetimindeki ic
misteri kavrami ile pazarlama arasindaksklyi ele almglardir. Toplam kalite
olmayacgini, pazarlama sirecinde gtérilerin tatmin edilmesinde kullanilabilecek

araclardan biri oldgunu belirtmglerdir.

Baytekin (2005) gunumuzde Urin veya kar odakletine modellerinin geride
birakildgini, misteri odakli yapilanmalarin badigini belirtmitir. Memnuniyet
toplam kalite hedefindekisletmeler icin ¢ok dnemlidir. Mgieri memnuniyetinin
sglanmasi miteri sadakati olgumuna katki sgamaktadir. Aksi takdirde ise
misteri sikayet davraryl icerisine girmekte veya tamamen kaybedilmektegiimun
engellenmesi icinsikayetlerin dgerlendiriimesi ve ¢ozimlenmesi gerekmektedir.
Boylelikle toplam kalite yonetiminde bari sglanabilecgi ve pazarda

tutunulabilecgi belirtilmistir.

Efe (2005), “Turk Tekstil ve Hazir giyim Sektori et Gucunu Nasil Koruyacak
2" adli calsmasinda AB Uyelik surecinde tekstil ve hazir gigektortini incelengj
bu slrecte sektdriin sorunlari Gzerinde dyrwel bunlara ¢6zum yollari araghr.
Efe bu calmasinda, Tekstil sektorinin AB’nin en oOnemli tekigiterinden
olmasindan dolayr Avrupa’nin beklgdi ve istedgi standartlar yakalamasi

gerektgini belirtmektedir.

Go6zIi (2005)Istanbul’'da faaliyet gosteren 28 kiigiik ve orta diceftetmenin
(KOBI'nin) tretim, kalite ve teknoloji faaliyetleri int@mistir. Arastirma bulgulari
KOBI'lerin dis kaynaklara 6nemli olciide @anli olduklarini gostermektedir.
Dolayisiyla KOB'lerin dis piyasada zorluklarla katasacaklari soylenngi ve bu
zorluklarla micadele yollarinin tzerinde durulngesnektgi belirtiimistir.

Ors, 2005 yilinda yagh calsmasinda mgteriyle yiksek diizeyde ilgilenen ve

calisanlarina miteri memnuniyeti sonucunu yaratacagitieni veren isletmelerin,



orgutsel hizmet yonelim duzeylerinin yuksek ol&aca Dbelirtmitir. Ayrica
misterilerin  hizmet performansindan memnun kalmalagin i bazi kurallarin
yaratilmasi ve uygulanmasi gergkti belirtmektedir.

Atakan (2006), tekstil sanayinin uluslararasi pdaarekabeti acisindan, Kkalite
yaklasimini, kalite yonetimi uygulamalarini ve gtéri memnuniyetinin gittikce
zorlasan pazar kgullarina etkilerini incelemstir. Bunun icin Trakya Bolgesi’ndeki
tekstil isletmelerinin kalite yaklami ve miteri memnuniyetine bakiacilari temel
alinmstir. Calsmada gunumuz pazar dlarinda ancak mgeri memnuniyetini
hedef alan, tiketici odakli Gretim yapabilgieimelerin ayakta kalaga bunu fark
eden gletmelerin migteriyi calsmalarinin odgina yerlgtirdikleri ve“kaliteyi misteri
belirler” yaklagimi ile hareket ettikleri belirtilngtir. Ayrica, toplam sanayi icinde
sahip oldgu dnemli pay, kazandirgh milli gelir ve yarattgl istihdam ile tGlkemizin
en 6nemli sektorlerinden, tekstil ve konfeksiyomaanin de bu rekabetartlarinda
ayakta kalabilmesi icin yiksek kalite ve gtg#ri memnuniyetini hedef almasi
gerektgi belirtiimistir. Sonug olarak, Turk Tekstil ve Konfeksiyon Sgimin ayakta
kalabilmesi icin tek yolun, okan yeni diizende, kendi moda-markasini yaratmak,

misteri ve kalite temelli cajmaktan gecfii belirtilmistir.

Cetin (2006) ‘Turk Tekstil Sektort ve Turk TekstiFirmalarinin  Etkinlik
Duzeylerinin Belirlenmesi’ adli ¢gimasinda tekstil ve hazir giyim sektdriintin ¢ok
zorlu bir rekabet ortamina gigni, AB VE ABD pazarlarinda rekabet edebilmek
icin firmalarin ne derece etkin olduklari belirleel, performanslarinin artiriimasi

gerektgini belirtmistir.

Durmaz (2006) cajmasinda tuketici memnuniyeti icin ©ncelikle, tiketi
ihtiyaclarinin ve isteklerinin, tam ve g olarak tespit edilmesi gereimi, ancak
bu esnada oldukca kargna davrang bicimleriyle kasilasildigini belirtmitir.
Gizlenmg ihtiyac ve isteklerin belirlenmesi icin tlketiciagransglari, davrarg
bilimleri ile analiz edilmeye calilmaktadir. Rekabet ortamindasletmelerin
surekliligini koruyabilmesi mégterilerini iyi tanimalarina ve onlari memnun edeti®!

miktarina bglanmstir.



Bairamova (2007) KOB ler agisindan ISO 9001:2000 kalite yonetim sistém
degerlendirmitir. Calisma ¢ bolimden olmaktadir. Ilk bélumde KOB”lerin
yapilari incelenmekte ve toplumsal kalkinmada 6eentizerinde durulmaktadir.
Ikinci bolimde ISO 9001:2000 KYS incelenmekte ve Kniis KOBi'lere sasladig
yararlar ve uygulama esnasinda ortaya cikabilecgkntar tartgilmaktadir. Son
bolimde de, ISO 9001:2000 KYS’ni uygulayan hileime incelenmektedir. Bu
sistem gletmeye, etkin iletim, is karggasinin engellenmesi, ¢gdnlarin kendilerini

gelistirmesi ve bunlarin sonucu olarak verimin %25 agngabi yararlar sglamistir.

Gedik (2007), gunumuz kallarinda ayakta durmak isteyegietmelerin Grin ve
hizmet kalitesini artirirken, Gretim maliyetleriazaltmalari gerektini belirtmistir.
Kalite maliyet analizi toplam kalite yonetiminin etnemli yonlerinden biridir.
Maliyet verileri kalite hedeflerinin belirlenmesiadve kalitenin yikseltiimesinde
kullanilabilmektedir. Bu camada kalite maliyetleri ve kalite maliyet sistemi
Ozellikleri ile birlikte anlatilmg ve kalite maliyet unsurlarinin bir gidgletmesinde
uygulanabilirlgi incelenmgtir. Gedik calsmasinda kalite maliyet sisteminin
isletmelere rekabet ortaminda avantaj kazangimdive yer aldiklari sektorde de
gucli duruma gelmelerini gayacaini belirtmitir.

Kayaalp (2007) cajmasinda, klresemeyle birlikte ortaya cikan rekabet
ortaminin, gletmeleri Griin ve hizmet kalitesini surekli iyytemeye yoneltigini ve
burada istatistiksel kalite kontrol yontemlerinimein kazangini belirtmgtir. Bu
calsmada, orta blyuklikte bir sletmede, IKK yontemlerinin rahatlikla
uygulanabildgi ve bdylelikle sletmede kalitenin iyilgtirilebilmesinin ¢cok kolay

oldugu gosterilmgtir.

Uzunglu (2007) y@un rekabet ortamindairketlerin bgarili olmasinin ve ayakta
kalabilmesinin, mgteri odakli cakmaya dayangani belirtmitir. Musteri odakli

distince, sirketin  misteri ihtiyaclarint  mgteri  gbzliyle  belirlemesini
gerektirmektedir. Buna ilaveten bu gahada méteriyi kaybetmemenin anahtari

olarak migteri memnuniyeti gosterilrgiir.



Yucel (2007) ‘Toplam kalite kontroli acisindan imstksel sure¢ kontrol
tekniklerinin 6énemi’ adli ¢ajmasinda, uretimde en ileri teknoloji kullanilsaebil
insan faktorinidn etkisiyle bir takim hatalar @hileceini ve bu hatalarin sonradan
giderilmesinin oldukca zor ve yuksek maliyetli ofgunu belirtmgtir. C6zUm olarak
istatistiksel proses kontrolininiPK) uygulanmasi gerekini sdylemitir.
Boylelikle Gretim esnasinda @an dsi bir durum varsa tespit edilir ve 6nlem alinir.
Sonu¢ olarak Yucel istatistiksel proses kontroll pihginda, drundeki
degsiskenliklerin azalacgni, hurda oraninin azalggal, drtnidn Kkalitesinin
gelisecesini, kontrol faaliyetlerinin azalagani, kalitesizlik maliyetlerinin dgecezini
vb. belirtmitir.

2.1. Kalite Kavrami

Kalitenin birgcok uzman ve kuruguarafindan yapilan farkli tanimlamalari mevcuttur.
Dr .J.M. Juran kaliteyi kullanima uygunluk olardk,B. Crosbysartlara uygunluk
olarak tanimlamaktadir. Amerikan Kalite DeghdASQ) Kkaliteyi bir mal yada
hizmetin, belirli bir gereklilgi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerin timu olarak, Avrupa Kalite Orgassyonu (EQO) da kaliteyi bir
mal yada hizmetin myeri isteklerine uygunluk derecesi olarak tanimlktadir.
Ingiliz Standartlar Enstitistu (BSI), kaliteyi bir maizmet veya sirecin ngteri
acisindan belirli bir ihtiyaci tatmin edebilme yeggini saslayan 6zelliklerinin timu
olarak tanimlamaktadir. Ayrica kalite Gruntn toptiameden oldgu minimal zarar
olarak da tanimlanmaktadir (G. Taguchi). Gorgliligibi kalite sadece fiyat ile
ili skilendirilen bir kavram olmayi geride birakgnibircok 6zellgi blnyesinde

bulunduran bir anlayihaline gelmjtir (Acuner, 2004).

Kalite beklentileri amak demektir. insanlarin beklentileri her kalandginda
yukselme gilimi gostermektedir. Bu nedenle kalite tlketicitijflaclarina paralel
olarak gel§mekte ve dgismektedir. Kalite kavrami sirekli gefheyi salayan
dinamik bir kavramdir. Bir ka¢ yil 6nce “kaliteliofarak nitelendirilen bir Grin
gunumizde “siradan”, yarin ise “kabul edilemez’rakanitelendirilebilmektedir. Bu



nedenle, kaliteli Grin ve hizmet sunabilmek iginr Eaman kendini g@bilme

yetengine kavigmak gerekmektedir (http://www.arge.com, 2009).

Uluslararasi Standart Birosu ISO’ nun kalite icapysi tanimsoyledir: “kalite, bir
mal ya da hizmetin belirli bir gereksinimi kdayabilme yeteneklerini ortaya koyan

karakteristiklerin timuddr.

Kalite “ bir mal veya hizmetin mgieri beklenti ve gereksinimlerini kalayabilme
yetengidir’ diye de tarif edilebilmektedir. Mgierilerin beklentilerine bgli olarak,
kalite kavrami topluma, toplumun geni ve algkanliklarina, kilttrel gejimine gore
degisen bir kavramdir. Amac mgteri bezeni ve gereksinimlerini daha iyi algilamak
ve dgisen sartlara uygun, kaliteli Grin ve hizmet sunmaktiralike miteri
tatminidir; Grin veya hizmetin iyi olup olmagi konusunda karari mgteri verir.
Yatirrmdir; uzun dénemde, bigii hatasiz yapmak sonradan dizeltmekten daha
ucuzdur. Kalite bir programa uymalleri zamaninda ve gou yapmaktir. Surectir;

suregelen bir galmeyi sa&lar (http://www.kascert.com, 2009).

Kaliteli Uretim ve hizmet;

* Mausteri ve calgan memnuniyetini artirir.
e Maliyetleri azaltir.

o Kari artirir.

* Pazar payini artirir,

* Rekabet gucund artirir.

DusUk kalite ise gletmelerin karini dgilirmektedir. Clunkil diilk kaliteli Granlerin
hatalarinin bulunmasi ve dizeltiimesi sirasindayeihér artmaktadir. Birde gk
kaliteli Grin migterilerde given kaybina ve dolayisiyla Grinin pgzayinda da

azalmaya neden olmaktadir.



Toparlayacak olursak, kalitesiz tretim ve hizmet;

* Maliyetleri arttirir.

* Musteri memnuniyetsizfiine neden olur.

» Pazar payinda azalmaya neden olur.

« Calisanlarin motivasyonlarinin azalmasina neden olur.

» Kaynak israfina ve verimligin dismesine neden olur.

Organizasyonlarda kalitenin gigtiriimesi ile balayan dgisim (Deming’in kalite
zincir reaksiyonupekil 2.1.” de verilmektedir (Aktan, 1997).

Kalitenin Verimlili gin Maliyetlerin
lyilestirilmesi »| artmasi »| azalmasi
Fiyatlarin Piyasa payinin Isletme
»| ucuzlamasi »| artmasi »| faaliyetlerinde
surekliligin
sglanmasi

Yeni is ve
istihdam
olanaklarinin
yaratiimasi

v

Sekil 2.1. Kalite dgisim zinciri

2.1.1. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi (TKY), birsletme tarafindan pazara sunulan butin dGrin ve

hizmetlerden mgierilerin memnun olmasini amaglayan yapilandiglivir yonetim
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surecidir. Bu sistem, kalitenin toplam kalite yaretsirecinin temel aktiviteleri ile
yonetilebilecgini belirtmektedir (http://www.kalder.org.tr, 200%urada “toplam”
tum calsanlarin katilimini, mgterilerin ve 0retilen Urdn ile hizmetlerin timana
kapsamaktadir. “Kalite” migterinin buglnki istek ve ihtiyaclarini tam ve
zamaninda kardayip, gelecekteki beklentilerinisan triin ve hizmetler sunmayi
ifade etmektedir. “YOnetim” ise yonetimin her koda calganlara liderlik etmesi ve

sirket genelinde katilimci yonetimin @anmasi anlamina gelmektedir.

Gecmi yillarda Oncelikle son drtinin muayenesi esas ajtmmDaha sonra kalite
kontrolde istatistik kullaniimaya banmstir. Kalite kontrol sleminde standartlara
uygun olmayan drtnler belirlenmekte ve ayrilmaktaddaha sonra benimsenen
kalite glvencesi, Uretimden 6nce ve Uretim sirasigerceklgtirilen, hatalarin
olusmasini 6nlemeye gkin bir sdrectir. GUnumizde yaygin olarak uygulanan
toplam kalite yonetimi ise, birsletmede verimlilgi en Ust seviyeye cikarmak,
hatalari en alt seviyeye indirmek ve gtdii memnuniyetini % 100 gmak icin
benimsenmesi gereken, en alt kademesaadlan en Ust dizey galnina kadar
herkesin katiminin gandgl bir yonetim anlayidir. Bu yonetim anlaygindaki
temel amac myleri tatminidir (http://www.profaj.com, 2009%ekil 2.2.’de kalite

anlaysinin evrimi gosterilmektedir.

TKY
: Kalite Kontrol Kalite Giivencesi : I:iﬁrr?ut:)llﬁ;(ml
Kalite n . On]eme R . On]eme R . Miisteri
Muayene 5 o statistk + Belgelendirme [ $
yontemler odakhlik
e Surekli
iyilestirme

e Sorun ¢Ozme
e Slrec gelitirme

Sekil 2.2. Kalite anlayinin evrimi (http://www.profaj.com, 2009)

Toplam kalite yonetimi, ilk olarak Henry Ford taradan kullanilmg ve 1926 yilinda
yayimlandgl “My Life and Work” (Hayatim ve Isim) adli kitabinda yeni bir
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yonetim bicimi olarak tanimlangtir. O donemde ilgi gérmeyen bu ydnetim bigimi,
bir sire sonra Japonlar tarafindan benimsenmeglarbgtir. TKY’nin tam olarak
1950 vyillarinda Japonlar tarafindan uygul@ndstylenebilir. Japon ydneticiler
kaliteyi batln § birimlerine yaymg ve her kademedeki ¢gdini bu konuda @terek
bilinglenmeyi sglamistir. Bu yontem ile kalitesizfiyle tinlenen Japon drunleri 5 yil
icerisinde tum dunya pazarina hakim oltow (http://tr.wikipedia.org, 2009).
Toplam kalite yonetimi, 1980’li yillarin Bandan itibaren ise tim dinyada

yayginlamaya balamistir (Acuner, 2004).

Toplam kalite yonetiminin felsefesi surekli gatie ve iyilemedir. Suirekli
gelistirmede amac; bulunulan seviyeyi surekli ve hizh ticimde gelgtirmektir.
TKY rekabet siralarinda st basamaklara cikaragildar yonetim sistemidir. Bu
yonetim sisteminde birsletmenin en alt kademesinde gahlardan st yonetime
kadar, tum caganlarin sisteme katilimi ve mevcut tum surecleyilegtiriimesi esas

alinir.

TKY "Planla, uygula, kontrol et ve 6nlem al" gikireclere bdlunebilir. Bu sirece P-
U-K-O cevrimi adi verilmektedir. "Planlama" hazmtaa surecidir. "Uygulama”
planlananin yapilmasidir. "Kontrol etme" muayenézlgm, dgerlendirme ve
g6zden gecirmeyi iceren Olcme faaliyetidir. "Onlemima" ise problemin

belirlenmesinden sonraki iy§erme gamasidir (http://www.kalder.org.tr, 2009).

Toplam kalite yonetiminin bazi yararlargagida maddeler halinde verilmektedir
(http://websitem.gazi.edu.tr, 2009).

« Uriin ve hizmet kalitesini iyilgirir, her alanda kaliteye $eik eder ve
calisanlara kalite gegtirmeyi Ggretir.

* Mausteri memnuniyetini arttirir ve batln ¢gdnlarin mgteri ihtiyaclarina
odaklanmalarini sgar.

* Verimlili gi arttirir.

* Hizmet ve Urin teslimat strelerini kisaltir.
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e Sdirekli gelsmeyi sglar.

* Kaynak kullanimini optimize ederek kaynak israfmaltir.

e Kurum iginde iletsimi gelistirir.

e Tum kurumda i¢ huzuru ve bargina katki sglar, isci isveren ilgkilerini
dizeltir.

» Daha etkili rekabet edebilme kabiliyeti kazandirir.

* Sdreg ici slem sayisini azaltir ve tGrin ggirme suresini kisaltir.

» Kalite maliyeti kavraminin benimsenmesine yardirared

* Problem ¢c6zmede takim gahasina tgvik eder.

* Yeni misteriler kazanma kabiliyeti verir.

2.1.2. Toplam Kalite Yonetiminin Temelilkeleri

Toplam kalite yonetiminin temel ilkelersagidaki gibi siralanabilir.

Musteri odaklilik

Tam katihm ve ilegim

Liderlik

Surekli iyilestirme “Kaizen”

Surec¢ yonetimi ve surekli denetim
Hedeflerle ve verilerle ybnetim

Onlemeye doniik yak$am

© N o O~ WD PRE

Surekli egitim

2.1.2.1. Migteri Odaklihk

Toplam kalite yonetiminin temel ilkeleri arasinddk isirada geleni mferi
odakhliktir. Baaril isletmeler incelengiinde, baarilarindaki temel unsurun utretim
gucunden c¢ok, myieriye verdikleri 6nem oldtu gorilmektedir. Miteri odakhlik,
misteri tatmininin sglanmasindaki en 6nemli faktorlerden biridir @acioslu,
2002).
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Musteri odaklilik kurulglarin her ttrlt fonksiyonunda ngigriyi 6n plana c¢ikarma
anlaysidir. Bu anlawta kurulglarin calsmalari, hedefleri ve stratejileri rgtiériye
dayali olgturulmaktadir. Miteri ihtiyac ve beklentilerini anlamak ve gtéri

memnuniyetini stirekli arttirmak esastir.

2.1.2.2. Tam Katilim

Toplam kalite yonetimi tim calnlari kapsayan batincul bir anlgty. Bu yonetim
uygulamasina herkesin etkin katilmi c¢cok onemliddcmand V. Fiegenbaum
bununla ilgili olarak “ Toplam kalite yonetimininakarisi icin Ust yonetimden alt
dizeyde caganlara kadar tim organizasyonda kalite bilincinarligi gereklidir.”
demektedir. Toplam Kkalite yonetimindeki tam katiliamlaysi; sorumlul@gu ve
katkiyr kapsamakta, gonulli olmayi ifade etmekteetimden ve yonetilenden “Ben
bu oOrgute nasil katkida bulunabilirim, bu organyxasi nasil gedtirebilirim”

sorusunu sormasini beklemektedir.

Toplam kalite yonetiminde katilm ekipler vasitdaigalanmaktadir. Bu sayede tim
calisanlarin kaliteyi yiukseltmeye yonelik dnerileri gginetime ulamaktadir. Ancak
katiim ve iletsimin yaygin hale getirilmesi icin @enme ve beceri gsgtirmeye

yonelik tum olanaklar seferber edilmelidir (httpww.profaj.com, 2009).
2.1.2.3. Liderlik

Toplam kalite yonetiminin arili olabilmesi icin Ust yonetimin lidegi gereklidir.
Bununla ilgili olarak toplam kalite yonetimine Onknkatkilarda bulunmg olan
Joseph M. Juran “Her karili kalite devrimi Ust yonetimin katkisi ile olgtur.”
demektedir. Toplam kalite yonetiminin babasi olatkdbul edilen W. Edwards
Deming de “Kalitenin ve verimliiin gelistiriimesi, Gst yonetimin liderfiinde yildan

yila 6grenilecek bir surectir” demektedir (http://www.céten.org, 2009).
Tam yoneticiler toplam kalite yonetimini sahiplenimaiygun kaynak ve yardim

sglayarak, katilimi ve iyilgirmeyi desteklemelidirler. Liderler, organizasyend

calisan Kkiileri harekete gecirirler, desteklerler ve motivdeder. Bir gletme toplam
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kalite yonetimine gecmek igin 6ncelikle yoneticiek cok liderlik anlayini 6ne
ctkarmahdir. Bu yonetim sistemine gegurecinde yoneticiler aktif olarak liderlik
yapmall ve TKY kdltirinin okmasini sglamalidirlar. Bunu yaparken de
calisanlarnt yonlendirmeli, iyilgtirme calsmalarini desteklemeli, camalarda
misteri memnuniyetini 6n plana c¢ikarmal, bu galalarda bgarili olanlari
ddullendirmelidirler. Ayrica liderler TKY caimalarinda, ¢aganlara gitim destei
vermeli, takim cabmalarina aktif olarak katilmalidirlar (http://wwvakiks.com,
2009).

Kalite yonetiminde liderin goérev ve sorumluluklamaddeler halinde sagida

O0zetlenmektedir (http://egeweb.ege.edu.tr, 2009).

* Takim calgmasina inanmali ve bu yondeki gaialar desteklenmelidir;
lider, bilgiyi paylasan, birbirini destekleyen veergetleyen bir takim
olusturmalidir. 1yi bir lider calsanlar arasinda bilgi ghverisinin etkin
kullaniimadg organizasyonlarda ilerlemeninganamayacani bilmelidir.

« Calsanlar arasinda sayg! ve guven ortamstoltmalidir; iyi kurulmy saygi
ve giiven ortami kalitenin tamamlayicisidiyi bir lider saygi ve glven
ortaminin tam s#anamadil organizasyonlarda toplam kalitenin temel
degerlerinden birinin eksik oldtunu bilmelidir.

« Onemli kararlar alinmadan 6nce gahlara dansmalidir; yapilangte, alinan
kararlarda kendisinden de beylerin old@gunu goren ¢aganlar hem moral
olarak hem de enerji olarak kendisini daha iyi étkecekler veslerine daha
cok motive olacaklardir.

* Organizasyonda mgteri memnuniyeti ve kaliteye odaklargnbir misyon
ustlenmelidir; toplam kalite yonetiminin temel amauisteri memnuniyetini
saglamaktir. Lider butin ¢aanlari, bu amag etrafinda toplamayi bilmelidir.
Musteri istek ve beklentilerine cevap verebilmek igirekli eitime ve
surekli gelsmeye 6nem verilmelidir. Ancak kendini sirekli yeayén ve

gelistiren bir lider calganlarini arkasindan strukleyebilir.
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* Problem c¢6zme konusunda kararli olmalidir; lideolgemin kayngl ne
olursa olsun, onun Uzerine kararlilikla gitmelidifi. bir lider problem ¢6zme
konusunda duygulariyla hareket etmemeli, bu korgedigtiriimi s yontemleri

kullanarak ¢ozime wanalidir.
2.1.2.4. Sireklilyilestirme “Kaizen”

Japon kaltarinin bir parcasi olan Kaizen, Japoh&a™; de gisim ve “Zen” ; iyi
olmak, kelimelerinden turetilrgiir. Birlestirilmis haliyle “daha iyiye dgisim”
olarak tanimlanabilmektedir. Surekli iyyleme kicuk ve sirekli adimlarla yapilan

bir ilerlemedir.

Bu dislince sisteminde, “Birsi daha mikemmel nasil yapabilirim” sorusu ile yola
cikilarak surekli iyilgtirme temel alinir.insan ihtiyaclari ve teknoloji siirekli
desismektedir. Surekli iyilgtirme yapabilmek igin, icinde bulunulan durumuncei
analiz edilmesi ve gelen dinyaya uyum gkyabilecek duruma getirilmesi gerekir.
Ayrica calsanlarin gitimine énem verilerek gelinelerinin ve de problem ¢6zme
tekniklerinin aktif olarak (fikir Gretme teknikleribeyin firtinasi vb., surekli
gelistirme teknikleri: PUKO donglsu vb., problem analeknikleri: sebep-sonug
diyagrami vb., veri toplama ve galendirme teknikleri: anketler vb.)
kullaniimasinin sglanmasi gerekmektedi€ekil 2.3.’"de kalite yonetim sisteminde

surekli iyilestirme déngusu gosterilmektedir.
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KAL ITE YONET iM SISTEMi
SUREKLI IYiLE STIRME
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Sekil 2.3. Sdrekli iyilgtirme dongusiu (Procen Damanlik ve Eitim Hizmetleri,
egitim notlari)

2.1.2.5. Sureg Yonetimi

Surec, méteri icin bir deser olwturmak tzere, bir grup girdiyi kullanarak, bunlamda

ciktilar elde etmeyi amaclayan, tekrarlanabilergil@bilen, sahibi ve sorumlusu

olan, organizasyonel hiyegar gerektirmeyen, birimler arasinda gercgkie
etkinlikler dizisidir (http://www.tkgm.gov.tr, 2009
Girdi(ler) Siirec |||] Ciktilar)
Faalivetleri

Sekil 2.4. Surec¢
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Rekabetin her alanda c¢ok g oldysu gunumizde mgiieriyi memnun etmenin
onemi herkes tarafindan bilinmektedir. §griye sunulan her Grin bir sirecin ¢iktisi
oldugundan ve bu Urinun rngigri ihtiyac ve beklentilerine uygun olgu kadar,
maliyetinin de déik olmasi isteng icin, surecin incelenmesi gerekmektedir. Streg
yonetimi, sureclerin tanimlanmasini, stre¢ sahiplemelirlenmesini, surecler arasi
iliskilerin  ¢6zuUmlenmesini ve sire¢ performans gosterge izlenerek

degerlendirilmesini ve buna yoneliklemlerin yapiimasini kapsar.

Surec¢ yonetimi, mgieriye odaklanmayi géar. Balica stire¢ sorunlari: hatali, katma
deseri olmayan glerin yapilmasi, slem zamaninin uzamasi, hatal ciktilar vb.'dir.
Bunlar, miteri memnuniyetsizfii yaratir. Bu da, orta ve uzun vadede, giderek
azalan gelir, kar ve pazar payidir. Sureclerinyty#netiimesi bu aksakliklari giderir.
Cunktu amac streclerin verimli, etkili ve @ik maliyetle cakmasini sglamaktir.
Ayrica, slre¢ bazinda cgina, calganlarin fikir ve onerilerine gerek duygundan,
calisanlar fikirlerine 6nem verilmesi nedeniyle dahaggisirlar ve glerini daha ¢ok
benimserler (Filiz, 2003).

2.1.2.6. Hedeflerle ve Verilerle Yonetim

Musteri memnuniyeti, cajanlarin memnuniyeti, sureclerin ve gahlarin
performansi, maliyet, sonuclarin hedeflere uyggmlwb. Olcllebilen dgerlerdir.
Dogru bir 6lcim ve dgerlendirme sonucunda elde edilen veriler kullaakar
hedefler belirlenmeli, bu hedeflere yonelik engdo kararlar alinmali ve buna

yonelik ¢algiimalidir.
2.1.2.7. Onlemeye Doniik Yaklgm

Toplam kalite yonetiminde sonradan hata ayiklamaking bunlarin olgumunu
engellemek anlayr vardir. Bir dger ifadeyle "sifir hata" yakiami vardir. Sirec
bazinda kontrollerin yapilmasi, hata kaynaklarinbulunmasi ve c¢6zime
kavusturulmasi ile olgabilecek hatalarin 6niine gecilmelidir. Hata kayaakiin
hepsini belirlemek mimkin olmasa bile, @hilecek aksakliklara dnceden hazirlikli

olmak, hazirliksiz yakalanmaya goére buyik faydssglamaktadir.
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2.1.2.8. Surekli Egitim

Toplam kalite yonetiminin temel ilkelerinden biridgirekli eitimdir. Kuruluslar
hizli degsisen dinyaya uyum gkamak zorundadirlar. Her kuruyir isin yapilmasi
icin gerekli olan makine ve malzemeyi satin alabBiurada farki yaratan yaptiise
deneyimini ve yaraticgini katan cakandir.isletmelerde bgariy arttiran en 6nemli
faktorlerden birisi insan gucudur. Bigimi yakalayabilmek icin ¢aganlarin strekli
olarak gerekli gitimleri almalari sglanmaldir. Ayrica alinan gimlerin
verimlilikleri degerlendirilmelidir. Egitim ¢alisanlarin bilgisini ve anlayini zamanla
gelistirmektedir. Boylelikle yeni fikirler, drlinler ve ibmetler ortaya

koyulabilmektedir.
2.1.3. 1SO 9000 Kalite Guvence Standartlari

Teknoloji ve iletsim alanindaki gefimeler toplumlari bUytk bir rekabet ve
ekonomik bir yan icerisine itmgtir. Boyle bir ortamda ayakta kalabilmek ancak
misteri ihtiyag ve beklentilerine uygun driin ve hiznietsalanabilecektir. Bu da,
kuruluslarda tasarim samasindan, Uretim, pazarlama ve ssaonrasi hizmetlere
kadar ki batin gamalarda, surekli iyilene ve gelimeyi hedefleyen kalite yonetim
sisteminin uygulanmasiyla olacaktir. Gunumuzdet&alonetim sistemi konusunda
ISO 9000 Kkalite guvence standartlari en gecerlindsetlar haline gelngtir
(http://www.tse.org.tr, 2009). Kalite glvencesi hirin veya hizmetin kalite
konusunda belirlenmi gerekleri yerine getirmesinde vyeterli derecede egilv
sglamak icin uygulanan, planli ve sistematik etkildik butind olarak
tanimlanmaktadir. Temelinde Grin ya da hizmetintige¢im agamalarin gorev
tanimlari, talimatlar vb. ile belgelendirmesi, katin planlanan dizeyde en az
kaynak kullanimiyla korunmasi, cgdnlarin @itiimesi ve kalite konusunda

bilinclendirilmesi yatmaktadir.

ISO, (International Organization for StandardizafioUluslararasi Standard
Organizasyonu'nun kisaltmasidir. ISO, uluslararadanda standardizasyonu
sglamak amaciyla 1947 tarihinde kurulghwr. Uluslararasi ticari gkilerin giderek
artmasi sonucunda, 1987 yilinda ISO 9000 kaliteeyim ve kalite glvencesi
standartlarini yayinlargtir. 1ISO 9000, gletmenin kgullarina uygun bir kalite
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guvence sistemi gatiriimesinde temel alinacak bir modeldir. Bu modejgunluk
da, bir sletmenin bir¢cok Ulkede kabul edilgnblan, uluslar arasi standarda uygun,
kalite glvence sistemine sahip olmasi anlamina gdkdir. GUnimizde Avrupa,
ABD ve Japonya dahil hemen hemen bitin Ulkelerdertje genel amach kalite
glvence standardi olan ISO 9000'gd& kodlar ile, ilgili Glkeler kendi dillerine
cevirerek, ingilizcesi ile birlikte yayimnlaglardir. (Turkiye'de TS ISO 9000,
Almanya'da DIN ISO 9000, Fransa'da NF X50 131-138 digerleri) 1ISO'nun
Tarkiye'deki tek temsilcisi olan TSE, ISO'nun yiimigkte oldgu standard hazirlama
calismalarina katkida bulunmaktadir (http://www.ikademm, 2009).

TS EN ISO 9000 Kalite standartlari serisi etkin [kalite sisteminin nasil
kurulaca&ini ve nasil sireklifiinin sglanac&ini gostermektedirisletmeler kalite
sistemlerini, bir d¢ denetim tarafindan denetletip belgelendirebilirl&asaril

olunmasi  durumunda, sletmeye ilgili  kalite  belgesi  verilmektedir
(http://www.ikademi, 2009).

2.1.3.1. 1SO 9000 Kalite Guivence Sistemi Neden Gklidir?
ISO 9000 kalite glivence sistemi uygulandda (http://www.ikademi.com, 2009),

« Bultln faaliyetlerde ve Uretimde getir gozlem ve denetim gkanir.

* Faaliyetlerin daha iyi planlanmasi, problemlerinhaahizli ¢dzulmesi
salanir.

* Maliyetlerin tanimlanmasi, olcilmesi ve kontrol lew@siyle toplam
maliyetler azaltilir, kazang artar.

* Mausterilere daha hizli, daha iyi ve hatasiz hizmeusuasi sglanir.

« Bilgiye ulasiimasi kolaylaur.

* Musteri memnuniyeti artar.

» Kaynaklarin daha verimli kullaniimasiyla verimlildetar.

Gunumuzde tim dunya’da orgutler kalite glivencesigte 6nem vermekte ve bunu
ISO 9000 sertifikalariyla belgelemektedir. Bu bekjeekli gelsmeye ve kalitenin
surekliligine katki sglamaktadir. Ayrica zaten ticarglemler esnasinda 1SO 9000

sertifikasinin bulunup bulunmamasi 6nemirteaya balamistir. Kalite ve migteri
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memnuniyetine  6nem  veren slatmelerin  sistemlerini  belgelendirmeleri
gerekmektedir. Cunkl  kaliteyi anlatmanin  en  guglioluy sistemin

belgelendirilmesidir.
2.1.3.2.1SO 9000 Kalite Guvence Sisteminin Faydal

ISO 9000 kalite glivence sistemini uygulayan orgasypnlar 6nemli yararlar
saglayabilmektedirler. Oncelikle organize edikmbir calsma ortami ile butiin
calisanlarin gorev yetki ve sorumluluklari belirlenerglalsanlarin performansi ve
motivasyonu artiriingi olunur. Bu sistemin uygulanmasi ile zamandan tafar
sgilanir, hatali Griin miktari azaltilir, kaynaklaringan, zaman, makine, sermaye) en
uygun sekilde kullanimi sglanir. Ayrica maliyetler dier, Gretimde ve karda agti
saglanir. Kalitede sureklilik kazanilir. Kaliteli Gnet ise miteri memnuniyetini
salar, miteri sikayetlerini azaltir. Boylelikle de pazar payr attnigs olunur
(http://www.ikademi.com, 2009).

ISO 9000 sistemi problem c¢6zmeden c¢ok problemi rdele anlaywini
yerlestirmektedir. Bu sistemin uygulanmasi sirasinda maewlreclerin gbézden
gecirilerek tanimlanmasi, streclerin standarda oyglarak yeniden diizenlenmesi,
calsanlarin konu ile ilgili gorélerinin alinmasi ile sureclerin iygérilmesi
sazlanmaktadir. Uygulama sirasinda verilecgkimler ile birlikte calsanlarin dahil
olduklar sureclere olan sahiplikleri ve de bu slee iyilestirme istekleri

artmaktadir (http://www.ikademi.com, 2009).

Bircok pazar icin ISO 9000 artik gereklilik haligelmistir. Arastirmalar sertifikali
kuruluslarin - %40'Inin - d¢ gereksinimler nedeniyle bu c¢ahaya girdgini
gostermektedir. Bu gereksinimin giderek yaygiatagini beklemek sirpriz
olmayacgindan, bu cajmayr yapmak belirgin bir pazar gkyi yaratacaktir
(http://www.ikademi.com, 2009).
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2.1.4. Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Guence Sistemi Arasindaki
Tli ki

Toplam kalite yonetimi, mdieri gereksinimlerini yerine getirebilmek icin kafiilan
insan, §, urin velveya hizmet Kkalitelerinin sistematik byaklasim ile tum
calisanlarin katkilari ile gdanmasidir. Bu yonetirgeklinde tim cakanlar kaliteye
dahil edilmekte ve fikirleri, hedefleri 6nemsenmekt kullaniimaktadir
(http://tr.wikipedia.org, 2009).

ISO 9000 kalite glivence sistemi bir Griin veya hizmiealite konusunda belirtilngi
gerekleri yerine getirmesinde, yeterli givenglamak icin uygulanan, uluslararasi

standartlara uygunluk nitglitagiyan bir modeldir.

Bu iki sistemin bir arada uygulanmasi igetmeler ¢cok daha karili olmaktadirlar.
Cunku her iki sistem de, mgieri ihtiyaclarina en iyi ve en hizli cevap verebik

yapinin kurulmasini amaclamaktadir.

2.2. Musteri Memnuniyeti

Isletmeler igin, 25- 30 yil 6nce ngieriler guinimizdeki kadar 6nemli gieli. Ne
dretiminin yapilacgina, fiyatinin ne olagana kletmeler yani Uretici karar
veriyordu. Gunimuzde ise tiuketicilerin 6nundekiealatifler her gecen gun
artmaktadir. Bunun sonucu olarak gtgiiler, triin/hizmet ggdi, 6zellikleri ve fiyati
yoninden daha da secici hale gelmektedirler. Burduse miteri odakli cakmayi
on plana ¢ikarmaktadir (http://www.danismend.co609). Artik, gletmeler rekabet
edebilmek icin, tum dretim stratejilerini wtérilerinin ihtiyagc ve isteklerini

karsilayabilmek ve onlari memnun edebilmek tzere plaaladiriar.

Musteri ve migteri memnuniyeti, bir kurugun var olabilmesini etkileyen en énemili
unsurlar haline gelrgiir. Musteri memnuniyeti, mgierinin beklentileri ile, sunulan
driin yada hizmeti algilamasi arasindaki uygunkgklinde tanimlanabilmektedir.

Musteri odakh dgiinme migteri memnuniyetini getirir. Mgteri odakli bir kurumun

22



yapilanmasi,sieyisi, hedefleri ve stratejileri miiieri Gzerine kurulmgtur. Misteriyi
elde etmek ve sadakatini gamak icin kendisine sunulan hizmet ve urtnlerden
memnun olmasini geamak gerekmektedir. Bunun igin dncelikle gteriyi tanimak

ve anlamak gerekir. Mieri ile iletisim icinde olmak ve geri bildirimleri (6neri,
elestiri, sikayet vb.) Onemsemek, ihtiyac ve isteklerlerineguy calgmak
gerekmektedir. Organizasyonlar gtgri gereksinimlerini surekli dikkate almali ve
misteri beklentilerinde bir désiklik meydana geldiinde, paralel olarak izledikleri

programlarda d#siklikler yapabilmelidirler.

“Mu steri odakhlik” gunumuz zorlu rekabet ortamindaletmeler icin ygam
anahtari haline gelmibir kavramdir (K&nicigslu, 2002). Miteri odakli cagmada
musteri kavrami sadece Uretilen mal ve hizmetleri akat ve kurumlar olarak
tanimlanan di misterilerle sinirh kalmayip, ayni zamanda 6rgut ngiisterileri de
kapsamaktadir (http://www.danismend.com, 200@mikteri kavrami, tretimin her
safhasindaki bir dnceki bolim satici, bir sonraksd@ miteri olarak algilamakla
aciklanabilir.Isletme icinde cagan her bolum, bir a bolim icin bir Griin veya
hizmet Uretmektedir. Bu tip diince tarziyla her bolim bir sonrakini memnun etmeyi
amagclayacak ve nihai rgtiériye ulgtiginda tGrinin ve hizmetin kalitesi ¢ok yuksek
olacaktir. Dy misteri ise, firmanin Uretsi mal ve hizmetleri kullanan veya tiketen
Kisidir. Dis mUsteriler ile mutlaka kesintisiz, yakin bir gki icinde bulunulmalidir.
Firma icinde cakan herkes, tatmin edilmimisterinin ¢cok dgerli oldugunun

bilincinde olmalidir.

Musteri odakli cakan kletmeler, oncelikle motive edilji mutlu calsanlara,
bununla birlikte de, ihtiyac ve beklentileri kdanmg misterilere sahip olurlar.
Bunlar ise gletmenin ayakta kalabilmesi ve vaiini surdirebilmesi agisindan son
derece onemlidir. Mgieri odakli caymay1 benimseyensletmeler rakiplerine gore

daha Ustin duruma gelmektedirler.
Isletmeler, kiyasiya rekabet icerisinde var olabilmigk misterilerini memnun

etmek zorundadirlar. Bu ise gtérilerle etkin bir ile§im sonucunda mumkin

olabilmektedir. isletmeler, mgterilerinin istek ve beklentilerini bilmeli ve bu
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dogrultuda calsarak onlari tatmin edebilmelidirler. Ancak bu dateyé degildir.
Cunku sletmeler miterilerini korumanin yani sira buytyebilmeleri iciyeni
misteriler kazanmalidirlar. Yeni ngteri kazanmak eski ngteriyi korumaktan cok
daha maliyetlidir. Bu nedenlglétmeler 6ncelikle mgieri sadakati olgturarak eski
msterilerini korumalidirlar. Méterilerin sadik migteriler haline getirilmesi mgeri
tatmininden gegmektedir (Catl ve K@go, 2007).

Kalite | Mdusteri | Musteri | Sureklilik
| memnuniyeti "| sadakati "| kazanma

Sekil 2.5.1sletmelerin siirekliini kazanma yolu

2.3. Tekstil ve Konfeksiyon Sanayinin Ulke Ekonomigdeki Yeri

Tark tekstil ve konfeksiyon sanayi, gerekglsaligl istihdam imkanlari, gerekse
ihracat gelirleri icindeki yuksek payl ve Uretimre€inde yaratf katma dger
nedenleriyle, ekonomik kalkinmada onemli rollerléis¢n bir sanayi dalidir. Bu
sektoriin dunya tekstil ihracatindaki payr %?2.7, ihagiyimdeki payr %3.4
dolaylarindadir. Turkiye, tekstilde Avrupa’nin lpici, dinyanin on dérdincu; hazir

giyim trUnlerin de Avrupa’nin ikinci, dinyanin yedi buydk tedarikcisidir.
Tekstil ve konfeksiyon sanayi, Uretim, istihdam itieacat gostergeleri ile Turkiye

ekonomisinin lokomotif sektdrlerindendifekil 2.6.’da bu sanayi dalinin ihracat,

istihdam ve Uretimdeki paylari gosterilmektedir.
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istihdam ihracat

) )

\n Tekstil ve hazirgiyim m Diger‘ \u Tekstil ve hazirgiyim @ Diger \

Uretim

o

‘El Tekstil ve hazirgiyim m Diger‘

Sekil 2.6. Tekstil ve konfeksiyon sanayinin Turkiyleracati, Uretimi ve toplam
istihdamdaki payi (16. Kalite Kongresi, 2007)

Goruldigu gibi tekstil ve konfeksiyon sanayi toplam istinda %20’sini, toplam

uretimin %25'’ini ve Ulke ihracatinin da %22’sinirgeklestirmektedir.

Tekstil ve konfeksiyon sektort Glkemizin ilk kural&e en blyuk sanayi sektéridur.
Tarkiye'nin, carafi konumu nedeniyle Avrupa Bigi, Rusya ve Turk
Cumbhuriyetleri pazarlarina yakin olmasi ve bu ekoiter ile gelsen iliskiler,
ulkemizin 6nundeki en dnemli firsat olarak gorileskr. Bu sektérde ki gucli ve
zayif yanlarimiz gagida maddeler halinde verilgtir (Taksim Menkul Dgerler
A.S., 2005).

Guclu yanlarimiz;
« Sektorde ge$imis bir alt yapi ve yeterli deneyime sahip olma,

» Uluslararasi rekabet deneyimi,

* Yeni teknolojilere ve modaya uyum becerisi,
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» Lojistik, ulasim, iletisim konularindaki altyapinin mevcudiyeti,

* Gelismis ulkelere gore genc¢ nufusun yargttrekabetci ggict, genc ve
egitilebilir tlke nufusu,

e Toplam dretimin  %’Gnin on yadan gen¢c makine parkiyla

gerceklatiriliyor olmasi.

Zayif yanlarimiz ise;

* Yuksek girdi maliyetleri,

* Marka yaratilamamasi,

» Teknoloji gelstirme ve ar-ge eksikdi, bilisim teknolojilerinin sektérdeki
uygulamalarinin yeterli diizeyde gehemi olmasi,

» Tekstil makineleri ve tekstil kimyasi sanayileriraayif olmasi,

» Bilgilendirici ve yonlendirici sektorel strateji yaolitikalarin eksiklgi,

* ABD ve buylyen Uzakdgu pazarlarina uzaklk.

Gecmiten buglne Uluslar araggiict maliyetlerindeki farkliliklar nedeniyle teksti
ve konfeksiyon, sanayimis Ulkelerden gefimekte olan Ulkelere gou kayma
egilimi gostermektedir. 1 Ocak 2005’de, Dunya Ticar@rguti’'nin kotalar
tamamen kaldirmasi ile, yeni bir rekabet ortamismlustur. Bu tarihten itibaren
gelismis Ulkelerde tekstil Uretimi hizla gerilemeye ve gelekte olan Ulkelere hizla
kaymaya bglamistir. Gelisen ulkeler icinde; Cin havzasi, Hindistan havzastin ve
Guney Amerika ile Pan Avrupa Akdeniz alani olaréktdiretim bl@u olusmaktadir
(Turk Hazir Giyim Sektorii Ufuk 2010 Yol Haritasip@). Cin'in DTOye (ye
olmasi, DTO'niin “Tekstil ve Hazir Giyim Anjenasina tabi olmasi, ve DTO
Uyelerine uygulanan tarifelerden yararlanmasi, 2p06dan sonra dinya tekstil ve
konfeksiyon pazarlarinda ¢ok daha cetin bir rekablegslamasina neden olngtur.
Birde Cin’in disik maliyetli ve ¢ok sayidas igiiciine sahip olmasi bu ortamda en
biyuk avantajidir. Cin, 55 milyar dolarlik ihracale dinyanin en buyuk tekstil
ihracatcisi haline geltir. Bu ortamda Tirk hazir giyim sektorinin rekagéeini

koruyabilmesi hatta artirabilmesi gerekmektedir.
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Turk tekstil ve konfeksiyon sanayi, 1998 yilindaerib¢ok ciddi bir krizle kan
karstyadir. Arz-talep dengesinin bozulmasi ve maliyetituramama, bu krizin
birbirleriyle de ilikili olan 2 ana sebebidir. 1993 yilindan sonra apyanls ve
asiri yatinmlar sonucu tekstil sanayisinde arz faglen meydana gelmesi ile kriz
siddetini artirmgtir. Tekstil Sanayisinin maliyet tutturamamasinea,énemli etken,
asiri derecede yapilan yatirmlar ve talep daralms@mucu sektérin ortalama
kapasite kullanma oranlarinin, %50’lere kadarsnaésidir. Ortalama kapasite
kullanma oranlarinin dinesi birim Uretime dien sabit gider payinin ve bodylece
toplam maliyetin blytk Olcude artmasina neden otadhk
(http://www.tekstiltoplulugu.com, 2009). Gunumuzdérk tekstil ve konfeksiyon
sektoriinde kuresel krizin etkileri gérulmeysslaanistir. Bu durum kot gigati daha
da hizlandirmaktadir. Ayrica uretim maliyetlergeli gelsmekte olan Ulkelere gore
daha fazladir. Uluslararasi rekabette en buyuk \de#ajimizdan birisi dretim
maliyetleridir.

Tekstil ve konfeksiyon sektérinde Uretim yapan Tyekve dger Ulkelerin Uretim

maliyetleri Cizelge 2.1'de verilmektedir.

Cizelge 2.1. Turkiye ve der gelsmekte olan Ulkelerin tekstil ve konfeksiyon
sanayilerinin Uretim maliyetleri (Turk Hazir Giyi®ektort Ufuk 2010 Yol Haritasl,
2004)

Maliyetler

Turkiye | Cin Hindistan | Polonya Fas Meksika
Elektrik cent/klwh 7.5 21 2.8 15 1.54 1.8
Su cent/m3 95 45 60 85 60 80
Isci ticreti Dolar/saat 2.14 0.61 0.60 2.52 1.92 151
Nakliye Dolar/Ton 1.600 2.200 2.000 1.000 1.900 1.400
Reel Kredi Faizi % 21.0 7.3 7.9 8.9 7.9 4.7

Turkiye'de elektrik, su tcretleri ve kredi faizlatiger gelsmekte olan tlkelere gore
daha fazladir (Cizelge 2.1). Turkiye rakipleri ana@l® en pahali enerjiyi kullanan
ulkedir. 2008 yilinda elektrik ve @algaza yapilan zamlar sonucunda durum daha da

kotulesmektedir. 2008 yilinin Ocak — Eylul déneminde toptektrik fiyatlari %
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50'nin zerinde artng) dosal gaz fiyatlari ise a1%35 diizeyinde olmgur (ITKIB,
2008). Isci ucreti ise Polonya gindaki llkelerden ¢ok daha fazladir. Tirkiye'de
calisanin gverene maliyeti oldukca yuksektir. Devlete yukse&&Sorimleri ve gelir
vergisi stopaji gibi bir takim 6demeler yapilmaktadBu 6demelerin payinin
azaltilmasiyla tekstil ve konfeksiyon sanayi, reia@icisindan gic kazanabilecektir.
Nakliye Ucretleri ise gier bir¢cok tlkeye gore ¢ok daha azdir.

2008 yili Ocak- Eylul donemi ihracat istatistikleei gore Turkiye’den 12,5 milyar
dolar deerinde konfeksiyon ihracati yapilghir. 2007 yilinin Ocak- Eylil donemine
kiyasla ihracat a1 % 5,6'dir. 2007 yilinin 2006 yilina gore ihraeatsinin %14,8,

2008 Ocak- Mart déneminde % 16,7 ve Ocak- Hazidmedinde % 9,4 agtoldugu

g6z onune alinirsa, konfeksiyon ihracatinda belitgr performans kaybinin olgu

gorulmektedir. 2008 yilinin ilk dokuz aylik donerde Turkiye’'nin tekstil ihracati
2007 yilinin ayni ddénemine gore %13,2 oraninda igttm 2007 yilinin dokuz
ayindaki tekstil ihracat asti %18, yillik artgin ise % 17,5 oldgu g6z onine
alindginda, 2008 yilindaki agin ivme kaybetfii soylenmektedir. Burada birde
ihracat rakamlarinin euro/dolar paritesi gercewdsideerlendiriimesi ve reel doviz
kurunun ihracat Uzerindeki etkisine de bakilmastiekie. Euro/dolar paritesinin
ihracat rakamlarina %13,3 oraninda fazla yansintedar bazindaki istatistiklerde
%13,3 oraninda fiktif bir agiolusturmaktadir. Bu arji dikkate alindginda 2008

Ocak- Eyllul déneminde % 5,6'lik bir agtmeydana gelmegi, reel anlamda bu

degerde bir digils meydana geldi gorilmektedir [TKiB, 2008).

2008 Ocak- Eylul déneminde ihracat performansitilegten balica faktorler,
global ekonomik kriz, enerji ve asgari Ucret gibetim maliyetlerindeki ar§y Rusya
gumriklerinde yganan gelimeler ve ihracatin % 80’inin gercekigildigi AB
ulkelerinde Cin’e kan uygulanan kotalarin (miktar kisitlamalari) kalbmasidir.
AB'nin Cine kagl 10 kategoride tekstil ve konfeksiyon urinleringguladgi
kotalarin 2008 yili banda kaldiriimasiyla birlikte AB’nin Turkiye'den ya&gi
ithalat 4,2 milyar€’dan 3,9 milyar€’ya gerilerken, Cin’den ithalat 9,1 mily&tdan,
9,3 milyar €ya vyukselmstir. Baslangici 2007 sonralarinda ABD’nde geri

odenmeyen konut kredilerine dayanan ve 2008 Eiil ilbariyle tim dinya
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ekonomilerini etkisi altina alan global ekonomikizkiTurk tekstil ve konfeksiyon
ihracatina ilk etkilerini gostermektedir. Bir de,azwr giyim ve konfeksiyon
ihracatimizda yukselen pazarlarindan, tekstil ilinacizda ise en biylk pazarimiz
durumunda olan Rusya'ya ihracatta gikilmis gimrik kontrolleri uygulamasi ile
birlikte sevkiyatta sorunlar yanmsg, yasanan gecikmeler sonunda gteri kaybi ile
kargi kaiya kalinmstir. Bu sorunun g@lmasi amacliyla Rusya ile 18 Eylil 2008'de
bir Protokol imzalanmstir. Mevcut finansal kriz nedeniyle fga Avrupa Pazari
olmak Uzere kuresel captasgaabilecek tiketim diislerine paralel olarak, ihracat
sektérimiizii daha yan rekabet kgullari beklemektediriTKiB, 2008).

Cizelge 2.2'de genel ihracat performansi icerisjindazir giyim ve konfeksiyon
ihracatinin payi, Cizelge 2.3'de genel ihracat quenfansi icerisinde, tekstil ve

hammaddeleri ihracatinin payi gosteriimektedir.

Cizelge 2.2. Genel ihracat performansi icerisindeith giyim ve konfeksiyon
ihracatinin payliTKiB, 2008)

Birimi 1000 $ 2007 Ocak- | 2008 Ocak- | Degisim%
Eylul Eylul

Turkiye genel ihracati 75.666.815 102.472.723 35,4

Hazir giyim ve konfeksiyon ihracati 11.848.85( 12,357 5,6

Hazir giyim ve konfeksiyon ihracat

pay! (%)

15,7 12,2
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Cizelge 2.3. Genel ihracat performansi icerisindekstii ve hammaddeleri
ihracatinin payliTKiB, 2008)

Birimi 1000 $ 2007 Ocak- 2008 Ocak- | Degisim%
Eylul Eylul

Tarkiye genel ihracati 75.666.815 102.472.723 35,4

Tekstil ve hammaddeleri ihracati 4.752.886 5.383.69 13,2

Tekstil ve hammaddeleri ihracatinin 6,3 5,3

pay! (%)

Cizelgelerden de gorulga gibi 2008 yilinin ilk dokuz aylik déneminde hagiyim
ve konfeksiyon ihracati, bir 6nceki doneme gore &&aninda artarak 12,5 milyar
dolar olmutur. Tekstil ve hammaddeleri ihracati da %13,2 orda artarak 5,3
milyar dolar olarak gercelgarilmistir. Sektdr ihracatlari agti gosterse de ulke
ihracati icerisindeki paylarinin azagddikkat cekmektedir.

Tark tekstil ve konfeksiyon sektoriinde ki angilimler asagida verilmitir (16.
Kalite Kongresi, 2007).

+ Uretim (miktar) daralmaktadir.

« Uretimde yiiksek kamu yukleri stirmektedir.

« Uretim daha az maliyetle yapilabilecek tilkelererkaitadir.

» Uluslar arasi rekabet artmaktadir.

« Markal saty ve pazarlama 6nem kazanmaya devam etmektedir.

 Isletmelerin kar rakamlari kigulmektedir.

KOSGEB Tekstil ve Konfeksiyon Sanayi Sektorti Kurutekstil ve konfeksiyon

sanayisinin krizden cikabilmesi icin gereken gageda bazilari belirtilen, yasal ve
kurumsal dizenlemelerin gercetidglmesi gerektgini soylemektedir

(http://www.tekstiltoplulugu.com, 2009).
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Tiarkiye'de yatirimlarin yonlendiriimesinde en onermtken yatirimlarda ki
devlet yardimlarnidir. Gecgidonemlerdeki Tgvik Uygulamalari, bazi tekstil
alt sektorlerinde arz fazlasinin ¢ilnasina neden olmgtur. Bu uygulamalarin
mutlaka yeniden duzenlenmesi gerekmektedigvikeBelgesi aliminda ciddi
fizibilite raporlari (pazar agiirmasi, ¢cevreye uygunluk, su ve elektrik enerjisi
yeterliligi raporlari vb. gibi ekleriyle birlikte) istenilmielir ve dgsrulugu
denetlenmelidir.

Turk tekstil ve konfeksiyon sanayi Ulke ekonomigingbk buyilk bir 6neme
sahip olmasina pmen sahipsizdir. Tekstil ve konfeksiyon sanayi icin
Turkiye’de hiukumetler destikce desismeyen uzun vadeli bir Devlet
Politikas yoktur. Dolayisiyla, oncelikle bu sahgdige son vermek
gerekmektedir. Bunun icin, bir tekstil bakamlkurulabilir. Bu bakanfin
baskanhginda tekstil sektoriinden, universitelerden ve iildiger kurum ve
kuruluslardan temsilcilerin katilimlariyla uzun vadeli bifurk Tekstil
Politikas! tespit edilmeli ve bunu uygun kisa, ovia uzun vadeli planlar
olusturulmahdir.

Tark tekstil sanayisinin, en buyldk stérisi Turk konfeksiyon sanayisidir.
Konfeksiyon sanayisinin Asya Uulkelerinden c¢ok dalauz kuma almasi,
tekstil sanayisinin y@dgl talep daralmasinin en 6nemli nedenlerinden
biridir. Bununla bga c¢ikabilmek icin bir taraftan Turk tekstil sanawgia
kapasite kulanim oranlarini ve randimanlarini yliksek, finansman
giderlerini digurerek, maliyetler diurilurken, dger taraftan konfeksiyon
sanayicilerinin Turk kumg kullanmasi tevik edilmelidir.

Ar-ge harcamalarinin sektor cirosu icerisindeki ipsgdece %0,05 'tir. Bu
eksiklik giderilmedgi surece Turk tekstil ve konfeksiyon sanayinin ‘tkat
deseri yuksek, yuksek Kaliteli, yenilik-ygun 6zgin mallarin Uretim ve
pazarlamasini gercekteme” hedefine kisa surede vegbhll bir sekilde
ulasabilmesi ¢ok zordur. Turkiye'’de insanagiieme) ve bilgiye (ar-ge’'ye)
yatirm yapilmadan yalnizca makine vyatirnmina eeriltgvikler bazen
rekabet gucuni artiragma digtrebilmektedir. Bu nedenle acilen bir “Tekstil
Ar-ge Fonu’nun olsturulmasi gerekmektedir. Turk tekstil ve konfeksiyo

sanayi, katma deeri yuksek, yuksek kaliteli, yenilik ymn ve 6zgun tekstil
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ve konfeksiyon drunleri Uretebilecek bir yapi kaxzasi icin, tevik

edilmelidir.

Bunlardan bgka fason Uretim azaltilmali, basit ve standart laim payl en aza
cekilmeli, marka cagmalari hizlandirilarak hayata gecirilmeli, marka gdazarlama
ve saty yapilmali, yurtdginda pazarlama ve gaim kanallari olgturulmali, iplik,
kuma ve tekstil terbiye alt sektorlerinde kalite artsgzslanmali, siurekli gitim ile

insan kaynaklari kalitesi de arttiriimalidir.

2.4. Denizlillinin Tuirk Tekstil ve Konfeksiyon Sektériindeki Yeri

Tekstil ve konfeksiyon sanayi, yuksek istihdam haem ayni zamanda yarditi

katma dger buyuklEu bakimindan Denizli'nin 6nde gelen sanayi koludur.

Denizli'den yilda 1.2 milyar dolarlik tekstil ihraiz gerceklgtiriimektedir. Denizli
ihracati icinde, tekstilin payl % 64'tir. Uretim vieracat her gecen giin artmasina
ragmen, kazanclar, kar oranlari gdiektedir. Bunun en 6nemli nedeni ise TL'nin
doviz kasisinda dger kazanmasi, yuksek enerji fiyatlari, sV Yasasi'ndan
kaynaklanan haksiz rekabetskbaridir. Bu gibi nedenlerden dolayi tekstilci 1&art
zorlanmaya bdamistir. Bu durumun duizeltiimesi icin oncelikle shék Yasasi
yeniden duizenlenmelidir. Sektdregwék uygulamasina gecilmelidir

( http://www.tekstilisveren.org, 2009).

Denizli'de toplam istihdamin %35'i tekstil sektodién calgmaktadir. Bu oranda
yuksek istihdam g#ayan bir sektdrden vazgegmek mumkungidier. Olumsuz
kosullar nedeniyle Denizli'de tekstil sektoriinde yeyatirimlar yoktur. Ancak
firmalar rekabet avantajlarini koruyabilmek icirkrielojiye yonelik yatirimlarini
surdurmektedirler ( http://www.tekstilisveren.o2)09). Bununla birlikte kalite ve

misteri memnuniyeti odakh ¢aimaya, daha fazla 6nem vermeyslaaislardir.
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3. MATERYAL VE YONTEM

3.1. Materyal

Bu calsmada Denizli Organize Sanayi bdlgesinde bulunarstileisletmelerine,
isletmelerin kalite ve mgieri memnuniyeti yakkamlarini tespit etmek amaciyla

anket uygulannstir.

ilk olarak Organize Sanayi bélgesinde bulunan teksmalarinin sayilari, Denizli
Sanayi Odasi ve Denizli Organize Sanayi Bolge Miigiir ile gorutlerek
belirlenmitir. Alinan bilgilere gére Organize Sanayi Bolge®n93 tane tekstil

isletmesi bulunmaktadir.

Denizli Organize Sanayi boélgesindeilietmelerin bir kisminin ekonomik nedenlerle
Uretime ara vermelerinden dolayi, bir kisminin dieedi cevaplandirmak istememesi

nedeniyle 74 tekstikletmesinden veri toplanabilgtir.

3.2. YOntem

On calsmalar yapildiktan sonra, bolgedeki isletmelere yiize gorgme yoluyla ve
e-posta yoluyla 53 sorudan ean anket uygulanmtir. Sorularin  dgru
cevaplandiriima olasgini artirmak icin konuyla ilgili daha c¢ok bilgisilabilecesi
disinulen Genel Mudurler, Kalite Kontrol Mudurleri \azarlama Muadurleriyle

gortstilimeye calilmistir.

Hazirlanan anket 3 bolimden ghoaktadir. 1. bolimde 12 adet demografik sorular,
2. b6limde 37 adet 1-5 Olcekli skalazdderine sahip sorular ve 3 boluimde de 4 adet

1-5 olcekli skala dgerine sahip sorular bulunmaktadir.
Oncelikle demografik sorulara ait verilen yanithaisayr ve yizdeleri gizelgeler,

grafikler halinde verilmektedir. Daha sonraki bolénde de birbirleriyle baimli

olabilecggi dusunidlen demografik sorular arasinda Ki-karegibesizlik testi
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uygulanmgtir. Bolum 4.1.10'da her bir belirlenen boyut (kelibelgesi alma
nedenleri, toplam kalite yonetiminin uygulanmamalerderi, migteri beklentilerini
karsilamak icin yapilmasi gerekenler, toplam kalite gfimi uygulamalari sirasinda
karsilasilan sorunlar, tekstil Grdninin kalitesini  belirey unsurlar, tekstil
isletmelerinin pazar imajini belirleyen unsurlar, gteiiinin Grind satin alirken dikkat
ettigi unsurlar, méterilerin birlikte calsacaklari gletmeyi belirlemesinde rol
oynayan unsurlargletmeyle ilgili birtakim yargilar) icin ayri ayrievtim 1-5 6lcekli
skala dgerlerine sahip sorular icin guvenilirlik analizlg@piimstir. B6lum 4.1.11
— 4.1.19'da tum bu boyutlarin g8 maddelerinin girlikli puanlari ve ortalamalari
verilmektedir. Son olarak her birsletmenin kalite ve mgieri memnuniyeti
anlayslarini belirleyen birtakim yargilara verdikleri pdarin ortalamalari alinarak
isletmelerin bazi 6zelliklerine (personel sayisi, stati profili, Toplam Kalite
Yonetiminin varlgl, 1ISO 9001-2000 belgesinin vaxl) Eko-teks belgesinin vagh,
argtirma-gelgtirme (ar-ge) cagmalarinin varigl, misteri memnuniyetini 6lgmeye
yonelik anketin varfil) gore ortalamalari arasindaki fakhliklar tek lidrvaryans
analizi (One - Way ANOVA) yontemiyle irdelengtir. Eger isletmelerin bazi
Ozelliklerini belirleyen sorularin seviye sayisiige t testinden yararlanilgtir.
Varyans analizi sonucunda gruplar arasindaki fartdeemli ise ¢oklu karlastirma
yontemlerinden Tukey testi kullanilarak ortalamalarasindaki farklar ortaya

konmustur.
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4. ARASTIRMA BULGULARI

4.1. Denizli Organize Sanayi Bolgesindeki Tekstillsletmelerinin Kalite ve

M steri Memnuniyetine Bakis Acilarinin incelenmesi

Bu bélimde Denizli Organize sanayi bolgesinde yan sekstil gletmelerinin kalite

anlayslari ve migteri memnuniyetine verdikleri 5nem belirlenytii.

4.1.1. Tekstillsletmelerinin Ozelliklerinin Yiizde Dagihmlari

Bu bélimde, Denizli Organize Sanayi Bolgesindeksti isletmelerinin, anketimizi
cevaplayanlarin gorevlerinegletmenin en st yoneticisinin gg&im durumuna,
isletmede cajan personel sayisinglatmenin miteri profiline ve marka durumuna
gore da&limlari yer almaktadir. Ayrica bolgede faaliyetstgren gletmelerin sahip
olduklar kalite belgelerine, Gretim tiplerine gdda&ilimlarina yer verilmgtir.
Ankete katilan isletmelerin Toplam Kalite Yo&netimygulayip-uygulamamalarina,
Ar-ge calgmalar yapip- yapmamalarina, ar-ge gahlarini ortak yurattikleri
kurum ve kurulglara, migteri memnuniyetini 0lcip-6lgmemelerine gore de

dagilimlari yine bu bélimde yer almaktadir.

Cizelge 4.1. Anketi cevaplayagletme calganlarinin gérev dalimi

Gorev Sayi Oran (%)
Genel Mudur 16 21,62
Kalite Kontrol Muduru 20 27,03
Pazarlama Muduru 9 12,16
Diger 29 39,19

Cizelge 4.1 vesekil 4.1'de anketi cevaplayanlarin gorevgdamlari gortlmektedir.
Buna gore sorulari cevaplayanlarin %27’'sini kadibatrol mudurleri, %22’sini genel
mudurler ve %12'sinide pazarlama mudurleri salumaktadir. Sorularin gou
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cevaplandiriima olasgini artirmak igin kalite ve mgieri memnuniyetiyle ilgili daha

22%

@ genel muddr
m kalite kontrol muduri
O pazarlama mudurt

O diger

12%

Sekil 4.1. Anketi cevaplayan caainlarin gorev dalimi

Cizelge 4.2. Anketi cevaplayansletmelerdeki en st yoneticilerin gi@m
durumlarinin dgihimi

Egitim durumu Sayi Oran (%)
TIkokul 11 14,86
Lise 22 29,73
Universite 41 55,41

Cizelge 4.2 veSekil 4.2’de anketi cevaplayarletmelerdeki en st yoneticilerin
egitim durumlarinin dailimlari gorilmektedir. Buna gore inceleme kapsatakn

isletmelerin %55'’inin en Ust yoneticisi Universite znaudur.
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15%

@ ilkokul

m lise
55% O Gniversite
Sekil 4.2. En ust yoneticileringgim durumlarinin dgilimi
Cizelge 4.3isletmelerdeki personel sayisininggdani
Personel Sayisi Sayl Oran(%)
0-50 20 27,03
51-100 21 28,38
101-500 26 35,14
501 ve Ustu 7 9,46
9%
27%
@ 0-50
m 51-100
0 101-500
36% i
0501 we Ustu

28%

Sekil 4.3. Personel sayisininglami
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Denizli Organize Sanayi bolgesindeki tekstietmelerinin %36’sinin personel sayisi
101-500 arasinda, %28’inin personel sayisi 51-1GGiada, %27’'sinin personel
sayisi 0-50, %9’nun personel sayisi ise 501 veridedir (Cizelge 4.35ekil 4.3).

Sekil 4.4’de goruldgu Uzere, Denizli organize sanayi bolgesinde ankgulanan
tekstil isletmelerinin %321’i ulusal, %39'u uluslassi, %30'u ise hem ulusal hem de
uluslararasi pazarda gahaktadir. Buna goére buradaki tekstilletmelerinin %69’u
uluslar arasi daantihdir. Bu durum ayni zamanda tekstil ve komsigkn sanayinin
ulke ekonomisindeki yerine dgik tutmaktadir. Konfeksiyon sanayimizin, toplam
ihracattaki payr %15,2'dir. Bu der ile siralamada en fazla ihracat payina sahip
ikinci sektordur (http://www.dtm.gov.tr, 2008). Dehili de Turk tekstil sektorindn
merkezi sayilabilecek durumdadir. Bu ilden yapildémacatin %74’Gna  tekstil

sektori gercekigirmektedir (Gozlukaya, 2005).

30% 31%

= ulusal
m uluslar arasi

O her ikisi

39%

Sekil 4.4.isletmelerin miteri profili dagihmi

Isletmelerin %26’s1 mgterinin istedgi marka, %39 ‘u hem kendi markasi hem de
misterinin istedgi marka ile cagmaktadirinceleme kapsamina alinagletmeler
arasinda, sadece kendi markasi ilesaalitekstil gletmesi ise yoktur (Cizelge 4.4,
Sekil 4.5). Buradan da gorulga gibi Turk tekstil ve konfeksiyon sanayinin en day
yonlerinden biride markaganamaktir.
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Markalama 2005’te Diinya Ticaret Orgutiinin kotalari kaldismile birlikte cok
daha fazla 6nem kazangtir. Olusan rekabet ortaminda markgda sletmeler bir
adim daha o6ne gecgtir. Ancak burada 6nemli olan kaliteli tretim ve mkay!
birlestirmektir. Guclu firmalara bakilginda markalgmanin 6énemi tagmasiz

kendini gostermektedir.

Cizelge 4.4isletmelerin marka durumu

Marka durumu Sayl Oran(%)
Kendi markasi 0 0
Musterinin istedgi marka 19 25,68
Her ikisi 29 39,19

Hic biri 26 35,14

0% O kendi markasi

350 26%

m musterinin istedigi
marka

O her ikisi

39% O hig biri

Sekil 4.5.1sletmelerin marka durumu

Sekil 4.6’ da goruldgl gibi Denizli Organize Sanayi bélgesinde anketiaggayan

tekstil isletmelerinin % 62’sinde Toplam Kalite Yonetimi uygaomaktadir.
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@ uygulayan
m uygulamayan

62%

Sekil 4.6. Toplam kalite yonetimini (TKY) uygulayare uygulamayangietmelerin
dagihmi

Sekil 4.7’de Denizli Organize Sanayi Bolgesinde ar-galsmalari yapan ve
yapmayan gletmelerin % oranlari verilmektedir. Buna gore ilecee kapsamindaki
isletmelerin %46’sinda ar-ge ¢ghalari yapiimaktadir.

46%

@ ar-ge yapilyor
m ar-ge yapilmiyor

54%

Sekil 4.7. Aratirma — geltirme calgmalari yapan ve yapmayanlatmelerin
dagihmi
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Cizelge 4.5. Argtirma — gelstirme (ar-ge) cagmalarinin ortak ydrtttldiu kurum
ve kurulglarin dailimi

Kurum ve kurulglar Sayi Oran(%)
Ozel sektor 22 29,73
Universite 11 14,86
Tlbitak 1 1,35
Hicbiri 40 54,05

Tekstil isletmelerinin % 30'u 6zel sektor, %15’ Université,1'ide Tubitak ile ortak

ar-ge cajmalari yapmaktadir (Cizelge 4.5).

Anket uygulanan tum sietmelerin sadece % 3’0 ar-ge eaialarinin tekstil
sektorind icinde bulungu darb@azdan kurtarmada hicbir etkisinin olmghi
sOylemektedir. Sonug¢ olarak tekstilsletmeleri ar-ge camalarina olumlu
bakmaktadir. Ancak bu cainalari balatacak, yodnetecek, yuritecek ekiplere
ihtiyaclari vardir.

Sekil 4.8'de goruldglu gibi Organize Sanayi Boélgesindekiletmelerin %82’si

misteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik anket uygulanzakt. Bu durum,

isletmelerin migteri memnuniyeti odakh ¢aimay1 benimsediklerini gostermektedir.
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18%

@ dlcen

m dlgcmeyen

82%

Sekil 4.8. Misteri memnuniyetini 6lgen ve dlgmeyeghetmelerin dgilimi

Cizelge 4.6isletmelerin tretim alanlari

Uretim alanlari Var (%) Yok (%)
Iplik 18,92 81,08
Kumas (dokuma-6rme) 56,76 43,24
Boya-terbiye 35,14 64,86
Konfeksiyon 63,51 36,49
Diger 9,46 90,54

Goruldigu gibi iplik tretimi, konfeksiyon, kumg boya - terbiye proseslerine goére
cok daha az yapillmaktadir. Gunimizdelik sanayi girdi maliyetlerinin
yuksekliginden dolay! (yuksek faiz-guk kur politikasi, yiksek SSK primleri,
yuksek enerji maliyetleri) uygun yatirim ortami aarilkelere tanmaktadir.

Organize sanayi bdlgesindekigtmelerin %64’G konfeksiyon Uretimi yapmaktadir
(Cizelge 4.6). Dunyadaki belli bash konfeksiyonrabatgisi ulkelerin, ihracat
performansi incelenginde Turkiye'nin dinyanin 7. biylk ihracatgisi gidu

gorilmektedir (Kanglu ve Onguit, 2003; Atakan, 2006 ).
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Cizelge 4.7'de goruldgi gibi, isletmelerin % 39'u 1ISO 9001-2000, % 12Eto-
Tex, % 18'i ISO 9001-2000/ Eco-tex, % 5’1 ISO 90RAO0 / Eco-tex ve der kalite

belgelerine sahiptidsletmelerin %26’sinin ise herhangi bir kalite beigektur.

Cizelge 4.7isletmelerin sahip oldiu kalite belgeleri

Kalite belgesi Oran(%)
ISO 9001-2000 39,2
EKO-TEKS 11,8
ISO 9001-2000/ EKO-TEKS 17,7
ISO 9001-2000/EKO-TEKS/IGER 4.8
BELGES YOK 26,5

4.1.2. En Ust Yoneticinin Eitim Durumu ile Isletmelerin Bazi Ozellikleri

Arasindaki iliskiler

iki ya da daha fazla sinifli iki ggken arasinda Bamsizlik olup olmadiini

incelemek icin ki-kare gamsizlik testine bavurulmaktadir.

Oncelikle sletmede cakan personel sayisi (izerinde en (st yoneticingitine

durumunun etkisi olup olmagiitest edilmektedir. Kurulan hipotezlgr sekildedir:

Ho = Isletmenin en st yoneticisiningéim durumu ile cakan personel sayisl,
birbirinden b& msiz dgiskenlerdir.

H, = Isletmenin en (st yoneticisiningiim durumu ile cakan personel sayisi
arasinda bir ikki (baginti) vardir.

Hipotezlerin testi icin yapilan ki - kare testi s@munda bu iki olgunun (en st

yoneticinin gitim durumu x personel sayisi) gl oldugu sdylenir. Cizelge 4.8'de

bu iliski gosterilmektedir.
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Cizelge 4.8. En st yoneticinirgigm durumu ile cakan personel sayisi arasindaki
ili gki

0-50 51-100 101-500 501 ve usty Toplam
IIkokul 9 1 1 0 11
Lise 3 14 5 0 22
Universite 8 6 20 7 41
Toplam 20 21 26 7 74

Cizelge 4.8'den goruldiii Uzere 500'Un Uzerinde personel sayisina sahip
isletmelerin Ust yoneticileri Universite mezunlarindalusmaktadir. 101 ile 500
arasinda personel sayisina sakligtinelerinde % 77’sinin Ust yoneticileri Gniversite
mezunlarindan olimaktadir. Personel sayisi 100 ve altinda olanitekigtmelerinin

Ust yoneticilerinin %66’s1 ilkokul ve lise mezuniadan olgmaktadir. Burada,
personel sayisi 100'Un Uzerinde olagletmelerin buyik oranda (% 82’sinin)

Universite mezunlari tarafindan yonet#iogoriulmektedir.

En Ust yoneticinin @tim durumu ile gletmenin miteri profili arasinda bir
bagintinin bulunup bulunmagina bakmak i¢in yapilan ki-kare testi sonucundéula
iki olgunun (en dst yoOneticininggim durumu x miteri profili) bagimh oldugu
soylenir. Cizelge 4.9'da bu iki olgu arasindakgimdu gosterilmektedir.

Cizelge 4.9. En (st yoneticiningiim durumu ile gletmenin miteri profili
arasindaki igki

Ulusal Uluslar arasi Her ikisi Toplam
TIkokul 7 3 1 11
Lise 11 6 5 22
Universite 5 20 16 41
Toplam 23 29 22 74

Cizelgeden de gorulgii Uzere sadece uluslar arasglaatili isletmelerin % 69'u,
hem ulusal hem de uluslar arasglatil isletmelerin %73’U Universite mezunlari

tarafindan yonetilmektedir. Sadece ulusall&atili isletmelerin ise %78’ ilkokul ve
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lise mezunlar tarafindan ydnetilmektedir. Buna eg@uluslar arasi Kgantih
isletmelerde, yoneticilerin ggtim durumu, ulusal b#antil isletmelere gore daha

yuksektir.

En Ust yoneticinin @tim durumu ile gletmede TKY uygulamalarinin vagh
arasinda ikkinin olup olmadgl da incelenmtir. ‘En st yoneticinin gitim durumu
isletmede toplam kalite yonetimi uygulamasinin olgtmadgindan bgmsiz midir’
hipotezinin testi icin yapilan ki - kare testi soonda bu iki olgunun (en st

yoneticinin gitim durumu x TKY uygulamasinin vagh) bagimli oldugu sdylenir.

Cizelge 4.10da goéruldiui gibi TKY uygulanan gletmelerin % 74’ Gnin Ust
yoneticileri Universite mezunlarindan ehoaktadir. Uygulanmayansletmelerin
sadece % 25'nin ust yoneticileri Gniversite mezuni@an olygmaktadir. Yoneticinin
egitim seviyesi yukseldikce,sietmelerde toplam kalite yonetimi uygulamalari da

artmaktadir.

Cizelge 4.10. En Ust yoneticinigigm durumu ile gletmede toplam kalite yonetimi
(TKY) uygulamalarinin varfii arasindaki i§ki

TKY uygulaniyor TKY uygulanmiyor Toplam
TIkokul 0 11 11
Lise 12 10 22
Universite 34 7 41
Toplam 46 28 74

Isletmenin 1SO 9001-2000 ve Eko-teks kalite belgakersahip olmasi lizerinde en
st yoneticinin gitim durumunun etkisinin olup olmagina bakmak igin yapilan ki -
kare testi sonucunda, bu iki olgunungitmali oldugu goérulmektedir. Bu durum

asagidaki cizelgede gosterilmektedir.
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Cizelge 4.11. 1SO 9001-2000 ve Eko-teks kalite &lelgnin varlgl ile en Ust
yoneticinin gitim durumu arasindaki gki

ISO 9001-2000 EKO-TEKS
var yok var yok

TIkokul 2 9 0 11
Lise 13 9 8 14
Universite 30 11 18 23
Toplam 45 29 26 48

ISO 9001-2000 belgesine sahigdetmelerin %74’Gnin, Eko-teks belgesine sahip

olanlarin %70’inin ydneticisi Universite mezunudBeska bir degisle cizelgeden de

goruldigu gibi, tniversite mezunlarinin yoneticilik yagtisletmelerin % 73’0 1SO
9001-2000, % 44’Uu Eko-teks kalite belgelerine sahip

En dst yoneticinin @tim durumu ile ar-ge ¢caimalarinin varkg arasinda bir ifikinin

olup olmadgina bakilmgtir. ‘isletmedeki en ust yoneticiningéim durumu ar-ge

calismalarinin  yapilip-yapilmamasindan goasiz midir?’ hipotezinin testi igin

yapilan ki kare testi sonucunda bu iki olgunun @en yoneticinin gitim durumu x

ar-ge cakmalar) b&imli oldugu séylenmektedir.

Cizelge 4.12. En dst yoneticiningiBm durumu ile argiirma - gelgtirme
calismalarinin varlg arasindaki iki

Ar-ge calgsmalari yapiliyor| Ar-ge caimalari yapiimiyor| Toplam
IIkokul 0 11 11
Lise 5 17 22
Universite 29 12 41
Toplam 34 40 74

Cizelge 4.12'den de goruldi gibi ar-ge cabmalari yapilansietmelerin % 85 ‘inin

st yoneticileri Universite mezunlarindan ghaktadir. Buna kam ar-ge cakmalari
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yapiimayan gdletmelerin ise sadece % 30'unun Ust yoneticileriivérsite

mezunlarindan olgmaktadir.

En st yoneticinin gtim durumu ile gletmenin migteri memnuniyetini 6lgmeye
yonelik anket uygulaylp uygulamamasi arasinda b@girtinin  bulunup
bulunmadgina bakmak icin yapilan ki-kare testi sonucundakbwlgunun bgiml
oldugu gorilmektedir. Cizelge 4.13'de bu iki olgu aramki baint

gosterilmektedir.

Musteri memnuniyeti 6lcmeye yonelik anket uygulayatetmelerin % 70’inin
yoneticisi Universite mezunudur. g bir ifadeyle de Ust yoneticileri Universite

mezunlarindan okan kletmelerin % 78’i mgteri memnuniyetini 6lcmektedir.

Cizelge 4.13. En st yoneticinirgiem durumu ile mgteri memnuniyetini 6lgcmeye
yonelik anket uygulanip - uygulanmamasi arasiniigki

Anket uygulanmaktadif ~ Anket uygulanmamaktadir  Topla
TIkokul 3 8 20
Lise 11 11 21
Universite 32 9 41
Toplam 46 28 74

4.1.3. Personel Sayisi illetmelerin Bazi Ozellikleri Arasindaki fliskiler

Oncelikle toplam kalite yonetimi uygulamalarininpylap, yapilmamasi (zerinde
isletmenin personel sayisinin etkisinin olup olngadest edilmektedir. Kurulan
hipotezlersu sekildedir:

Ho = Isletmenin personel sayisi ile toplam kalite yonetimpgulamalarinin yapilip-
yapilmamasi, birbirinden Bansiz dgiskenlerdir.
H; = Isletmenin personel sayisi ile toplam kalite yonetigpgulamalarinin yapilip-

yapilmamasi arasinda birshi (baginti) vardir.
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Hipotezlerin testi icin yapilan ki - kare testi smunda bu iki olgunun gietmenin
personel sayisi - toplam kalite yonetiminin uygutanuygulanmamasi) gamli
oldugu soylenir. Cizelge 4.14’te bugki gosterilmektedir.

Cizelge 4.14.sletmenin personel sayisi ile TKY’nin uygulanip -guyanmamasi
arasindaki igki

TKY uygulaniyor TKY uygulanmiyor Toplam
0-50 4 16 20
51-100 12 9 21
101-500 24 2 26
501 ve ustu 6 1 7
Toplam 46 28 74

Toplam kalite yonetimi uygulanarglétmelerin % 65’inin personel sayisi 100°Un
Uzerindedir. % 26’sinin personel sayisi 51-100i@arada, % 9’unun personel sayisi
50 ve altindir. Yukaridaki cizelgeden de gor@diiizere personel sayisi 100 ‘Un

Uzerinde olan tekstikietmelerinin % 91'inde TKY uygulanmaktadir.

Isletmenin personel sayisi ile ISO 9001-2000 ve Ekas-kalite belgelerinin vag
arasinda ilkinin olup olmadgl da incelenmtir. * Isletmenin personel sayisi, ISO
9001-2000 ve Eko-Teks belgelerine sahip olunup+olmasindan gamsiz midir”
hipotezinin testi icin yapilan ki - kare testi soconda bu iki olgunun gietmenin
personel sayisi - ISO 9001-2000 ve Eko-teks kddetgelerinin varig) bagimli
oldugu soylenir.
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Cizelge 4.15.Isletmenin personel sayisi ile ISO 9001-2000 ve Ek&sTkalite
belgelerinin varlg arasinda ikki

ISO 9001-2000 Eko-Teks
var yok var Yok
0-50 6 14 2 18
51-100 13 8 5 16
101-500 20 6 13 13
501 ve ustu 6 1 6 1
Toplam 45 29 26 48

Cizelgeden de gorulgii tzere ISO 9001-2000 belgesine sahip oldetmelerin
%58'inin, eko-teks belgesine sahigetmelerin %73’'Untn personel sayisi 100'Un
Uzerindedir. Ayrica personel sayisi 100'Un Uzerimdn tekstil gletmelerinin %
79'unun ISO 9001-2000 belgesine ve % 58'nin de-teks belgesine sahip olgiu

gorulmektedir.

Isletmede ar-ge camalarinin yapilip yapilmamasi Uzerindgeimenin personel
sayisinin etkisinin olup olmagina bakmak icin yapilan ki - kare testi sonucurma,
iki olgunun b&mh oldugu gorilmektedir. Bu durum sagidaki cizelgede
gOsterilmektedir.

Cizelge 4.16.Isletmenin personel sayisi ile ghama — geltirme calsmalarinin
yapilip yapiimamasi arasindakiKi

Ar-ge Yapilmaktadir Ar-ge Yapilmamaktadif Toplam
0-50 2 18 20
51-100 6 15 21
101-500 19 7 26
501 ve ustu 7 0 7
Toplam 34 40 74
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personel sayisi 100’tUn Uzerindedir. Ayrica 100’@erinde personeli bulunan tekstil
isletmelerinin %79’unda ar-ge cstnalarinin yapildii, 100 ve altinda personeli
bulunan gletmelerin ise sadece %?20’sinde ar-ge sgahlarinin yapildi

gorilmektedir.

Isletmenin personel sayisi ile gtéri memnuniyetini 6lgmeye yonelik anket
uygulamasinin yapilip — yapilmamasi arasindalgirta durumuna bakmak icin
yapilan ki-kare testi sonucunda bu iki olgunugibdi oldugu soylenir. Cizelge 4.17
‘de bu iki olgu arasindaki lganti gosterilmektedir.

Goruldigu tzere personel sayisi 100’Un Gzerinde olan takitmelerinin %82’si
misteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik anket uygulansakgeri kalan %18’si ise
anket uygulamamaktadir. Personel sayisi 100 vwedaltolan tekstilsietmelerinin ise

%46’s1 migteri memnuniyetini 6lcmektedir.

Cizelge 4.17 Isletmenin personel sayisi ile gtéri memnuniyeti 6lcim anketinin
varhgl arasindaki igki

Memnuniyet Memnuniyet Toplam
Olgulmektedir Olgulmemektedir

0-50 7 13 20
51-100 12 9 21
101-500 22 4 26
501 ve 5 2 7
st

Toplam 46 28 74

4.1.4. Misteri Profili ile Isletmelerin Bazi Ozellikleri Arasindaki Tliskiler
Burada Oncelikle toplam kalite yonetimi uygulamalan yapilip yapilmamasi

Uzerinde gletmenin miteri profilinin etkisinin olup olmady test edilmektedir.

Kurulan hipotezlesu sekildedir:
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Ho = Isletmenin miteri profili ile toplam kalite yonetimi uygulamalain yapilip -
yapilmamasi, birbirinden Bansiz dgiskenlerdir.
H; = Isletmenin migteri profili ile toplam kalite yonetimi uygulamalann yapilp -

yapilmamasi arasinda birshi (baginti) vardir.

Hipotezlerin testi icin yapilan ki - kare testi smanda bu iki olgunun Kgamh

oldugu soylenir. Cizelge 4.18'de bugki gosterilmektedir.

Goruldigu gibi uluslar arasi Igantih isletmelerin %82’sinde toplam kalite yonetimi
uygulanmaktadir. Sadece ulusaklaatili isletmelerin ise %17'sinde toplam kalite

yonetimi uygulanmaktadir.

Cizelge 4.18Isletmenin miteri profili ile toplam kalite yonetimi uygulamalain
varhgl arasindaki igki

TKY uygulanmaktadir TKY uygulanmamaktadir ~ Toplam
Ulusal 4 19 23
Uluslararasi 25 4 29
Her ikisi 17 5 22
Toplam 46 28 74

Isletmenin miteri profili ile 1ISO 9001-2000 belgesinin vatiiarasinda ikkinin
olup olmadg! da incelenmtir. “ Isletmenin miteri profili ISO 9001-2000 belgesine
sahip olunup - olunmamasindangbasiz midir”’ hipotezinin testi icin yapilan ki -

kare testi sonucunda bu iki olgunurgbali oldusu soylenir.
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Cizelge 4.19.isletmenin migteri profili ile 1ISO 9001-2000 belgesinin vayi
arasindaki igki

Belge var Belge yok Toplam
Ulusal 5 18 23
Uluslararasi 26 3 29
Her ikisi 14 8 22
Toplam 45 29 74

Uluslar arasi bgantil isletmelerin %78 'i, sadece ulusal gwantili isletmelerin ise
%22’si ISO 9001-2000 belgesine sahiptir. (CizeldeO%

Isletmenin migteri profili ile konfeksiyon Uretimi yapip — yapmas arasinda bir
bagintinin bulunup bulunmagina bakmak igin yapilan ki-kare testi sonucunda bu
iki olgunun bg&imli oldugu gérilmektedir ( Cizelge 4.20).

Goruldigu gibi sadece ulusal pantil isletmelerin % 9'unda, sadece uluslar arasi
baglantili isletmelerin %93’'tinde, hem ulusal hem de uluslaridragantili olanlarin
%59’unda konfeksiyon dretimi yapilmaktadir. Ammama kapsamindaki, Denizli

Organize Sanayi Bolgesinde konfeksiyon Uretimi yapaletmelerin, blyuk
cogunlugu (% 95'i) yurt dgI baglantilidir.
Cizelge 4.20isletmenin migteri profili ile konfeksiyon uretimi arasindakigki
Konfeksiyon Uretimi Konfeksiyon Uretimi | Toplam
Yapilyor Yapilmiyor
Ulusal 2 21 23
Uluslararasi 27 2 29
Her ikisi 13 9 22
Toplam 42 32 74
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Isletmede ar-ge cahalarinin yapilip-yapilmamasi tzerinde steiii profilinin
etkisinin olup olmadiina bakmak icgin yapilan ki - kare testi sonucunbla, iki
olgunun bgimli oldugu gérilmektedir. Bu durum Cizelge 4.21'de gosteeiktedir.

Cizelge 4.21. Miteri profili ile argtirma - gelstirme calsmalarinin vark
arasindaki igki

Ar-ge Yapilmaktadir Ar-ge Yapilmamaktadir Toplam
Ulusal 2 21 23
Uluslararasi 16 13 29
Her ikisi 16 6 22
Toplam 34 40 74

Arastirma - gelgtirme (ar - ge) caymalari yapansietmelerin %94'Uniun uluslar arasi
baglantili, %6’ sinin da sadece ulusalglaantili olduzu gérilmektedir. Ayrica birde
sadece ulusal lgaantili isletmelerin yalnizca %9’unda gtama - gelgtirme (ar- ge)
calismalarinin yapildii géralmektedir.

Son olarak gletmenin miteri profili ile misteri memnuniyetini 6lcip-6lgmemesi
arasinda bir ikkinin olup olmadg da incelenngtir. “ isletmenin migteri profili,
misteri memnuniyeti anketinin uygulanip-uygulanmamdam bg&msiz midir”
hipotezinin testi i¢in yapilan ki - kare testi secoanda bu iki olgunun Eamli oldugu
gorulmektedir.
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Cizelge 4.22. Miteri profili ile musteri

arasindaki igki

memnuniyetinin 6l¢ulup-6lciimemesi

Memnuniyet Olcmeye Memnuniyet Olgmeye | Toplam
Yonelik Anket Yonelik Anket
Uygulanmaktadir Uygulanmamaktadir
Ulusal 6 17 23
Uluslararasi 25 4 29
Her ikisi 15 7 22
Toplam 46 28 74

Cizelge 4.22'den goruldiii gibi misteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik anket
uygulayan gletmelerin %87’si uluslar arasi gantihidir. Misteri memnuniyetini
olcmeyen gletmelerin % 61’'i sadece ulusal@antil tekstil gletmeleridir.

4.1.5. Toplam Kalite Yo6netimi (TKY) Uygulamalari ile isletmelerin Bazi
Ozellikleri Arasindaki fliskiler

Oncelikle kletmenin 1ISO 9001-2000 ve ekoteks belgelerine sakhip olmamasi

Uzerinde, Toplam Kalite YoOnetimi uygulamalarinin rlvanin  etkisi test

edilmektedir. Kurulan hipotezlgu sekildedir:

Ho = Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin vaylile 1ISO 9001-2000 ve ekoteks
belgelerine sahip olunup olunmamasi, birbirindegitnaiz dgiskenlerdir.

H; = Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin valile ISO 9001-2000 ve ekoteks
belgelerine sahip olunup olunmamasi arasindailhi (baginti) vardir.

Hipotezlerin testi icin yapilan ki - kare testi smanda bu iki olgunun Kgamh
oldugu sdylenir (Cizelge 4.23). Cizelgeden gori@digibi ISO 9001-2000 kalite
belgesine sahipsletmelerin %93’Unde, ekoteks belgesine sahiptmelerin de
%88’'inde Toplam Kalite Y6netimi uygulanmaktadir. YKuygulanmayan tekstil
isletmeleri buyuk oranda (%89'u) bu kalite belgelersahip dgildir.
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Cizelge 4.23. Toplam Kalite Yonetimi uygulamalaniwarligi ile 1ISO 9001-2000 ve
ekoteks belgelerine sahip olunup olunmamasi arakingski

ISO 9001-2000| ISO 9001-2000 | Ekoteks| Ekoteks

Belgesi Var Belgesi Yok | Belgesi| Belgesi
Var Yok
TKY Uygulaniyor 42 4 23 23
TKY Uygulanmiyor 3 25 3 25
Toplam 45 29 26 48

Toplam Kalite YoOnetiminin var@ ile isletmede ar-ge c¢amalarinin yapilip
yapilmamasi arasinda birgatinin bulunup bulunmagina bakmak icin yapilan ki-
kare testi sonucunda bu iki olgunungbali oldugu soylenir. Aagidaki cizelgede bu
iki olgu arasindaki banti gosterilmektedir.

Cizelge 4.24. Toplam Kalite Yonetiminin vagliile isletmede argiirma-gelstirme
calismalarinin yapilip yapiimamasi arasindakiiba

Ar-ge Yapilmaktadin  Ar-ge Yapilmamaktadir Toplam
TKY Uygulaniyor 32 14 46
TKY Uygulanmiyor 2 26 28
Toplam 34 40 74

Toplam Kalite Yonetimi uygulanansletmelerin %70’'inde ar-ge yapilmakta,
%30’'unda yapilmamaktadir. Toplam Kalite Yonetimigulamayan gletmelerin ise
% 93’ Unde ar-ge yapillmamakta, %7’sinde ise yapktadhr. Bgka bir deisle ar-ge
calismalar yapilan 34sletmenin 32’sinde TKY uygulanmaktadir (Cizelge 4.24

Toplam Kalite Yonetiminin vard ile misteri memnuniyetini dlgmeye yonelik anket
calismasinin yapilip yapiimamasi arasindgkihin olup olmadgl da incelennstir.

“TKY'nin varh g1 isletmede mgteri memnuniyetini 6lcmeye yonelik anket
calismasinin yapilip yapilmamasindargtmasiz midir”’ hipotezinin testi icin yapilan

ki - kare testi sonucunda bu iki olgunurgbali oldugu sdylenir.
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Cizelge 4.25. Toplam Kalite Yonetiminin vaglile misteri memnuniyetini 6lgmeye
yonelik anket catmasinin yapilip yapilmamasi arasindakkili

Musteri Memnuniyeti Musteri Memnuniyeti | Toplam
Anketi Yapilmaktadir | Anketi Yapiimamaktadir
Toplam Kalite 41 5 46
Yonetimi  (TKY)
Var
Toplam Kalite 5 23 28
Yonetimi  (TKY)
Yok
Toplam 46 28 74

Yukaridaki cizelgeden de gorilgiii Gzere Toplam Kalite Ydnetimini uygulayan
isletmelerin %89’'unda anket yapilmaktadir. Geriyelaka%211’i ise miteri

memnuniyetini dlgmeye yonelik anket uygulamamaktadi

4.1.6. 1ISO 9001-2000 Kalite Belgesinin Vag ile Isletmelerin Bazi Ozellikleri
Arasindaki iliskiler

Oncelikle kletmede ar-ge camalarinin varkg Gzerinde ISO 9001-2000 Kalite
belgesine sahip olunup olunmamasinin etkisi tegne#tedir. Kurulan hipotezlegu
sekildedir:

Ho = ISO 9001-2000 kalite belgesinin v@rlile isletmede ar-ge c¢ahnalarinin
yapilip yapiimamasi, birbirinden @iansiz dgiskenlerdir.

H; = ISO 9001-2000 kalite belgesinin v@rlile isletmede ar-ge cahnalarinin
yapilip yapiimamasi arasinda bigkii (baginti) vardir.

Hipotezlerin testi icin yapilan ki - kare testi smanda bu iki olgunun Kgamh

oldugu soéylenir. Cizelge 4.26'da bugki gosterilmektedir. Goruldtu Gzere ar- ge
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calismalan yapilan 34sletmenin 30’'unda yani %88’inde 1SO 9001-2000 kalite
belgesi vardir. Geriye kalan %12’si ise bu kaligdgesine sahip gédir.

Cizelge 4.26. 1SO 9001-2000 kalite belgesinin garlile isletmede ar-ge
calismalarinin yapilip yapiimamasi arasindakkili

Ar-ge Ar-ge Toplam
Yapilmaktadir Yapilmamaktadir
ISO 9001-2000 Belgesi 30 15 45
Var
ISO 9001-2000 Belgesi 4 25 29
Yok
Toplam 34 40 74

Isletmede miteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik anket galalarinin yapilip
yapllmamasi Uzerinde ISO 9001-2000 kalite belgesiwarliginin etkisinin olup
olmadgina bakmak icin yapilan ki - kare testi sonucundaiky olgunun bgimli

oldugu gorulmektedir. Bu durumsagidaki cizelgede gosteriimektedir.

Cizelge 4.27. Anket caimalarinin yapilip yapiimamasi ile ISO 9001-2000it&al
belgesinin varfii arasindaki ikki

Musteri Memnuniyeti Musteri Memnuniyeti Toplam
Anketi Yapiimaktadir Anketi Yapiimamaktadir
ISO 9001-200d 39 6 45
Belgesi Var
ISO 9001-200d 7 22 29
Belgesi Yok
Toplam 46 28 74

ISO 9001-2000 Kkalite belgesine sahip olagletmelerin %87’sinde myferi
memnuniyetini dlgmeye yonelik anket uygulanmaktadir
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4.1.7. Eko-Teks Belgesinin Varfii ile isletmelerin Bazi Ozellikleri Arasindaki
fliskiler

Burada; boya- terbiyslemlerin yapilmasi tzerinde, Eko-Teks belgesinirigmin

etkisinin olup olmadii test edilmektedir. Kurulan hipotezlgr sekildedir:

Ho = Eko-Teks belgesinin vagii ile isletmede boya- terbiyslemlerin yapilmasi,
birbirinden b&msiz dgiskenlerdir.

H, = Eko-Teks belgesinin vagh ile isletmede boya- terbiyeslemlerin yapilmasi
arasinda bir ikki (baginti) vardir.

Hipotezlerin testi icin yapilan ki - kare testi smanda bu iki olgunun Kgamh

oldugu soylenir. Cizelge 4.28'de bugki gosterilmektedir.

Goruldigu gibi boya-terbiye yapilarsletmelerin %92’sinde Eko-teks kalite belgesi
vardir. Eko-teks kalite belgesine sahip olan @6étinenin 24’inde boya - terbiye

islemleri yapilmaktadir.

Cizelge 4.28. Eko-Teks belgesinin varlile boya- terbiye slemlerinin yapilmasi
arasindaki igki

Boya - Terbiye Boya - Terbiye Toplam
Yapilmaktadir Yapilmamaktadir
Eko-teks 24 2 26
Belgesi Var
Eko-teks 2 46 48
Belgesi Yok
Toplam 26 48 74

Burada da Eko-teks kalite belgesinin varin argtirma -gelgtirme (ar-ge)
calismalarinin yapilip yapiimamasi tzerinde ki etkisbakilmaktadir. “Eko-Teks

kalite belgesine sahip olmaksletmede ar-ge yapilmasindangbasiz midir?”
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hipotezinin testi icin yapilan ki kare testi sonnda bu iki olgunun Gamh oldugu
sdylenmektedir.

Cizelge 4.29. Eko-teks kalite belgesinin v@rliile argtirma -gelgtirme
calismalarinin yapilip yapiimamasi arasindakkili

Ar-ge Yapilmaktadi Ar-ge Yapiimamaktadir Toplam
Ekoteks Belgesi Var 18 8 26
Ekoteks Belgesi Yok 16 32 48
Toplam 34 40 74

Cizelge 4.29'da gorildiil gibi eko-teks kalite belgesi bulunagletmelerin %69
'unda ar-ge yapilmaktadir. Eko- teks kalite belgkbslunmayan sletmelerin ise

%33’Unde ar-ge yapilmaktadir.

4.1.8. Konfeksiyon Uretiminin Varligi ile isletmelerin Miisteri Memnuniyetini

Olcup-Olgmemesi Arasindakilliski

Burada gletmenin mgterilere  memnuniyet oOlgcmeye yonelik anket uygulayip
uygulamamasi Uzerinde, konfeksiyon dretiminin gamin etkisinin olup olmagh

test edilmektedir. Kurulan hipotezlgu sekildedir:

Ho = Konfeksiyon Uretiminin vard ile misteri memnuniyeti dlcmeye yonelik anket
uygulanip uygulanmamasi, birbirindergbasiz dgiskenlerdir.
H; = Konfeksiyon Uretiminin vard ile misteri memnuniyeti dlcmeye yonelik anket

uygulanip uygulanmamasi arasinda bgkil(baginti) vardir.

Hipotezlerin testi icin yapilan ki - kare testi smanda bu iki olgunun Kgamh

oldugu séylenmektedir (Cizelge 4.30).
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Cizelge 4.30. Konfeksiyon dretiminin vafli ile isletmede mgteri memnuniyeti
Olcmeye yonelik anket uygulanip uygulanmamasi adadi iligki

Anket Anket Toplam
Uygulanmaktadir | Uygulanmamaktadir
Konfeksiyon 32 10 42
Yapiimaktadir
Konfeksiyon 14 18 32
Yapilmamaktadir
Toplam 46 28 74

Konfeksiyon Uretimi yapilargietmelerin %76'sinda ngiieri memnuniyetini dlgmeye
yonelik anket uygulanmaktadir. Konfeksiyon tretyapilmayanlarin ise %44’inde

misteri memnuniyetini 6lcmeye yonelik anket uygulanmaakr.

4.1.9. Arastirma-Gelistirme (Ar-Ge) Calismalarinin Varli g1 ile Isletmenin
Miisteri Memnuniyetini Olciip-Olgmemesi Arasindaki li ski

Isletmenin migterilere memnuniyet 6lgmeye yonelik anket uygulayygulamamasi
Uzerinde ar-ge cammalarinin varginin etkisinin olup olmagh test edilmektedir.

Kurulan hipotezlesu sekildedir:

Ho = Arastirma-gelstirme calsmalarinin varig ile isletmede mgteri memnuniyeti
O0lcmeye yonelik anket uygulanip uygulanmamasi, ititben ba&msiz
degiskenlerdir.

H, = Arastirma-gelstirme calgmalarinin varig ile isletmede mgteri memnuniyeti

olcmeye yonelik anket uygulanip uygulanmamasi adasbir iliski (baginti) vardir.

Hipotezlerin testi icin yapilan ki - kare testi s@anda bu iki olgunun Kgamh
oldugu soylenmektedir. Cizelge 4.31‘de bykii gosterilmektedir.
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Cizelge 4.31. Argtirma-gelstirme calgmalarinin varlkgl ile isletmede miteri
memnuniyeti 6lcmeye yonelik anket uygulanip uygolamasi arasindaki gki

Anket Anket Toplam
Uygulanmaktadir Uygulanmamaktadir
Ar-ge Yapilmaktadir 31 3 34
Ar-ge 15 25 40
Yapiimamaktadir
Toplam 46 28 74

Arastirma-gelstirme  calgmalari  yapilan gletmelerin  %91‘inde  mgieri
memnuniyetini 6lgmeye yonelik anket uygulanmaktadArastirma-gelstirme
calismalar yapilmayansietmelerin ise %38‘inde ngteri memnuniyetini 6lcmeye

yonelik anket uygulanmaktadir.

4.1.10. Guvenilirlik Analizi

Guvenilirlik, ayniseyin b&msiz o6lgimleri arasindaki kararliliktir. Birggir desisle
bir 6lcme aracinin tekrarlanan olgimlerde ayni sanwerme derecesinin
gostergesidir. Ayni zamanda ankette yer alan soralasindaki tutarlign ve

ilgilenilen sorunun ne derecede yansigiidi ifade eder.

Farkh kisiler tarafindan farkh yorumlanabilecek ifadelerci@n sonuglarinin
gavenilirligini distirr. Bunun i¢in sorularin ifade edigekli cok 6énemlidir. Sorular,
herkes tarafindan ayni anlama gelegekilde hazirlanmalhdir. Bu ise sorularin kisa

ve 0z olmasini gerektirir.

Guvenilirlik sifir (0) ile bir (1) arasinda dsen degerler alan Cronbach Alfa
katsayisi ile belirlenir. Bu katsay! Olcekte yearalbelli sayida sorunun varyanslari
toplaminin genel varyansa oranlanmasiyla bulunand&iisim ortalamasidir. Bu
katsayinin dgeri (1.00)'e yaklgtikca guvenilirlgin yuksek oldgu kabul edilir. Yani

Cronbach Alfa katsayisi ne kadar (1.00)'e yakinsalbekte bulunan sorular o kadar
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birbirleriyle tutarhdir ve ayni olgen unsurlarini tanimlamaya yonelik sorulardan

olusmaktadir.

Kabul edilebilir bir Cronbach Alfa katsayisinin ez 0.70 olmasi istenir. Ancak,
inceleme tirt akdirmalarda bu dger 0.50'ye kadar inebilmektedir (Altunk vd.,
2004; Atakan, 2006).

Calsmamizda bulunan 1-5 skala &lcekli sorularin, ankegvaplayan kiler
tarafindan ankalip anlgiimadgl givenilirlik testi ile irdelenngtir. Elde edilen
sonug Cizelge 4.32'de verilgtir. Bu sorulara ait Cronbach Alfa katsayisi bulugm

olup, sonuglarin gavenilir olgu séylenebilir.

Cizelge 4.32. 1-5 skala 6lgekli sorularin guvelianalizi

Cronbach Alfa katsayisi Madde sayisi (N)

0.839 41

Ikinci olarak da belirlenen soru gruplarinin heridde ayri ayri guvenilirlik,
Cronbach Alfa katsayisi hesaplanarak incelgtimiCizelge 4.33‘de her bir boyutta
elde edilen guvenilirlik katsayilari verilgtir.
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Cizelge 4.33. Belirlenen soru gruplarinda guveiklanalizi

Boyutlar Cronbach Alfa | Madde
Katsayisi Sayisi (N)

Kalite belgesi alma nedenleri 0.651 5

Toplam kalite yoOnetiminin uygulanmama 0.659 3

nedenleri

Musteri  beklentilerini  kagilamak  icin 0.693 3

yapilmasi gerekenler

Toplam kalite yonetimi uygulamalari sirasinda  0.728 4

karsilasilan sorunlar

Tekstil Grindntn kalitesini belirleyen unsurlar @96 6

Tekstil isletmelerinin pazar imajini belirleyen 0.664 7

unsurlar

Musterinin drind satin alirken dikkat e 0.616 5

unsurlar

Musterilerin  birlikte calsacaklari gletmeyi 0.720 4

belirlemesinde rol oynayan unsurlar

Isletmeyle ilgili yargilar 0.628 4

Kalite belgesi alma nedenleri; 0.651, toplam kalt@netiminin uygulanmama
nedenleri; 0.659, nyieri beklentilerini kagilamak icin yapilmasi gerekenler; 0.693,
toplam kalite yonetimi uygulamalari sirasindasKagilan sorunlar; 0.728, tekstil
arinundn kalitesini belirleyen unsurlar; 0.609, stékisletmelerinin pazar imajini
belirleyen unsurlar; 0.664, mgigérinin Grinu satin alirken dikkat iti unsurlar;
0.616, miterilerin birlikte calsacaklar gletmeyi belirlemesinde rol oynayan
unsurlar; 0.720, sletmeyle ilgili yargilar; 0.628 olarak bulungtur. Elde edilen
Cronbach Alfa katsayilarn 1'e ¢cok yakin offlundan; maddelerin givenilir oldu

soylenebilir.
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4.1.11. Tekstilisletmelerinin Kalite Belgesi Alma Nedenleri

Burada; Denizli Organize Sanayi Bolgesinde, stanma kapsamina alinan
isletmelerin, kalite belgesi alma nedenleri ve bu emberin her birinin girlikh

puanlari ve ortalamalari verilgtir (Cizelge 4.34)

Cizelge 4.34. Tekstikietmelerinin kalite belgesi alma nedenlerinfirakli puanlari
ve ortalamalari

Kalite belgesi alma Kalite belgesi alma Agirlikli | Ortalama]
nedenleri nedenlerinin 1-5 skala Puan
Olceginde dailimi

Uretim kalitesini -] - 2 23 49 343 4,6351
gelistirmek

Mdasteri istek ve - - 1 19 54 349 4,7162
beklentilerini

karsilayabilmek

Rekabet edebilmek - - 5 47 22 313 4,2297
Toplam kalite anlagini - 1 32 35 6 268 3,6216
yerlestirmek

Pazar payini arttirmak - . 13 53 t 291 3,9324

Goruldigu Uzere miteri istek ve beklentilerini kadayabilmek (ortalama 4,71) ve
dretim kalitesini geltirmek (ortalama 4.63) kalite belgesi alma nedémi en

fazla rol oynayan unsurlar olarak belirlegti Bunlar 4.22 ortalama ile rekabet
edebilmek, 3.93 ortalama ile pazar payini arttirmal8.62 ortalama ile toplam kalite

anlaysini yerletirmek unsurlari izlemektedir.
Tekstil isletmelerine kalite belgeleri, tanimlangrbir trin veya dlemin belirli bir

standarda gore yeteri derecede uygun @ldun, b&msiz bir kurum tarafindan
belirlenip onaylanmasi ile verilmektedir. Bir kalitbelgesi alip, standartlan
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yakalamg oldugu belirlenen bir gletmenin hatah Griin Gretme olagilyok denecek
kadar dgmektedir. Boylelikle bir kalite belgesine sahip alkn kaliteli Gretim

yapmak ve dolayisiyla ngteri memnuniyeti slamak acisindan ¢ok gerlidir.

Bulundusumuz ekonomik ortamda rekabet sinir tanimamakt&tiyle bir rekabet
ortaminda bir gletmenin dgerlerinin 6nline gegcmesi igin ¢cok daha kaliteli iimet
yapmasi gerekmektedir. Bu nedenle Tekskdtmeleri Urettikleri Grinlerin kalitesini

objektif olarak belirlemeyi 6nemsemektedirler.

4.1.12. Tekstil Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmama

Nedenleri

Bu bolimde, ardgirma kapsaminda incelenen tekstil isletmelerindglam kalite
yonetiminin uygulanmama nedenlerinigidkli puanlari ve ortalamalar verilgtir
(Cizelge 4.35).

Goruldigu gibi toplam kalite yonetimi hakkinda yeterincdgbisahibi olunmayi
(ortalama 4,32) toplam kalite yonetiminin uygulamm@anedenleri arasinda en fazla
paya sahip unsur olarak cilkginr. Sirasiyla Ust yonetimin destek vermemesi
(ortalama 3.71) ve maliyetinin yiksek glu (ortalama 3.35) ise bunu takip
etmektedir.
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Cizelge 4.35. Tekstil sietmelerinde toplam kalite yonetiminin uygulanmama
nedenlerinin grhikli puanlari ve ortalamalari

Toplam kalite Toplam kalite yonetiminin Agirlikli | Ortalama
yonetiminin uygulanmama nedenlerinin 1-5 | Puan
uygulanmama skala 6lcginde dailimi
nedenleri

1 2 3 4 5
Maliyetinin yuksek - - 48 26 - 248 3,3514
olusu
Ust yonetimin destek | - - 26 43 5 275 3,7162
vermemesi
Yeterince bilgi sahibi | - - - 50 24 320 4,3243
olunmays!

Toplam kalite yonetimi (TKY), tum organizasyon sglexinin surekli gektiriimesi,
lyilestirilmesi, calsan ve migteri memnuniyetinin (bl ginin) s&lanmasina

yonelik ¢agdas, katilimci bir yonetim anlayidir.

Toplam Kkalite yonetimi sisteminin ilk akla gelen rgdar; Orin kalitesini
lyilestirmek, kaynak israfini azaltmak, verimgii artirmaktir. Yapilan c¢cajma
sonucunda Cizelge 4.35'den de gori@dugibi, isletmelerin bu yonetim sistemi
hakkinda yeterince bilgi sahibi olmgdi goralmitir. Bu yonetim sisteminin
sgilayacal faydalar gletmelere, 6zelliklede Ust yonetime gdsterilmelidityrica
bdylece sistemin kurulmasi esnasindaki masrafléusa bir sire sonra artiya

donisebileceini de goreceklerdir.
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4.1.13. Tekstillsletmelerinde Musteri Beklentilerini Kar silamak Icin Yapilmasi

Gerekenler

Arastirma kapsaminda incelenen tekstil isletmelerindéisteni beklentilerini
karsilamak icin yapilmasi gereken unsurlar, bu unsurlagirhkh puanlan ve

ortalamalari Cizelge 4.36'da verilgtir.

Cizelge 4.36. Tekstilsletmelerinde miteri beklentilerini kagilamak icin yapilmasi
gereken unsurlaringalikli puanlari ve ortalamalari

Musteri beklentilerini | Musteri beklentilerini kagilamak | Agirhkli | Ortalamal
karsilamak icin icin yapilmasi gereken unsurlarinrPuan

yapilmasi gerekenler | 1-5 skala 6l¢cginde dailimi

1 2 3 4 5
Musterilerle dgrudan | - - - 8 66 362 4,8919
gorlsme
Rakip urdnleri - - 1 52 21 316 4,2703

incelemek ve yeni
tasarimlar yapmak
Guncel yenilikleri - - 10 46 18 304 4,1081

takip etmek ve buna

yonelik tasarimlar

yapmak

Goruldigu tzere miteri beklentilerini kagilamak icin yapilmasi gerekenler arasinda
4.89 ortalama ile myerilerle dg@rudan goréme ilk sirada gelmektedir. Rakip
arunleri incelemek ve yeni tasarimlar yapmak 4.&@lama ile ikinci sirada, guncel
yenilikleri takip etmek ve buna yonelik tasarimlgpmak 4.10 ortalama ile son

sirada yer almaktadir.
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Tark tekstil firmalarinin, kiresejen dinyada tutunabilmesartlari gittikce
zorlasmaktadir. Ayrica buyuk Uretim ve ihracat potansinelsahip olan Cin’e kar
uygulanan, kotalarin kalkmasindan sonrasatufiyat digusleri ve ihracat hacmi
azalmasi, tekstil sektorimizi olumsuz yonde etlgldedir. Turk Tekstil ve
konfeksiyon sanayinin bu @gsen sartlara uyum sgdamasi gerekmektedir. Bunun
icin ise sektor firmalari kalite ve mgi@ri memnuniyeti odakl Gretim yapmayi
benimsemelidirler. Bu nedenle 6ncelikle gt&ii ihtiyac ve beklentileri tanimlanmal
ve buna gore bir kalite anlgy olusturmaldir. Yapilan c¢cajma sonucunda
gorulmistar ki bu intiyag ve beklentilerin belirlenmesi karsilanmasi igin 6ncelikle
misterilerle dgrudan gorgilmelidir.

4.1.14. Tekstilisletmelerinde Toplam Kalite Y6netimi Uygulamalari Srasinda

Kar silasilan Sorunlar

Denizli Organize Sanayi bélgesinde g@inana kapsaminda incelenen isletmelerde,
toplam kalite yonetimi uygulamalari sirasindasKagilan sorunlar, bu sorunlarin

agirhkh puanlari ve ortalamalari verilgtir (Cizelge 4.37).
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Cizelge 4.37. Tekstilsletmelerinde toplam kalite yonetimi uygulamalamasinda
karsilasilan sorunlarin @rlikli puanlari ve ortalamalari

Toplam kalite yonetimi Toplam kalite yonetimi Agirlikli | Ortalama
uygulamalar sirasindg uygulamalari sirasinda Puan
karsilagilan sorunlar karsilasilan sorunlarin 1-5 skala

Olceginde dailimi

1 2 3 4 5
Yonetimin ilgisizligi - 62 12 - - 160 2,1622
Calisanlarin ilgisizlgi - - 37 35 2 261 3,5270
Dansmanlarin - 50 20 4 - 176 2,3784
yetersizlgi
Uretim sireci - - - 45 29 325 4,3919
aksakliklari

Isletmelerin toplam kalite yonetimi uygulamalari sirada kagilastiklar sorunlarin
en bainda Uretim siurecinde meydana gelen aksakliklamgieledir. Bu yonetim
sisteminin amaclarindan biri strekli kaliteyi artiektir. Bu bglamda énemli olan
dretilen drtnun kalitesini kontrol etmekten cokitedl tretim yapmaktir. Zaten uzun

donemde, birsi hatasiz yapmak sonradan dizeltmekten daha ucuzdur

Isletmelerin toplam kalite yonetimi uygulamalari swrada kagilastiklari diger bir
sorun ise ¢aganlarin ilgisizlgidir. Toplam kalite yonetiminin en énemli ilkeleden
biri calisanlarin katithmidir. Ancak toplam kalite yonetinalgmalari balangicta bir
takim ek §ler getirecginin disunilmesi nedeniyle yadirganmaktadigletme
icindeki batiin cakanlar, toplam kaliteyi belirleyen yontem ve araclarllanabilme
yoninden gitilmeli ve katihmlar tgvik edilmelidir. Bu konularla ilgili iyiletirme,
gelistiriime ve uygulanma surecine dahil edilmelidir. Buekilde calganlarin
kurumsal yapiya olan Bhliklar artacak, sadece bir gorevi yerine getikmein
degil, iyilestirme, gelstirme yapmak icin kendilerinin katihmina vebirligine

ihtiya¢ duyuldgu bilinci uyandiriimg olacaktir (http://www.kobitek.com, 2008).
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Toplam kalite yonetimi uygulamalari sirasinda sKagilan diger sorunlar ise
sirasiyla dagmanlarin yetersizi ve yonetimin ilgisizlgidir.

Dansman, konuyla ilgili bilgi ve deneyiminisietmeye sunan kidir. Kurulusun

istekleri ve hedefleri, faaliyet alani, buyUglii gibi hususlarda bilgiler alarak,
uygulanacak sistemin ara¢ ve yontemlerini belirlesire Butin sureglerde
yonlendirici ve gitici olmalidir. Ayrica dargmanlar kalite yonetimi bilgi ve yontem

degisimini, kazanilan deneyimleri surekli takip etmetldr.

Toplam kalite yonetiminin 6nemli ilkelerinden biadust yonetimin desgelir.

Konuyla ilgili calismalar Ust yonetimin lideginde balatilmali ve strdaralmelidir.
Yoneticiler, toplam kalite ¢calmalarinin 6énemli bir unsuru olan kalite iyteme

takimlarina katilmali, ayrica demokratik bir lidanlaysi icerisinde olmalidirlar
(http://www.kobitek.com, 2008).

4.1.15. Tekstil Urtinlerinin Kalitesini Belirleyen Unsurlar

Tekstil isletmelerinin  Grin  kalitesini belirleyen unsurlar kkendaki gorgleri
alinmstir. Sonuclar girhikh puan ve ortalama olarak Cizelge 4.38'deilveektedir.
Buna gore ust yonetimin kalite anlglyve migterilerin istekleri, bir tekstil Grandndn
kalitesini belirlemede en fazla paya sahip iki unslarak 6ne ¢ikmaktadir. Bunlari
takiben, Uretimde kullanilan hammadde ve malzenmelalitesi 3. sirada keimiza

ctkmaktadir.
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Cizelge 4.38. Tekstil trunlerinin kalitesini bediylen unsurlarin@rlikli puanlari ve
ortalamalari

Tekstil artnlerinin| Tekstil drdnlerinin kalitesini Agirlikh | Ortalamal
kalitesini belirleyen belirleyen unsurlarin 1-5 skala | Puan
unsurlar Olceginde dailimi

Uretimde kullanilan - - - 48 26 322 4,3514
teknoloji
Uretimde kullanilan - - - 40 34 330 | 4,4595

hammadde ve

malzemelerin kalitesi

Musterilerin istek ve - - - 22 52 348 4,7027

beklentileri

Ust yonetimin kalite - - - 20 54 350 4,7297

anlaysl

Calisanlarin bilgi ve - - 23 46 5 278 3,7568

becerisi

Uretim maliyetleri - 16 35 23 - 229 3,0946

Bir isletmede, kalite iyilgtirme konusunda st ybnetimin kalite ankaycok
onemlidir. Ust yonetim, kendi yonetim anlgyn desistirirken, isletmeninde yapisini
gelistirip, degistirmesine onculuk etmelidir. Ust yonetim onderligpmadg zaman
istenilen sonucun elde edilmesi zordur. Kalite fia@sinin belirlenmesinde Ust
yonetim, kalite hedeflerini ve bu hedeflere smhe dgrultusunda uygulamalardan
sorumlu olacak kalite ekiplerini gjturup, bunlari dokiiman haline getirip, tim

boélimlere ulamasini sglamalidir.

Kuruluglarin varlgl musterilere bglidir. Bu nedenle miferilerin bugin ve

gelecekteki istekleri, beklentileri belirlenmeli Vieasilanmalhdir. Miteriler bir

71



surecin sonucu olan urunu gelendirirler ve o Uriin hakkindaki glincelerini
isletmeye bildirirler. Boylelikle miteri beklentilerinin kapilanip, kagilanmadgi
isletmeye bildirilmg olunur ve bunun sonucunda da iyileme calsmalarinin

yapilmasina tgzik edilmis olunur.
4.1.16. Tekstilisletmelerinde Pazarimajini Belirleyen Unsurlar

Bu bdélumde tekstilsietmelerinin pazar imajini belirleyen unsurlar itlerenektedir.
Agirlikli puanlar ve ortalamalari gosterilmektedgizelge 5.39).

Tekstil isletmelerinin pazar imajini belirleyen unsurlar andsn; dikglerin diizgun -
hatasiz olmasi yani konfeksiyon kalitesi ve kullamihammadde - malzeme kalitesi
One cikmaktadir. En az paya sahip kriter ise Uriyatlaridir. Argtirma
kapsamindaki sletmelerden alinan bilgilere goére gtérilerin dncelikle Grinin
kalitesine baktiklari fiyatin ise daha arka plan#aldigi goralmitir. Son
zamanlarda, pazarda ¢ok sayida bulunan ucuz Urigalerkaliteli Grtine bir donil

vardir.
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Cizelge 4.39. Tekstilsietmelerinin pazar imajini belirleyen unsurlariragirlikli
puanlari ve ortalamalari

Tekstil isletmelerinin | Bir tekstil isletmesinin pazar Agirlikli | Ortalama|
pazar imajini imajini belirleyen unsurlarin 1-5| Puan

belirleyen unsurlar skala 6lcginde dailimi

1 2 3 4 5
Uriin fiyatlari - - 46 20 8 258 3,4865
Marka - - 8 53 13 301 4,0674
Kullanilan hammadde| - - - 37 37 333 4,5000

ve malzeme kalitesi

Dikislerin dizgtn ve - - - 34 40 336 4,5405

hatasiz olmasi

Boya ve baski kalitesi - - - 41 33 329 4,4459
Pazarlama - - 22 33 19 293 3,9595

calisanlarinin nitelgi

4.1.17 Tekstil Urtinlerini Satin Alirken Mu sterilerin Dikkat Etti i Unsurlar

Bu anket kapsaminda isletmelerin, tekstil trinlesatin alirken mgterilerinin
dikkat ettgi unsurlar hakkinda ki gosteri alinmstir. Elde edilen sonuclar Cizelge

4.40'da yer almaktadir.
Buna gore tekstil Grinlerini satin alirken gterilerin dikkat ettgi unsurlar arasinda

Uretim kalitesi (ortalama: 4.85) ilk sirada yer aktadir. Bunu 4.64 ortalama ile fiyat

takip etmektedir.
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Cizelge 4.40. Tekstil Grtnlerini satin alirken gwaiilerin dikkat ettgi unsurlarin
agirhkli puanlari ve ortalamalari

Tekstil Granlerini Tekstil Grtnlerini satin alirken Agirlikh | Ortalama
satin alirken musterilerin dikkat ettgi Puan
musterilerin dikkat unsurlarin 1-5 skala 6lgasde

ettigi unsurlar dagilimi

1 2 3 4 5
Fiyat - - - 26 48 344 4,6484
Marka - 13 20 21 - 170 3,3784
Kullanim yerine - - - 48 26 322 4,3514
uygunluk
Uretim kalitesi - - - 11 63 359 4,8514
Modaya uygunluk 1 - 28 25 20 285 3,851

4.1.18. Musterilerin Birlikte Cali sacaklari Tekstil isletmesini Belirlemelerini

Saglayan Unsurlar

Musterilerin  birlikte calsacaklarn tekstil gletmesini belirlemelerini <gayan

unsurlarin, girlikli puanlar ve ortalamalari Cizelge 4.41'deilraektedir.

Cizelgeden goruldii Gzere Uretim kalitesi galikli puan: 325), mégterilerin birlikte
calisacaklan tekstil gletmesini belirlemelerini gdayan unsurlar arasinda buyuk bir
farkla ilk 6Gneme sahiptir. Bunu sirasiyla 26jrhkli ortalama ile teslimat stresi, 176
agirhikh ortalama ile fiyat takip etmektedir. Markae 160 &irlikli ortalama ile son

sirada yer almaktadir.

Kalite, misteri memnuniyetidir (Juran ve Gryna, 1993). Kuglduin varlklarina

devem edebilmesi mngterilere b&l olduguna gore, zorlu rekabegartlarinda ayakta
kalabilmenin yolu kaliteli Gretimden ge¢cmektedirorSyillarda teslimat siresi de
misterilerin birlikte calgacaklari tekstil gletmesini belirlemelerinde 6nemli rol

oynamaktadir. Organize Sanayi Bolgesinde gildgin sletmelerden alinan bilgilere
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gore artik miteri kisa zamanda kaliteli Uretim yapiimasini ist&tadir. Kanglu ve
Ongiit ‘de cakmalarinda Cin ve Hindistan'in gmfi konumlari nedeniyle
Tarkiye'ye gore en onemli dezavantajinin termimieri uzunlgu olduzunu

belirtilmislerdir (Kanoglu ve Ongiit, 2003).

Musterilerin birlikte calsacaklari tekstil gletmesini belirlemelerinde markanin en
disik puan almy oldugu gorulmektedir. Hentiz Tiark Tekstil ve Konfeksiyon
Sanayinde markajma tam anlamiyla Bmamstir. inceleme yapilansietmelerin
onemli bir kismi mgterinin istedgi marka ile ¢agmaktadir. Yani fason Uretim
yapmaktadir. Bu nedenle markaya daha az puan Mgrddistintlmektedir. Oysa

marka, bir gletmeyi rakiplerinden farklitirmakta ve bir adim éne gecirmektedir.

Cizelge 4.41. Miterilerin birlikte calgsacaklari tekstil gletmesini belirlemelerini
salayan unsurlaringrlikl puanlari ve ortalamalari

Musterilerin birlikte Musterilerin birlikte Agirlikli | Ortalama
calisacaklan tekstil calisacaklari tekstilgletmesini | Puan
isletmesini belirlemelerini sglayan

belirlemelerini sglayan | unsurlarin 1-5 skala 6lgade

unsurlar dagilimi

1 2 3 4 5
Fiyat - 50 20 4 - 176 2,3784
Uretim kalitesi - - - 45 29 325 4,3919
Teslimat suresi - - 31 41 2 267 3,6081
Marka - 62 12 - - 160 2,16272

4.1.19. Tekstilisletmeleriyle Ilgili Yargilar

Arastirma kapsaminda incelenegletmelerin, belirlenen bazi yargilara verdikleri
cevaplarin girlikli puanlari ve ortalamalari Cizelge 4.42'deilraektedir.
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Cizelge 4.42. Tekstikietmeleriyle ilgili yargilarin girlikli puanlari ve ortalamalari

Tekstil isletmeleriyle ilgili | Tekstil isletmeleriyle ilgili Agirlikli | Ortalama
yargilar yargilarin 1-5 skala Puan
Olceginde dailimi

Butuin sureclerde n3teri -] - - 45 29 4,3919
istek ve beklentilerine

uygun calgiimaktadir 325

Mallar misterinin istedgi - | - 26 46 2 272 3,6757
tarinte ve hatasiz teslim

edilmektedir

Musteri sikayetlerine 6nem| - - 34 40 - 262 3,5405

verilir, degerlendirilir ve
gerekli dnlemler alinir

Uretilen Uriindn kalitesini | - | - 26 48 - 270 3,6486
artirmak icin ceitli

calismalar yapilmaktadir

Isletmelerin kendilerine sunulan yargilar arasintdéiin sireclerde ngteri istek ve
beklentilerine uygun cahlmaktadir’ yargisi en yiksekgalikli ortalamayla birinci
sirada yer almaktadir. Tatmin edikmndsteriler bir sletmenin rakipleri ile rekabet
edebilmesindesletmeyi bir adim daha ileriye gotirmektedirler. Buacik¢ca géren

tekstil isletmeleri migteri memnuniyetine blytk dnem vermektedirler.

ikinci sirada ‘mallar mgterinin istedgi tarinte ve hatasiz teslim edilmektedir’ yargisi
yer almaktadir. Mgteriler son yillarda kaliteli Gretimin yani sirestienat stiresine de
dikkat etmektedirler.isletmelerden alinan bilgilere gore, ozelliklede ksiarede

kaliteli Uretim istemektedirler.
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Uclincli ve dordinci sirada sirasiyla ‘Uretilen tnikélitesini artirmak icin gtli
calsmalar yapilmaktadir yargisi ve ‘rgiigri sikayetlerine ©6nem verilir,
degerlendirilir ve gerekli onlemler alinir’ yargisi yealmaktadir. Her gecen gin
misterilerin bekledikleri kalite dgeri yiukselmektedir. Bunu gkyabilmek icin
isletmeler kalite iyilgtirme ve geltirme calgmalari yapmaktadirlar. Ayrica rgtéri
memnuniyeti i¢cin oncelikle dizenli olarak gtéri istek, beklenti vesikayetleri

irdelenmeli ve buna gére yapilacak gadalar belirlenmelidir.

4.1.20. Isletmelerin Bazi Ozellikleri ile Kalite ve Misteri Memnuniyeti
Anlayislarini Belirleyen Birtakim Yargilar Arasindaki Fark a fliskin Varyans

Analizleri

Varyans analizi, iki yada daha fazla ortalama adwei farkliligin énemli olup
olmadgi ile ilgili hipotezleri test etmek icin kullaniliiki ortalama arasinda anlamli
bir fark olup olmadiini incelenmek icin “t” testide kullanilabilir. Acak ikiden
fazla ortalamanin karastiriimalarinin gerekgii durumlarda "t" testi yetersiz
kalmaktadir.ikiden fazla ortalamanin kalastiriimalarini sglamak icin geltirilen
testler arasinda en c¢ok bilineni ve en yaygin é&l&xdlanilant (One - Way ANOVA)
tek yonli varyans analizidir (http://www.istatisdikaliz.com, 2008).

Kalite ve miteri memnuniyeti anlayini belirleyen bazi yargilar, anket uygulanan
isletmelere yoneltilmitir. Bu bolimde sgagida belirtilen yargilarin ortalamalari
alinmg ve bu ortalamalar kullanilarakgletmelerin bazi 6zelliklerinin seviyeleri

arasindaki farklar varyans analizi sonucundgedendirilmistir.

« Uriin tasarimindan dretimine kadar hegaraada méterinin istek ve
beklentilerine uygun callmaktadir.

« Mallar misterinin istedgi tarinte ve hatasiz teslim edilmektedir.

* Mausteri sikayetlerine 6nem verilir, dgrlendirilir ve gerekli 6nlemler alinir.

* Firmamiz miteriye sunulan trintn kalitesini arttirmak icirsigecalismalar

yapmaktadir.
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Oncelikle bu ortalamalar kullanilarak, firmada gah personel sayisi faktérinin,
seviyeleri arasinda fark olup olmgd gérmek icin tek yonlt varyans analizi (One -
Way ANOVA) yapilmstir. Kurulan hipotezler @gida verilmitir.

Ho = Personel sayisina gorgetmelerin kalite ve mgieri memnuniyetine verdikleri
onem birbirinden farkli deldir.
H; = Personel sayisina gogetmelerin kalite ve mgieri memnuniyetine verdikleri

onem birbirinden farkhdir.

Analiz sonucunda personel sayisi faktorinin sesiy@rasindaki farklar istatistik
olarak 6nemli bulunmyur ( P< 0,05). Bu durum Cizelge 4.43'de g6sterkiadir.

Cizelge 4.43. Personel sayisi faktoriinin seviyedesisinda fark olup olmagini
bulmak icin yapilan varyans analizi

Personel sayisi Ortalama Anlamlilik Duzeyi
0-50 3,6250

51-100 3,8214 0,013*
101-500 3,8942

501 ve Ustl 4,0357

Calisan personel sayisini belirleyen 4 seviyenin (050,100, 101-500, 501 ve
Ustl), kalite ve mgieri memnuniyeti anlayini belirleyen yargilarin puan
ortalamalari bakimindan, hangilerinin farkli ofgu“Tukey testi” ile bulunmuytur.
Buna gore gletmede cakan personel sayisinin 50’nin altinda olmasi ve W0’
Uzerinde olmasi durumuna gore, ilgili yargilaraileer puanlar acisindan fark vardir.
Personel sayisi 100’Un Uzerinde olaletmelerin kalite ve mgieri memnuniyetine

daha ¢ok 6nem verdikleri gorilmektedir.

Daha sonra myferi profili faktoriiniin seviyeleri arasindaki faak| kalite ve miteri

memnuniyeti anlaygini belirleyen vyargilarin ortalamalari kullanilaragapilan
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varyans analizi sonucunda, istatistik olarak onemllunmytur ( P< 0,05). Bu
durum gagidaki cizelgede gosterilmektedir.

Cizelge 4.44. Miteri profili faktoérinin seviyeleri arasinda farkupl olmadgini
bulmak icin yapilan varyans analizi

Mdasteri profili Ortalama Anlamlilik Dlzeyi
Ulusal 3,5652
Uluslararasi 4,0259 0,000*
Her ikisi 3,7955

Isletmenin migteri profilini belirleyen 3 seviyenin (ulusal — @hararasi - her ikisi ),
kalite ve miteri memnuniyeti anlayini belirleyenyargilarin puan ortalamalari
bakimindan, hangilerinin farkl olgunu bulmak icin “Tukey testi” yapilngtir.
Yapilan testin sonucunda uluslar arasi ve hem uluesa de uluslar arasi rgtéri
profiline sahip g¢letmelerin ilgili yargilara daha cok puan verdiklgoralmistar.
Uluslar arasi bgantili isletmeler kalite ve mgieri memnuniyetine daha fazla 6nem

vermektedirler.

Kalite ve migteri memnuniyeti anlayini belirleyen yargilar 6zefli bakimindan,
toplam kalite yonetimi uygulayan ve uygulamayagletmelerin ortalamalari
arasindaki farklar, yapilan “t testi” sonucunddatistik olarak énemli bulunngtur

(P< 0,05).

Cizelge 4.45. TKY uygulanan ve uygulanmayaletmelerin ortalamalari arasinda
fark olup olmadgini bulmak igin yapilan varyans analizi

Ortalama Anlamlilik Duzeyi
TKY Uygulaniyor 3,9783 0,000*
TKY Uygulanmiyor 3,5446
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Toplam kalite yonetimi uygulayargletmelerin ilgili yargilara daha yiksek puan
verdikleri gorilmektedir. Busletmeler kalite ve mgieri memnuniyetine daha fazla

onem vermektedirler (Cizelge 4.45).

Kalite ve migteri memnuniyeti anlayini belirleyen yargilar 6zefli bakimindan,
ISO 9001-2000 belgesine sahip olan ve olmayktnnelerin ortalamalari arasindaki
farklar, yapilan “t testi” sonucunda istatistikavak énemli bulunmgiur (P< 0,05).
ISO 9001-2000 kalite belgesine sahip olagletmeler kalite ve myieri

memnuniyetine daha fazla 6nem vermektedirler (Qzdl.46).

Cizelge 4.46. 1SO 9001-2000 belgesine sahip olan ollmayan gletmelerin
ortalamalari arasinda fark olup olm@di bulmak icin yapilan varyans analizi

Ortalama Anlamlilik Duzeyi
ISO 9001-2000 Belgesi Var 3,9667 0,000*
ISO 9001-2000 Belgesi Yok 3,5776

Kalite ve migteri memnuniyeti anlayini belirleyen yargilar 6zefli bakimindan,
Eco - Tex belgesine sahip olan ve olmaysetimelerin ortalamalari arasindaki
farklar, yapilan “t testi” sonucunda istatistitamak 6nemli bulunamantir (Cizelge
4.47).

Cizelge 4.47. Eco-Tex belgesine sahip olan ve oémagletmelerin ortalamalari
arasinda fark olup olmagini bulmak icin yapilan varyans analizi

Ortalama Anlamlilik Dizeyi
Eko-Teks Belgesi Var 3,8654 0,349
Eko-Teks Belgesi Yok 3,7865

Kalite ve mteri memnuniyeti anlayini belirleyen yargilar 6zefli bakimindan, ar-
ge calgmalari yapan ve yapmayanletmelerin ortalamalari arasindaki farklar,

yapilan “t testi” sonucunda istatistik olarak ank bulunmutur (P< 0,05). Buna
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gore ar-ge camalari yapansietmeler kalite ve mgieri memnuniyetine daha ¢ok

onem vermektedirler (Cizelge 4.48).

Cizelge 4.48. Argtirma- gelgtirme calgmalari yapan ve yapmayagletmelerin
ortalamalari arasinda fark olup olm@&di bulmak icin yapilan varyans analizi

Ortalama Anlamlilik Duzeyi
Ar-ge Calgmalar Var 3,9485 0,001*
Ar-ge Calgmalari Yok 3,7000

Cizelge 4.49. Miteri memnuniyetini 6lcmeye yonelik anket uygulayae
uygulamayan sietmelerin, ortalamalari arasinda fark olup olniadi bulmak igin
yapilan varyans analizi

Ortalama Anlamlilik Dizeyi
Musteri Memnuniyeti 3,9457
Anketi Uygulaniyor 0,000*
Musteri Memnuniyeti 3,5982
Anketi Uygulanmiyor

Kalite ve migteri memnuniyeti anlayini belirleyen yargilar 6zefli bakimindan,
misteri memnuniyetini 6lcmeye yonelik anket uygulayare uygulamayan
isletmelerin ortalamalari arasindaki farklar, yapitdntesti” sonucunda istatistik
olarak nemli bulunmgiur (P< 0,05). Méteri memnuniyetini dlgmeye yonelik anket
uygulayan gletmeler kalite ve mgieri memnuniyetine daha ¢cok dnem vermektedirler
(Cizelge 4.49).
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5. TARTISMA VE SONUC

Ulke ekonomisi agisindan biyik 6nenyiyan tekstil ve konfeksiyon sanayinin
yarattgl katma dgerin buydk bir kismini Denizli'dekisietmeler sglamaktadir.
Denizli ili Turk tekstil sektorinin merkezi sayilzek durumdadir. Ancak
kiresellgen diinya ile birlikte olgan zorlu rekabet ortaminin yani sira, Cin’eskar
uygulanan kotalarin kalkmasiyla birlikte, tekstdkgdriinde bgayan kot gidiat,
Denizli'de de bircok gletmenin kapanmasina neden olmaktadir. Bu ortanydkta
kalabilmek icin 0©ncelikle Uretimden pazarlamaya ha@amada teknolojinin
getirilerinden yararlanmak, kaliteli ve gtéri odakli cagmak gerekmektedir.

Denizli Organize Sanayi Bolgesi’nde bulunan 93 tiekigletmesinden 74’UGnin

Uzerinde yapilan agarma sonucunda elde edilen bulgulgagada yer almaktadir.

Arastirma kapsaminda incelenen tekstileimelerinin en Ust yoneticileringgim

durumlarina bakacak olursak, %55'i Universite mezlum.

Bu isletmelerin, %55’i 100 ve daha azski% 45 ‘i ise 101- ve Uzerinde istihdam
salamaktadir.

Incelenen isletmelerin %31'i ulusal, %39’u uluslasar %30’'u ise hem ulusal hem
de uluslararasi pazarda galaktadir. Yani %31'i Urtinlerini sadece ulusal péaaia
satarken, %69'u ise uluslar arasi pazarlarsmalktadir. Bu durum ayni zamanda
tekstil ve konfeksiyon sanayinin Ulke ekonomisindg&rine de gik tutmaktadir.
Konfeksiyon sanayimizin, toplam ihracattaki pay13&tdir. Bu deer ile siralamada
en fazla ihracat payina sahip ikinci sektor olaraker almaktadir
(http://www.dtm.gov.tr, 2008).

Denizli Organize Sanayi Bolgesi'nde incelengtetmeler arasinda, sadece kendi
markas! ile cayan tekstil §letmesi yoktur. isletmelerin %26’si msterinin
markasiyla Uretim yapmakta, %39 ‘u hem kendi markasn de miteri markasiyla

sats yapmaktadir. Buradan da gorugdiigibi Turk tekstil ve konfeksiyon sanayinin
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en zayif yonlerinden biride markataamaktir. 2005 yilindan sonra gdun serbest
rekabet ortamina uyum @amak i¢cin markalgma dnemli bir kgul haline gelmjtir.
Rekabete kar kullanilabilecgimiz silahlar sadece moda/marka ve teknolojidir
(Vizyon 2023 Teknoloji Ongorisu Projesi, 2003). Kartiketici goziindeki itibar;
bir Grandn imaji, kalitesi, mgieri memnuniyeti, rekabet gibi faktorlereghaolarak
artin icin yapilan her turlt camadir (Atakan, 2006). Marka, drtnlerin tanitiminda,
pazarda yer edinmeleri ve tutunmalarinda bir kitnligAtakan, 2006). Moda-marka
drnlerinin pazar payr % 5'i gecmese degladiklari katma dgerin yukseklgi
sebebiyle gunumizde batin tekstilcilerin riiyas) alen devam etmektedirler
(Vizyon 2023 Teknoloji Ongoriisii Projesi, 2003). giiTurk tekstil ve konfeksiyon
sanayi halen bir ¢cok Unli markaya blyuk orandarfas®tim yapmaktadir. Artik
Tark tekstil sletmeleri fason Uretim yapmak yerine, kendi markgla dinya
pazarina acilmalidirlar. Zogan rekabesgartlarinda ayakta kalabilmeleri icin bunun
bir gereklilik oldyzunu ve de fason uretimi daha ucuza yapacak Ulkeler zaman

bulunabilecgini unutmamalidirlar.

Denizli Organize Sanayi bolgesinde anketi cevaplayekstil gletmelerinin %
62'sinde toplam kalite yonetimi uygulanmaktadirketizde toplam kalite yonetimi
cagdas bir yonetim kavrami olarak benimsenmeyel@aistir.

Isletmelerin %46’sinda ar-ge gahalari yapilmaktadir. Tekstiletmelerinin % 30’u
Ozel sektor, %15'i Universite, % 1’ide Tubitak ilertak ar-ge cagmalari
yapmaktadir. Anket uygulanan turletmelerin sadece % 3’0 ar-ge gaialarinin
tekstil sektérini icinde bulungu darb@azdan kurtarmada hicbir etkisinin
olmadgini séylemektedir. Sonuc olarak teksgleimeleri ar-ge cagmalarina olumiu
bakmaktadir. Ancak bu catnalari balatacak, yonetecek, yurutecek ekiplere ihtiyag
duymaktadirlar.

Organize Sanayi Bolgesindeklatmelerin %82’si miteri memnuniyetini dlgmeye

yonelik anket uygulamaktadir. Bu durumgletmelerin migteri memnuniyeti odakh
calismay! benimsediklerini gostermektedir.
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Arastirma kapsaminda incelenen Tekstijleimelerinin yaptiklari Gretimlere
bakarsak, %64'U konfeksiyon Uretimi yapmaktadiplik Gretimi, konfeksiyon,
kumas, boya - terbiye proseslerine gore cok daha azryagtadir. GiUnumuzde iplik
sanayi girdi maliyetlerinin yikselinden dolay! (yuksek faiz-gik kur politikasi,
yuksek SSK primleri, yuksek enerji maliyetleri) wygyatirim ortami sunan ulkelere
tasinmaktadir.

Incelenen gletmelerin sahip olduklari kalite belgelerine getn %39'u Iso 9001-
2000, %12'si Eco-Tex, %18'i Iso 9001-2000/ Eco-t&§’i Iso 9001-2000 / Eco-tex
ve diger kalite belgelerine sahiptiisletmelerin %26’sinin ise herhangi bir kalite
belgesi yoktur. Tekstil sletmelerine kalite belgeleri, tanimlangmbir Griin veya
islemin belirli bir standarda goére yeteri derecedgury oldigunun, b&msiz bir
kurum tarafindan Dbelirlenip onaylanmasi ile verikteglir. Kalite belgeleri,
misterinin istedgi standartlara uygun trtin ve hizmetin bir ifadesi{ialiteye 6nem
veren ve bu anlaylarini sisteme uygulayarslétmelerin yapmalari gerekenger
onemli bir atilim, Kkalitelerini belgelendirmelendi Cunkt kaliteyi miéterilere

anlatmanin en basit ve en etkili yolu aligralan kalite belgeleridir.

Denizli Organize Sanayi Boélgesi'nde bulunan ve sgah kapsaminda incelenen,
500’Gn Uzerinde personel sayisina sahiietmelerin, Ust yoneticileri Universite
mezunlarindan okmaktadir. 101 ile 500 arasinda personel sayisinaip sa
isletmelerin %77’sinin, personel sayisi 100 ve alnmtan tekstil gletmelerinin Gst
yoneticilerinin ise %44’GUnun Ust yoneticileri Gnrgge mezunlarindan ajmaktadir..
Kisaca personel sayisi 100’Un Uzerinde okdetrneler blytk oranda (%82’sinin)

Universite mezunlari tarafindan yonetilmektedir.

Sadece ulusal pazarda gah kletmelerin %22’si Universite mezunlari tarafindan
yonetilirken, uluslar arasi pazarlarda gah kletmelerin ise %71'i Universite
mezunlari tarafindan yonetilmektedir. Buna goreslaluarasi bgantil isletmelerde

yoneticilerin gitim durumu, ulusal bgantili isletmelere gore daha yuksektir.
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Toplam kalite yonetimi uygulanaglétmelerin %74’ Gnun st yoneticileri Universite
mezunlarindan olimaktadir. Yoneticinin gtim seviyesi yikseldikge sietmelerde

toplam kalite yonetimi uygulamalari da artmaktadir.

ISO 9001-2000 belgesine sahigetmelerin %74’Ganin, Eko-teks belgesine sahip

olanlarinda %70’inin yoneticisi Universite mezunudu

Yapilan calgma neticesinde ortaya cikanska bir sonu¢ da agarma - gelgtirme
(ar-ge) cafmalarn yapilan sletmelerin %85 ‘inin Ust yoOneticilerinin Gniversite

mezunlarindan oktugudur.

Musteri memnuniyeti olcmeye yonelik anket uygulayagetmelerin %70’inin
yoneticisi Universite mezunudur. YoOnetimdekditen seviyesi arttikca kalite ve

misteri memnuniyetine verilen 6nemde artmaktadir.

Arastirma kapsaminda incelenen ve TKY uygulangetinelerin %65’inin personel
sayisi 100’an Uzerindedir. %26’sinin personel 3ayis100 arafiinda, %9'unun
personel sayisi 50 ve altindir.

ISO 9001-2000 belgesine sahip olaletmelerin %58’inin, eko-teks belgesine sahip

isletmelerin %73’Unin personel sayisi 100’Un Gzenlide

Arastirma — geltirme calgmalari yapilan sletmelerin %77'sinin personel sayisi

100’Un Uzerindedir.

Musteri memnuniyetini 0Olcen sletmelerin %59 ‘unun personel sayisi 100'Un
Uzerindedir. Ayrica personel sayisi 100’GUn Uzerirmlan tekstil gletmelerinin
%82’si migteri memnuniyetini 6lcmektedir. 100 ve 100'Un adanolanlarin ise

sadece %46’s1 igteri memnuniyetini 6lgcm