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Denizli KOBi’lerinde TKY Uygulamalarinin Firma
Performansina Etkilerinin Analizi

Analysis of TQM Effects on Business Performance of SME’s in Denizli
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OZET

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) uygulamalari, tim dinyada
oldugu gibi tlkemizdeki kii¢lik ve orta buytklikteki isletme-
lerde (KOBI) her gecen giin yayginlasmaktadir. Bu calismada,
Denizli'de tekstil sektdriinde faaliyet gdsteren KOBI'lerde TKY
uygulamalarinin misteri memnuniyetine ve firma performan-
sina olan etkileri incelendi. Calisma kapsaminda literatirdeki
calismalardan yola cikilarak TKY uygulamalari, misteri mem-
nuniyeti ve isletme performans arasindaki iliski bir Yapisal Esit-
lik Modeli ile tanimlandi. Bu modele uygun gelistirilen bir an-
ket kullanilarak toplam 80 isletmeden veriler toplandi. Yapisal
esitlik modelinin dogrulanmasi ve iliski katsayilarinin hesap-
lanmasi icin Kismi En Ktictik Kareler Yontemini kullanildi. Calis-
ma isletmelerdeki kritik TKY uygulamalari ve bunlarin isletme
performansina etkileri hakkinda 6nemli bilgiler sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: KOBI yénetimi, TKY, performans yéneti-
mi, kismi en kuguk kareler

1.GIRIS

Bir hizmet, mal veya fikir gelistirme sireci olan
Uretim sistemlerinin amaci; kaliteli ve kullanihr Grin-
ler elde etmek suretiyle musteri tatminini maksimu-
ma cikartmaktir. TKY, isletmelerin mdisteri tatminini
surekli olarak en iyi diizeyde tutma amacina yonelik
isletme siireglerindeki iyilesme, sistemlesme ve dola-
yisiyla kurumsallasma faaliyetleridir (Kanji ve Walla-
ce, 2000).

isletmelerdeki en belirgin TKY uygulamalari; li-
derlik, musteri odaklilik, tedarikgi iliskileri yonetimi,
slirec yonetimi ve siireclerle yonetim, trlin ve sistem
tasarimindan itibaren en iyi kalite, insan kaynaklari-
nin bilingli yonetimi ve egitimleri, dokiimantasyon,
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sifir hata ve surekli iyilesme calismalarndir. TKY uy-
gulamalarinin basarisi, yonetimin katihmi ve alinan
kararlarn icra edilebilirligiyle dogrudan iliskilidir. TKY
calismalari firma genelinde yeni bir ¢calisma ve yasa-
ma kulttrd meydana getireceginden dolayi bu siireg
uzun sureli ve maliyetli goziikebilir. Ancak bu uygula-
malar sonucunda firmadaki kalitesizligin ve kalitesiz
artin oranlarinin disecedi, israfin azalacagi, calisan
performans ve tatmininin artacagi, mdisteri mem-
nuniyetinin, firma imajinin, satiglarin ve dolayisiyla
karliigin artacagi dislinildiginde bu maliyetlerin
kalitesizlik maliyetine oranla katlanilabilir olacagi
gozikecektir. (Gengyllmaz ve Zaim, 1999), (Deming,
1986)

Ekonomik
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Sekil 1: isletme Basari Zinciri (Bruhna ve Grunda, 2000)
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isletmelerdeki her tirlii yatinm ve yénetim faali-
yetlerinin nihai amaci firma performansinin artigidir.
Bu sebeple isletmelerde belirli kriterlere gore perfor-
mans 6l¢limleri yapmak isletmenin gelisim siirecinin
takibi acisindan 6nem arzetmektedir. Bir isletmenin
performansi genel olarak karlilik, pazar payi, satislar
gibi somut olctim kriterlerindeki degisimle olctilmek-
tedir. Ancak TKY calismalarinin firma performansina
hemen ve dogrudan etki etmesi beklenmemelidir.
TKY faaliyetleri oncelikli olarak misteriler tarafindan
fark edilir ve olusan memnuniyet firmanin perfor-
mansini da etkilemektedir. Bu da makul bir siire icin-
de gerceklesmektedir. Bu sebeple bu ¢alisma kapsa-
minda oncelikli olarak TKY faaliyetlerinin daha soyut
bir ¢iktisi olan musteri memnuniyetine ve bununla
beraber firma performansina olan etkileri arastiril-
mistir. Geleneksel somut kriterler isletmelerin gegmis
performansi hakkinda bilgi verirken, soyut kriterler
gelecekte elde edilecek isletme performansi hakkin-
da bilgi ve giivence vermektedirler. (Fornell ve Cha
1994), (Kaplan ve Norton, 1996), (Kunst ve Lemmink,
2000).

Bu calismada Turkiye'de faaliyet gosteren kicuk
ve orta buyuklikteki isletmelerde uygulanan toplam
kalite calismalarinin, bu isletmelerin misteri mem-
nuniyetine (MM) ve finansal performansina (FP) olan
etkileri incelenmistir. Calismada TKY ve performans
kriterleri arasinda kurulan asagidaki model Denizli
ilinde faaliyet gosteren 80 tekstil isletmesinden top-
lanan verilerle test edilmistir. Bu modele gore TKY'nin
musteri memnuniyeti ve firma performansi Gzerinde,
misteri memnuniyetinin de firma performansi Uze-
rinde pozitif etkisi oldugu varsayilmaktadir.

Misteri
Memnuniyeti

TKY
Uygulamalari

Firma
Performansi

Sekil 2: TKY, Miisteri Memnuniyeti ve Firma Performansi Arasindaki iliski Modeli

2.YAPISAL ESIiTLIK MODELLERI (YEM)

Yapisal Esitlik Modelleri (YEM) belirli sayida gizli de-
gisken ve bu gizli degiskenlerin hesaplanmasinda kul-
lanilan Ol¢ciim degiskenleri arasindaki iliskileri gosteren
modellerdir. YEM iki alt modelden olusur: Gizli degisken-
lerle 6lclim degiskenleri arasindaki iligkilerden olusan dis
model ve gizli degiskenlerin kendi aralarindaki iliskiler-
den olusan i¢ model (Chin, 1998) (Tenenhaus vd., 2005).

Yapisal esitlik modellerinin tahmininde yaygin
olarak kullanilan iki yéntem mevcuttur: Kovaryans
tabanli metodlar (LISREL) (Bollen, 1989) ve varyans
tabanli Kismi En Kiiclk Kareler (KEKK) metodu (Wold,
1985). Bu iki yontem; analizlerin amaci, sahip ol-
duklar istatistik varsayimlar ve Urettikleri uygunluk
istatistikleri bakimindan birbirlerinden farklilik gos-
terirler. KEKK metodunun amaci genel olarak yiik-
sek R-kare ve anlamli t degerlerine sahip bir iliski
modelini tahmin edebilmektir. Misteri memnuniyet
analizlerinde toplanan veriler genelde kisisel deger-
lendirmelerin sonuglar oldugundan tam bir kesinlik
gOstermezler ve istenen bir dagihma uymayabilirler.
Bazi durumlarda da yeteri kadar ¢ok veri toplamak
mumkin olmayabilir. KEKK yontemi az sayida veri,
kesikli ve slrekli ¢cok sayida degiskenle calisabilir
ve verilerin dagilimindan etkilenmez. KEKK metodu
hem reflektif, hem de formatif yapilandiriimis blok-
lar icin uygundur (Chin, 1998, Turkyilmaz vd., 2010).
Bu avantajlari g6z 6niinde bulunduruldugunda TKY
uygulamalarinin miusteri memnuniyeti ve isletme
performansi Gzerindeki etkilerinin analizinde KEKK
metodunun kullaniimasi kararlastiriimistir.

KEKK metodu yapisal modeldeki iliskileri tahmin
etmek icin 2 asamali hesaplama yéntemi kullanr. ilk
asamada, gizli degiskenlerin birbileriyle olan iliskile-
rini ve kendilerine bagli 6lcim degiskenleriyle olan
iliskileri kullanarak 6lcim modelindeki agirliklarn ve
yuklemeleri tahmin eder. Bu safha iteratif bir adimdir.
ikinci asamada ise ilk safha sonunda bulunan agirlik-
lari kullanarak gizli degiskenler arasi iliskileri (yapisal
model) tahmin eder (Chin, 1998).

3.VERIi ANALIZLERI VE SONUCLAR

Calisma kapsaminda gelistirilen 6lgim mode-
li Denizli ilinde faaliyet gésteren KOBI diizeyindeki
tekstil firmalarinda uygulanmistir. Denizli, tekstil Gire-
timi basta olmak Uzere sanayi alaninda Tirkiye eko-
nomisinde dnemli bir yere sahiptir. Sehirdeki Uretici
firmalar son yillarda artan ihracat imkanlari ile bera-
ber Grlin, Gretim ve yonetim kalitelerini gelistirmek
icin gerekli yatirimlarn yapmaktadirlar. Bunlarin ba-
sinda da kalite yonetimi uygulamalar gelmektedir.

Yukarida verilen teorik modele uygun olarak ha-
zirlanan anketler KOBI dlceginde rastgele secilen
80 tekstil isletmesinin yoneticileri tarafindan deger-
lendirilmistir. Anket sorular temel olarak Saraph ve
arkadaslari (1989) tarafindan gelistirilen sorularin
tekstil sektoru icin uyarlanmasiyla hazirlanmistir. So-
rularin cevaplanmasinda 1-5 Likert skala kullanilmig-
tir. Eksik olan veriler degisken ortalamalar kullanila-
rak tamamlanmistir. Anket sorulari TKY uygulamalari,
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Musteri Memnuniyeti ve Firma Performansini dlcen
sorular seklinde 3 ayri grup altinda sorulmustur.

Calismada oncelikli olarak TKY uygulamalarini
Olcen 26 degisken icin agiklayici faktor analizi uygu-
lanmistir. Bu degiskenler 5 farkli faktor altinda top-
lanmistir. Herhangi bir faktorle gii¢lii ve glvenilir bir

iliskisi g6zlemlenmeyen 3 degisken modelden ¢ikar-
tilmistir. Faktorler su sekilde gruplanmistir: Ust yone-
timin rold, tedarikgci ydnetimi, stire¢ odakhlik, Griin ve
hizmet tasarimi ve calisanlarin katilimi. Bu faktorler
ve iliskili degiskenler Sekil 3'de verilmistir.

Faktor analizi sonucunda elde edilen faktor ylkle-

Olgiim Birinci Derece Faktorler ikinci Derece Faktor

Degiskenleri (First-Order)

(Second-Order)

Ust Yénetimin Rolii

Tedarik¢i Yonetimi

Siire¢ Y onetimi

Uriin ve Hizmet
Tasarim

Caliganlarim Katilim

Sekil 3: Toplam Kalite Faaliyetlerinin Olciim Degiskenleri ve Faktérler.

ri ve glvenilirlik testi sonuclar Tablo 1'de gosterilmis-  (p<0,0001) sonuglari da g6z 6éniinde bulunduruldu-
tir. TUm faktorlerin Cronbach alfa degerleri 0,80'den  gunda olusturulan faktor analizi sonuglar tatmin edi-
blytk ¢ikmistir. Ayrica KMO (0,815) ve Bartlett’s testi  ci seviyede glivenilirdir.

Tablo 1: TKY Uygulamalari icin Aciklayial Faktér Analizi Sonuclan

Olgiim Faktor

Olgiim Faktor

Faktor degiskeni  Yiikii Faktor degiskeni  Yiikii
UYR1 0,812 CK1 0,774

Ust Yénetimin Rolii  UYR2 0,794 Galisanlarin CK2 0,834

(UYR) UYR3 0,713 Katiimi (CK) CK3 079

Cronbach a=0,90 9YR4 o Cronbach o o

=0, UYR5 0717 a=0,91 CK5 0651

UYR6 0,695 CK6 0632
SY1 0,724 Tedarikei Y1 0,741

Siireg Yonetimi (SY) SY2 0,561 Yénetimi (TY) TY2 0648
SY3 0,795 TY3 0,708

Cronbach 0=0,89 SY4 0,776 Cronbach TY4 0,756
SYs5 0,677 a=0,90

Uriin ve Hizmet ;7 0,761

Tasarimi (UHT)

Cronbach 0=0,81 UHT2 0,755

*KMO degeri= 0,815, Bartlett's Testi p-degeri<0,0001

Yukarida verilen TKY uygulamalari ile ilgili degis- uygulamalari, miisteri memnuniyeti ve firma perfor-
kenlerin ortalamalari alinarak 5 farkli degiskenden mansi arasindaki modelin degiskenleri Tablo 2'de ve-
olusan TKY faktoru olusturulmustur. Buna gore; TKY  rilmistir.
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Tablo 2: TKY Yapisal Esitlik Modelinin Gizli ve Ol¢iim Degiskenleri

Gizli Degiskenler

Olgiim (Gozlem) Degiskenleri

TKY1: Ust Yénetimin Rolii
TKY2: Uriin ve Hizmet Tasarimi

TKY
Toplam Kalite Yonetimi

TKY3: Tedarikgi Yonetimi
TKY4: Stire¢ Odaklilik

TKY5: Cahisanlarin Katilimi

MM?1: Hizmet kalitesinin musteri tarafinda algilandigi gibi olmasi
MM MM2: Ana musteri dilimleri arasinda kurulusun taninmighg
Miisteri Memnuniyeti MM3: Tim misteriler g6z 6niine alindiginda kurulusunuzun pazar pay!
MM4: Pazar oryantasyonu

FP

Firma Performansi FP2: Net karlar

FP1: Son g yildaki gelir artigi

FP3. Karlarin gelire orani
FP4: Varliklardaki geri donme

KEKK metodunun uygulanabilmesi icin dncelikli
olarak faktorlerin tek boyutluluk analizlerinin (dogru-
layicl faktor analizi) yapilmasi gerekir. Tekboyutluluk
analizi, blogu olusturan 6lciim degiskenlerinin ayni
faktoru olctiklerini test eder (Hulland, 1999). Calis-
madaki tim bloklarin Cronbach alfa ve Dillon-Gold-
stein p degerleri 0.84'lin Gzerinde bulunmustur. Ana

Tablo 3:Dis Model Sonuglari

bilesenler analizi sonuglariyla beraber (ilk 6zdeger >
1 ve 2. 6zdeger < 1) tlim testler bloklarin tek boyutlu
olduklari anlagilmaktadir.

Modeldeki tim dis ve ic model esitlikleri Ek-1 ‘de
gosterilmistir. Modelin KEKK ile bulunan dis model
tahmin sonuclari; dis model agirliklari, korelasyon ve
komunaliti degerleri Tablo 3'de verilmistir.

Olgiim Di -
Blok Deg§i§keni A;Irllk Korelasyon = Komunaliti
TKY1 0.173 0.723 0.523
TKY2 0.285 0.775 0.601
TKY TKY3 0.320 0.839 0.705
TKY4 0.227 0.845 0.713
TKY5 0.242 0.801 0.641
MM1 0.290 0.842 0.710
MM MM2 0.292 0.852 0.726
MM3 0.286 0.870 0.757
MM4 0.299 0.865 0.749
FP1 0.328 0.869 0.755
FP FP2 0.317 0.788 0.622
FP3 0.278 0.868 0.753
FP4 0.287 0.780 0.608

Yapisal esitlik modelinin genel kullanilabilirligi
modelin glvenilirlik ve gecerlilik test sonuclarina
baglidir. KEKK modelinde bir maddenin (degisken)
glvenilirligi (individual item reliability), 6lcim degis-
keni ile gizli degisken arasindaki korelasyon degeriyle
Olculir ve 0,70'den biyiik olmasi beklenir (Hulland,
1999). TKY modelinde bulunan sonuclara gore gizli
degiskenler ve onlarin 6l¢ciim degiskenleri arasindaki
korelasyon degerlerinin oldukga ylksek ve pozitif ol-
dugu goziikmektedir.

Reflektif bir blogun yakinsakhk gecerliligi (con-
vergent validity) bloktaki 6lciim degiskenlerinin ko-
munaliti degerlerinin ortalamasi kullanilarak ol¢i-
lebilir (average variance extracted) (Hulland, 1999).
Komunaliti degeri bir blokla o bloga bagl olan 6l-

¢im degiskeni arasindaki paylasilan varyansi dlcer ve
0,50'den yulksek olmasi beklenir. Bu calismada ortala-
ma komunaliti degerleri TKY blogu icin 0.637, mus-
teri memnuniyeti icin 0.735, firma performansi icin
0.685 bulunmustur ki bu degerler modelin gecerlili-
gini gostermektedir.

Teorik model (¢ faktoriin teorik olarak birbirin-
den farkh kavramlan 6l¢tiigi seklinde kurulmustur.
Bu durum bir blogun kendi degiskenleriyle paylasi-
lan ortalama varyansin (ortalama komunaliti), diger
bloklarla paylasilan varyanstan daha yiiksek olmasiy-
la saglanabilir. Tablo 4'de verilen sonuclara gére tim
bloklar kavramsal olarak ve deneysel olarak farkh
kavramlari 6lgmektedirler (ayirt-edicilik gecerliligi,
discriminant validity).
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Tablo 4: Bloklarin Komunaliti Degerleri

Blok TKY MM FP
TKY 0.637
MM 0.153 0.735

FP 0.129 0.597 0.685

Dis model tahminindeki 6nemli sonuglardan biri
de Olcim degiskenlerinin gizli degiskenle aralarin-
daki iligki katsayisidir (dis agirlik). Buna gore TKY gizli
degiskeniyle iliskisi en fazla olan 6lcim degisken-
leri TKY3 (tedarikgilerin yonetimi, 0,320) ve TKY2'dir
(Griin ve hizmet tasarimi, 0,285). Bu degerler diger
bloklar icin de benzer sekilde yorumlanabilir.

GoOzlem degiskenlerinin adirhk degerleri (ﬂ/jh
)hesaplandiktan sonra i¢ model tahmini yapmak
Uzere her bir gizli degiskenin degeri (fj) kendisini
olusturan 6l¢lim degiskenlerinin (xjh) agirhkl orta-
lamasi olarak hesaplanir.

Tablo 5: ic Modelin Sonuclari

& =2 Wiy

Yapisal esitlik modellerinde degerleri bilinen
gizli degiskenler arasi iliskiler basit veya coklu reg-
resyon yontemiyle hesaplanirlar. TKY modelinde her
bir endojen gizli degigkenin (77) tahmini icin ayri
bir regresyon modeli kurulur. TKY modeli 3 gizli de-
gisken arasindaki iliskileri tahmin eden 2 farkli iliski
modelinden olusmaktadir.

Tablo 5'de goziiktigu gibi ilk model, TKY ile mis-
teri memnuniyeti arasindaki iliskiyi gostermekte-
dir. TKY nin Musteri Memnuniyeti tGzerinde anlamh

Blok Faktor | Korelasyon Regresyon TDegeri |P.value
Katsayisi
MM Sabit 0.000
R-Kare = 0.153 | TKY 0.391 0.391 3.753 0.0003
Ep Sabit 0.000
R-Kare = 0.601 TKY 0.360 0.068 0.867 0.3889
MM 0.773 0.746 9.540 0.0000

bir etkisi olmakla beraber (0,391, P<0,001) modelin
aciklayicilik derecesi dusuktir. Bu durum musteri
memnuniyetine etki eden baska faktorlerin de ince-
lenmesi gerektigini géstermektedir. ikinci model TKY
ve musteri memnuniyeti bagimsiz degiskenleri ile fir-
ma performansi bagimh degiskeni arasindaki iliskiyi
hesaplamaktadir. Bu modelde musteri memnuniyeti
ile firma performansi arasindaki iliski oldukca yiiksek
¢ikmistir (0,773, p<0,001). Ancak TKY’nin FP Gzerinde-
ki etkisi yeterince anlamh ¢cikmamistir. Bu durumun
sebepleri sonu¢ kisminda tartisiimistir. Modelin agik-
layicilik kabiliyeti oldukga ytiksektir (R-Kare=0,601).

4.SONUC

Calismada TKY uygulamalarinin musteri memnu-
niyetine ve firma performansina olan etkileri Denizli
ilinde faaliyet gésteren KOBI'ler lizerinde yapilan bir
calismayla incelenmistir. Calismada oncelikle TKY uy-
gulamalarinin analizleri yapilarak hangi uygulamala-
rin 6n plana ¢iktigr tespit edilmistir. TKY uygulama-
lan faktor analizi sonucunda 4 grupta toplanmistir.
Olusturulan yapisal esitlik modeli KEKK yontemi kul-
lanilarak test edilerek TKY, musteri memnuniyeti ve
firma performansi arasindaki iliskiler tahmin edilmis-
tir. Elde edilen sonuglar modelin yeterince glivenilir
ve gecerli bir model oldugunu goéstermektedir. Dis
model tahminlerine gére Denizli KOBI'lerindeki TKY

uygulamalarinda Tedarik¢i yonetimi ve Griin hizmet
tasarimi etkili uygulamalar olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Musteri memnuniyetinin glicli bir tedarik yonetim
sistemi ve Urln-hizmet tasarimiyla basladigi g6z
ondnde bulunduruldugunda bu sonuglar ¢ok anlaml
bulunmaktadir. Benzer sekilde stire¢ yonetimi, cali-
sanlarin katilimi ve st yonetimin destegi de litera-
tirde de desteklendigi gibi KOBI'lerdeki énemli TKY
uygulamalari arasinda listelenmistir.

incelenen ilk ic modelde, TKY uygulamalarinin
mdisteri memnuniyeti Uzerinde anlamli bir etkisinin
oldugu sonucu gozlemlenmektedir. Ancak misteri
memnuniyetindeki degisimi sadece TKY uygulama-
lari ile agiklamak yeterli olmamaktadir (R-kare=0,15).
Bu durumda isletmelerin misteri memnuniyetine
dogrudan etki eden fiyat, 6deme kolayligi, triin cesi-
di, teslim hizi v.b. diger faktorleri de dikkate almalari
gerekecektir.

Diger ic model esitligi ise TKY ve Miisteri memnu-
niyetinin firma performansina olan etkilerini 6l¢mek-
tedir. Buna gére musteri memnuniyeti firma perfor-
mansina etkisi oldukca yiksek (0,74) cikmistir. TKY
uygulamalarinin firma performansina olan etkileri
istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. Benzer ca-
lismalarda da rastlanan bu durum (Ozkan ve digerle-
ri, 2005) TKY calismalarinin uzun bir siire¢ ve yatinm
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ve dolayisiyla maliyet gerektirdigi ve sonuglarinin da
ancak belirli bir zamanda alinabilecegi seklinde yo-
rumlanmaktadir. Buradan su ¢ikarimi yapmak mim-
kiindiir: KOBI'lerde TKY calismalari baslangic asama-
sinda kisa donemde belirli bir maliyet getirmektedir.
Bu maliyetler firma ici egitim, dokiimantasyon, yeni
yonetim kiltliriine adaptasyon ve degisimin maliyeti
olarak sayilabilir. Bu da TKY calismalarinin baslangig
asamasinda firmanin finansal performansina ¢ok
fazla etki etmedigi gostermektedir. Ancak musteri
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EKLER

Ek-1.Yapisal Esitlik Modelinin Matematiksel Gosterimi:

Modeldeki gizli degiskenler arasi iliskiler:
Up B O] |1, 712 ¢,

1 : Endojen gizli degisken

& : Ekzojen gizli degisken

ﬂij ve y,: Gizli degiskenler arasi iliski katsayisi

¢ :Hata terimi

Dis model 6l¢lim degiskenleri X vey,, 'nin kendi bloklarnyla olan iliskileri ise su sekilde gosterilebilir:

Ekzojen blok igin:

X Ay S,
X2 A S,
WEN I A £+ J;
X4 A : 0,
Xis Ais Js

Endojen blok icin:

i Ay 0 ] €
Vi Ay 0 3!
Y13 Ais 0 €3
Na | _ Ay 0 {m} €14
Yai 0 4, |Lm &y
Vo 0 4, €n
Va3 0 Ay €3
Vo] 10 Ay | €24 |

A, - Faktor yukleme degerleri

€ ;- Hata degeri

37



Ali TURKYILMAZ, Senol OKAY, Leyla TEMiZER, Muhammet Enis BULAK

Ek-2. Modelde Kullanilan Anket Sorulari Kalite Uygulamalari

Ust Yonetimin Rolii ve Kalite Politikasi

ounhwnN =

Kalite ile ilgili olarak Ust dlizey yoneticilerinin sorumluluk alma derecesi

Ust ve orta diizey yoneticilerin kalite performansina gére degerlendirilme derecesi

Uzun vadeli bir kalite gelistirme siireci ile ilgili olarak Ust yonetimin destekleme derecesi.

Kalite ile ilgili olarak Ust yonetimin amaclara sahip olma derecesi

Maliyet / gelir amaglari g6z dniine alindiginda Ust yonetimin kaliteye verdigi &nem derecesi
Organizasyonun stratejik vizyonunun bir parcasi olarak Ust yonetimin bir kalite vizyonu gelistirme ve
bunu calisanlara iletme derecesi

Uriin / Hizmet Tasarimi

1.

2.

Yeni bir Griinlin Uretilmesi ve pazarlamasindan 6nce, irlin ve hizmet tasarimi ile ilgili incelemelerin tam
olarak yerine getirilmesi
Urlin ve hizmet gelistirme slirecinden etkilenen bélimler arasindaki koordinasyon

Tedarikgi Kalitesinin Yonetimi

AN =

Tedarikgi firmalarin fiyat ve teslim programindan ziyade kaliteye bagl olarak secilme derecesi
Uriin / hizmet gelistirme siirecinde tedarikgilerin katilimi

Tedarikgilere 6nerilen uzun vadeli iliskilerin derecesi

Tedarikgilerden istenen kosullarin netligi

Tedarik¢i performansinin degerlendirilmesi

Siire¢ Yonetimi / isletim Kurallan

1.
2.
3.
4.

Techizatlar icin koruyucu bakim derecesi

Denetleme, gézlemleme veya is kontrolliniin miktar
Denetleme, gdzlemleme veya is kontroliniin dnemi
Calisanlara verilmis olan siireg veya is talimatlarinin netligi

Calisanlarla iliskiler

SO, wN =

Kurulusta personelin katilimi ile gerceklestirilen programlarin sikligi

Kurulusta calisanlarin katihmi ile gerceklestirilen programlarin etkili olma derecesi
Calisanlara, kendi kalite performanslariyla ilgili olarak saglanan geri besleme

Saatli calisanlarin ve yonetici olmayan calisanlarin kalite kararlarina katilim derecesi
Calisanlar arasinda kalite bilincinin olusturul derecesi

Mukemmel kalite performansindan dolayi ¢alisanlarin takdir gérme derecesi

Miisteri Memnuniyeti

1.
2.
3.
4.

Hizmet kalitesinin / musteri algisi orani

Ana musteri dilimleri arasinda kurulusun taninmishgu.

Tldm musteriler g6z 6niine alindiginda kurulusunuzun pazar payi
Pazar oryantasyonu

Firma Performansi

1.

2.
3.
4

Son Ug¢ yildaki gelir artigi
Net karlar

Karlarin gelire orani
Varliklardaki geri donme
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