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ONSOZ

Cagimizda kuresellesen ekonomik sureg, kuruluslarin birbirleriyle olan rekabetini
hizlandirmustir. Bu nedenle uluslararasi arenada ses verebilmek igin tim kuruluglar,
kendi bunyelerinde ve her alanda rekabetciligi olan yaklasimlari benimseme
gereksinimi ile kars: karsiya kalmiglardir.

Bu hizli rekabet ortaminda ise ayakta kalmay: basarabilen kuruluslar, insan faktorinii
on plana c¢ikarmay: basarabilen, miisteri memnuniyetini, strekli bir gelisim ve
degisim anlayigini esas alan, kisacas: Toplam Kalite Y6netimi’ni benirl%eyen ve “is
mitkemmelligi”ni hedefleyen kuruluglardir.

Toplam Kalite YoOnetimi, de§isimlerin yonetilmesinde ve rekabet giliclini
gelistirmede yiiksek hiz saglayan bir yonetim yaklasimidir. Dinamik pazarlarda ve
yikict rekabetin karsisinda ayakta kalabilmek, ancak bu anlayisi benimsemekle
miimkin olmaktadir.

Ulkemizde de giderek artan kalite bilinci ve yayginlasan is miikemmelligi
uygulamalarinin basar1 unsurlarini ve kuruluslara sagladig: yararlan belirlemek
amacini tagiyan bu ¢alisma, aynca EFQM Is Mikkemmelligi Modeli uygulamalarina
baglamig veya baslayacak ve kalite &diillerine bagvuracak Tirk kuruluslarina yol
gostermeyi hedeflemektedir.

Caligmamin her asamasinda oldugu kadar 6grenimim swrasinda da beni sirekli
yonlendiren ve destekleyen saygideger hocam ve damsmamm Prof. Dr. Sitki
GOZLU’ye tesekkiir ederim. °

Calismamin gergeklesmesinde benden yardimlarim esirgemeyen, ¢alismamn
ilerlemesinde ve sonuglandinimasindaki katkilarindan dolay: Ogretim Gorevlisi Dr.
Ferhan CEBI ile Kog 2000 damigman: Kamuran SARSAM AKKOK’e ve kardesim
Fatih DUZOVA’ya tesekkiirii bir borg bilirim.

Ayrica ¢aligmalanm sirasinda manevi destekleri ile her zaman yammda olan aileme
en igten tesekkirlerimi sunanm.

Ocak, 2000 Mahide DUZOVA
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OZET

Giicling, kaginilmaz ve yonil tahmin edilemez olmasindan alan degisim, yasadigimiz
zamana damgasmm vuran bir olgudur. Yasanan degisim; ilkelere ve felsefelere,
cahsanlarin distincelerine ve davramslanna, musteri iligkilerine yeniden sekil
vermektedir. Bunun {stesinden gelebilmek igin de kuruluslar, degisik yonetim
yaklagimlarina ve yeni anlayislara yonelmektedir.

Kuruluglarin sadece degisime uymakla kalmayip, degisimi yonlendirmeleri ve bunun
istesinden gelmeleri, EFQM Is Mikemmelli§i Modeli’ni uygulamalan ile
gerceklesecektir.

Belirtilen gelismelerden yola ¢ikilarak hazirlanan bu g¢alisma, Toplam Kalite
Yonetimi felsefesinin gelisimini, EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin iskeletin
olusturan temel deger ve kavramlan, kalite ddiillerini, Toplam Kalite Yénetimi’nin
baglatilmasi ve uygulama faaliyetlerini aktarmakta ve ilkemizdeki kuruluslarda
EFQM Is Miikemmelligi Modeli uygulamalanm, kuruluglarnin sagladiklan kazanglar
ve karsilastiklan zorluklar ile kalite ddiillerine bagvuru slirecini ortaya koymaktadir.

Hizmet ve imalat sektoriniin cesitli kriterlere gore belirlenmis biyik kuruluslan
arasindan tesadiifi olarak segilen 250 firmaya anket formlarimn yiiz yiize goriisme,
faks, posta ve elektronik posta yoluyla ulagtinldigi ve 84 anket formunun
degerlendirildigi arastirmadan elde edilen sonuglara gore, kuruluslann EFQM Is
Mitkemmelligi Modeli’ni uygulama karan almalaninda en énemli konular modelin
iyilestirme icin firsatlar yaratmasi, siirekli iyilestirmenin sistematikligini saglamast,
kurulusun rekabetgi konumunun artirilmas: ve Toplam Kalite Yonetimi faaliyetleri
i¢in itici bir gli¢ olmasidir.

Aragtirma sonuglary, ISO 9000 kalite giivence sisteminin, EFQM Is Mitkemmelligi
Modeli’nin baslatilmas: igin bir temel olusturulmasinda 6nemli bir ilk adim
olabilecegini ortaya koymaktadir.

EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin uvgulanmas: sonucu en ¢nemli kazanglann, st
kademe ve tiim calisanlar ile olan iletisimin iyilesmesi, 1§ sonuglarinda iyilesmelerin
saglanmasi, bireysellikten takim ¢aligmasina gecilmesi ve siire¢ yonetimi kavramimn
kurulus iginde yerlesmesi oldugu belirlenmistir. Buna karsihk, Tirk kuruluslarimn
EFQM 1Is Mikemmelligi Modeli'ni uygulama sirecinde st ybnetimin
sahiplenmesini saglama; ginlik is uygulamalan ile butiinlestirme ve siireg
yOnetimine gegiste sorunlar yasadig1 gérilmektedir.



THE IMPLEMENTATIONS OF EFQM BUSINESS EXCELLENCE MODEL
IN THE TURKISH FIRMS: BENEFITS AND DIFFICULTIES

SUMMARY

People in all parts of the world today are facing unprecedented change. The only
thing that can be said with certainty about the new millennium is that it will differ
from the present.

With today’s stiff competition and constant upheaval, the Total Quality Management
approach is the pre-condition for any company that wants to survive in the future.
Because, at its core, Total Quality Management is about becoming more competitive
by changing the way we do businesses to match our changing markets. Since markets
are changing faster than ever, the winners are those who can keep up with or stay
ahead of the changes.

However, if the companies are to see the systematic and full benefits of Total Quality
Management, the EFQM Business Excellence Model should be used. Because, the
EFQM Business Excellence Model underlines the fact that Total Quality
Management has to be more closely linked to strategic management, which implies
deeper involvement of top management.

The EFQM Business Excellence Model positions Total Quality Management as a
real strategic resource serving the real goals of companies rather than just being a
simple technique.

Thus, this study has been conducted in the light of the above arguments. The main
objectives of this study are to determine how the implementation of the EFQM
Business Excellence Model provides improvement and development in the Turkish
organizations and the extent to which these organizations use this model.

On the other side, this study aims to outline the difficulties and critical success
factors both in implementing the EFQM Business Excellence Model and in the
process of applying to quality awards. The final objective of this study is to deduce
general ideas and to make suggestions about implementing the model and applying
to quality awards.

This paper consists of six parts. The first five is a literature scanning; covering the
meaning and significance of the subject, condition of quality awards in the world and
in Turkey, history and development of Total Quality Management, the principles of
Total Quality Management, essential elements in introducing Quality Management in
organizations, comparison of The Deming Prize, The Malcolm Baldrige National

Quality Award, The European Quality Award and models used, and also ISO 9000
series of standards.

xii



The sixth part is a studv conducted in the Turkish firms with the information
collected in the literature scanning.

The research reported in this thesis was conducted by faxing, mailing or e-mailing a
questionnaire to 250 firms in the manufacturing and service industries in various
regions of Turkey.

These firms were randomly selected from the 500 largest manufacturing companies
in Turkey according to the classification of Istanbul Chamber of Industry, and from
both the large-scale and small and medium-scale enterprises in service sectors.

The first step was to prepare an initial draft of the questionnaire by referring to
literature scanning. Then, this initial draft was reviewed by a management
professional in the business research area. By revising the initial questionnaire, the
clarity and significance of questionnaire items have been secured.

The questions in the questionnaire focused primarily on the goals, gains, success
factors and difficulties of EFQM Business Excellence Model applications and the
process of applying to quality awards.

The data obtained from the 84 questionnaire were evaluated and processed for the
defined objectives by means of SPSS / PC + 3.1 package program, using Factor
Analysis, Kolmogorov-Simirnov test, T-test and X-square test.

The representatives of the study subjects are mostly executives from quality
assurance and human resource departments.

The result of this research are as follows:

a) The primary purposes of implementing EFQM Business Excellence Model in the
Turkish firms are determined as providing a systematic continuous improvement,
a driving force to Total Quality Management activities, to improve business
results, and to create team-working culture and also a continuous improvement
culture.

b) Implementing ISO 9000 quality assurance system can be seen as an effective
starting point and a valuable first step in creating a basis for introducing the
EFQM Business Excellence Model.

c) The critical success factors refer to elements and aspects that turned out to be
decisive in working successfully on quality management. The critical success
factors in implementing the EFQM Business Excellence Model are determined
mainly as good understanding of process management, visible top management
involvement and commitment, self-assessment as a systematic process and
working in teams. Top management enthusisasm encourages middle management
and employees. Employee involvement is also a key factor for success.
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1. GIRIS: GENEL ACIKLAMALAR

1.1. Konunun Onemi

Yasadigimiz dinyamin belirginlesen iki 6zelligi, hizli degisim ve siddetli rekabet
olgulanidir. Misterinin yonlendirdigi bir diinyada, rekabetin yeni kurallar sunlar
olmustur (Michiura, 1999; Pfau, 1989, Powell, 1995; Shelton, 1995, Hamel ve
Prahalad, 1994):

a) Uretimin kiiresellesmesiyle birlikte rekabet de kiresellesmis, dinya tek bir
ticaret merkezi haline gelmistir. Yeni ulasim olanaklar1 sayesinde dogal kaynaklar

dinyanin her yerinde rahatlikla taginabilmektedir.

b) Pazara ulagma siiresi ve mamul Omirleri kisalmakta, mamul c¢esitleri

artmaktadir. Yeni mamullerde kullanilan hammadde miktari azalmaktadir.

c) Sermaye dinyanin her yerinde rahathikla bulunabilmektedir. Kapasitelerin

yetersiz oldugu donem genide kalmstir, artik kapasite fazlas1 bulunmaktadur.

d) Tletisim olanaklan artmakta, bilgi teknolojisindeki gelismeler degisiklik

yapmanin maliyetini sifira dogru zorlamaktadir.

e) Belirsizlikier artmakta, gelismelerin tahmini zorlagmaktadir.
f) Piyasamin hakimi imalat¢ilar degil, misteriler olmustur.

g) Kalite bir se¢im degil, zorunluluk haline gelmistir.

Biitiin bu gelismeler sonucu rekabet artmakta ve rekabet giiciinQi belirieyen etkenler
arasinda siire¢ gelistirme, misteri memnuniyeti, yenilik¢ilik, yeni mamuller

gelistirme ve bilgiyi kullanabilme gibi tistiinliiklerin rolii &n plana ¢ikmaktadir.



Bu degisikliklere uyum saSlayabilmek, degisimin getirdigi vem firsatlan
yakalayabilmek ve yeni firsatlar yaratmak, yonetim anlayisinda da oOnemli

degisiklikler gerekli kilmistir.

Toplam Kalite Yo6netimi (TKY), giderek artan kuresel rekabetin, hizli teknolojik
gelismelerin, miisteri kitlelerindeki ve beklentilerindeki hizli degisimlerin sdzkonusu
oldugu bir diinyada “strdurilebilir mikemmellik™ saglar. Strdaralebilir
miikemmellik; kuruluslarin temel faaliyet alanlarinda sinifinda en iyi olan somut
sonuglara sahip olmasi, bu sonuglari yaratan faaliyetlerin saglam bir temele

dayanmas:, siirekli gbzden gegirilmesi ve siirekli iyilestirilmesidir (Pfau, 1989).

TKY rekabet¢i bir yapilanmayi, ilertye déniik tiim kararlarda ve degerlendirmelerde
rekabet giici unsurlarinin temel alinmasimi ve uygulamanin bu cergevede takip
edilmesini 6ngoérir. TKY’yi benimseyen bir kurulusta, is slreglerinin siirekli
iyilestirilmesi yoluyla O6nceden belirlenmis olan miisteri ~gereksinim ve

beklentilerinin yerine getirilmesi saglanir.

TKY, bir kurulus i¢inde kaliteyi odak alan, kurulusun biitin iiyelerinin katilimina ve
sirekli gelisime dayanan, misteri memnuniyeti yoluyla uzun vadeli basany!
amaglayan ve organizasyonun biitin Uyeleri ile topluma, kisacas: paydaslarina yarar
saglayan bir yonetim yaklasimidir. Diger bir deyisle, arkasinda temel olarak “musteri
odakhlik”, “surekli geliyme” ve “katilm” degerlerinin yer aldid bir yonetim
kiltirudir (Kano, 1999; Yoshida, 1999; Tenner ve DeToro, 1992; Spenley, 1992;
Michiura, 1999).

“Organizasyonun butiin Uyeleri” ifadesi, butiin boliimlerdeki ve kurulug yapisinin
biitiin kademelerindeki ¢alisanlari belirtir. Ust yonetimin gii¢lii ve 1srarh liderligi ile
kurulug i¢indeki butiin dyelerin egitilip yetistirilmesi, bu yaklasimin basarili

olmasinin sartlarindan biridir (Miyauchi, 1999; Michiura, 1999).

TKY felsefesi; uygun sekilde egitilen, yetkelendirilen, farkedilen ve iyilestirme
¢alismalarina katilimi saglanan ¢alisanlarin, rekabet¢i avantajin en degerli kaynag:
olabilecegine inanir (Sheety, 1993). Insanlar en 6n plana alinarak, onlarin basarilan

aracihi@tyla daha kaliteli mamul ve hizmet elde edilir (Ersen, 1986).



Is mikemmelligi odakh TKY’de, etkin bir liderlik anlayisi ile yonlendirilen
organizasyonlar, kaynaklarim ve siire¢lerini strateji ile uyumlu bir bigimde yOneterek
basarili performansa ulasirlar. Sonugta mustenlerle, calisanlarla, toplumla ilgili

sonuglarda ve finansal ve finansal olmayan 1§ sonuglarinda ustinlitk saglarlar.

Bu calismada, Avrupa Kalite Odiila veya Ulusal Kalite Odiilii siirecinde yer almayi
planlayan veya sadece EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni planli bir sekilde
uygulamaya almak isteyen kuruluslara onerilerde bulunulmas: amaglanmakta, Tirk
kuruluslarinda EFQM Is Mitkemmelligi Modeli uygulamalan sadece kazandirdiklari

ile degil, zorluklan ile de ortaya konmaya ¢alisilmaktadir.

1.2. Kalite Odiilleri ve Kullanilan Modellerin Diinyadaki ve Tiirkiye’deki

Durumu

Artan kiresel rekabet, kuruluslarin kaliteye olan ilgisinin canlanmasiyla
sonuclanirken, kalite programlannin uygulanmasinda bir yol gosterici aramaya sevk
etmistir. Bunun yam sira, TKY modelleri olarak hizmet etmek ve kaliteyi gelistirmek
icin ¢esitli ulusal ve uluslararasi kuruluslar tarafindan olusturulan kalite 6dullert,
TKY uygulamalarinda basarili  kuruluslarin  tamtilmas: ve uygulamalarin

yayginlagmasinin saglanmasi amaci ile diizenlenmektedir.

Giinlimiiziin yok edici rekabet ortaminda, sadece ayakta kalmak degil, 6ne gegmek
icin de ¢ikar yol olarak Is Mitkemmelligi’ni géren iilkeler bu ¢agdas yaklagim: gesitli

ulusal / uluslararas: modellerle tegvik etmektedir.

Ilk olarak Japonya’da ‘“Deming”, Amerika Birlesik Devletleri (A.B.D.)’nde
“Malcolm Baldrige” ve bunlarin basarili olmasi iizerine Avrupa’da olusturulan
“Avrupa Kalite Yoénetim Vakfi” (EFQM) Is Mikemmelligi Modeli en tamnmis ve
yaygin kullanim zemini bulmus TKY modelleridir (Garvin, 1991; Koura, 1995,
Heller, 1993). Ulkemizde de EFQM kriterlerini esas alan Is Mitkemmelligi Modeli

benimsenmistir.

EFQM 1988 yilinda Avrupa'min onde gelen 14 kurulusu tarafindan “Avrupa’da

Surdiirilebilir Iy Mikemmelliginin Itici Gicii Olma” misyonu ve “Avrupah
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kuruluslarin Is Milkkemmelligine eristikleri bir diinya™ vizyonu ile kurulmus. kar

amact giitmeyen bir kurulustur.

EFQM, kuruluslara performanslarim iyilestirme konusunda yardimci olmak iizere
1992 yiinda EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni olusturmustur (Heller, 1993;
Hardjono ve dig., 1997). Temel kavramlarin yapilandinilmig bir y6énetim sistemi
bi¢imde yasama gegirilmesinin ifadesi olan bu model, iilkemizde, Avrupa ¢apinda ve

baska iilkelerde onbinlerce kurulus tarafindan kullanilmaktadir.

21. yuzyilda ¢agdas diinya Olgeklerine uygun bir toplum olabilmenin yegane yolu,
kendi “asil yetkinliklerimizi” 6ne ¢ikaran evrensel bir stratejiye sahip olmaktan
gecmektedir. Asil yetkinlikier ve dinamikler harekete gegirildigi takdirde, arzu edilen

sonuglarn alinabilece@inin en 6nemli g6stergesi, kazanilan kalite 6dilleridir.

Turkiye’de ve Avrupa’da TKY'yi benimseyen ve basarilanimi ulusal ve Avrupa
olceginde kazandiklan kalite odilleri ite belgeleyen kuruluslann radikal gelismeler
elde ettikleri bir gergektir (Kirazci, 1997; Kiymir, 1997, Uzer, 1997). Bu odillerin,
dinya 6lcegindeki basarilarin birbiri ardina gelmesine “hizlandiran” etkisi yapacag:

aciktir.



2. TOPLAM KALITE YONETIMIi: GELISIMI VE FELSEFESI

2.1. “Muayene”’den “Toplam Kalite Yonetimi”ne Tarihsel Gelisim

TKY yaklasiminin dinyada nasil gelistii ve ginimize kadar nasil gelindigini
aciklamak i¢in, TKY nin gelisimindeki kilometre taslar ve-bu gelisime etki eden
unsurlar1 ortaya koymak gerekir. TKY’nin tarihsel gelisimi Sekil 2.1°de

gosterilmigtir.

Toplam Kalite Yonetimi
Aktif liderlik, vizvon ve stratejilerin vayilimi, stirekli
ivilestirme, i¢ mosteri kavram, sitreg odakhhk, ¢alisanianin

'Toplfim .. katilim, kurulug batiniinde uygulamalar, paydaslann
Kalite Yénetimi memnuniveti
Kalite Giivence
Kalite Uclincii taraf onaylamasi, sistem denetimleri, kalite
Giivence planlamasi, kalite malivetleri, proses kontrolil, hata modu

etki analizi, imalat dis: stiregler

Kalite Kalite Kontrol
Kontrol Kalite e] kitaby, kendi kendine denetim, mamul test etme,
kalite planlamas, istatistiklerin kullanim

Muayene
Kurtarma, simflandirma, ditzeltici faaliyetler,
uyvgunsuzingun kaynagim bulma

Sekil 2.1 TKY nin Tarthsel Gelisimi (Kanji ve Asher, 1993)

2.1.1. Muayene

18. yiizyilin ikinci yansindaki Sanayi Devrimi’ni izleyen teknolojik ilerleme, sanayi
mamullerinin bityiik miktarlarda ucuza tiretilmesini miimkiin kilm§ ve bunlara olan

talep artmustur.
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Sanayi mamullerinin dogasi bu sekilde degisirken, eskiden fazla onem verilmeven
mamul ve pargalarin degistirilebilir olmasi giderek 6nem kazanmustir.
Standartlagtirmanin yam sira, mamul ve pargalarin uyumluluguna egemen olan

baslica ilke olarak, kalitelerindeki farklar giindeme gelmistir.

Mamul ve pargalarin muayene edilmesi ve standartlara uygun olmayan her bir
birimin ayiklanmasi, bu talebin karsilanmasinin ve kalitenin saglanmasimn en etkili
yoludur. Bu ylizyilin baglarinda A.B.D.’de uygulamaya konulan Taylor’un imalat
sistemi; uzmanlagma, standartiagsma ve isi basitlegtirme aracihigiyla vasifsiz iggilerin
gerceklestirdigi  seri imalattaki verimlilifi artirma denemesidir. Taylor’un
yayginlastirdii bir bagka yaklasim, imalat hatlanndan koparilip alinan uzman
denetgilerin  yetistirilmesi ve dikkatli bir sekilde % 100 kontrol yapmakla
gorevlendirilmesi olmustur. Muayene etmeye yoénelik bu sistem, 1920’lerin
ortalarinda Walter A. Shewhart’in ¢agdag kalite kontrol yaklasimi ile degistirilmistir.
Shewhart 6ncesi donem, bilimsel olmadig: gibi matematidi de olusmamistir. Bu

dénemde kalite, bireylerce saglanmistir (Tenner ve Detoro, 1592).

2.1.2. Sonuclarim Kontroliinden Siireclerin Kontroliine Gecis

Neyi, nasil yapmak gerekti§i ve muayenenin nasi] vapilacag siki sikiya
standartlastirilsa da mamul kalitesini etkileyen ve kontrol dis1 pek ¢ok unsur vardir.
Bu nedenle, imal edilen ve kontrolden gegirilen mamullerin fiili kalitesi hi¢ bir
zaman bir 6mek degildir ve belli bir hedef degerin etrafinda oynar. Shewhart, bu
tiirden veri dagiimina ilgi g6stermis ve bu dagilmis verileri istatistiksel tabhmindeki
rastgele degerler olarak ele alarak sanayi imalat siireglerindeki kontrole uygulamaya
caligmistir. Shewhart’in “kontrol semalar: teorisi”’ni sunmasi, asagidaki iki nedenden

oturi cagdas kalite kontroliin dogusu olarak gorilir (Kondo, 1995):

1. Shewhart’in teorisi, veri dagilimumi dikkate almakia ve istatistiksel tahmin

uygulayarak, bunu kontrol siireglerinde olumlu bir sekilde degerlendirmektedir.

(39

Bu teori, imalat sureglerinde bu tir bir kontroliin uygulanmasinin, muayene

lizerine yogunlagmaktan daha ekonomik oldugunu ortaya koymaktadir.

Istatistiksel Kalite Kontrol (IKX) dénemi Shewhart ile baslamigtir. 1920'li ve 1930'lu

yillarda bilimsel temeller atilarak, kalitenin matematigi gelistirilmistir. Sonuglarin



kontroliinden stireglerin kontroliine gegilmis ve Istatistiksel Proses Kontrol (IPK)

teknikler: gelistirilmistir (Tenner ve Detoro, 1992; Nagafuchi, 1999).

Kalitenin ordu tarafindan siki sikiya denetlendigi A.B.D.’de kalite kontrolit, hem bir
anlayis hem de bir yontem olarak yerlesik bir 6zellik kazanmistir. Ancak savasin
bitmesinin ardindan bu konu, her kurulusun kendi inisiyatifine birakilms ve herhangi
bir yasa ve denetim kurah getirilmemistir. Kondo (1995)’nun belirttigi gibi, Japonya,
tipk: bir 1stiridyenin kendi kalsiyumundan inci Gretmesi gibi, kalite kontroliinii kendi

kiltiiriiyle 6ziimsemistir.

1946 yilinda Amerikan Kalite Kontrol Dernegi’nin kurulmast ve A.B.D.
hitkiimetinin girigimiyle savas sirasinda Ingiltere, Kanada, Avustralya vb. iilkelerde
benzer kalite standartlarimn olugturulmass, kalite kontrol faaliyetlerinin baglangicini
teskil eder. Avrupa’da 1956 yilinda Avrupa Kalite Kontrol Orgiitii, 1966 yilinda ise
kalite kontrolini tesvik etmek amaciyla Uluslararasi Kalite Akademisi kurulmustur
(Kondo, 1995).

IKK teknikleri 6nce AB.D. ve Avrupa'da uygulanmis, daha sonra Amerikali
istatistikgi W. Edwards Deming vasitastyla Japonya'ya tasinmustir. Japonya’da kalite
kontrol faaliyetlerinin merkezinde bulunan Japonya Bilim Adamlar1 ve Mithendisler
Birligi (JUSE), 1946 yilinda kurulmus, faaliyetleri ise kalite kontrol ile ilgili bilgi
toplanmasi ve incelenmesi izerine odaklanmistir. 1949 yilinda sanayi, akademik
kurulus ve hitkiimet temsilcileri JUSE binyesinde bir kalite kontrol arastirma grubu
kurmuslar ve bulgularin sanayiye aktarilmasi amaciyla kalite kontrol kurslarim

baslatmiglardir Miyauchi, 1999; Kano, 1999).

1950 yilinda Deming’in JUSE tarafindan Japonya’ya davet edilerek mithendisler ve
st diizey yoneticiler i¢in verdigi kalite kontrol seminerleri, ¢ok bitylk ilgi gdrmiis ve

imalat sanayinde kalite kontroliin éneminin kavranmasina yardimei olmustur.

2.1.3. Kalite Giivence ile Sirket Genelinde Kalite Kontrol

Istatistiksel yontemler imalat proseslerinde, mamul kosullariyla mamul kalitesi
arasindaki neden - sonug iliskisinin ortaya ¢ikariimasinda yararli olmustur. Ancak
kalite kontroliin miigteri memnuniyetinden olusan hedefine ulasmada bu, dnemli ve

gerekli bir kosul olmasina ragmen yeterh degildir. Misteri ile iletisim kurmak
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suretiyle bir organizasyon misterinin beklentilerini ve bunlarin onceliklerini tespit
edebilir. Bu amaca ulagsmak igin sadece imalat ve denetimden oOnceki pazar
arastirmalan, arastirma ve gelistirme, tasarim ve satin alma gibi siireclere Gnem
vermekle yetinilmemesi, kalite kontrolii ayn1 zamanda ambalajlama, tagima, satig ve

sati§ sonrasi servis gibi siireglere de uygulamak gereklidir.

Toplam Kalite Kontrol (TKK) dénemi 1950'li yillarda baslamistir; 6nce Juran sonra
Feigenbaum, kalitenin tim faaliyetlerde saglanmasi geregini gormustir. Bu yillar
aynmt zamanda endistride kimyasal mamul imalatindan otomobil ve ev "aletlerinin
mekanik montajina dogru bir yoneligin oldugu yillardir. Bunun sonucu olarak, yeni
mamuller huzh bir bigimde birbirini izlemis ve bu da imalat planlama asamasindan
baslayarak sistemin tamamina yonelik kalite standartlanmin  belirlenmesi
gereksinimini ortaya ¢ikarmustir. Imalat {izerinde yogunlasan IKK, dogal olarak

TKXK’ya déniigmiistir.

Japonya’nin TKK ile resmen tanigmasi, 1960 yilinda IKK dergisi igin diizenlenen bir
dizi seminerle olmustur (Akao, 1991). Bu seminerleri veren ve TKK’mn
onciilerinden olan Feigenbaum (1983)’a gore TKK’min tammi §oyledir: “Miisteri
memnuniyetini eksiksiz olarak karsilamay: saglamak i¢in en ekonomik diizeylerde
imalat ve hizmete olanak veren ve bir kurulugtaki ¢esitli gruplann kalite iyilestirme,

gelistirme ve koruma yoniindeki ¢abalarinin butinlestirilmesi i¢in etkin bir sistem.”

Feigenbaurn’un gelistirdidi bu sistemin gozetimi kalite kontrol uzmanlarina
birakilmistir; kalite herkesin isi olmakla birlikte, sorumlulugun ortada kalmasindan
korkuldugu i¢in bu yondeki en biyik sorumluluk kalite birimleri ve uzmanlarina
digmiistir. IKK’nin TKK’ya donisiimii, 1961-1965 yillarinda, kalite konusundaki
kazammlan sonucunda Deming Odiilii’nii kazanan sirketlerde ortaya ¢ikmustir. Bu
dénem boyunca, “hoshin kanri”ye ya da politikalanin agilimina iligkin kavramlar

dogmustur (Akao, 1991).

Feigenbaum’un tammladigi TKK ifadesi, Toplam Kalite Yonetimi’nin bir
habercisidir. Istatistigin dili, TKK’dan anlagilan ortak bir temeli saglar (Nagafuchi,
1999). Ishikawa (1985)’ya goére TKK’nin Oziinde ‘“kalite givencesi”, “kalitenin
kontroli” ve “Planla - Uygula - Kontrol Et - Onlem Al” (PUKO) gevriminin her

alanda kullamlmas) vardir. Kalite giivencesi, yeni mamulde kalitenin daha tasarim ve



imalat aninda saglanmasi, dier bir deyisle bitmis mamullerden kusurlu olanlarin
ayiklanmas: yerine mamulin tasarim ve imalat asamalarinda kaliteli dogmas: igin
gerekli ¢aligmalarin yapilmasidir. Ishikawa “insan 68esi”ni 6n plana gikararak,
kalitenin i5in yapildig1 yerde saglanmasim éngdrmiistiir. Isletme biitiiniinde kalitenin
gelistirilmesi sirasinda on hatlarda ¢alisanlarin oynadiklani yasamsal rol daha iyi
anlasgilmiy; ¢alisanlarin araliksiz giinlik c¢abalar1 olmaksizin, mamul Kkalitesini

giivence altina almanin olanaksiz oldugu anlagiimistir.

Siireglerin iyilestirilmesi ve sonuglarin miikkemmele yakinlagtinimasi, PUKO
¢evriminin sirekli uygulanmasiyla mimkindir. Dikkatle olusturulan plan ve
standartlarin gergekten doSru olup olmadiklarini 6grenmenin tek yolu, bunlan
uygulamak ve sonuglanmi sinamakur. PUKO ¢evrimi, bunu amaglar. Bu tiir
faaliyetlerin etkinligi icin, ¢ahisanlarin katiimi zorunludur. Calisanlar, kendi
yaptiklari mamulin kalitesini kontro! etmeleri, anormalliklerin nedenlerini
arastirmalan ve tekrarlari 6nlemeleri igin tegvik edilmelidir. Tasanmdaki kalitenin
saglandi§) onaylanan mamulleri imal etmekten dogrudan sorumlu kisilerin kalite
kontrol faaliyetleri “kalite cemberleri” hareketini yaratmistir (Ishikawa, 1980). 1961

yilinda Ishikawa, kalite cemberleri yontemini ve teorisini olusturmustur.

Feigenbaum tarafindan “kalitesizli§in maliyeti” kavrami gelistirilmis ve bunu
hesaplama yontemi olusturulmustur. Kalitesizlik maliyetine yol agan unsurlar
onleme, planlama hatalari; denetim, test; i¢ hatalar (ariza, fire vb.) ve dis hatalar
(sikayetler, dava masraflan, kurulus imajinin kétilenmesi) seklinde siralanmugtir
(Feigenbaum, 1983; Crosby, 1996).

Kot kalite Gnlerini degistirme yoniindeki istekleriyle Japon kuruluslari; misteri
memnuniyeti, rekabetgi kalite, ana stireglerin performans: (mamul gelistirme ¢evrim
zamam gibi) ve benzeri konularda di¢iim yontemleri gelistirmeye baslamislardir. Bu
Olgiim sonuglart kurumsal izleme sisteminde de yerini almig ve {ist yonetim karar
stirect igin bir temel olusturmaya baslamistir. Amerikan ulusal yayin kanali olan
NBC’nin “Japonlar yapabiliyorsa, neden biz de yapamayalim?” yayinlanyla

hatirlanan kalite yonetimi, 1980'1i y1llarda da A.B.D.’de hizla yayilmaya baslamistir.

Sekil 2.2, kalitedeki diinya rekabetini gostermektedir. Japonlar, 1950°li willarin

bagindan itibaren kaliteyi iyilestirmek igin Bati’ya gére ¢ok daha biyitkk adimlar



atmiglardir. Sekilde gorilen her iki egrinin egimlen, iyilestirme oramnin bir
indeksidir. Bu oran, tamamlanan kalite iyilestirme projelerinin sayisina baghdir.
Juran (1981)’e goére, tamamlanan kalite iyilestirme projelerinin sayisi bakimindan bu

projelerin biiyitkligi ve dneminde Japonlarin hizi, Batr’y1 yildan yila agmistir.

Oriin Kalitesi 220

.Taponya -

1950 1960 1970 1980 1990 Yillar

Sekil 2.2 Kalitede Diinya Rekabeti (Juran, 1981)

2.1.4. Toplam Kalite Yonetimi’nin Ortaya Cikisi

TKY’ye gegiste iki dzellik onemli olmustur. Birincisi, gergeklestirilen kalite kontrol
faaliyetlerinin genis bir yelpazeye yayilmasidir. Bu, Japonya’da ekip ¢aliymasinin
sadece imalat ve muayene sireglerinde degil, aym: zamanda pazarlamadan satig
sonrast servise kadar her alanda gerekli olduguna iliskin giiglii kanaatten kaynaklanir.
Ikinci &zellik ise kalite kontrol faaliyetlerine ve yardimei faaliyetlere biitiin

calisanlarin katilmasidir.

Bu dt’meri;de istatistiksel teknikler, faaliyetlerin her asamasinda kullaniimaya
baslamis ve problem ¢ozme teknikleri gelistirilmigtir. Misterilerle daha yakin
iligkiler kurulmus, “miisteri kraldir” kavram: geligmistir. Streclerin butiinliigi
(miisteri-tedarikei iliskileri) saglanmistir. Calisanlarin yetkeleri artirlmis, yaptiklan
islerde karar vermeleri saglanmis ve “siirekli iyilestirme” bir felsefe haline gelmistir.
Mamul tasarimui sistematik hale getirilmis ve mamul tasarimi ile siire¢ tasarimi
bilimsel temellere oturtulmustur. Shingo tarafindan “Hata Onleyiciler” teknikleri icat

edilmistir.

Kalite denetleme yoluyla veya slre¢ iyilestirme ile saglanabilir. Denetleme;
kalitesizligin bulunmasi ve yok edilmesidir. Siire¢ iyilestirme ise Kkalitenin

i¢sellestirilerek iyilestiriimesidir.
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Denetleme ile yapilan kontrol ¢aligmalan bir ¢ok masrafi da beraberinde getirir.
Sureg 1yilestirme ile yapilacak kalite ¢aligmalarinda, ilk yatinm yilksek olsa da siireg
surelerinin  kisaltilmasi vb. iyilestirmeler ile saglanan misteri memnuniyetinin

getirisi, bunu kisa zamanda karsilamaktadir (Nagafuchi, 1999).

Bu fikirlerden yola ¢ikarak, TKY donemine 1980°Li wyillarin ikinci yansinda
girilmistir. TKY nin komple ve basarili bir yonetim modeli oldugu en genis bigimde
kabul edilmis, bu nedenle de TKK ifadesinin yetersiz oldugu, TKY denmesinin daha
dogru olacag: anlasimistir. Kalite, AB.D.’de 1980’1 yillarda anahtar bir yonetim
odag olarak ortaya cikmigtir. 1987 yilinda Malcolm Baldrige Ulusal Kalite
Odiili’niin olusturulmass, kalite yonetiminin gorintrligiine ve boylece A.B.D. kalite
yonetim hareketinin hizlanmasina katkida bulunmustur (Easton, 1993). 1992 yilinda
ise Avrupa’da EFQM Is Milkemmelligi Modeli olusturulmustur (Heller, 1993).

Kalitenin bitiinilyle bir yonetim meselesi oldugu anlagimistir. Yonetimin her
kademesinde ekip c¢aligmas: anlayist ve yontemleri yayginlagmistir. Mﬁsteri
memnuniyeti ifadesinin yerini, “musteriye hayal bile edemedigini vermek™ kavram
almig ve “calisanlanin mutlulugu” kavrami 6n plana ¢ikmistir. “Tedarikgilerle
biitiinlesme” anlayis1 ve yontemleri uygulanmaya baslamistir. TKY’yi etkileyen

diger gelismelerin bashcalan asagidaki gibidir (Yoshida, 1999; Yoshimoto, 1999):

a) Organizasyonun “asi yetkinligi” kavramu 6ne ¢ikariimistir. Omegin Sony’nin
asil yetkinligi, miizik seti ve video kamera gibi teknolojik aletleri kiigiilterek

pazara sunmaktir.

b) Asil yetkinliklerin disindaki igler organizasyon digina ¢ikaniimig ve hizmet satin

alma yontemi gelismistir. Boylece “Yalin Yonetim™ anlayigi gindeme gelmistir.

¢) Insan kaynaginin belirleyiciligi artmustir. Yetkelendirme ve yerinden yonetim

artmaya baglamistir.

d) Organizasyonlarnn rekabet giiglerini en fazla etkileyen siiregler, ayn ilgi odag:

olusturmus ve siire¢ yonetimi yayginlagmistir.

e) “Hedeflerle Yonetim™ yerine “Politikalarla Yonetim™”, sistemde yerini almaya

baslamistir.
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2.1.5. Toplam Kalite Yonetimi’nin Yararlan

TKY, rekabet¢i bir yapilanmayi, ileriye donitk tim kararlarda ve degerlendirmelerde
rekabet giici unsurlannin temel alinmasim ve uygulamamin bu gergevede takip

edilmesini ongorur. TKY, degisimlerin yoénetilmesinde ve rekabet giiciini

gelistirmede yitksek hiz saglayan bir sistemdir.

Kalite, organizasyonun tim c¢aliganlarinin yam sira misterilerini ve tedarikgilerini de
kapsayan bitinlesik bir ¢abadir. TKY, organizasyonun tiim kademe ve
fonksiyonlanmin katihmiyla, miisteriye ulastinlan mamul ve hizmetlerin kalitesini
sirekli iyilestirmek igin bitiinlesik bir yonetim kavramidir. TKY’nin kuruluslara

sagladig bashca yararlar sunlardir (Pfau, 1989):

a) Misteri memnuniyetinin artirimasi,

b) Mamul ve hizmetlerin kalitesinin yikselmesi,

c) Iskarta ve atiklanin azalmasi, béylece maliyetierin diismesi,
d) Verimliligin iyilesmest,

e) Mamul gelistirme stiresinin ve ¢alisma zamanmmn azalmas:,
f) Pazarnn taleplerini karsilamadaki esnekligin artmasi,

g) Miisteri hizmetlerinin ve teslimat siirelerinin iyilesmesi,

h) Insan kaynaklarindan daha iyi yararlanilmas.

TKY ¢ok sayida boyutu bir araya getirmektedir: misteri ihtiyag ve beklentilerini
karsilayan mamullerin “tasarimi”, tasarim gereksinimlerini karsilayabilme yetenegini
garanti altina alan “sireglerin kontrolii” ve Kkalitenin siirekli artmasi icin “kalite

tyilestirme™.

Musteri, tasannm kalitesinin arkasinda yatan itici gigtir. Miisteriler siirekli olarak
beklentilerinin iizerinde tatmin saglayan mamul veya hizmetlerin sunulmasin
isterler. Mamuli veya hizmeti kullanan ve beklentileri ile kiyaslama yapan miisteri
ancak, algiladidimin beklentilerinden fazla olmas: durumunda memnun olacaktir.
Misteri memnuniyeti, algilanan kalite ile beklenen kalitenin kiyaslanmasina dayamr.
Algilama kalitesi, planlanan hizmetin sunus kalitesine uygun verilmesinde miisteri

tarafindan nasil gorildigiini gosterir. Miisterinin gergekte {izerinde durdugu, zaman
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icinde sahip oldugu mamul ve / veya hizmetten edindigi deneyimdir. “Aligveris, satin
alma, teslimat, kullanig ve birakma” migsterinin kalite algilama faaliyetleridir.
Misteri beklentilerinin karsilanmadigi durumda (beklenen kalitenin algilama
kalitesinden buyik oldugu durumda), sunulan hizmet memnuniyetsizlikie

sonuclanacaktir.

TKY anlayisinda, mamul ve hizmetlerdeki sturekli gelisme miisteri tarafindan
belirlenir. Bu nedenle, misterilerin istek ve beklentilerini 6grenip, gelen bilgiler
degerlendirilerek kurulugun tim siiregleri ile butinlestiriimesi gerekir. Kalite
lyilestirme faaliyetlerini miisteri gereksinimlerine goére gerceklestirmek suretiyle
kuruluslar, hem i¢ stre¢ iyilestirmeleri igin onceliklerini dahé iyi belirleyebilir hem
de pazar pay1 ve karliligini daha etkili bir sekilde artirabilir (Fredericks ve Salter,
1998).

2.1.6. Toplam Kalite Yonetimi’nin Felsefesini Olusturaniar ve Toplam Kalite

Yonetimi’ne Gecis Nedenleri

2.1.6.1. Deming’in Felsefesi

Kalite i¢in yapilan c¢aligmalar savurganligi onlemekte, verimlili§i artirmakta ve
maliyetleri diusiirmektedir. Yiksek kaliteli mamullerin daha diisik fiyattan pazara
striilmesi, pazar pavini artirmakta ve kar amacina ulasiimasini saglamaktadir. Sekil

2.3’te gosterilen Deming zinciri, bunu agiklar (Deming, 1986).

Yonetimler islerini strdirebilmek igin yapacaklari planlar ve yeniliklerle,
gelecekteki kar paylarim emniyete almalaniyla ve gelecekteki mamul ve hizmet
gelismeleriyle saglayacaklan daha fazla is imkanlanyla degerlendirilmektedir. Her
kurulusun elbette ki kendine 6zgti farkli sorunlar: vardir, ancak mamul veya hizmetin

kalitesini artiracak ilkeler evrenseldir.
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Kaliteyi Yeniden isleme, hata, gecikme Malivetler
ivilestir —» ve engelin azalmasi, zamanve . —» azalir .
malzemenunn daha ivi kullanum
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Verimlilik p Dahaivi kalite ve disiik fivat ; > Is :
artar ile pazan ele gecir 7 devameder

"Daha fazla is >  Karartar .
unkamsaélar

Sekil 2.3 Deming Zincir Reaksiyonu (Deming, 1986)

Deming (1986)’e gore, hizmet ve imalat sektoriindeki biiyik isletmeler veya kigiik
ve orta bilyuklikte isletmelerin asagidaki 14 maddeyi anlamas: ve bunlara uygun

hareket etmes: ile 6nemli sonugclar elde edilebilir:

1. Mamul veya hizmeti gelistirmeye yonelik amaglarla tutarhhi§in salanmas:
gerekmektedir. Hedef, rekabet edebilir hale gelmek, is yapmak ve yeni isler

yaratmak olmalidir.

N

TKY felsefesi benimsenmeli ve yoneticiler liderlige soyunmalidir.

(V3]

Kaliteye ulagmak icin kontrole giivenmekten vazgegilmelidir. Kalite, mamuliin

bir pargas: haline getirilerek kontrol ihtiyaci ortadan kaldiriimalidir.

4. Isin toplam maliyeti azaltilmalidir. Her kalem igin tek bir tedarikgi ile galigarak

uzun sireli, baghilik ve giivene dayal: bir iliski kurulmalidir.

5. Kalite ve verimlili§i artirmak i¢in imalat ve hizmet sistemi strekh

gelistirilmelidir.

6. Isbasinda egitim kurumsallasmahdir.
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7.

9.

10.

11.

12.

14.

Liderlik kurumsallagsmalidir. Yonetimin ve iscilerin gézetimi konusu godzden
gecirilmelidir. Gozetimin amaci ¢alisanlara, makinelere ve aletlere daha iyi is

¢ikartabilmeleri igin yardimci olmaktir.
Caligmann, sirket i¢inde etkin bir sekilde saglanmasi igin korku yok edilmelidir.

Departmanlar arasindaki engeller ortadan kaldirilmali, ekip galismasi

saglanmalidir.

Calisanlari, verimliligi artirmaya ¢agiran hedefler, sloganlar, 6giitler ve posterler
bir kenara atilmahdir. Bunlar, galisanlarin igini daha iyi yapmasmna yardimci
olmaz, sadece kalite ve verimlili§in gecici olarak iyilesmesine yardimer olur.
Ancak zamania bu iyilesme durur veya tersine doner. Sistemi iyilestirmesi ve
istatistiksel yontemlerle ortaya ¢ikanlan o6zel nedenleri ortadan kaldirmas:

gereken, yonetimin kendisidir.

Fabrikada par¢a basina ucret ve kotalar, uygun denetimi anlama ve saglama
yetersizligini gOsterir. Sayisal hedeflerle y6netim ise, ne yapacagm bilmeden
yonetmeye calismaktir ve ashinda korkuyla yonetimdir. Gozetmenlerin
sorumlulugu sadece sayiar degil, kalite olmalidir. Kalite ve verimliligin artisi ve
calisanlarin  mutlulugu i¢in bunlar ortadan kaldirilarak, vyerine liderlik

konulmalidir.

Hem saat hesabi ile ¢alisan is¢inin hem de yonetim ve mithendislikteki insanlarin
yaptiklari isten gurur duymalarim engelleyen unsurlar ortadan kaldinimalidir. Bu

da oncelikle hedeflerle yonetimi ortadan kaldirmay: gerektirir.

. Bir organizasyon sadece iyi insanlara degil, aym zamanda egitimle kendini

gelistiren insanlara ihtiyag duyar. Kurulusta herkes igin egitim ve kendini

gelistirme desteklenmelidir.

Doniisiim igin eyleme gegilmelidir. Deming Cemberi’nin dért adimiyla (PUKO)

kaliteyi artirmak igin kurulustaki herkes bir ekip olarak ¢aligmahidur.



2.1.6.2. Juran’in Felsefesi

Kalite yonetiminde kendilerine yeni bir rota gizmek isteyen kuruluslar, kurulusun
tamamina yayilmis bir butiinlik yaratmahdirlar ki tim ¢aliganlar kurulusun hangi
yone gittigini bilsin ve buraya varmak igin tesvik edilebilsinler. Béyle bir butinlik
yaratmak, bu butiinlesik yaklasima direnen giiglerle ugrasmayi gerektirir. Bu guglerin
biyik bir kismi, kuruluslarda dogal olarak var olan belirli farkliliklar nedeniyledir.
Bu farkliliklar asagidakileri kapsamaktadir (Juran, 1986):

o Kurulus icindeki muhtelif fonksiyonlar: Mamul gelistirme ve imalat gibi

fonksiyonlarin her biri, kendi faaliyetlerini tek ve tzel olarak gdrmektedir.

e Kurulus icindeki hiyerarsik kademeler: Bu kademeler, gerektirdigi deneyim,

sorumluluk ve egitime goére farklilik géstermektedir.

e Muhtelif mamul hatlar:: Biyiik ve karmasik sistemler, kitle imalati vb hatlar

pazar, teknoloji ve kisitlarinda farkhiliklar gostermektedir.

Kuruluglarin dogasinda var olan bu farkliliklar, gidilmek istenen yoniin birligine bir
engel teskil eder. Tiim fonksiyonlara, kademelere ve imalat hatlanna uyan evrensel
bir kalite sirecinin bulunmasi ile bu engelin Gstesinden gelinebilir. “Kalite igliisi”
olarak ifade edilen kavram, Juran (1986) tarafindan kurulus bitiininde bu kalite
sirecinin bulunmas: ihtiyact ile gelistirilmistir. Kalitenin vonetimi, “kalite
planlamasf’, “kalite kontroli” ve “kalite iyilestirmesi” olarak adlandinlan ii¢ temel
slireci igerir. Bu temel kalite siirecleri, asagidaki sekilde bilesenlerine ayrilmaktadir
(Juran, 1986):

1. Kalite Planlamasi:
a) Hem i¢c hem de dig miisterilerini tanimla ve bu musterilerin ihtivaglarim belirle,
b) Musgteri ihtiyaglarina cevap veren mal ve hizmet karakteristiklerini gelistir,

c) Migteri ihtivaglarimi ve ayni sekilde tedarikgilerin ihtivaglarini karsilayan kalite

hedeflerini olustur ve bunu en az maliyetle yap,

d) Gerekli mamul karakteristiklerini meydana getirebilecek bir siireg gelistir,
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e) Bu surecin mevcut kosullar altinda kalite hedeflerini gerceklestirebildigini

kanitla.

o

Kalite kontrolii:
a) Neyi kontrol edecegini ve 6l¢iim birimlerini seg,
b) Ol¢iimil ve performans standartlarim olustur,

c) Gergek performans: 6lg; standart ile gergek performans arasindaki fark: yorumia,

aradaki farki kapatmak i¢in énlem al.

Kalite iyilegtirmesi:

LI

a) lyilestirme ihtiyacim kamitla ve spesifik iyilestirme projeleri tamimla,
b) Projeye yol gosterecek ve nedenleri teshis edecek 6rgiitii olustur,

¢) Nedenleri teshis et ve garesini bul, bu ¢arelerin mevcut ¢alisma kosullar altinda

etkili olduklanm kanitla,
d) Kazandiklarim elde tutmak i¢in kontroli sagla.

Sekil 2.4’te bu ¢ sirecin iliskisi gosteriimistir. Baslangi¢ noktasi kalite
planlamasidir, diger bir deyisle belirlenen hedeflen mevcut ¢alisma kosullan altinda
kargilayabilecek bir siirecin olusturulmasidir. Planlamanin  konusu misteri
hizmetlerine yanit vermek i¢in bir hizmet siireci, mamullerin imalat1 i¢in bir fabrika
stireci, mamul tasarimi i¢in bir mithendislik streci gibi herhangi bir siireg olabilir.
Planlamay: takiben siireg, optimal etkinlikte siireci gergeklestirmeden sorumlu olan

kisilere devredilir.

Baslangigtaki planlamada yer alan eksikliklere bagli olarak siireg, yiksek bir “kronik
1skarta” diizeyinde yirir. Kronik iskarta, siregte dogal olarak bulundugundan siireg
sorumlululan tarafindan ortadan kaldirilamaz. Bunun yerine, bu iskartanin daha
kotilye gitmesini engelleyen “kalite kontrol” uygulamir. Eger kétiive giderse, bu
anormal degiskenligin nedenini ya da nedenlerini belirlemek i¢in “yangin
sondiriicii” ¢aginlir. Neden ya da nedenler belirlenince, dizeltici faaliyetler alinir ve

siireg yeniden kalite kontrol limitleri ile tanimlanan bolgede gergeklestirilmeye
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devam eder. Kalite kontrole ilave olarak uygulanan kalite 1yilestirme siireci ile de bu

kronik 1skarta ¢ok daha dugiik bir diizeye iner (Juran, 1989).

| Kalite planlamasi Kalite kontrolii (operasvon sirasindaki) |

40

Kalitesiziigin
maliyeti
(hata viizdesi) 20 mmmmm-
A E
Kromk 15karpa~ ’ ' Yeni kalite kontrol
Operasyon (1vilestirme i¢in bir ; N
baslangica firsat) 3 .Kal'lte Lo me
‘ivilestirmesi
Zaman

Ogrenilen dersler |g——r————

Sekil 2.4 Kalite Ugliisti (Juran, 1989)

Juran’in felsefesi pek ¢ok bakimdan Deming’e benzemektedir. Ust yénetimin
sahiplenmesi, iyilestirme ihtiyaci, kalite kontrol tekniklerinin kullanimi ve egitimin
onemi her iki felsefede de temeli olusturur. Ancak Juran, Deming ile her zaman aym
fikirde degildir. Omegin Juran, Deming’in, yonetime korkuyu yok etmelerini
sdylemesini yanlis bulur; korkunun insanlara en iyiyi yaptiracagim soyler (Main,
1986).

2.1.6.3. Crosby’nin Felsefesi

Crosby’nin kalite felsefesinin temeli, “Kalite YoOnetiminin Mutlaklar™ olarak
adlandirilan  unsurlarda ve “lyilestirmenin Temel Bilesenleri’nde toplanir.

Crosby’nin kalite yonetimindeki mutlaklari asagidaki gibidir (Crosby, 1979):

a) “Kalite, gereksinimlere uyguniuk demektir, siklik veya zariflik degildir™
Gereksinimler yanhs anlasilmaya imkan vermeyecek sekilde yonetim tarafindan
acik¢a tamimlianmalidir. Bundan sonra, bu gereksinimlere uygunlugu belirlemek igin

dlcimler yapilir. Farkedilen uygunsuzluk, kalitenin olmadigiru gosterir.

b) “Kalite sorunu diye bir sey yoktur”: Sorunlar, onu yaratan bireyler veya

boliimler tarafindan tammlanmahdir. Bu da kalitenin kalite boliimlerinde degil,
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fonksiyonel bolumlerde olustugunu ve bu nedenle kalite sorunlarimin
sorumlulugunun bu fonksiyonel bolumlere distigint gosterir. Kalite boliimler
uyguniugu dlgmeli, sonuglar raporlamali ve kalite iyilestirme yoniinde olumiu bir

tavir gelistirmede bas1 cekmelidir. Bu, Deming’in tigincii maddesi ile benzerdir.

c) “Kalitenin ekonomisi diye bir sey yoktur, bir isi ilk seferinde dogru yapmak
daima daha ucuzdur”: Crosby (1979)’ye gore “kalite bedavadir, kot kalite ise ek
maliyettir”. Ne kadar para tutacag, ilk seferinde dogru yapilmayan isleri igeren tim

faaliyetlere baghdir. Sekil 2.3teki Deming zinciri de benzer mesaj1 aktarmaktadir.

d) “Tek performans olglst, kalite maliyetidir™ Kalitesizlik maliyeti,
uygunsuziugun fiyatidir. Kuruluslanin buyik gogunlugu, satis gelirlerinin %20’sini
kalite maliyetine harcamaktadir. lyi bir sekilde uygulanan kalite y®netimi
programina sahip olan bir kurulusun kalite maliyeti (Ozellikle &nleme ve
degerlendirme kategorilerinde), satislarinin % 2,5’undan daha az olabilir (Crosby,
1996). Crosby’nin programi, kalitesizlik maliyetinin o6lgiimi ve bunun ilan
edilmesidir. Bu veriler sorunlarin yonetimin dikkatini ¢ekmesini, diizeltici faaliyetler
i¢in firsatlarin yakalanmasim ve iyilestirmenin sirekli izlenmesini saglar. Juran da bu

yaklasimi desteklemektedir.

e) “Kalitesizligin maliyeti onleme, degerlendirme ve basarisiziik maliyetieri
olmak iizere ii¢ simfta toplamir” (Crosby, 1979): Onleme maliyeti, miigteriyi tatmin
etmeyecek'mamullerin imal edilmesini énlemek amaciyla, olas: kusurlar ve hatalan
azaltacak, ortadan kaldiracak faaliyetler ve kalite i¢in yapilan harcamalardir. Kalite
planiamas, kalite giivence sistemi, kalite egitimi vb. faaliyetlerin getirdigi masraflar

Onleme maliyetidir.

Degerlendirme maliyeti, imalat strecinin timiinde, streg ve mamullerin
gereksinimlere uygunlugunun belirlenmesi amaciyla, ulagilan kaliteyi 6lgme,
muayene, test ve denetim masraflandir. Basarisizlik maliyetleri ise kusurlu imalat
veya hizmet sonucu olusan iskartaya atma, yeniden isleme, musteri sikayetlerinin
karsilanmas: vb. faaliyetlerin getirdigi masraflan kapsar. TKY nin bir pargasi olarak,
Onleyici faaaliyetlere agirlik verildiginde oOnleme maliyetleri artabilir. Ancak
degerlendirme ve basarisizlik maliyetlerinde gergeklesen azalma sonucu kalite

maliyetlerinde buyiik oranda azalma saglanabilir.
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1) “Tek performans standard: ‘sifir hata’dir”: Sifir hatanin ana fikri, bir isi ilk
seferinde dogru yapmaktir. Bu da kusurlan sadece bulmak ve tamimlamak yerine

bunlarin énlenmesi lizerine odaklanilmas: anlamina gelir.

Crosby’nin temel iyilestirme unsurlar “kararlilik”, “egitim” ve “yasama gegirme”dir.
Kararhilik ile Gst yonetimin Kkalite iyilestirme konusunda ciddi olmas: gerektigi
anlatilmaktadir. Mutlaklar tiim c¢aliganlar tarafindan anlagilmalidir ve bunlar ancak
egitim ile basarilabilir. Sonugta, yonetimdeki herkes yasama gegirme siirecini gok iyi

anlamalidir.

Juran ve Deming’in tersine, Crosby’nin program temel olarak davranigsaldir. Kurum
kiilltiiri ve davramglanin degisimi ic¢in istatistiksel tekniklerin kullanimi yerine,

yOnetim ve organizasyonel siiregler iizerine odaklanmaktadir (Main, 1986).

2.2. Japon Kalite Yonetimi ve Kalitenin Geligim Siirecinde Japonya

Japonlarin kalite konusundaki diinya liderliginde ilk sigrama, Deming ve Juran’dan
aldiklann kalite egitimleri ile baslamustir. Ancak, Juran (1993)’a gore, Japonlarin
kalite konusundaki dinya liderligini, 1954 yilinda verilen bu egitimlere baglama
kolayligina kagilmamalidir. Bu egitimler olmasaydi, belki Japonlar daha fazla ¢aba
harcamak zorunda kalacaklar ve ¢alismalarinin sonucuna ulasmalan daha fazla

zamanlanim alacakti, ancak yine de kalite devriminde A.B.D. nin 6niinde olacaklardi.

AB.D’de de bir ¢ok kurulusun yonetici ve mihendisleri benzer egitimleri
almislardir, ancak Japon kuruluslarinin attiklari bu adimlan gergeklestirememelerinin
nedeni, bunu yapmak igin hi¢ bir neden gérememis olmalanidir. Ikinci Dinya
Savasi’nin sonunda Almanya, Ingiltere, Fransa, Japonya ve Italya gibi biyiik sanayi
devleri savasin yaralarim sararken, A.B.D. olagantstii bir mal talebini karsilamak

i¢in tam kapasite ¢aligmig ve kaliteye zaman ayirmamustir.

Ikinci Diinya Savas:i sonrasinda ihra¢ mamullerindeki kalite diizeyinin disikligiine
karsin, Japonlar kalite kavrammnin yabancis: degildir. Ikinci Diinya Savagi

basladiginda, Japonya’da kalitenin ti¢ diizeyi mevcuttur.

En alt seviyede, savas Oncesinin acinacak durumdaki titketim mallan bulunmaktadir.

Bauli tiiketicilere ulagan bu mamuller nedeniyle Japon mallari kotii bir tne
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kavusmustur. Bunun nedeni de Japonlarin o giine dek tim sermaye ve enerjileri ile
en 1yi insan kaynaklarini ihrag¢ tiketim mallarinin kalitesinden ¢ok, imparatoriugun
biylime politikalarinin emrine sunmalar olmustur. Bunun sonucunda “ikinci diizey”
Japon kalitesini temsil eden ve Bati’daki benzerleriyle esdeger kalite diizeyine sahip

askeri donanima yonelik imalat geligmistir.

Kalite piramidinin en ist seviyesinde ise geleneksel Japon el isi mamulleri yer
almugtir. Japonlar Ikinci Diinya Savasi’ndan énce de baz: alanlarda rakiplerini agan
kalite diizeyine sahip olmugtur. Ancak o donemde ylksek imalat miktanna sahip hi¢
bir tiketim mali igin bu ¢abaya girilmemistir. Savas sonrasinda diinya pazarlarina
mal satmaya calisan Japon firmalarinin karsisina ¢ikan en biyiik engel, bu kalite
dizeyi veya daha dogru bir deyisle "duzeysizligi" olmustur. Ancak savast kaybetmis
olmanin soku, onlar1 degisimin gerekliligi konusuna ve bu yiizden Batili uzmanlan

istekli ve hazir halde dinlemeye yonlendirmistir (Yoshida, 1999; Miyauchi, 1999).

1954 yilinda Juran’in Japonya’da verdigi iki giinliik seminere iilkenin en biyiik 140
imalat firmasimin genel mudurleri katilmistir. Juran A B.D.’de ayn: semineri
verdiginde ise dinleyici kitlesi miihendislerden ve kalite kontrol yoneticilerinden
olusmustur. Japonlar kalitenin sadece “hatali mamullerin kontroli ve
spesifikasyonlara goére imalat yapma”mn 6tesinde daha derin anlamlarinin
bulundugunu kavramustir. Japonlar kalite devrimini yaratmak igin asagidakilen

yapmuslardir (Juran, 1993):

14

1. Japon kuruluslarinin ist diizey yoneticileri, kalite konusunda bizzat kisisel

sorumluluk ustlenmistir.

2. Tum yonetim kademelerinde ¢alisanlar, yoneticiler tarafindan egitimden

gecirilmistir.

(VD)

Japon kuruluglan kalite iyilestirme siireci igin devrimci nitelikte, olduk¢a iddial

bir hiz hedeflemisler ve bu hizi her yil basariyla yakalamislardir.

4. Kuruluslar, kalite kontrol konusunda istatistiki yontemler kullanabilmeleri
yoniinde tim mihendislerini egitmiglerdir. Ayrica tim g¢alisanlarin kalite

iyilestirme sirecine katlimini saglamak yoniinde, ¢alisanlarina olanak



tamimuslardir. Bunun sonucunda gelistirilen kalite ¢gemberleri, tiimiiyle Japonlara

Ozgl bir yontem olmustur.
5. Kuruluslar, kalite hedeflerini kapsayacak bigimde 1§ planlarimi geligtirmiglerdir.

Amerikali yoneticiler, Japon kalitesi ile ilgili gorislerini gozden gegirmeye 1970°1i
yillarda baslamiglardir. Japonya’ya geziler diizenleyerek Japon kalite diizeyinin nasil
olup da yiikseldigini kavramaya caligmislardir. Japonlarin, kendi kullandiklar:
ékipmamn ve girdilerin aymisini kullandiklanni ve aymi imalat siirecine sahip
olduklarim1 gormiigler, ancak Japonlarin hatali pargalarin saptanmasina yonelik
olarak ayiklama islemini tamamen terketmis ve yeni kalite tekniklerini benimsemis
olduklarimi, standartlara uygunlugun 6tesinde miisteri ihtiyaglarina odaklandikiarini
ve iist diizey yoneticilerin timiiniin kalite konusunda sorumluluk istlendiklerini

gorememiglerdir (Juran, 1993; Yoshida, 1999; Kano, 1999).

Basanlh bir Japon kalite yonetiminin temel bilesenleri mikrodan makro diizeye
giderek asagidaki sekilde grupiandinlabilir. Bunlann tiimi, birbirini karsilikli olarak
giiclendiren Japon kalite yonetim sistemini olusturmaktadir (Garvin, 1984):

a) Siire¢ kontrolii ve imalat yonetimi: Japon kuruluslarinda siirecin diizgiin bir
sekilde yiirimesini saglamaya 6zen gosterilir. Degisikligin kabul edilebilir sinirlar
arasinda kalmasim garanti etmek i¢in kuruluslar agirlikhi olarak siireg kontrol
tablolari, oOnleyici bakim ve is¢i eSitim programlarini kullanmaktadir. Japon
kuruluslan; hedeflerine ulasmak igin ¢oguniukla A.B.D.’de ¢ok az ilgi toplayan
imalat yonetimi izerinde odaklanmaktadir. Fabrika i¢i yOnetimi ve mamul isleme

bunun en belirgin 6rnekleridir.

lyilestirmelerdeki basarinin en yaygin nedeni olarak kalite gemberlerinin etkinligi
gorilmektedir. Kuruluglarin biytik ¢ogunlugunda sayisal hedefler kalite ¢emberleri
tarafindan konulmustur, sadece bir veya ikisinde hedefler iist yonetim tarafindan
kabul ettirilmigtir. Bununla birlikte, hedefler olusturuldugunda bunlan gergeklestirme

sorumiulugu kalite gemberlerine digmektedir.

Kalite kontrol muhendisleri ve imalat personeli karar vermede gerekli verileri
toplayarak ve yuritmeye deger projeler onererek ¢emberlerin faaliyetlerine yardim

eder, ancak esas analiz kalite gemberleri tarafindan gergeklestirilir. Japonlarnn kalite
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yonetimine yaklasimi, problemleri analiz etmek ve ¢oziimleri 6nermek igin gerekli

bilgiyi kalite ¢emberlerine saglayarak dgrenmeyi tesvik edicidir.

Pek ¢ok Japon kurulusun kalitede sagladigi avantaj, imalat siireclerinin basarili
yonetiminden kaynaklanmaktadir. Istatistiksel teknikler kullamlarak dar kontrol
limitleri olusturulmakta, bdylece imalat sirasinda meydana gelen kusurlar, is¢ilerin
tecribesizlifi ve diger deSiskenlik kaynaklari azaltilabilmektedir. Cok sayida
gbzlemci, sirecleri izler ve beklenmeyen sapmalan rapor eder. Kalite bilgisi genis
capta dagitiimakta ve kalite gemberlerine kalite problemlerini incelemeleri ve tarif

etmeleri i¢in yetki verilmektedir. Sonug, sifir hatali imalat1 hedefleyen stireglerdir.

b) Erken uyan sistemlerl: Japon kalite yonetiminin bir bagka dnemli yoni, saha
problemlerinin baglangigta gorilebilmelerini saglamak i¢in erken uyan sistemlerinin
kullanulmasidir. Gelen saha verileri kalite boliimii tarafindan hemen incelenmekte ve
problemler rutin ve acil olmak iizere iki kategoriye ayrilmaktadir. Problemlerin bu
sekilde erken ayrimi, nispeten daha etkili olan dizeltici faaliyetler saglamaktadir.

Tim bu faaliyetler, kuruluslan daha bayik kalite boliimlerine yoneltmektedir.

c) Yonetimin  yaklasimi:  Yonetim yaklasimlari, Uzerinde etkin kalite
programlannin olusturuldugu bir temeldir. Japon yoneticiler, kalite uygulamalarim
sahiplenerek, bunlara aktif bir sekilde katilarak ve mamul kalitesine daha fazla 6nem
vererek dolayli olarak da kalite iyilestirmelerinin, maliyeti fazla onemsemeden
yiiriitilecegini dnermektedir, dolayisiyla tiim Japon yoneticiler kaliteyi siirekli
iyilestirmenin hem teknik olarak miimkiin hem de ekonomik olarak uygun oldugunu
disinir. Tam Amerikali uzmanlar ve Japon yoneticilerin vardig: ortak nokta ise

kaliteyi miisterinin bakis agisina gére tammlamanin énemidir.

d) Hukiimet politikalar1: Japon Endiistri Standartlari’nin tegviki ve astiin kaliteyi
odullendirmek igin degisik odillerin sponsorlugunun yapilmas: ile mamul kalitesi
artirilmaktadir.  Standartlar, hidkiimet ve 6zel sektériin ortak ¢abalanyla
olusturulmaktadir. Japonya’da sertifikasyon ihtimaml: bir faaliyettir ve bir kurulusun

imalat stireglerinin tamami degerlendirilmektedir.

Hikimetin kalite iyilestirmeye yaptigi en 6nemli katkilardan biri, Gstiin kalitenin
odiillendirilmesi i¢in destek vermesidir. Deming Odiilii 1951 yilinda JUSE tarafindan

baslatilmig ve 6zel olarak fon saglanmistir, bunun yaninda diger pek gok kalite 6diilii
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hitkkimet tarafindan tesvik edilmistir. Sadece Deming Odiili’nii kazananlara agik

olan “Japon Kalite Odiili”, en prestijli odiillerden biridir (Garvin, 1984).

2.3. Toplam Kalite Yonetimi’nin {lkeleri

TKY’ye ge¢is ile birlikte kuruluslarda gi¢li muisteri odakhilik, (st yonetimin
liderligi, calisanlarin katilimi ve yetkelendirme, siregler ve verilerle yénetim gibi
ilkeler benimsenmektedir (Pfau, 1989). Tum ¢alisanlar, misteri onceliginin, siireg
yonetiminin ve strekli iyilestirme c¢aligmalarinin sonucunda organizasyonun g¢ok
daha giiglii ve rekabet edilebilir oldugunun bilincinde olmalidir. Boyle bir yaklagimin

dogal sonucu, siirekli istikrarli biiyiime gosteren bir i basarisidir.

TKY’nin ilkeleri, hemen hemen tiim biyik kuruluslann strateji ve liderlik
felsefelerinde bir araya toplanmustir. Ford Motor Company’nin TKY felsefesi “Yol

Gosterici Ilkeler” olarak asagidaki sekilde ifade editmigtir (Miyauchi, 1999).

a) “Kalite once gelir”: Misteri memnuniyetini saglamak i¢in mamul ve

hizmetlerimizin kalitesi bir numarali 6nceligimiz olmalidir.

b) “Miisteriler yaptigimiz her isin odak noktasidir”: Calisirken musterileri hep

akhmizda tutmali, rakiplerimize gére daha 1yi mamul ve hizmet sunmaliy1z.

c) “Basarimiz i¢in siirekli iyilestirme zorunludur”: Yaptigimiz her iste

miikemmellige ulagmak i¢in ¢alismahiyiz.

d) “Calisaniarin katihmi hayat tarzimizdir”: Biz bir ekibiz. Birbirimize gliven ve

saygl iginde davranmaliyiz.

e) “Satiscilar ve tedarik¢iler ortaklarimizdir™: Organizasyon satigcilarla,
tedarikcilerle ve is alanimizin 6teki unsurlanyla karsiikli yarar saglayan iliskileri

surdiirmelidir.

) “Diriistliikten asla taviz vermeyiz”. Organizasyonumuz diinya genelindeki
hal ve hareketlerinde sosyal sorumluluk sahibi bir vaklasim izlemeli, diristligiyle

ve topluma olumlu katkilartyla sayg uyandirmalidir.



2.3.1. Ust Yonetimin Liderligi

Organizasyonlarda TKY uygulamalarinda etkin liderlik, vazgecilmezdir. Degisime
kars1 kagimilmaz direncin ustesinden gelmek igin iist dizey yoneticiler, kurulusun
TKY liderleri olmali ve TKY girisimlerini baslatarak giinliik islerin yonetimiyle de
bu faaliyetlerin korunmas: taahhidiinii yerine getirmelidir. (Osada, 1999). Basarih
bir kalite programini garanti etmek i¢in giinii giiniine liderlik gereklidir (Garvin,
1991).

TKY anlayisinda kurum kiltirini liderler gelistirir. Bir kurulusun liderlerinin
davramislan kurulus iginde amacin berrakhgini, birligini saglar ve hem kurulusun
hem de ¢alisanlarinin mikemmellige erisebilecekleri bir ortam yaratir. Ust yonetimin
liderligi ile gabisanlarin kararlilik ve etkinlikleri en iist diizeye gikarilabildigi gibi,

kurulusun yéniiniin agik¢a bilinmesini de saglar.

Bir liderin ihtiyag duydugu en oOnemli nitelik, insanlari 6zel bir riyay
gergeklestirmenin dnemini gérmeye ve kabul etmeye ikna etmektir. Kondo (1989)’ya

gore, etkin liderlik agisindan gerekli 6nkosullar sunlardir:

a) Liderin bir rityas: (vizyonu ve paylasilan hedefleri) olmalidir. Lider
“riuyasim” gergeklestirmek ugruna yapilmasi zorunlu her sey i¢in irade giiciine ve

azme sahip olmahdir. Sabir ve direngenlik gésterebilmelidir.

b) Lider ¢alisanlarinin destegini kazanabilmelidir. Bunun i¢in “rilyanin™ yeteri

kadar degerli olmasi gerekir.

c) Lider, cahisanlarindan daha fazlasini yapabilmelidir. Ayni zamanda,
¢alisanlanmn kendi baslarina yapabildiklerine karismamali, yetenekli c¢alisanlan

desteklemelidir.

Deming (1986)’in 14 ilkesine bakildiginda, ¢alisanlara iglerini daha iyi yapmalarinda
yardimci olmay: hedefleyen liderlik anlayisinin benimsenmesi gerektigi gériilir. Bir
kurulus, kaliteye ulagsma yolunu satin alamaz. Ust yonetimin liderliginde kaliteye
yonlendirilmelidir. Deming (1986)’e gore, liderligin amac, insanlarin ve makinelerin
performansim artirmak, Kkaliteyi artirmak ve insanlarin emeklerinden gurur

duymalanm saglamak olmalidir. Lider aynica, sistemin iyilestiriimesinden, diger bir
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deyisle herkesin igleri daha i1yi ve daha fazla tatmin olarak yapabilmesini stirekli bir
sekilde miimkiin kilmaktan sorumludur. Uciincii bir sorumluluk, insanlar arasinda
gorilen farkliliklarin sorekli azalabilmesi igin sistem dahilinde gittikge artan

performans tutarlilifinin saglanmasidir.

2.3.2. Miisteri Odaklihk

TKY vyaklasiminda mamul ve hizmetin kalitesini en son noktada miisteri
degerlendirir. Bu nedenle, miisterive deger sunan, onlarin ihtiya¢ ve beklentilerini
kargilayan, migteri tatminini ve sadakatini saglayan mamul ve / veya hizmetlerin
uretilmesi ve sunulmas: gereklidir. Misteri odakli kalite, misteri sadakatinin
olusturulmasi, dolayisiyla pazar payimin artiriimasim hedefleyen bir yaklasimdir
(Peters ve Waterman, 1982; Shelton, 1995; Kanji ve Asher, 1993; Evans ve Lindsay,
1993; Miyauchi, 1999).

Kalite, sadece mamul veya hizmetle ilgili tasarim ve uygunluk kalitesini degil, bitiin
satig ve satis sonrasi hizmetleri de kapsar. “Iyi kalite, miisterinin taleplerini karsilar.”
Bu tamim, TKY de ve bu yaklasimin temel ilkelerinden biri olan misteri odaklilikta
evrensel olarak kullamlir (Kondo, 1995).

Musteri odakh olmak, bir kurulusun miisteri ve pazardaki gelismeleri merkez olarak
belirleyerek faaliyetlerine yon vermesi felsefesine dayanir. Miisteri memnuniyeti ve
sadakatini saglayan faktérlerin siirekli olarak 6lglilmesi, degisen miisteri beklentileri
ve pazar gereksinimlerine hizli bir sekilde uyum gosterilmesi gereklidir. Bu da
migsteri memnuniyeti aragtirmalan ile misteni ihtiyaglarinin belirlenmesini (miister:
sesinin dinlenmesini), pazar arasgtirmasimn sirekli olarak yapilmasini, mamullerin
rakip mamullerle kargilastirilmasini, mugsterilerle yakin iligkiye gegilmesini ve

onlarla ylizyiize gériisilmesini kapsar (Cetin ve dig., 1998).

Rosenberg (1996)’e gore musteri memnuniyeti faaliyetlerine daha detayli bir girdi
saglamak i¢in odak grup, miusteri ziyaretleri ve misteri sikayetlerinin dinlenmesi
Uzerinde de yogunlasmak gereklidir. Miisteri memnuniyeti bir amag¢ degil, siireg

olarak disunaimelidir.

Deming (1986)'in de belirttigi gibi, Japon yonetimine ogretilen temel kalite

Ogretilerinden biri, musteri ihtiyaglarim incelemenin ve mamul igin hizmet
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saglamanin gerekliligidir. En onde gelen ilke, miigteri arasurmasinin amacinin,
onlann ihtiya¢ ve beklentilerini anlamak ve bdylece daha iyt mamul ve hizmet
tasarlamak oldugudur. Ikinci bir ilke de memnun kalmayan bir misterinin yol
acacad) is kaybimi kimsenin tahmin edemeyecegidir. Imalat hattinda kusurlu bir
parcay: yenilemenin maliyeti oldukga kolay tahmin edilebilir, ancak bir migterinin

eline gegen hatali parcamin maliyeti dlgiilemez.

Hame] ve Prahalad (1994)’a go6re, mistenn odaklilikta Onemli olan, farkina
varllmamis ihtiyaglan agiga ¢ikarmaktir. Beklentileri karsilamak, bagimli miisteri
yaratabilmek i¢in tek bagina yeterli degildir. Misterilerinin sadece memnuniyet
aragtirmalaninda ifade ettikleri ihtiyaglari karsilayan kuruluglar (bu ihtiyaglar
muhtemelen daha ileri gorislii rakipler tarafindan zaten tatmin edilmistir), sirekli
takip edici olma ve “benim miusterilerim kim?” sorusundan kaginma risklerini alirlar.
Bugiiniin miisterileri, yarimin miisterileri olmayabilir. “Miisterilerimi nasil memnun
ederim?” sorusuyla esit derecede dnemli olan bir soru da “l}&ngi miisterilere hizmet

vermiyorum?” olacaktir.

2.3.2.1. Dleriye Yonelik Kalite

Ishikawa (1990), kaliteyi “geriye doniik” ve “ileriye yonelik” olmak tzere iki
kategoriye aywrmustir. Geriye donilk kalite hatalarla, kusurlarla ve eksikliklerle
ilgilidir; ileriye yonelik kalite ise bir mamulin olumlu yanlariyla, satmasina neden
olan ve onu diger kuruluslann sundukliarindan daha cazip kilan (kullanim kolayhig
gibi) ozelliklerle ilgilidir. Mamullerin ger¢cek miisteri memnuniyetini saglamasi igin
hatalan ortadan kaldirarak geriye doniik kalite ile yetinilemez, aym zamanda ileriye

yonelik kalite de gereklidir.

Geriye déniik kalite hata orani, yeniden isleme oram ve miisteri sikayeti sayis1 gibi
gostergelerle ifade edilir. Bu ylizden evrensel olma ozelligine sahiptir ve farkh
mamuller agisindan da benzer sekilde ifade edilir. Misteriler satin aldiklart mamul
ve hizmetlerde geriye donik kalitenin dogal olarak bulunmasini beklerler. Bu
nedenle, gerive donik kalite aym: zamanda mamul veya hizmetlerin temel, olmasi

“mutlaka gerekli” kalitesi olarak tanimlanabilir.



lleriye yonelik kalite, farkli mamuller a¢isindan farklidir. Bu nedenle pazar
aragtirmast yapmak onemlidir. Ileriye y®nelik kaliteye kiyaslama yoluyla, en iyi
bireysel basarisizlik ya da basarit 6rneklerinden ders gikartilmasiyla erisilebilir.
Basar1 veya basarisizhifin nedenlerini belirlemek igin o6rnekleri incelemek ve

gelecekte sirect iyilestirmek igin bu bulgulara dayanmak zorunludur.

Ileriye yonelik kalite miisteriyi aktif olarak bir mamul veya hizmete geker ve
kuruluslar agisindan bu konuda rakiplerine oranla bir adim 6nde olmak onem tasir.
Kondo (1995)’ya gore bir mamule ileriye yonelik kalite yiklemek, mister
memnuniyetini artirmak, kurulusa mamuliin pazardaki yerini genisletmek, kurulusun

pazar paywu artirmak ve karda patlama yaratmak olanagin: verir.

2.3.3. Siirekli Iyilestirme ve Siirekli Geliyme

Ortak bir hedefle, islerini strekli daha iyi yapma yollarim1 aramalarn i¢in ¢alisanlar
tesvik etme, diger bir deyisle “stirekli iyilestirme”, denemelere imkan verilen ve
basarisizlig: elestiri diizeyi en az olan bir ortamda, yeni fikirleri uygulamalar ig¢in

calisanlar tegvik edilirse -yetkelendirilirse- gergeklesebilir (Heller, 1993).

Kondo (1995)’ya gére, mitkkemmellesmeleri i¢in ne kadar ¢ok ¢aba harcanmis olunsa
da planlann her zaman mikemme! olmadiklan varsayilmalidir. Calisanlann gorevi,
isleri surekli daha iyi yapmamin yollarini aramak ve onlar1 giderek miikkemmele

yaklastirmaktir. PUKO g¢evrimi, bunu saglamamn etkin bir yoludur (Sekil 2.5).

Sekil 2.5 PUKO Cevrimi (Kondo, 1995)

PUKO cevriminde mevcut uygulamalardaki ivilestirmeler planlamr (Planla), bu
planiar yerine getirilir (Uygula), istenen iyilestirmeye ulasilip ulasiimadigina bakilir
(Kontrol Et) ve tekrarin dnlenmesi ve saglanan iyilestirmenin kurumsallastinilarak

ilerleme i¢in veni zemin olusturmasina ¢alisilir (Onlem Al). Ulagilan iyilestirme



zaman kaybetmeksizin standarda donistiralir; bu kez daha ileri bir iyilestirme i¢in

bu veni standardin asilmas: gerekir.

TKY’de “gelisim™, asla sonuglanmayan kapali bir devredir ve kurulusun tim
calisanlaninda “kalite igin sirekli bir 6ncelik” anlayisi olusturuimustur. Strekli

gelisim, asagidaki ug¢ faaliyeti kapsar:

1. Gelistirme faaliyetlerini, birey ve ekiplerin katkilanm gozden gegirme,

degerlendirme ve basarililan 6diillendirme,

2. Gelistirme hedeflerini yeniden belirleme, ¢alisanlann bolim hedeflerine katkisim
artirabilmek amaciyla 6neri sistemini olusturma, boylece ¢alisanlarin ydnetimde

sOz sahibi olmalarina olanak verme ve onlar yetkelendirme,
3. Surekli egitim.

Egitim; bir deg§isim kiltirinin olusmasim yonlendirmek, profesyonel becerileri
tyilestirmek, hedeflerin ve buna ulasma yollarinin tiim ¢alisanlarca aymi sekilde
anlagilmasini saglamak i¢in gerekli bir aragtir. TKY’ye yoénelik bir kurulusta egitim
biitiin kademe ve alanlan kapsar. Deming, Juran ve Crosby’nin TKY felsefesinde de
bu agikga gorilir. Her kademedeki c¢alisana hem temel konularda hem de TKY
faaliyetlerini igeren konularda strekli egitim verilmeli ve yoneticilerin calisanlar:

bizzat egitmeleri saglanmalidir (Raturi ve McCutcheon, 1990).

Ishikawa (1985), egitimi vurgulamasimn nedeni olarak, egitim sayesinde ¢alisanlar:
yetkelendirmenin kolaylastigini belirtmektedir. Egitilmis c¢alisanlar iyi motive
edildigi takdirde kaliteli mamul ve hizmetler ortaya g¢ikabilmektedir. TKY ile
yOnetilen bir organizasyonun, ¢alisanlarini sadece para ile motive etmesi

distnilemez.

Insan kaynaklarini gelistirmeyi hedefleven bir organizasyonda basarili olabilmek i¢in
yonetimin, kisileri demotive eden unsurlar1 ortadan kaldirmasi gerekir, bunun i¢in
yaraticithk ve girisimcilik desteklenmeli, ¢aliganlar kaliteyi etkileven kararlar
verebilmeleri, yeni ve daha iyi sistemleri gelistirmeleri ve uygulayabilmeleri i¢in
yetkelendirilmelidir (Spenley, 1992). Calismay: daha yaratici hale getirmek,
motivasyon i¢in 6énemlidir. Bunun igin atilmas: gereken adimlar agagidaki sekildedir
(Xondo, 1989):



a) “Isle ilgili talimatlar verirken, isin gergek amacim agikga gosterin™ Bir isin
ger¢ek amaci, erisilmesi gerekli hedeflerden ibarettir. Bunlar g¢ekici, ilgili herkes
tarafindan kabul edilebilir ve insanlan bunlara erismeye tesvik edici, “ortak hedefler”

olmalidir.

b) “Calisanlarda isleri konusunda gi¢li bir sorumluluk duygusu uyandinin™
Buradaki sorumluluk, bastan benimseme sorumlulugudur, diger bir deyisle
calisanlarin kendilerine verilen gbrevin amagclanna erismek i¢in ne gerekiyorsa onu
yapma kararhili@idir. Gigld bir sorumluluk duygusu, bu amaglara erigmek igin iyi

fikirler yaratmay: tegvik eder.

c) “Yeni fikirlerin olusmas i¢in siire taniyin™ Gugld bir sorumluluk duygusu
kazandiklarinda, galiganlar sorunun gergek nedenine inip derinlemesine diistnirler

ve bu da esin kaynaklarinin ve yeni fikirlerin yaratiimasi ile sonuglanir.

d) “Fikirleri besleyin ve meyve vermelerini saglayin™: Yeni olusturulmus bir
fikir, ne kadar mikemmel olursa olsun gok kirilgandir. Bir fikrin gergekten iyi olup
olmadigini, bundan yararlanmp yararlanilamayacagimi bulmak i¢in bir miktar

gelismesine izin verilmelidir.
2.3.4. Cahsanlarin Katilimi

TKY’de galisanlarin yonetimi, organizasyonun oncelikli islerinden biridir. Bunun
odak noktast, calisanlarin  katilimini  saglamaktan gecer. Organizasyon, tim
calisanlarin kalite iyilestirme faaliyetlerine katkida bulunmalarini tesvik edecek ve
basarili girisimleri 6diliendirecek bir altyap: olusturmalidir. Calisanlarin katilimi igin
calisanlarn Bu yapmn gerektirdigi yetkinliklere sahip olmalari ve bu katilimi
istemeleri saglanmalidir. Bu nedenle ilk adim caligsanlara bir makina gibi degil, insan

gibi davranmaktir (Kanji ve Asher, 1993; Kondo, 1989).

Caliganlarn kattliminin tegviki i¢in planlanmasi ve yasama gegirilmesi gereken
baslica faaliyetler g¢alisanlarin memnuniyetinin saglanmasi, basan Oykiilerinin
kurulus biitiiniinde paylasiimasi, basarisizlik korkusunu ortadan kaldirarak risk
almanin cesaretlendirilmesi, 6dil ve Gneri sistemlerinin uygulanmasi, geribesleme

saglanmas, ¢alisanlara fikirlerini gelistirebilmeleri i¢cin destek saglanmasi, egitim ve



gelistirme, ekip calismasimin yayginlastiriimasi, performans degerlendirme ve

calisanlarin glivenliginin saglanmas: seklinde siralanabilir (Lawler ve dig., 1992).

(Calisanlanin katilim derecesi, TKY uygulamalarinin basari derecesini belirleyen
“asgari”lerden birisidir, ¢iinkii TKY insanlara dayanan bir sistem kurmay: gerektirir.
Daha sistemlerin kurulma asamasinda katiim tesvik edilmeli, boylece kurulan
sistemlerin organizasyonun ortamina uygun olmas: giivence altina alinmalidir.
Katihm: baslatmak ¢ok zor degildir, ancak katiimin kalicihigim saglamak,
disinildiginden daha zordur. Eger liderin, ekip tyelerinin ve ilgili herkesin
yetenekleri gelismezse, gergek bir katilimdan s6z edilemez. Kondo (1995)’ya gore,

gercgek bir katilimin baslica 6zellikleri sunlardir:

a) Isle ilgili sorumluluk duygusu olusur ve PUKO gevrimi izlenir.
b) Grup i¢i iletisim guglenir ve kigisel iligkiler iyilesir.

c) Grup uyelerinin gizli yetenekleri su yiiziine ¢ikar ve insani Ozellikleri
yararlanmaya agilir. Liderin yetenekleri iyilesir ve grup iiyelerinin yetenekleriyle

tamamlanir, bu sekilde bitiin iiyelerin yetenekleri genisler ve gliglenir.
d) Belirsiz hedefler agiklik kazanir ve somut ortak hedeflere dontsiir.

e) Grubun ortak amacina ulagmas: i¢in, rol dagilim: amacin tim grup Uyeleri

tarafindan kabul edilmesinden sonra gergeklestirilir.
2.3.5. Siire¢ Odakhihk

TKY, organizasyonel birimler arasinda yatay koordinasyonu gerekli kilar.
Fonksiyonel ‘bazda orgltlenen organizasyonlarda tim ¢abalar, bagli olunan
fonksiyon iginde baslatilir ve gelistirilir. Siiregler ise dikey olarak orgitlenen
fonksiyonlar dahilinde kalmayip, yatay olarak fonksiyon sinirlarini asar ve
fonksiyonlararas: akar. Fonksiyonel yapinin getirdigi kisitlamalan ortadan kaldirarak
miisteri ve sireg odakli; siiregleraras: etkilesim ve baghliklarin yakindan gézetildigi

bir yonetim tarzimn benimsenmesi TK'Y nin gereklerindendir (Kisag, 1997).

Siireg tedankgilerden elde edilen girdilerin (insan, ekipman, malzeme, metot, gevre)
bir dizi faaliyet sonucunda miteriler i¢in mamul ve / veya hizmet sekline
déntstiruldigi bir ¢evrimdir. Boylesi bir g¢evrimde gelistirme olanaklarinin ve

firsatlarinin ortaya ¢ikarilmasi, miigterinin sesinin (migterinin beklentileri ve
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ihtiyaclan) ve siirecin sesinin (siire¢ performansi) ¢ok iyi bilinmesi ve izlenmesi ile
miimkiindir. Ikisi arasindaki fark, kurulus yonetimlerine iyilestirme yoluyla

kapatilmasi gereken bir agi§a 1saret eder.

TKY de her siirecin bir miisterisi mevcuttur. I¢ miisteri, organizasyon i¢inde yer alan
miusterilerdir. Sureg iginde yer alan fonksiyonlar, birbirlerinin tedarik¢isi ve musterisi
konumundadir. Dolayistyla nihai mamuliin niteligini ve niceligini olusturmada rol

alirlar. D1 migteriler ise organizasyon disindaki kisi veya kuruluslardir,

Tasarimdaki en 6nemli fikir, misteri memnuniyetini garanti altina almak igin bir
mamulin kullamm uygunlugunu artirmaya g¢alismaktir. Bununla birlikte tasarimla
nihai misten arasina imalat, ambalajlama, depolama, tagima ve dagitim gibi degisik
ara siregler girer. Tasanm agisindan bu siireglerin tamami “sonraki siregler’dir.
Misteri odakh olma ilkesine ve “bir sonraki siireg misterinizdir” felsefesine bagh
olarak, hem bu sonraki sureglerin hem de nihai misterinin memnuniyeti
saglanmalidir (Kondo, 1995). Tedarik¢i - misteri zinciri ile slreg iyilestirme

arasindaki iligki Sekil 2.6’da gosterilmistir (Kanji ve Asher, 1993).

Imalat¢inin sesi
1kn
Tedarikgi Surec ManT .
. veva veya veva Milsteri
imalatg sistem hizmetler

K U

Miisterinin sesi

Sekil 2.6 Tedarik¢i — Miisteri - Siirekli Iyilestirme Arayiizii (Kanji ve Asher, 1993)

Miisterinin sesi, siire¢ hedeflerinin tamimlanmasinda belirleyici 6zellige sahiptir.
Bugiin i¢in misteri beklentilerini kargilayacak bir hedef, yakin bir gelecekte
beklentileri karsilamaktan uzak kalabilir. Yine bugiin i¢in miusteri beklentilerinin
karsilaniyor olmasi, beklentilerin Gzerinde bir hedef segilmemesi anlamina gelmez.
Surekli gelistirme kavram, beklentilerin karsilandigy durumlarda dahi siiregte

gelistirici yonde galigmalann devam ettirilmesini gerektirir (Kisag, 1997).
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2.4. Toplam Kalite Yonetimi’nde Sistem Yaklasimi

Sistem, ortak bir hedefi gergeklestirmek ic¢in sinerji yaratarak bir arada ¢alisan ve
birbirleri ile iliskili bilesenlerin toplamudir. TKY’de sistem yaklasimi,
organizasyonun degisik unsurlan (insan ve makine dahil olmak tiizere) arasindaki
etkilesimi dikkate alir ve kalitenin Oneminin organizasyon genelinde butiinlesik

olarak farkina variimasim kolaylastirir,
Bir sistemin genel karaktenistikleri asagidaki gibidir:

a) Cevre ile etkilesim,
b) Bir hedefin varhg,
c) Kendi kendini kontrol edebilme,
d) Kendi kendini diizenleyebilme.

TKY de gevre ile etkilesim, pazarin ve misterinin istekleri ile ifade edilebilir. Kalite
giivence sisteminin hedefi, kabul edilebilir dizeyde kaliteyl saglamaktir. Kendi
kendini kontrol edebilme karakteristigi, sart kosulmus kalite diizeyi bir kere
saglandiktan sonra sistemin bunu koruyabilme yetenegi ile iliskilidir. Kendi kendini
diizenleyebilme karakteristigi kalite diizeyinin olmasi gerekenden onemli ol¢lide
sapmasi durumunda, sistemin bunu dizeltebilme yetenegi ile iligkilidir. Kabul
edilebilir kalite diizeyi, periyodik olarak gelistirilmeli ve miisteri istekleri arttikga

yikseltilmelidir.

Sistem yaklagiminin getirdigi global bakis agisi, mamul kalitesini etkileyen tim
unsurlarin (insan kaynaklari, misteri hizmetleri, satin alma faaliyetleri, biitgeleme
vb.) dikkate alinmasim saglar. Sistem yaklasiminin TKY’ye uygulanmasinda kalite
cemberleri, katihimct bir teknik olarak 6nemli bir role sahip olmalidir. TKY
bitiinlesme, ileri teknoloji, kurum kiltiiriiniin gézden gegirilmesi, imalat altyapisinin
modernizasyonu ve en Onemlisi insan kaynaklarindan yararlanilmasim saglar.

TKY’de sistem yaklasimini 6énemli kilan, kalite yonetiminin insan tarafidir (Badiru,
1990).
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3. ORGANIZASYON BUTUNUNDE TOPLAM KALITE YONETIMI’NIN

BASLATILMASI VE TOPLAM KALITE YONETIMI UYGULAMA
FAALIYETLERI

TKY’nin baslangici, gelisimi ve ilerlemesi yavas ve uzun bir zaman dilimini
gerektiren bir siirectir. TKY ye dogru yapilan sirekli c¢abalarla yonetimin diizeyi
onemli olgide gelisir. TKY’nin uygulamaya konulmasi, kurulus biinyesinin
tyilestirilmesi adimiyla baslar, bu da etkili bir kurulus igi sistemin olusturulmasi
demektir. TKY yavas yavas gevreye yonelik olmaya baslar ve en sonunda yonetim

stratejisi diizeyine ulasir (Koura, 1995).

TKY’ye gegis ile birlikte yeni bir kltiirin benimsenmesi zorunlu bulunmaktadir. Bu
degisim siirecinin yapilandirilmasinda “yedi kuvvet kavrami”nin etkili oldugu
gorilmustiir (Hardjono ve dig., 1997). Sekil 3.1°de gosterilmis olan ve bir
organizasyondaki degisim stireci igin iletisim, faaliyet ve enerji karakteristiklerini
tammlayan bu vedi temel bilesen ya da kuvvet; “amaci ve disiinceyi saglayan Ug

kuvvet”, “i¢ faaliyet kuvveti” ve “bir siireg kuvveti” seklinde siniflandirilir.

Amaci veren “gereklilik, vizyon ve basari” yaratici kuvvetlerdir, firsatlar ve tehditleri
acikliga kavustururlar ve organizasyonun gidecegi yonin olusturulmasinda merkezi
role sahiptir. ‘Bunlar bilincin artinilmasi, yiizlestirme ve agiklama ile hedeflerine

ulagirlar.

Faaliyet kuvvetleri olan “yapi, sistem ve yetenekler” organizasyonda somut
degisiklikler gerektirirler. Bu yapi ve sistemler yeniden dizenlenmeli, degisen

prensiplere uydurulmal: ve yaratic1 kuvvetleri desteklemelidir.

Siire¢ kuvveti olan “ruh”, organizasyonun motive ve tesvik edilmesinde 6nemli rol
oynar. Bu kuvvet, degisim sirecinde yoneticilerin esas roliinii vurgular; st yonetim

rol model olarak hareket etmesiyle ¢calisanlanini tegvik eder.
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lletisim Gereklilik Hareket
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l Sistemler > Saglamlagtirma

Sekil 3.1 Degigim Yo6netiminde Yedi Kuvvet Kavrami (Hardjono ve dig., 1997)

bl

Faaliyet

Basarilh TKY uygulamalan i¢in 6ncelikle Ust yonetimin sahiplenmesi ve tam
kattlimmnin gergeklesmis olmasi, kalite organizasyonunun kurulmasi, politika ve

stratejilerin olusturularak yayilmas: gerekmektedir.

3.1. Toplam Kalite Yonetimi’ne Geciste Bashca Tuzaklar ve Bu Tuzaklarin
Ortadan Kaldirilmas: Icin Stratejiler

TKY uygulamalarinda karsilasilan baslica tuzaklar; kuruluslarin kisa vadeli
sonuglara odaklanmalari, tutarll bir amacin olmayisi, kalite ile ilgili faaliyetlerin
delege edilmeye calisilmasi, sadece egitim ile TKY’ye gecileceg: diigiincesi ve
stirekliligin saglanmamas:, aynen kopyalama ve ekip c¢aliymasinin engellenmesi

seklindedir (Deming, 1986; Pfau, 1989; Evans ve Lindsay, 1993).

3.1.1. “Anmnda Goriintii Umudu”na Karsihk “Uzun Dénemli Bakis”

TKY’ye baslamak i¢in, kurulus yonetiminin “uzun vadede var olma” diisincesine
sahip olmas: gerekir. Baslangi¢ doneminde, kaliteyi tamima, altyapi, 6lgiim sistemleri
ve yeni beceriler lizerine yogunlasilir. Olgiimler iyilestiginde, sorunlar daha agik
gorilmeye baslanir. Ancak uzun dénemli iyilestirmeler yerine kisa vadeli sonuglara
yonelen kuruluslarda, birinci yil hedefleri gergeklesmediginde hayal kinkhigi ve
endise goérilir (Pfau, 1989). Deming (1986), bunu “kuruluslarin aminda goriinti
istemesi” seklinde belirtmektedir. Yeterli ¢aba ve gerekli egitim olmadan gabuk

sonu¢ beklentisi buyiik bir yanilgidir. Kisa vadeli kara oncelik tamimak, amag
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tutarlihi@im ve uzun vadeli biylimeyi yok etmektedir. lvilestirme faalivetlerinin
planlanmas: ve organize edilmesi zaman alir ve organizasyondaki herkesin &nemli

olgtide sahiplenmesini gerektirir.

TKY’nin basaniyla uygulanmasi igin kurulusun uzun donemli bakis agisina sahip
olmalart gerekir. Deming (1986), bunun &nemini su sekilde ifade etmektedir:
“Déniisum igin ¢abalayan her yonetimin yeni 6gretiye ve yeni felsefeye uzun vadeli
katilim: sarttr. Korkak, yireksiz ve ¢abuk sonuglar elde etmek isteyen insanlar hayal
kiriklifina ugramaya mahkumdur”. Sheehy (1990)’ye gore TKY uygulamasi, tipki

evlilik gibidir; ilk y1l denemedir ve kaginiimaz olarak krizler gikar.

Kurulusun, TKY ye ge¢mesinin yararlarimi gérmesi zaman alabilir. TKY programi
yeni bir kurum kiiltarii gerektirmektedir, diger bir deyisle kurulus felsefesinde ve
caliyma sistemlerinde 6nemli bir yeniden yapilandirmay: ve tiim calisanlarin ve
yoneticilerin yeniden e§itimini igeren temel degisiklikleri kapsar ve organizasyon
butiiniinde bir taahhiitil gerektirmektedir. TKY programinin yararlanmn goérilmesi

i¢in 1 - 5 yillik bir zamana ihtiya¢ duyuldugu tespit edilmistir (Sheety, 1993).

3.1.2. “Kalite ile Iigili Faaliyetlerin Delege Edilmeye Calisilmasi”na Karsihik

“{st Yonetimin Sahiplenmesi ve Tam Katilim”

Kalite ile ilgili faaliyetlerin delege edilmeye ¢alisiimasi 6liimcil bir hatadir. Juran
(1993)’a gore, 1970’1 yillarda Amerikan firmalaninin basanisizhi§inin temelinde de

yoneticilerin kalite konusunu kalite boliimlerine delege etmeleri yatar.

Ust diizey Amerikali yéneticiler, kalite eylem planlarinin uygulama sorumlulugunu
orta kademe yoneticilere delege etmeye ¢alismislar, kalitenin asi! problem oldugunu.
ve kaliteye el atmamin tim kurulusa el atmak oldugunu, dolayisiyla bu konunun
delege edilmeyecegini farketmemiglerdir. Juran’in Japonya’da verdigi ilk iki ginlitk
seminere Ulkelerin en biyik 140 imalat kurulusunun genel midirleri katilmuistir.
Kendi iilkesi olan Amerika’da ayni semineri verdiginde ise dinleyici Kkitlesi
mithendislerden ve kalite kontrol yoneticilerinden olugmustur. Japonya’min kalite
devrimini gergeklestirmesinin en 6nemli nedenlerinden biri, kalite ¢aligmalarina

baslarken {ist yonetimin, destekten 6te bizzat ¢alismalann i¢inde yer almalandir.
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Yenilik i¢in, bir gelecek olduguna dair inang gereklidir. Yenilik ve gelecek i¢in temel
olusturma ¢abasi, Gst yénetim kalite ve verimlilige sarsilmaz katilimin: ilan etmedigi

siirece basanl olamaz (Deming, 1986).

3.1.3. Sadece Egitim ile Toplam Kalite Yonetimi’ne Gecilecegi Diigiincesi ve

Siirekliligin Saglanmamas:

TKY’ye gegiste, kultir degisikliini hedefleyen e8itim programlarina agirlik
verilmektedir. TKY ye gegiste gerekli olan kultir degisikligl, sadece bu amaca
donik egitimlerin verilmesi yoluyla gergeklesmemektedir. Pek ¢ok kurulus bu
ugurda 6nemli kaynaklar harcadiktan sonra arzu edilen degisimin gergeklesmedigini
gormekte, egitimlerin etkinligini artirmaya ¢aligmakta ve bu alanda olumlu
gelismeler saglasa bile harcanan ¢abalarla karsilagtinlabilir diizeyde iyilesmeler elde

etmemektedir.

Dogrudan kiiltir degisikligini hedefleyen egitimlerde kazanilanlar, ¢alisma hayatinda
uygulamaya konulmadike¢a tek baslarina degisimi baslatamamaktadir. Ancak yeni bir
kultire ait davramisg kaliplanimin stirekli tekranindan sonra bu birikim, ¢alisanlarda

kiltirel degisiklige yol agabilecek kalici izler saglayabilmektedir.

Yeni uygulama ve davrams bigimlerini gerektiren uygulama modellerinin devreye
alinmast, istenilen aliskanliklarin kazamlmasina yol agarak degisimi ger¢eklestirmek
agisindan en Gnemli kolaylastirici etkendir. Bu modellerin basarili olmalarindaki
temel neden, ginlik isleyiste benimsenebilmeleri ve kavramsal olarak basit
gorinmeleridir. Ust yonetimin kararlihg: ise gecerli kaliplara gére standart olmayan
davramuslarin tekrarim  6zendiren anahtar unsur, olmazsa olmaz niteliginde
onkosuldur. Bir kurulusun kaliteyle ilgili her tiir uygulamas: i¢in yonetimin tavrm
kritiktir (Peters ve Waterman, 1982; Michiura, 1999).

3.1.4. “Ornek Arayis1”na Karsihk “Aynen Kopyalamama”

Uygulamalan oldugu gibi alip yasama gegirmek, basan sansim digiriir. Baska bir
organizasyonun sartlarina ve ortamina gore hazirlanip devreye alinmis bir sistem,
diger bir organizasyona oldugu gibi uygun olmayabilir. Daha sistemlerin kurulma

agamasinda c¢ahisanlann katihmi tegvik edilmeli, boylece kurulan sistemlerin



organizasyonun ortamina uygun olmasi giivence altina ahinmalidir. Taklit etmeden,

yasama gegirilmesi istenen sistemin ya da teknigin 6zi anlagiimalidir.

Kalite ¢emberleri Japonya’da sanayiye biiyikk katkida bulunurken, Amerikan
yonetimi, yonetimin kalite cemberlerindeki roliinii anlamaksizin bunu taklit etmeye
calismis ve bir siire sonra basarisiz olduklanm gormiislerdir (Deming, 1986).
Y onetimin katkida bulundugu ve sahiplenerek faaliyete gectigi yerde, kalite arag ve

teknikleri basarili olabilir.

3.2. Ust Yonetimin Sahiplenmesi ve Tam Katihm

Ust yonetimin siirekli katilimi ve sahiplenmesi, basarili kalite programlan igin bir
onkosuldur. Ust yonetimin kalite c¢alismalarina destek vermesi ile yetinilemez,
calismalarin bizzat icinde yer alip kararli olmas: gereklidir. Boylece iist yonetimin
calismalara dogrudan katilimi ve gériintir liderligi, organizasyon genelinde de diger
yonetici ve calisanlar seviyesinde c¢aligsmalara gereken ilgi, Gnem ve Onceligin

verilmesini saglar (Heller, 1993).

TKY gercevesinde Gst yonetimin stlenecegi rol ve sorumluluklar sunlardir (Honda,
1999; Michiura, 1999; Juran,1989; ):

a) Ust yonetim, vizyon ve stratejilerin olusturulmasina éncelik etmeli, vizyonu
ve stratejileri yayarak calisanlarin ortak amaglar ve degerler dogrultusunda hareket

etmelerim saglamahdir.

b) Kurulusun vizyonunu gergeklestirmesi i¢in bir misyon agiklamasi ortaya
koymalidir. Ust yonetimin 6ngérdiigii misyon, vizyon ve stratejinin tiim galiganlar
tarafindan benimsenmesi ve izlenmesi gereklidir. Bunun igin ast yonetim,

organizasyondaki butiin birimlerin teme] faaliyet ve sorumlulukiarini belirler.

c) Ust yonetim, katilimin eksiksiz yerine getirilmesi igin biitin kademelerdeki
¢aliganlara oncilik etmelidir. Bu nedenle, c¢alisanlan sirekli iyilestirme yoniinde
ugragmaya yoneltir, yeni mamul ve sire¢ gelistirme kosullarini saglar, pilot ve dncii
uygulamalarla yapilacak isi somut olarak gosterir ve isin iginde yer alir, rutin iglerde

bir sorun oldugu takdirde sorunu telefonla ¢6zmek verine gidip bizzat goriir.
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d) Ust yonetim biitiin galisanlarin kafalarinda atilima donitk degisim bilincini
gelistirerek uygulanan kural, politika ve prosedirleri gelistirme c¢abasimi tesvik
etmelidir. Orta kademe yoneticileri motive etmeli, bilimsel ve sistematik yonetim
metodolojisi gelistirme ¢abalarini 6zendirmeli, TKY ’nin temel ilkelerini (¢aliganlarin

katilimi, stirekli lyilestirme, misteri odakiilik vb.) islemelidir.

e) Kalite politikalarini olusturmali ve denetlemelidir. Bu baglamda tist yonetim,
kalite politikalarinin olusuturulmasinda, bizzat takip ederek ve orta kademenin kalite
uygulamalanni denetlemesini saglayarak liderlik eder; kalite ile ilgili i¢ ve dis

denetimi saglar.

D Ust yénetim ¢ahisanlarin yeni yontemleri incelemeye yeterince zaman
ayirmalarim ve kariyer gelistirme planlarina katilmalanm saglamasimin yaninda,

¢ahsanlarin basan diizeyini de izlemeli ve degerlendirmelidir.

Q) Calisanlarin davramsina ve katkisina deger vermelidir. Ust yonetimin bu
cercevedeki sorumluluklan, ¢alisanlara daha fazla katma deer yaratma olanag:
vermek ve onlann kendi kendilerini yonetmesi uygulamalanina deger vermek

seklindedir.

3.3. Kalite Organizasyonunun Olusturulmas:

Organizasyonlarda TKY nin uygulanabilmesi igin uygun yapiya gereksinim vardir.
Olusturulacak kalite organizasyonunun iki Onemli amaci, kalite gelisimin
desteklemek, kalite iyilestirmeyi gelistirmek ve izlemek seklinde tarif edilebilir
(Spenley, 1992).

Olusacak yapida galisanlann bir ekip halinde hareket etmeleri ve her ekibin kendi 6z-
kontroliinii yapabilecek nitelikte olmasinin saglanmasi gerekir. Kaliteyi etkileyen
isleri yoneten, uygulayan ve dogrulayan biitiin ¢alisanlarin sorumluluk, yetki ve

karsilikl: iliskileri tammlanmis olmahdir.

Uygun vyapiy1 olusturmak i¢in ekipler kurma, vetkelendirme, ¢alisanlarin

memnuniyeti ve egitim konularinda yenilikler yapmak gerekebilir.



TKY’nin uygulandigi organizasyonlarda yapi, daha ¢ok yatay organizasyonlar
gibidir. Bu yapi ile her siiregten sorumlu olan, biytik 6lgide yonetimi kendi iglerinde
gerceklesen ve tasarimda anahtar noktalar olusturan ekipler belirlenir. Bu ekipler
sayesinde organizasyonlarin miisteri memnuniyetine daha fazla odaklanabilmeler:

mimkin olur.

Yiiksek performansh ekipler, organizasyon hedef ve amaglarina gore hareket ederler
ve cahistiklari siirecin kalitesinden sorumlu tutulurlar. Bu sayede, denetleyerek

saglanan kaliteden gok siireg iyilestirerek kaliteye yonelinir.

Yeni mamul, hizmet ve siiregleri planlamada; mevcut mamul, hizmet ve siiregleri
iyilestirmede ve kontrol etmede; ¢alisanlarin katthmni saglamada ve motivasyonunu
artirmada kullamlan kalite ¢emberleri ve iyilestirme proje ekipleri gibi kalite
tekniklerinin ortak yanlanndan biri, temelde buydk kismumin ekip galigmas:

gerektirmesidir.

3.4. Vizyon, Strateji ve Politikalarm Olusturulmasi ve Yayihmi

Tyi tasarlanmis bir vizyon, degismeyen “neye dayaniyoruz ve ne igin vanz™ (temel
ideoloji) tammlar ve 6énemli bir degisim ve gelisimi gerektirecek “ne olmayi, neyi
basarmay: ve ne yaratmayl arzu ediyoruz’u (tasavvur edilen gelecek) belirler.
Vizyonu izlemek, temel ideolojiyi tasavvur edilen gelecek yoniinde koruyan ve
gelisimi tesvik eden organizasyonel ve stratejik diizenleme yaratmak demektir.
Diizenleme, vizyonu yasama gegirmeyi, iyi niyetlerden somut gergeklige gevirmeyi

getirir (Collins ve Porras, 1997).

Vizyonun saptanmasindan sonra, bunun yasama gegirilmesi igin neler yapilacagy,
nasil bir takvim izlenecegi ve ne kadar biitge ayrilacag: gibi konulan belirlemek i¢in
stratejiler olusturulur.  Strateji, organizasyonun etkinlik kazanabilmesi igin
olusturmas: gereken formiilasyondur. Bu formiilasyon ile organizasyonun hedefleri
olusturulur ve buna ulagmak i¢in gereken yollar belirlenir. Bu stratejiler, uzun ve orta

vadeli politika ve hedeflere aktarilir.

Sekil 3.2°den de gorildigi gibi, politikalarin yayihminda, faaliyetlerin

organizasyonun biitiininde ¢aglayan seklinde en alt kademeye kadar akmas: saglamr.
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Sekil 3.2 Politikalarin Yayilimi (Heller, 1993)

Ust yonetim, organizasyonun hedefleri ve bunlanin ¢alisanlanin hedeflerine nasil
indirgenecegine dair agik bir gorisii olmalidir. Organizasyonun tiim kademelerindeki
galisanlar; stratejilerin ne oldugunu, bunlarin gergeklestirilmesi igin organizasyonun
bir pargasi olarak nasil katkida bulunmalari gerektigini biimeli, bunun da 6tesinde

stratejilerin beslenmesine ve faaliyetlerin planlanmasina katilmali ve bu faaliyetlerin

sonuglar tizerinden degerlendirilmeyi beklemelidirler.

Politikalarin yayilim: yoluyla vizyonun gergege donistirilmesi, TKY girisimleri i¢in

bir iskelet olusturmaktadir (Heller, 1993; Yoshimoto, 1999).
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3.5. Toplam Kalite Yonetimi’nde Ozdegerlendirme ve Kiyaslama

Ozdegerlendirme ve kiyaslama sonuglari, kurulusun stratejik hedeflerinin iddiali ve
TKY’yi yansitir bigimde belirlenmesinde ¢ok o©Onemli bir rol {istlenmektedir
(Hardjono ve dig., 1997, Shelton, 1995). Bu nedenle, TKY uygulama

faaliyetlerinden 6zdegerlendirme ve kiyaslamaya deginme geregi duyulmustur.

3.5.1. Ozdegerlendirme

Ozdegerlendirme, mikemmel is sonuglarina ulasma amaci dogrultusunda
yaklagimlarin ve buna bagh faaliyetlerin iyilestirilmesi ve geligtirilmesi igin bir

yonetim aracidir (Hardjono ve dig., 1997).

Yaklagimiarla birlikte ama¢ - sonu¢ iliskisi de sorgulandigindan ve hedeflere
ulasilamadiysa neden ulasilamadi§inin yamtlann arandi§indan, kendi i¢inde tim
alanlarda PUKO ¢evriminin kullamlmasima dayanir ve sonsuz gelismeyi hedefler. Bu

nedenle, stirekli iyilestirme siirecinin énemli bir pargas: olarak goriliir.

Ozdegerlendirme, kuruluslarin hangi bilyiiklitk ve yapida olursa olsun, daha iyiye ve
mitkemmele ulagmak dogrultusunda kendi kendilerini elestirmelerini, faaliyetlerini
ve bunlarin sonuglann: iy milkkemmelligini esas alan bir modelle kiyaslamalarim

teme] almaktadir,

1980°li yillarda diinya literatiiriine giren Ozdegerlendirme uygulamalan, ozellikle
Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odili ve Avrupa Kalite Odili ile hizla
yayginlasmstir. Ozdegerlendirmenin temel aldidi 6dill modellerinin - 6nemi,
kriterlerine ve isleyisine bakildiginda daha iyi anlagilmaktadir. Bu 6diillerde
kuruluslar sadece ciro, verimlilik, fire gostergeleri gibi tek yonde parametrelere gore
degerlendirilmez;, degerlendirmede biitiin stiregler, hedefler ve yOnetim sistemi

Olciiliir.

Ozdegerlendirme, kuruluglarin kuvvetli ve iyilestirmeye agik alanlarini, analiz ederek
ortaya ¢ikardigi temel araglardan biridir. Bir lyilestirme streci olarak
Ozdegerlendirme, potansiyel gelisme alanlarmin saptanmasi, iyilestirmeden sorumiu
olanlannn  belirlenmesi, iyilestirmeyi saglayacak faaliyetlerin planlanmas,

uygulanmasi ve sonuglann etkinlik agisindan izlenmesi asamalanm igerir.
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Kuruluslarin en ¢ok kullandigi ozdegerlendirme vontemleri arasinda 6dul
simulasyonu, 6zdegerlendirme formu, anket, pratik ve ekip uygulamasi, streg
bazinda ve bolim bazinda denetim gelmektedir. Iyilestirme planiarinin hazirlanmasi

ve uygulanmasi 6zdegerlendirmenin ana hedefleridir (Shelton, 1995).

Ozdegerlendirme, ozellikle kurulus igine yonelik bilgi birikiminin ortaya gikarilmasi
ve yaklagimlarin kurulus hedefleriyle dengelenmesi, amaglani destekleyici sekilde
yonlendirmesi agisindan stratejik planlama siirecinin en Onemli girdilerindendir.
Sadece kendi sonuglari agisindan de8il, aym zamanda bilginin olusmasi, ekip
caligmasinin artmasi, sirekli iyilestirme anlayisinin yerlestirilmesi ve sirket

hedeflerinin anlagiimas: agisindan da stratejik planlama siirecinin bir pargasidir.

3.5.2. Kiyaslama

Kiyaslama, bir organizasyonun siireclerindeki performansinin iyilestirilmesi ve
gelistirilmesi i¢in, aym sireglerde lider olan diger organizasyonlann siiregleri ile
sistematik ve sirekli bir sekilde dlgiilmesi ve karsilagtiriimas: sirecidir. Bu analiz ve
karsilastirmada, siireglerin yam sira mamuller ve faaliyetlere de odaklamlabilir
(Hardjono ve dig., 1997).

Shelton (1995)’un da belirttigi gibi, kiyaslama en iyinin yaptiklanm taklit etmek
degil, en iyiden daha iyi olmaya ¢aligmaktir. Birinci siuf hizmetin saglayicisi
konumunun korunmas: igin, birinci sinif siiregler kiyasianmalidir. Tek tek kuruluslar

yerine kilit siireglerin tanimlanmasiyla, kiyaslama faaliyetierinin alam genisler.

Genel olarak kiyaslama veriler veya oranlaria ifade edilir. Kiyaslamanin kurulusa
yararlh olabilmesi igin mimkin oldudu kadar degisik ve giincel standartlar

kullanilmalidir.

Kiyaslama yontemi, “sinifinin en iyisi” bulunup, onun yontemlerinin daha da
gelistirilip uygulanmas: esasina dayandigindan, bu yontemi kullanan kuruluglar
onemli bir rekabet avantaji kazanmakta, karlihk ve biiylimede onemli gelismeler
kaydetmektedir. Kiyaslama g¢ahgmalan sonunda elde edilen veriler, kurulusun dis

gevresi ile ilgili rekabet analizinde yararh birer arag olarak kullanilmaktadir.
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4. KALITE ODPULLERI VE KULLANILAN MODELLERIN TOPLAM
KALITE YONETIMI’NIN GELISIMINE KATKISI

Kalite odilleri ana ilke olarak, odiile bagvuran kuruluslarin her alanda gostermis
olduklari performansin mikemmelligini ve kalite yonetiminin basarisin
degerlendirmektedir. Diger bir deyisle, kalite 6diilleri, organizasyonlar: her alanda
mitkemmellige gétiiren yonetim felsefesinin organizasyon iginde yerlestirilmesi ve
yayginlasunlmasindaki basanyi, tammlanmg bir modele gére dlgerek degerlendirir

(Nakhai ve Neves, 1994).

Yaygin olarak benimsenmis baslica kalite ddiilleri, Deming Oduli (1951), Malcolm
Balridge Ulusal Kalite Odiilii (1987) ve Avrupa Kalite Odiili’diir (1992).

4.1. Deming Odiilit

Japonya’da kalite kontroliin gelismesini tegvik etmek amaciyla, JUSE’nin girisimiyle
1951 yilinda Deming’in katkilarma saygr olarak Deming Odili olusturulmustur
(Kondo, 1995). Deming Odili “Bireysel Deming Odiili”, “Deming Uygulama

Odulu” ve “Fabrika igin Kalite Kontrol Odiilii” olmak iizere ii¢ kategoride verilir.

Saha ziyareti takimlari, puanlama yéntemleri, 6dil téreni ve kazanan kuruluslarin
gelistirdikleri kalite tekniklerini yaymasi zorunlulugu gibi unsurlann uygulanmasi
Deming Odilii ile baslamistir. Bu ozellikler, Malcolm Balridge ve Avrupa Kalite
Odili’nde de benzer karakteristiklerin gelistirilmesinde ilham kaynag: olmustur
(Nakhai ve Neves, 1994).

Deming Odiilii, kalite kontrol faaliyetlerinin kurulusun biitiiniinde basanli bir sekilde
uygulanmasiyla iyi sonuglarin elde edilmesini saglamak amaciyla olusturulmustur.
Oduiliin yapis: sireg analizi, istatistiksel yontemler ve kalite gemberleri gibi teknik ve

ilkelerin uygulanmasina odaklanmstir.



Odiile bagvuran bir kurulusun faalivetieri 10 kritere gore degerlendirilir, ancak
Malcolm Balridge ve Avrupa Kalite Odiilii’niin tersine tiim kriterler esit puan
agirhklarina sahiptir. Tamaminda gugli bir istatistiksel onemin hakim oldugu

Deming Odiilii kriterleri ve igerikleri su sekildedir (Sprow, 1992):

“Kurulus politika ve planlamas:™ kriteri hedeflerin olusturulmasindan, uygulanmas:
ve uzun doénemli iligkilerle birlestirilmesine kadar kalite kontrol igin y®netimin

planim igerir.

“Organizasyon ve yonetimi” sorumluluklarin tammlanmasi, yetkelendirme,
cahsanlanin kullanim: ve performans degerlendirmeden geribeslemeyi sorgular.
“Kalite kontrol egitimi ve vyayihmi™ kriteri egitim planlann, kapsamini,

uygulanmasim ve galisanlanin onerilerine yamti igerir.

“Bilginin toplanmas: ve yayilmasi” aym zamanda bunun nasil kullanilacagimi da

kapsar.

“

“Analiz” problemlerin se¢imi, analizi ve sonuglarinin kullanimini; “standardizasyon”

ise standartlanin nasil olusturuldugu, giincellestirildigi ve kullamldigimi sorgular.

Kontrol sistemleri ve kontrol noktalan ile kalite gemberlerinden geribesleme

“kontrol” kriterinde incelenir,

“Kalite giivence” yeni mamul gelistirmeden giivenlige kadar tiim degerlendirmeleri,

kalite denetimlerini ve temel kalite giivence sistemlerini kapsar.

“Etkiler” kriteri kalite, teslimat, maliyet, giivenlik ve gevre gibi etkilerin dl¢iimiini
icerir. “Gelecege doniik planlar” ise uzun donemli planlarda TKY’ nin tegviki

iligkisini sorgular.

Deming Odiili’nii kazanmak igin istatistiksel yontemlerin kullanilmasina dayah
isletme biitiiniinde, kalite kontrol sisteminin etkin uygulanmasi gereklidir. Buna
ulagmak igin kurulus agik bir vizyon olusturmali ve buna erismedeki tiim engelleri

belirleyip ortadan kaldirmahdir (Kondo, 1995; Osada, 1999).

Deming Odila bu faaliyetlerde olaganiisti sonuglara, kurulusun saghigy ve

kurumsallagmasinda genel bir iyilesme saglanmasina ve bunu gelecekte de giivenilir



bir sekilde sirdirme yetenedine verilir. Sadece bir kalite kontrol sistemi

olusturanlara veva degerlendirme i¢in yapay hazirhiklar yapanlara odal verilmez

(Tenner ve Detoro, 1992).

4.2. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii

A.B.D’de, 1987 yilinda ASQ (American Society for Quality) ve NIST (National
Institute for Standards and Technology) kuruluslannin ortak girisimleri sonucu
Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii olusturulmustur (Nakhai ve Neves, 1994). Bu
odul, rekabet edebilirlikte dnemi giderek artan bir unsur olan kalitenin farkina
variimasinin, kalite mitkemmelligi i¢in gereksinimlerin anlagilmasinin ve basarili
kalite stratejileri ve bunlarin uygulanmasindan elde edilecek yararlar hakkinda bilgi

paylasiminin tegvik edilmesini amaglar (Oakland,1994).

Her yil kategori basina iki 6diilden fazla olmamak kayd: ile odiller buyiik imalat
kuruluslari, buyik hizmet kurulusian ve kiigiik kuruluslar olmak tzere ug¢ farkh
kategoride verilir (Bemowski, 1993). 1995 yihnda, egitim ve saglik kuruluslarina
yonelik ozel odil kategorileri ile ilgili pilot uygulamalann baglatilmasiyla, o6diil
sisteminin kapsam: genisletilmistir. Ayrica 24 eyalet, Baldrige Odiilii kriterlerine

dayanan o6dul sistemleri gelistirmistir.

Malcolm Baldrige Modeli’ni olusturan yedi degerlendirme kriterinin mantig), iizerine
kalite organizasyonunun olusturuldugu ve kalite sonuglarinin elde edildigi temel olan
liderlige —itici giice- dayamir. Bu yapiya gore bilgi ve analizi, stratejik planlama,
insan kaynaklannin ydnetimi ve siire¢ yonetimi -sistem- kurulug ¢apindaki
faaliyetlerdir. Bu faaliyetler olgillebilir is sonuglarini ve misteri memnuniyetini
saglamakta, bu da musteri ve pazar performansim ve i§ performansini —hedefleri-
etkilemektedir. Sekil 4.1°de Baldrige Odili: kriter yapis1 gésterilmistir (Hardjono ve
dig., 1997).

Odul, mamul ve hizmet mitkemmelligi ile veya geleneksel kalite kontrol ile sinirli
degildir. Kalite sonuglan, toplam puamin dértte birini olusturur ve c¢alisanlarin
mutluludu ve morali, is ahlaki, ¢evre koruma ve atik yonetimini de kapsayan
toplumsal sorumluluk gibi kategoriler, Baldrige’in dar kapsamli bir kalite odili

olmadigini gosterir (Garvin, 1991).
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Bu o6dil ile A.B.D.’de ilk kez TKY inancini olusturduguna dair uzmanlarin lizerinde
anlastig), tutarli ve aym noktada birlesen ilkeler var olmustur. Bu ilkelere gore
yonetim kararlarina temel teskil edecek kalite verilerinin toplanmas: ve analizi, en

onemli roldir (Juran, 1991).
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Sekil 4.1 Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii Kriter Yapisi (Hardjono ve dig.,
1997)

Kalite faaliyetleri sadece kusurlann ortadan kaldinimasina odaklanmamali, aym
zamanda miisteri memnuniyetini etkileyecek yaratic: faaliyetleri de kapsamalidir. Bir
diger anahtar ilke ise sonuglarin kiyaslanmig, olgilmis ve sayilabilir olmasi
gerektigidir (Nakhai ve Neves, 1994). Odiili kazanmak igin kuruluglar Gist yénetimin
liderliginde yiritilen musteri odakh kalite programlanna, yiksek seviyede
calisanlarin katilimi ve duygularla veya iggiidiilerle degil “gerceklerle ybnetim”

anlayisina sahip olmalidir (Garvin, 1991).

Baldrige Odiilii ile kalite standartlarimin basariya sekte vurmadigy, tersine basariyl
tesvik ettigi gorilmistir (Bemowski, 1993). Baldrige Oduli, kalitenin temel bir
disiplin olarak kabul edilmesine biiyiik katki saglamustir. Her yil yaklasik 200.000%¢

yakin kurulusun NIST’ten bagvuru formu almasina karsihik sadece 200’e yakin
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kurulus gercekten &diil igin bagvurmaktadir. Diger kuruluslar, bu basvuru formlarm
kendi i¢ denetimleri i¢in kullanmakta ve Baldrige 6lgiitiine gore hangi diizeyde

bulunduklarini saptamaya galigmaktadir (Juran, 1993).

Odiilii kazanan kuruluslar ti¢ asamali bir siireg sonucu segilmektedir (Shetty, 1993):
Hukamet, sanayi kuruluslan ve akademinin onde gelen kalite uzmanlarindan olusan
Baldrige jirisi tarafindan, saha ziyaretine kalan kuruluslar, basvuran kuruluslar
arasindan en yiksek puani alan basvuru dokiimamna goére segilir. Degerlendiriciler
ve bir ust degerlendirme ekibi, saha ziyaretine kalan kuruluslan tek tek ziyaret
ederek goriismeler yapar ve dokiimanlar kontrol eder. Jiiri daha sonra son bir kez bir
araya gelerek, bagvuran kuruluslar arasindan 6nde gelenleri gézden gegirir ve 6diili

kazanan kuruluslan secer.

4.3. Avrupa Kalite Odiilii

1988 yilinda Baldrige Odiilii’niin hizh basarisina yamt olarak Avrupa’mn 14 biiyik
uluslararas: kurulusu tarafindan, Bati Avrupa iilkelerinde TKY prensiplerini tegvik
etmek icin kurulan EFQM, 1992 yilinda Avrupa Kalite Odili uygulamasin
baslatmistir.

Avrupa Kalite Odiili igin kullamlan Is Mitkemmelligi Modeli’nin temel felsefesi,
caliganlarin yeteneklerinin ¢esitli stiregler aracilig: ile is sonug¢larina dénastinildiga
goriisiine dayanmaktadir. Model, 6zet olarak su sekilde agiklanabilir: “Miusteni
tatmuni, ¢alisanlarin tatmini ve toplum zerindeki etki ~sonuglar- konularinda basari;
politika ve stratejilerin, ¢aliganlanin, kaynaklarin ve streglerin uygun bir liderlik
anlayistyla yonlendirilmesi —girdiler- ile saglanabilir ve béylece is sonuglarinda

miikemmellige ulagilabilir.”

Sekil 4.2’de EFQM Is Mitkemmelligi Modeli gésterilmistir (Hardjono ve dig., 1997).
EFQM Is Mikemmelligi Modeli kriterlerinin bir kism1, kalite ydnetimini nelerin
meydana getirdidi ilizerine daha st seviyede bir aragtirmay: yansitir. Baldrige
Odiili’ndekilere benzer kriterlere (liderlik, calisanlanin ydnetimi, politika ve
stratejiler, kaynaklar, siiregler ve miisteri memnuniyeti) ilave olarak ii¢ kriter
(g¢alisanlann tatmini, toplum Gzerine etki ve is sonuglari) dikkate deger yeni unsurlar

getirmistir.
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Caliganlarin tatmini, ¢aliganlarin kuruluslan hakkinda ne diisiinditkleri ile ilgilidir ve
bu kriterde tammlanan bazi unsurlar galiyma ortamu, yonetim tarzinin algilanmasi,

kariyer planlamasi, gelisimi ve ig giivenligidir.

Calisanlann Cahsanlann
—— Yonetimn — Tatmini —o
%9 %9
o " Politika ) © Misteri is
L;derhk __ veStrateji ___ S\:rec;ler — Tatmini ___ Sonuglan
% 10 %8 ol % 20 % 15
Toplum
— Kaynaklar ~——Uzerine Etid —
: %9 %6
4——— Girdiler % 50- —>¢ Sonuglar % 50—

Sekil 4.2 EFQM Is Mitkemmelligi Modeli (Hardjono ve dig., 1997)

Avrupa Kalite Odiili’niin toplum iizerine etki kriteri, kurulusun toplumun geneli
tarafindan nasil algilandig), kurulusun ¢evreye, yasam kalitesine ve kiiresel
kaynaklarin korunmasina yaklagimi iizerine odaklanir. Is sonuglan kriteri agik olarak
kurulusun finansal performansini, pazardaki rekabet edebilirliini ve paydaslarinin
beklentilerini tatmin edebilme yeteneSini adresler. Degerlendirmede aynica yeni
mamul gelistirme- ¢evrim zamam, sipari isleme zamam gibi finansal olmayan

performans gostergeleri de dikkate alinir.

Ulkemizde ise TUSIAD ve KalDer’in ortak girisimi ile, 1993 yilinda Ulusal Kalite
Odili’niin ik uygulamasi gergeklestirilmistir. Odiil sisteminde, Turkiye’nin
gelecege yonelik ekonomik kazamimlan da g6zoéninde bulundurularak, Avrupa

Kalite Odiilii igin kullamlan Is Mitkemmelligi Modeli 6rnek alinmustir.

4.4. Kalite Odiilii Modellerinin Karsilastiriimas:

Deming, Malcolm Baldrige ve Avrupa Kalite Odiilii Japonya, A.B.D. ve Avrupa
pazarlarindaki kalite devriminde kilit rol oynamis ve tim dinyadaki Kkalite
performans standartlarim1 ve beklentileri etkin bir sekilde artirmistir (Nakhai ve
Neves, 1994). Tablo 4.1’de Deming, Malcolm Baldrige ve Avrupa Kalite Odiilii
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arasindaki farkliliklar 6zetlenmistir. Tablo ayni zamanda kalite ddilleri ile TKY nin

gelisimini de agiklamaktadir.

Tablo 4.1 Deming, Malcolm Baldrige ve Avrupa Kalite Odiili Arasindaki
Farkliliklar ve TKYY Gelisimi (Nakhai ve Neves, 1994)

Deming Odiilii Malcolm Baldrige | Avrupa Kalite Odiilii (1992)
(1951) Odiili (1987)
Genel Kalitenin vonetimi Yénetim Kalitesi Orgiit vatandaghginin
Yaklasim kalitesi
Kalite Tamimu | Spesifikasvonlara Miister odakh kalite | Miisteri, ¢alisan ve toplum
uyvguniuk algilamasi
Amaci Istatistiksel kalite kontrol | TKY ile rekabet Yénetimin genelinde ve is
teknikleri ile kalite edebilirligin tesviki sonuglarinda mitkemmellik
glivencesinin tegviki ile Avrupa kimliginin tegviki
Sahas: Ulusal (Japonya) Ulusal (A.B.D.) Uluslararas: (Bati Avrupa)
Anahtar Kurulus biitiiniinde Miisteri tatmini, Toplumla iliskiler, miisteri
Katkilar TKX 'nin vayilim, kiyvaslama, tatmini, calisaniann tatmini,
siirekli ivilestirme, 6zdegerlendirme finansal ve finansal olmayan
tedanikgilerle iliskiler modeli is sonuglan

Deming Odiili’niin genel yaklasimi mamul ve hizmetlerin kalitesini giivence altina
alan sireglerin kontrolii seklinde iken, Baldrige Odiili rekabet edebilirlik i¢in
miisteri memnuniyetine en fazla dnem vermeyi belirtmistir. Ote yandan, Avrupa
Kalite Odili kalite kavramini daha da genisletmis ve yonetimde mikemmellik igin

onemli bir kriter olarak 6rgitiin sosyal sorumiulugunu da dahil etmistir.

Deming Odiili’niin Malcolm Balridge Odili’nden en belirgin farki, amacinda
yatmaktadir. Istatistiksel kalite kontrol tekniklerine dayanan kalite kontroli
organizasyonun biitiiniinde basarili bir sekilde uygulayan ve bunu gelecekte de
siirdiirmesi beklenen kuruluslara bu o6diiliin verilmesi amaglandig: igin, Deming
Odiilii kriterlerinin biiyilk ¢ogunlugu istatistiksel tekniklerin uygulanmas: ile

sinirlandirilmistir (Labovitz ve Chang, 1990).

Malcolm Balridge ve Avrupa Kalite Odiilii’nde ¢ok daha genis kapsamla digiiniilen
kurulus politika ve planlamas: ve i sonuglan kriterleri bile, Deming Odiilii’nde
temel olarak kalite giivence faaliyetleri, kalite sonuglan ve ozellikle de kusurlann

ortadan kaldirilmas: ile ilgilidir. Insan kaynaklan geligimi, miisteri memnuniyeti,

50



toplum iizerine etki ve is sonuglan Deming Odiilii’niin kapsami disindadir (Nakhai

ve Neves, 1994).

Baldrige Odiilii’nde diger iki 6dillden farkli olarak, belirli bir performans diizeyini

saglayan tim bagvuran kuruluslann kalite 6dala aldig: bir kategori yoktur (Nakhai ve
Neves, 1994).

Guniimiizde, Malcolm Baldrige ve Avrupa Kalite Odiili modelleri arasinda,
kapsadig alanlar agisindan buytk farkliliklar yoktur. Cikis noktas: uygun bir liderlik
anlayisiyla siireglerin ve kaynaklarin yonetilmesi, vizyon, misyon ve hedeflerin
dogru bilgiler 151851inda ve dogru yorumlarla belirlenmesi, sonug olarak da misteri
tatmini ve is sonuglan agisindan mikemmellige dogru yol alan organizasyonlar i¢in

tegvik edici olmaktadir.

Malcolm Baldrige ve Avrupa Kalite Odilii Modelleri arasindaki temel farkhilik ise
mitkemmellie yonelen organizasyonlann is sonuglarinda 6nemli ve oncelikli
saydiklar1 alanlardir. Avrupa Kalite Odiili Modeli, organizasyonlarin bitiiniyle
ivilesmesine onem ve oncelik verirken, Malcolm Baldrige Odiili Modeli pazara
sunulan mamul ve hizmetlerin 1iyilestirilmesini onemli ve Oncelikli olarak

gormektedir.

Malcolm Baldrige Odiili’niin insan kaynaklari gelisimi kriteri ile Avrupa Kalite
Odili’niin  ¢ahsanlarin  yonetimi kriteri benzerdir. Bununia birlikte, Malcolm
Baldrige Odiili’niin insan kaynaklari yonetimi, nihai olarak daha iyi mamuller ve
iyilestirilmis miisteri memnuniyeti ile sonuglanmalidir. Ote yandan, Avrupa Kalite
Odiili, calisanlarin memnuniyetini kalite sisteminin bagimsiz bir bileseni ve yonetim
mitkemmelliginin bir dlgiitii olarak ele alir. TKY de insan roliiniin tartigmasiz olarak
6n plana ¢iktifi giinimiizde bu farklihlk, EFQM Is Mukemmelligi Modeli’nin,

Malcolm Baldrige Modeli’ne gore tercih edilmesine neden olmaktadir.



5. EFQM iS MUKEMMELLIGI MODELI VE ISO 9000 KALITE GUVENCE
SISTEMI YAPISI

5.1. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi

Kalite giivencesi, tasarimdan dagitima kadar, hatta daha sonras: igin, mamul

kalitesinin belirlenmesi ve giivence altina alinmasidir (Sanders ve dig., 1994).

(Cagdas bir kalite giivence sistemi tim faaliyetleri kapsadigindan, bu faaliyetlerde
kalitenin nasil saglanacag) belirli yonetmelikler veya prosediirlerle agiklanir. Kalite
guvencesinde kalite politikalan, kaliteyi giivence altina alacak yonetmelik ve
prosediirler ve isin hatasiz yapilmasimi saglayacak talimatlar ve yontemler yer alir.
Bir bitiin olugturan bu hiyerarsi, tepeden tabana dogru ¢alisir, ters yOndeki

geribeslemelerle de sistemin gelismesi saglamr.

Kalite politikalari, kurulusun uzun vadeli hedefleri veya misyonu ile uyum iginde
olmali ve yonetimin kalite anlayisini yansitmahdir. Kalite politikalar ayni zamanda

y6netimin bu konudaki dnceliklerini, ilkelerini ve 6rgitlenisini belirler.

Kalite giivencesi, “imalat sistemi” izerinde gergeklestirildiginden kaliteyi saglamaya
(veya giivence altina almaya) doniiktiir. Islem yapildiktan sonraki sonuglara degil,

islemin dogru yapilmasina yoneliktir.

Kalite giivencesi, bir mamul veya hizmetin belirlenen kalite isteklerine uygunlugunu
yeterli giivencede saglamaya yonelik olarak, uygulanmas: gerekli tim planh ve
sistematik faaliyetieri kapsar. Bu ise organizasyonun her kademesinde 6zen ve dikkat
gerektiren bir kalite yonetimi ile mimkiindiir. Boylesi bir yonetim, belirli
uluslararasi standartlarin gergeklestirilmesi ile miimkin olabilmektedir (Hardjono ve
dig., 1997).



ISO 9000 serisi, Uluslararas: Standartlar Orgiiti’niin (International Organization for
Standardization) yaymnlamis oldugu kalite giivencesi sistem standartlaridir. Bu
standartlar, mamullerin saglamas: gereken o¢zellikleri degil, mamullerin tretildigi

sistemin saglamas: gereken sartlari tanimlamaktadir.

Ingiliz Standartlar1 BS-5750 basta olmak iizere, Avrupa Standartlar1 EN-29000 ve
ASQ tarafindan gelistirilen Amerikan Standartlan Q9000 ile 6nemli benzerlikler
gosteren ISO 9000 Standartlari, 1987 yilinda kabul edilmesinin ardindan, 6zellikle

Avrupa Birlig: dlkelerinde, hizla yayginlagmstir.

ISO 9000 serileri bir kurulusun kalite gtivence sistemini gelistirmesini, belgelemesini
ve cahistirmasi ister, diger bir deyisle kurulus i¢inde yonetimin kalite kontrol
uygulamalan i¢in sahip oldugu sorumluluktan, satin alma politikalarindan egitime

kadar uzanan kalite giivence uygulamalarinin timiini kapsar (Sanders ve dig., 1994).

ISO 9000 serisi su standartlardan olusur: ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Giivencesi
Standartlari se¢im ve kullamm kilavuzu; ISO 9001 Kalite Sistemleri-Tasarim /
Gelistirme, imalat, tesis ve hizmette Kalite Giivencesi modeli; ISO 9002 Kalite
Sistemleri, imalat ve tesiste Kalite Glivencesi modeli; ISO 9003 son muayene ve
deneylerde Kalite Giivencesi modeli; ISO 9004 (ISO 9004-1, ISO 9004-2, 1SO
9004-3, ISO 9004-4) Kalite Yonetimi ve kalite sistemleri elemanlan kilavuzu.

ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003 bir organizasyonun kalite giivence sisteminin
uygunlugunun beigelendirilebilecegi standartlardir. Bunlar bir kurulusta mamul
kalitesine etki eden imalat, kalite, satin alma, pazarlama, sevkiyat, depolama vb tim
faaliyetlerin nasil olmasi gerektigini agiklar. ISO 9000 kalite giivence sisteminin
baglica yarari, her bir mamul ve hizmetin ayn ayr1 de8erlendirilmesi ihtiyacin

ortadan kaldirmasidir.

ISO 9000 serisinin kullanim amaglan, kurulusun bu standartlara uygun bir sekilde
calistigini belgelendirmenin yam sira, mamul ve hizmetlerinde kaliteyi gelistirmek
ve milsterilerine kaliteyi glivence altina alan bir sistem iginde galistigini gostererek

giivence vermek de olabilir (Hardjono ve dig., 1997).



5.2. EFQM Is Miikemmellidi Modeli ile 1SO 9000 Kalite Giivence Sistemi

Karsilastirmas:

ISO 9000’in, baslica EFQM Is Mitkemmelligi Modeli girdi kriterleri olan liderlik,
politika wve strateji, misteri tatmini, kaynaklar ve siireglerle ortak alanlan

bulunmaktadir (Hardjono ve dig., 1997).

ISO 9000 serisi gibi kalite sistemlerini, ¢evre, calisan saghigr ve is giivenligi
sistemlerini kapsayan standartlarin siireg yonetiminde uygulanmasi, EFQM Is
Miikemmelligi Modeli’nin stirecler krterinde, stireclerin sistematik  olarak

yonetilmesinin yollarindan biridir.

Ozellikle siire¢ yonetimi ile ilgili olarak basarili bir ISO 9000 uygulamas;, EFQM Is
Miikemmelligi Modeli kriterlerini azimsanamayacak oranda karsilamaktadir. Ancak
puanlama agisindan bu oranlar saglikli olarak rakamsal hale getirilememistir. EFQM
Is Mitkemmelligi Modeli ile ISO 9000 arasindaki iliski Sekil 5.1’de gosterilmistir
(Hardjono ve dig., 1997).

Calisanlann

Y onetimi

Liderlik

Sonuglar % 50

Girdiler % 50
5 Onakalanlar

Sekil 5.1 EFQM Is Mitkemmelligi Modeli ile ISO 9000 Arasindaki Iliski (Hardjono
ve dig., 1997)



EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin “siiregler” kriterinde sorgulanan siireglerin
tamimlanmas: ve planlanmasi, sistematik olarak yonetilmesi ve sireglerin gdzden

gecirilmesi unsurlar ISO 9000 ile ortaktir.

ISO 9000 i¢in streg sorumlular ile farkl birimler ve kademelerdeki ¢aligma grubu
tyelerinin caligmalann gerekmektedir. Yoneticiler kalite politikasini  bizzat

belirleyerek anlagiimasini saglar, uygular ve devamliligimi giivence altina alir.

Yoneticiler amaglar, knterler ve kaynaklann belirlenebilmesi igin isi yapacak
olanlarla birlikte cahisir; bu faaliyetlerin yuritilmesi igin gerekli kaynaklari ve

calisani temin eder. Bunlar EFQM Is Miitkemmelligi Modeli’nin “liderlik™ kriterinde

gorilir.

Insan kaynaklan yonetiminin 6nemli amaglarindan birisi, kurulusta TKY’yi
saglamak i¢in c¢aligmaktir. Kuruluslar insan davramslar izerinde yogunlasarak,
kaliteli mamul ve hizmet imalatinda ¢aligmalanini seferber eder ve yonlendirir.

Bununla birlikte, ISO 9000 uygulamas: sirasinda insan kaynaklari konulari ihmale
ugramaktadir.

EFQM Is Mitkemmelligi Modeli ile ISO 9000 tarafindan tammlanan Kalite Giivence
Sistemi arasinda bir bltin-parga iliskisi bulunmaktadir. Bu nedenle, Kalite Glivence
Sistemi’ni, kuramsal olarak varolan sinerjiyi artiracak sekilde tasarlamak olasidir. Bu

1se TKY nin saglamlastinlmasi agisindan bir kazanimdir.

5.3. ISO 9000’in Yeterliligi

Iyi uygulanari bir kalite giivence sistemi kuruluslara biylk yararlar saglar, ancak
basany1 garanti etmez. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, kaliteyi giivence altina
almak icin gelistirilmistir. Kurulusun pazardaki basarisi igin ise iistiin rekabet giiciine

ihtiyag¢ vardir.

ISO 9000 sistemi, kaliteyi yiikseltirken maliyeti diisirmeyi hedeflese de sadece bu
sistemin  saglayacagi  ekonomiler ¢ogu zaman maliyetlei  yeterince
digirememektedir. Verimliligi artirmayr dogrudan hedefleyen sistemlere ve

organizasyonlara ihtiya¢ bulunmaktadir.

L
W



Kurulusun pazardaki basarisi, tim fonksiyonlarinda basarili olmay:r gerektirir.
Tasarim, imalat ve kalite kontrol istinliigii yetmez; finans, stratejik planiama, imalat
planlamas: ve insan kaynaklar: yonetim sistemleri de basarili olmalidir. Oysa, hem
ISO 9001 (imalatta kalite) hem ISO 9004-2 (hizmette kalite) hem de ISO 9001 ile

9004~2"nin birlesimi bir kurulusun tiim hayati fonksiyonlarini kapsamamaktadir.

1SO 9000 sistemi mamul ve hizmette belirli bir standard: tutturmay: hedefler. Oysa,
ihtiyag ve beklentiler siirekli defismektedir. Rekabetci bir kalite sistemi duragan hali
degil, stirekli gelisme ortamuim sistematize etmelidir. Olusturulacak sistem, dinamik

bir yapiryt miimkun kilacak sekilde tasarlanmalidir.

Sozlesmeli durumlarda kalite giivencesi, tedarik¢inin kendine givenini saglar
(Hardjono ve dig., 1997). ISO 9000 serisi bugiin, alici-satici iliskilerinde kalite
giivencesini saglamak agisindan adeta zorunluluk haline gelmis bulunmaktadir. Bu
zorunluluk karsisinda kalan bir ¢ok kurulug, ISO 9000 serisi kalite standartlarinin
gereksinmelerini en 1yi nasil karsilayacaklarim arastirmaya baslamistir. Boyle bir
cabaya heniiz kaynak ayiran kuruluglanin TK'Y nin, ISO 9000 gereksinmelerinin ¢ok
ustliine gectigini anlamalan gerekir. Bu gabalar bir dis kalite standardina uyguniugun
saglanmasindan ¢ok, TKY’ nin kurulmasi iizerine yogunlastinilabilir ve ISO 9000

TKY ye ge¢mek ic¢in bir firsat olarak kullanilabilir (Yenersoy, 1997).



6. TURKIYE’'DEKI KURULUSLARDA EFQM IS MUKEMMELLIGI
MODELI UYGULAMALARI

Haziran 1999 - Eylil 1999 tarihleri arasinda Tirkiye’deki kuruluslarda “EFQM Is
Mikemmelligi Modeli Uygulamalan ve Odil Siireci” konusunda arastirma
yapilmistir.  Arastirma yontemi ve aragtirmadan elde edilen verilerin

degerlendirilmesi asagida agiklanmigtir.

6.1. Arastirmanin Amaclar:

Bu arastirmanin amaglan sirasiyla agsagidaki gibidir:

1. EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin uygulanmasiyla kuruluglarda saglanabilecek
gelismeleri belirlemek ve Tirkiye’deki kuruluglar tarafindan EFQM I

Milkemmelligi Modeli’nin ne 6l¢iide ve nigin kullanildigim agiklamak,

[

EFQM Is Mikemmelligi Modeli uygulamalarmin kritik basan faktérlerini ve
basansizlik nedenlerini ortaya ¢ikarmak, uygulamalarda karsilasilan zorluklar

belirlemek ve modeli uygulamaya niyetli kuruluglara 6nerilerde bulunmak,

)

. EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin is sonuglarina etkisini degerlendirmek,
boylece EFQM Is Miikemmelligi Modeli kapsamindaki TKY faaliyetleri ile

kurum performans: arasindaki iligkiyi ortaya gikarmak,

4. EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nde 6diil basvurusunun 6nemini incelemek,
Kalite Odiili’ne basvuru siirecinde karsilagilan zorluklan belirlemek ve boylece
Avrupa Kalite Odiilii’'ne veya Ulusal Kalite Odiilii’ne bagvuracak kuruluslara

Onerilerde bulunmak.



Arastirmanin amaglarindan bir1 olan, modelin kurum performansini iyilestirip
iyilestirmedigini degerlendirirken kurum performansi; modelin sonug¢ kriterleri
arasinda yer alan milgteri memnuniyeti, ¢alisanlarin memnuniyeti, toplum iizerine

etki ve pazar pay: ile kar marjim kapsayan is sonuglarn olarak tanimlanmstir.

Hendricks ve Singhal (1997) ve Heller (1993)’in de belirttigi gibi, gereksinimlerin
tam, hizli ve ekonomik karsilanmasina dayanan TKY yaklasiminin sistematik sekilde

uygulanmasi, hedeflenen kurumsal gostergelerde basarihi sonuglann elde edilmesini

saglar.

Etkin bir liderlik anlayisi ile yonlendirilen organizasyonlar kaynaklarimi ve
stireglerini strateji ile uyumlu bir bigimde yoneterek basarili performansa ulasir.
Sonugta musterilerle, ¢alisanlarla, toplumla ilgili sonuglarda ve is sonuglarinda

ustiinlik saglarlar.

6.2. Arastirmanin Kapsam ve Hedef Kitlenin Belirlenmesi

TKY alaninda aragtirma yapan bir ¢ok yazar (Kano, 1996; Heller, 1993, Shelton,
1995; Lawler ve dig., 1995; Hardjono ve dig., 1997), kuruluglarin faaliyet alam,
biyikligi, i hacmi ayinmi g6zetmeksizin TKY yaklasimmmin ve EFQM Is
Miikemmelligi Modeli’nin uygulanabilecegini gostermektedir. Bu nedenle,

arastirmanin kapsami imalat ve hizmet sektoriiniin her ikisini de icermektedir.

-

6.2.1. Arastirmanin Hedef Kitlesi

Arastirmada yer alacak 6rnek birimlerinin se¢iminde etkili olan faktorler sunlardir:

[y

. Kuruluslarn buytklikleri,

!\)

Kuruluslarnin bulunduklan bélge,

(V]

Ornek birimleri temsil edecek gruplar.



EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin degisik sektorlerde ve farkh biviikliklerdeki
kuruluglarda uygulandig: goériimektedir (Hardjono ve dig., 1997). Bu nedenle,

arastirmaya blyutk ol¢ekli kuruluslarin yam sira kiigtik ve orta olgekteki kuruluslar da

dahil edilmistir.

Aragtirma, Tirkiye’deki kuruluslarda EFQM Is Mikemmellig Modeli
uygulamalarina yonelik oldugundan, bolgesel olarak herhangi bir kisitlama

yapilmamugtir.

Séz konusu kriterlerin 15181 altinda, arastirmada kullamilmak tizere iki hedef

ornekleme grubu secilmistir:

1. ISO (1998)Ynun (Istanbul Sanayi Odas1) ¢esitli kriterlere gore belirledigi
Tirkiye’nin 500 buyiik sanayi kurulusu ve hizmet kuruluslari arasindan tesadiifi
olarak segilen 249 kurulus ve bir kamu universitesi olmak iizere, toplam 250

kurulus arastirmaya dahil edilmistir.

2. Uygulama deneyimlerinden vyararlamlmak iizere, EFQM Is Mikemmelligi
Modeli’ni uyguladigi ve Avrupa Kalite Odiilii’ne veya Ulusal Kalite Odiilii’ne
basvurdugu bilinen, yiiz yiize gérismelerin yapilacag: 15 kurulustan olusan bir

alt grup secilmistir.

Aragtirma, Tirkiye’deki kuruluslarda EFQM Is Mikemmelligi Modeli ile ilgili bilgi
ve bilincin belirlenmesi amacim da tasidifindan, hedef kitle segilirken sadece bu
modeli uygulayarﬁar gozoninde bulundurulmamis, tesadifi ornekleme yapilarak
modeli uygulamayan kuruluglarin da dahil edilmesi saglanmigtir. Dolayisiyla hem
Kalite Odili’ne bagvuranlar hem de bagvurmayanlar hedef kitle kapsamina

alinmugstir.

Alt grupta ise Ozel (iradi) se¢im yontemi kullanilmustir, diger bir deyisle anket
formunda yer alan konulardaki denevimlerinden vararlamlmasi igin EFQM Is
Miikemmelligi Modeli’ni uygulayan ve arastirmava katilan kuruluslarla, anket
yonteminin bitmesinin ardindan yizytze gérismeler yapilmistir. Anketi yanitlayan
bu kuruluglarin kurum performansina EFQM Is Mitkemmelligi Modeli'nin etkisi ve
modelin uygulanmas: srrasinda hangi alanlarda zorluklarla karsilastuiklan somut

ornekler ile istenmistir.



Arastirmaya katilan kuruluslan temsil edecek gruplar, oncelikle kuruluslanin kalite
sistemleri bolimiinde yer alan yetkili kisilerden olusmaktadir. Ancak, kuruluslarda
yonetici dizeyindeki kisilerin ve insan kaynaklar béliimlerindeki yoneticilerinin de
EFQM Is Mikemmelligi Modeli uygulamalarina iliskin ayrintih bilgive sahip
olduklari ve konuya hakim olduklan dasiiniilerek, hedef kitleyi temsil edecek

kisilerin bu bolimlerdeki yetkili kisiler de olabilecegine karar verilmistir.

6.3. Arastirma Yontemi

Haziran - Eylil 1999 tarihleri arasinda gerceklestirilen arastirma; yiizyiize goriisme,

faks, posta ve elektronik posta (e-posta) ile anket yéntemlerine dayanmaktadir.

6.3.1. Arastirma Asamalar

EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nde kuruluslarin elde ettikleri kazanglar ve
karsilasgtiklar1 sorunlan belirlemeye yonelik bu arastirma, asagidaki ii¢ asamadan

gecirilerek tamamlanmistir:

S

Anket formunun olusturulmas: ve pilot uygulama,

2. Ver toplama,

Veri degerlendirme.

(V3]

6.3.1.1. Anket Formunun Olusturulmas: ve Pilot Uygulama

Bu asamada ilk olarak, daha onceki ¢alismalardan yararlanarak (Lawler ve dig.,
1995, Gozli, 1999), 24 adet sorudan olusan dokuz sayfalik bir anket formu

tasarlanmustir. Arastirmada kullanilan anket formu Ek A’da gosterilmigtir.

Anket formunun ilk sayfasinda arastirmanin sahibi, arastirmanin amaci, anketin kim
tarafindan doldurulacag: bilgisi ve gizlilik garantisini igeren bir 6nyazi kullaniimustir.
Bu 6nyazi, Ek A’daki anket formunun basinda gosterilmistir. Anket formunda iki
segenekli, coktan se¢meli, elemeli soru tipleri kullanilmis, ©nem derecelerinin

soruldugu sorular i¢in ise boylandirmal soru tipi kullamlmustir. Kuruluslarin sorulan
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yanitlamasini ve sonuglarin analizini kolaylasurmak i¢in agik uglu sorulara ¢ok yer
verilmemistir. Elemeli soru tipinin kullamm nedeni ise, modeli uygulama siirecini ve
/ veya odile basvurma sirecini yasamayanlarin, bu sidreglere ait sorular

yanitlamasini engellemektir.

Hazirlanan anket formunun gecerliligini ve islerligini sinamak amaciyla Kogtas,
Beko Ticaret, Beko Elektronik ve Argelik gibi imalat ve hizmet sektoriinde yer alan
bir grup firmayla ylzylze goriismeler yapilmstir. Bu gorismeler ile, anket
formunun eksik veya anlagiimayan yanlarinin belirlenmesi mimkiin olmustur. Bu

asama sonucunda, baz: sorular iptal edilerek anket formu son haline getirilmistir.

6.3.1.2. Veri Toplama

Bu asamada son haline getirilen anket formlari, yukarida agiklanan kapsama bagh

olarak, kuruluslara su yontemlerle iletilmigtir:
1. Posta yolu ile,

2. Faksile,

(V3]

Elektronik posta ile,
4. Yiz yluze gbrisme ile.

Verilerin elde edilmesi dort aylik bir zaman siirecini kapsamistir. Iik olarak,
belirlenen hedef kitleye Haziran 1999 tarihinde toplam 250 adet anket formu
dagitilmistir. Anket formlarinin iadesi igin G¢ hafta beklenmigtir. Anket formu
yollanan ancak herhangi bir tepki alinamayan kuruluslara, telefonlar aranarak

hatirlatma yapilmis veya tekrar anket formu génderilmistir.

6.3.1.3. Veri Degeriendirme

Kuruluslardan elde edilen verilerin analizi, SPSS/PC+3.1 paket programi
kullanilarak gergeklestirilmigtir, wve veriler istenilen amaglar dogrultusunda

degerlendirilmigtir.
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6.3.2. Arastirmada Kullamian Istatistiksel Yontemler ve Analizler

Arastirmadan elde edilen verilerin anlamli hale donistirilmesinde, Oncelikle
tamimlayic: istatistiksel yontemlerden olan “nispi frekans dagilimlar™ kullamilmustir.
Arastirmanin amacina yonelik degiskenlerin degerlendirilmesinde kullanilan frekans
dagilimlari, ayn: zamanda anket formunu yamtlayarak arastirmay: yonlendiren

kigilerin ve ait olduklar kuruluslann 6zelliklerinin belirlenmesinde de kullaniimistir.

Capraz Tablolarda yer alan iliskilerin degerlendirilmesi ilgili Ki-kare testi, verilerin
degerlendirilmesinde kullanilan diger bir istatistiksel yontemdir. Ki-kare testinde, iki
veya daha fazla nitelik esas ahnarak simiflandinlan veriler degerlendirilir ve bu

niteliklerin birbirinden bagimsiz olup olmadig: test edilir (Siegel ve Castellan, 1988).

Calismada, bagiml oldugu disunilen degiskenler lizerinde bagimsiz oldugu tahmin

edilen degiskenlerin etkisini kargilastirmak amaciyla T-testi kullanilmistir.

Degiskenlerin normal dagilima uygunlugunu arastirmaya yonelik Kolmogorov-
Simirmmov test istatistiginden de yararlamiimustir. Likert tipt olgekte yer alan
degiskenler igin en giigli nonparametrik test olarak, Kolmogorov-Simirnov testi

kabul edilmektedir (Siegel ve Castellan, 1988).

Tum degiskenler arasindaki karsilikli iliskilerin glcinin ve bu iliskileri temsil
edecek degiskenlerin saptanmas: amaciyla, ¢ok degiskenli istatistiksel analiz tirii
olan “Faktér Analizi"nden yararlanilmigtir. Calismada faktor analizinin kullamldig
alanlar ve bu analizlere iligkin istatistiksel degerlendirmeler asagidaki sekilde

6zetlenebilir:

1. Kuruluslann EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni uygulama karari almalarinda
onemli olan konular: K. M.O. = 0,64069; Bartlett Test= 167,13482; p= 0,00000;
Agiklama %’si = 78,3; Cronbach alfa = 0,7974.

2. Kuruluslann kalite ddillerine bagvurma nedenleri: KM.O. = 0,61689; Bartlett
Test= 58,16167; p = 0,00070; A¢iklama %’si = 77,8; Cronbach alfa = 0,7678.

(93]

. EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin uygulanmasinda karsilasilan zorluklar:
K.M.O. = 0,65453; Bartlett Test= 45,83875; p= 0,00134; Ag¢iklama %’si = 55,2;
Cronbach alfa = 0,3886.
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Arastirmada, tim ilgi analizlerinde 0,05 6nem diizeyi esas olarak alinmaktadir.

6.4. Arastirmaya Katilim Orani

“EFQM Is Mikemmelli§i Modeli Uygulamalan ve Odil Siirecinin
Degerlendirilmesi” aragtirmasi % 33,6 yanit oramyla tamamlanmustir. Diger bir
deyisle, arastirmaya katilim oram % 33,6 olup, 250 kurulug arasindan 84’ ankete
yanit vermistir. Bu katihm orammin, Turkiye genelinde iyi bir sonu¢ oldugunu

sOylemek mimkindiir.

% 33,6 yamt orami, Tiirk is diinyasinda kalite bilincinin yam swra EFQM Is
Miikemmelligi Modeli’ne olan ilgiyi de gostermektedir ve saglikls bir yanit oramdur.

Bilgilerin % 6’s1 yiizytize yapilan goriigmelerden toplanmugtir.

Bu aragtirmaya katilan kuruluglarin listesi Ek B’de gosterilmistir.

6.5. Arastirmadan Elde Edilen Bulgular

6.5.1. Arastirmaya Katilan Kisilerin Kurulus I¢inde Tasidiklar Unvan

Anketi yanitlayarak arastirmaya katilan kisilerin tasidiklan unvanlar Tablo 6.1.°de

yer almaktadir. Aragtirma istatistikler: ise Ek C’de gosterilmektedir.

-

Bu tabloya gore, kisilerin tinvanlan st dizey yoneticiler (genel miidir, genel miidir
yardimeilarl, isletme midiirleri vb.), kalite bolimii sorumlulan (kalite giivence
sorumlulari, toplam kalite damigmanlan / uzmanlan / yoneticileri, i mitkemmelligi
yoneticileri vb.), insan kaynaklan yoneticileri ve diger (teknik mudur, satin alma sefi

ve diger boliim sorumlulart) olmak fizere dort temel gruba ayrilmistir.

Bu gruplarin anketi yanitlama oranlarina bakildiginda, anketi en fazla yamtlayan

grubun, % 40,5 ile kalite bolimii sorumlular oldugu gériilmektedir.

Tablo 6.1’e gore, ist kademe yoneticiler, kalite bolimii sorumlulan ve insan
kaynaklan yoneticilerinin toplam % 70,2 oraminda aragtirmaya katilarak, istenilen

sonucu gerceklestirdiklerini soylemek mimkiindir. Tablo 6.1°deki sonuglar,
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arasirma amacina uyan ilgili kisiler tarafindan yanitlanan anket verilerinin

dogrulugunu da desteklemektedir.

Tablo 6.1 Anketi Yanitlayan Kisilerin Unvanlarina Gore Dagilimi

Unvan Sikhik Yizde (%)
Ust kademe yoneticiler 16 19,0
Kalite boliimi sorumlular 34 40,35
Insan kaynaklar: yoneticileri 9 10,7
Diger 25 29,8
Toplam 84 100

6.5.2. Tiirkiye’deki Kuruluslar Arasinda EFQM Is Miikemmellizsi Modeli’nin

Uygulanma Orani ve Amaclan

Icinde bulunulan 1999 yilinda, Tiirkiye ¢apinda TKY bilincinin iy mitkemmelligi
odakh bir bigimde ne 6lgiide yaygin oldugunu belirlemek icin, ¢esitli sektorlerden
kuruluglara EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni uygulayip uygulamadiklan

sorulmustur. Modelin uygulanma oram Tablo 6.2°de gosterilmistir.

Tablo 6.2 EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ni Uygulama Oran

_ Yanitlayan Kurulug
EFQM Is Mitkémmelligi Modeli
Siklik Yizde (%)
Uygulayanlar 35 41,7
Uygulamaya Ge¢meyenler 49 58,3
Toplam 84 100

Anketi yamtlayanlarin % 41,7’si EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni uygulamakta
olduklarim ifade ederken, kuruluslarin % 58,3’0 heniz EFQM Is Mikemmelligi

Modeli’ni uygulamaya gegmemistir.

Modeli uygulamakta olan kuruluslanin % 20’si 1990-1993 yillan arasinda, % 65,7’si
1994-1997 yillan arasinda, % 14,3’0 de 1998 yili veya sonrasinda bu modeli

uygulamaya baglamigtir.
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EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin 1993 yilindan bu yana iilkemizde giderek
yayginlastig: goriilmektedir. Boylece, bu modeli kullanan kuruluglar kalite bilincinin,

15 mitkemmelligi odakh bir bigimde yayginlagmasina énciiliik etmektedirler.

6.5.2.1. Modelin Uygulanmasma Etki Edebilecek Dis Unsurlar

EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin uygulanmasina pazar, sektor, yabanci sermaye
ve yabanci sermaye orammn etkisinin olup olmadigim belirlemek amaciyla,

kuruluslara sorulan demografik sorulardan su veriler elde edilmistir:

Aragtirmaya katilan kuruluslar, agirlikh olarak imalat sektériinde, hem i¢c hem de dig
pazara hitap eden ve yabanci sermaye ile ortaklifi olmayan kuruluslardir.
Kuruluslarin % 67,9’u imalat sektoriinde iken, % 32,1°1 hizmet sektoriinde faaliyet
gostermektedir. I¢ pazara hitap eden kuruluslarin oram 28,6’dir. Kuruluslarin % 70,2
gibi ¢ok onemli bir oran1 hem dis hem de i¢ pazara hitap etmekte, % 1,2’si ise sadece

di§ pazara hitap etmektedir.

Kuruluglarin % 70,2’sinin yabanc: sermaye ile ortakhig1 yoktur. Yabanci sermaye ile
ortakhig bulunan kuruluslarda yabanci sermayenin % olarak pay1 Sekil 6.1°de

gosterilmigtir.

10
8
Yabanc: Sermaye
ile Ortakhg - 6
Bulunan
Kurulus Sayis: 4
2
0

% 20 veva % 21-% 40% 41-% 60 % 61-% 80 % 80 veva
daha az daha fazla

Sermaye Payi
Sekil 6.1 Yabanci Sermaye ile Ortakhigy Bulunan Kuruluglarda Yabanci Sermaye

Pay1



Arastirmaya katilan kuruluslarda yabanci sermaye yiizdesinin en fazla % 21-40
sermaye orani araliinda oldugu gorilmustir. Diger bir deyisle yabanci sermaye ile

ortaklig bulunan 25 kurulusun % 32’sinin pay1 % 21-40 arasindadir.

Kurulusun faaliyet gosterdigi sektérin, EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin
uygulanma oramn ile iligkisinin olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan Ki-kare testi
sonucunda, iki degisken arasinda anlaml bir iliski goriilmemistir (Ki-kare=0,68772 ;
p=0,40694). EFQM 1s Miikemmelligi Modeli’ni uygulamaya ge¢mede, kurulusun
faaliyet gosterdigi sektorin dnemli bir etkisinin olmadig: gorilmugtiir. Tablo 6.3°te
goruldiigi gibi, imalat sektdrinde yer alan kurululanin % 38,6’ss EFQM Is
Miikemmellig1 Modeli’ni uyguluyorken, hizmet sektoériindeki kuruluslarin % 48,157
bu modeli uygulamaktadir.

Tablo 6.3 Kuruluslarin Bulunduklan Sektor ile EFQM Is Miikemmelligi Modeli
Uygulamalan

Kuruluslarin EFQM Modeli’ni EFQM Modeli’ni
Bulunduklan Sektor Uvgulayanlar Uveculamavanlar
Imalat 22 35
Hizmet 13 14

Kurulusun hitap ettigi pazar ile EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni uygulama oram
arasinda da anlamli bir iliski goérilmemistir (Ki-kare=0,96000 ; p=0,32719). Tablo
6.4’te goruldugu g’ibi, sadece i¢ pazara hitap eden kuruluslanin % 33,33’ EFQM Is
Miikemmelligi Modeli’ni uygulamaktadir, hem i¢ hem de dis pazara hitap edenlerin

ise % 45’1 bu modeli uygulamaktadir.

Tablo 6.4 Kurulusiarin Hitap Ettikleri Pazar ile EFQM Is Miikemmelligi Modeli

Uygulamalar
Kuruluslarin Hitap EFQM Modeli’ni EFQM Modeli’ni
Ettikler: Pazar Uygulavanlar Uyvgulamayanlar
I¢ pazar 8 16
Hem i¢ hem de dis pazar 27 33
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EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin uygulanma oram ile yabanci sermaye ortakhi
arasinda anlamli bir iligki bulunamamistir (Ki-kare=0,58739 ; p=0,44343). Yabanci
sermaye ile ortakligi bulunan kuruluslarin % 48’i EFQM Modeli’ni uygulamakta
iken, yabanci sermaye ile ortakligi bulunmayan kuruluglarin % 38,98°i EFQM Is
Mitkemmelligi Modeli’ni uygulamaktadir.

Tablo 6.5°te yabanci sermaye ile ortakh@: bulunan kuruluslarin yabanc: sermaye pay:

oram ile EFQM Is Mitkemmelligi Modeli uygulama oranlan gosterilmistir.

Yabanci sermaye pay! oramt ile EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin uygulanma

oram arasinda anlamli bir iligki goriilmemistir (Ki-kare=4,30021 ; p=0,36690).

Tablo 6.5 Yabanci Sermaye ile Ortaklig: Bulunan Kuruluglarin Yabanci Sermaye
Pay1 Oram ile EFQM Is Mitkemmelligi Modeli Uygulama Oram

Yabanc: Sermaye EFQM I Igllﬁkfan;rzeg;i; Modeli’ni
Pay1(%) ygu
Sikhik Yiizde (%)
% 20 veya daha az % 50
% 21 - % 40 6 75
% 41 - % 60 o) 333
% 61 - % 80 0 0
% 81 veya daha fazla 2 33,3

6.5.2.2. EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni Uygulama Amaglari ve Nedenleri

“Kuruluslarin EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ni uygulama amaglar” bashg: altinda
belirlenen degiskenlerin 6nem derecelerinin Oncelikle normal dagilimdan gelip
gelmedigini belirlemek amaciyla, konu agisindan en uygun ve en gigli
nonparametrik test olarak kabul edilen Kolmogorov — Smirnov testi uygulanmgtir

(Siegel ve Castellan, 1988).
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Elde edilen sonuglar, “kurulusun her alanda kalite bilincinin artirilmasi” degiskeni

hari¢, diger uygulama nedenlerinin 6nem derecelerinin normal dagilima uygun

oldugunu gostermektedir (Tablo 6.6).

Anketi yamtlayan kuruluslardan, EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni uygulamaya
baslama nedenleri ve nedenlerin 6énem derecelerini “1 = son derece énemli, 5 = hig
onemli degil” tarzinda 5 dereceli Likert skalasina goére degerlendirmeleri talep

edilmistir.

Kuruluslarin EFQM 1s Miikemmelligi Modeli’ni uygulama karan almalarinda
snemli olan konular ve bu konularn 6nem siralamas: Tablo 6.7’de gosterilmistir.
Tablo 6.7°deki 6nem dereceleri, “son derece dnemli” ve “gok Gnemli” bir grupta,
“pek onemli degil” ve “hi¢ 6nemli degil” bir grupta olacak sekilde gruplandirma
yapilarak gosterilmektedir.

Arastirmaya katilan kuruluslanin EFQM Is Miitkemmelligi Modeli’ni uygulamaya
baslamaluxﬁn en 6nemli nedenleri modelin “iyilestirme i¢in firsatlar yaratmas:” ve
“stirekli iyilestirmenin sistematikliginin saglanmasi”dir. EFQM 15 Mikemmelligi
Modeli’ni uygulamakta olan 35 kurulusun % 77,1°i, bu iki nedeni esit derecede
onemli g6érmiislerdir. Ayni derecede 6nem verilen bir baska neden de “kurulusun

rekabet¢i konumunun artirilmasi™dir.

EFQM Is Milkemmelli§i Modeli’nin uygulamaya gegilmesinde, sistematik olarak
sirekli iyilestirmeyi saglama amacinin o6nemli oldugu kuruluslarin, modeli
uygulamada (t = 5,99; p = 0,000) ve ginliik isler ile battinlestirmede (t = 3,20; p =

0,003) daha bagarili oldugu gérilmustir.
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Kuruluslarda EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin uygulanmasinin énemi giderek
artmaktadir. Bunun temel nedenierinden biri, Heller (1993)’in de belirttigi gibi, bu
modelin yogun rekabet ortaminda kurulusa gerekli dinamig: kazandiracak yontemleri

gostermesinden ve saglamasindan kaynaklanmaktadir.

EFQM Is Miikemmelligi Modeli, kurulus ile degisen kosullar arasindaki uyumu en
kisa siirede yeniden kurma, hatta degisimin etkisini artirarak kurulusu daha da gigla
hale getirme gorevini stlenir (Powell, 1995; Heller, 1993; Hardjono ve dig., 1997,
Nakhai ve Neves, 1994; Hermel, 1995). Rekabet giicinii en ist diizeyde tutabilme
amacina yonelik olarak gerekli degisimi gergeklestirebilme yeteneSine sahip olmak,
kuruluslarin % 77,171 i¢in modeli uygulama karan almada en 6nemli nedenler

arasinda yer almistir.

Modeli uygulamakta olan kuruluslarin 6énemli bir bolimi (% 74,3), modelin “TKY
faaliyetleri i¢in itici bir gic¢ olusturmasi” ve “calisanlar arasinda takim ruhunu
olusturmast” m EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni uygulamak i¢in 6nemli nedenler

arasinda gérmuslerdir.

Kuruluslarin % 62,9 gibi 6énemli bir oram, “kurulusun her alaninda kalite bilincinin
artinlmas:” istegi ile modeli uygulamaya gegmis ve yayginlastirma eSitimlerine

bundan sonra baglamigtir.

Modeli uygulamakta olan 35 kurulusun % 80’1, “rakiplerin EFQM Is Miikemmelligi
Modeli’ni uyguluyor olmasi”nin, modeli uygulamaya baslamak igin hig énemli bir

neden olmadigim belirtmistir.

Kuruluslarnin modeli uygulama karar almalarinda, bu modeli rakiplerin uyguluyor
olmalarinin etkisinin ¢ok disik olmasi (% 11,4), modelin “moday: izleme” amagh
yapilmadigimi  gostermektedir.  Arastirmaya  katilan  kuruluslann  biyik
¢ogunlugunun, bu modeli kendi alanlarinda ilk uygulayicilar: olmalari da bu nedenin

etkisinin diisitk olmasinin bir diger nedeni olabilir.

Rakiplerin EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ni uyguluyor olmasinin, uygulamaya
gegmek icin hig 6nemii bir neden olmadigini belirten 28 kurulusun % 85,71, 1994 -

1997 yallan arasinda veya daha oncesinde modeli uygulamaya gegmistir.
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1990’11 yillanin baslarinda piyasalarda yasanan durgunlugun pazar gelisimini
olumsuz yonde etkilemesi, kuruluslar ¢ozim arayislarinin igine itmistir. Kuruluslar,
karsilastikiar: sorunlart yeniden yapilanma, kit kaynaklarin dogru onceliklerle
yonlendirilmesi ve faiz yiikiinii cekebilmek igin sermaye artiimi gibi hedeflerin yam
sira TKY’ye dayali bir g¢aliyma sistematiginin oturtulmas: ile de asmay:
basarmiglardir (Uzer, 1997, Cetin ve dig., 1998; Ceker, 1997). TKY yi uygulayan
kuruluglar, bu amagla EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni uygulamaya
baslamislardir.

Arastirmaya katilan kuruluslann, EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni uygulama

karar almalarinda 6nemli gordiikleri diger nedenler sunlardir:
1. EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin, kurum kiiltiiriinii olugturmasi,

2. Stratejik planlama agisindan veri temin edilmesi, 6grenme, izleme ve dlgme igin

stratejik disiinme ve gelistirme ¢aligmalarina girdi saglamas,

(93]

Avrupa’da basansi ispatlanmig bir model olmasi,

4. TKY’nin kuruluslara entegre edilmesi siireci olan projeler kapsaminda bir

¢aligma olmas:.

Kuruluslarin EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni uygulama amaglarina yénelik
degiskenlere uygulanan faktor analizinde, Tablo 6.8’de gorildigi gibi, modelin
uygulanma amaglan dort faktor altinda toplanmakta ve toplam varyansin % 78,3’1
aciklanabilmektedir (Guvenilirlik katsayis1 Cronbach alfa = 0,7974, KM.O. =
0,64069; Bartlett Test= 167,13482; p= 0,00000).

Tablodan da goriilebilecedi gibi, arastirmaya katilan kuruluslar arasinda EFQM Is
Miikemmelligi Modeli’nin uygulanma amaglarindan asagidaki dort degisken, birinci

faktorii olusturmaktadir:
a) Modelin TKY faaliyetleri igin itici bir gii¢ olmasi,

b) lyilestirme igin firsatlar yaratmast,
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¢) Calisanlar arasinda takim ruhunun olusturulmas:,
d) Kurulusun her alaninda kalite bilincinin artinlmas:.

Varyansin % 38,8’1ni agiklama yetenegine sahip olan bu faktor, “motivasyon” olarak
isimlendirilmektedir. TKY felsefesi ve kiiltiiriniin organizasyon igine yerlestirilmesi
ve tiim faaliyetlerin kurulus batininde uyumlu bir bigimde yiinitilmesi, ¢alisanlarin

motivasyonunu artirir,

TKY felsefesinin kurulugun tim seviyelerine yayginlastiriimas: igin, birinci faktérde
yer alan degiskenler gereklidir. Siirekli iyilestirme faaliyetlerini cesaretlendirmek,

harekete gegirmek ve ekip ¢alismas: anlayisim gelistirmek yayihmin saglanmasiyla
miimkiin olur.

Bu degiskenler aym zamanda, TKY felsefesinin getirdigi degisimin giinliik isleyiste
benimsenebilmesi i¢in, modelin kolaylastirici unsurlanini da temsil ederler. TKY
uygulamalan kuruluslarin kiltirinde degisime neden olmaktadir (Lawler ve dig.,
1995; Hardjono ve dig., 1997).

Degisimin kurulug performans: {izerindeki etkinliginin izienmesi ve ¢aligmalarin
yonlendirilebilmesi i¢in dogru hedeflerin konulmasi, amaca uygun performans
gostergelerinin  olusturulmas: ve bunlann gerceklesme durumlarinin  izlenmesi
gerekmektedir (Spenley, 1992; Kanji ve Asher, 1993). Kuruluslar, EFQM Is
Miikemmelligi Modeli’nden bir anlamda rehber ve degerlendirme araci olarak

yararlanmaktadir.

Ikinci faktérii olusturan ve varyansin % 18,2’sini agiklayan degiskenler sunlardir:
a) Is sonuglarinda siirekli iyilesmenin saglanmasi,

b) Sirekli iyilestirmenin sistematikliginin saglanmas,

c) Kurulusun rekabet¢i konumunun artirilmasu.

Bu degiskenler, EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni kullanarak tim yonetim ve
orgiitsel performans degerlendirme sisteminde mevcut durumu gérme, bovlece elde

edilen bilgileri degisim slirecinde kullanarak her alanda siirekli iyilestirmeler yapma
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ve 6zdegerlendirme ile bunun sistematikiigini saglama gibi alanlan igermektedir. Bu

nedenle “odrgitsel performans” olarak i1simlendirilmesi uygun gérilmektedir.

Kuruluslarin EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ni uygulama karan almalarinda etkili
olan konular arasinda birlikte degeriendirilerek uciinci faktore pozitif yiiklenen

degiskenler sunlardir:
a) Ulusal/uluslararasi kalite 6diiline bagvurma niyeti,
b) Ulusal/uluslararas: kalite 6diiliinii kazanma niyeti.

“Kurulug prestiji” olarak isimlendirilmesi uygun gérilen bu fakiér, varyansin %.
10,8’ini agiklamaktadir. Kuruluslar EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni uygulayarak,
her alanda gostermis olduklari performansin mitkemmelligi ve kalite ydnetiminin
basarisinin  dis  de8erlendiriciler tarafindan deZerlendirilmesini ve bagimsiz

degerlendiricilerin gbriisini almay: amaglamaktadir,

Varyansin %. 10,5’ini agiklama yeteneSine sahip olan doérdiinci faktér, tek bagina
“rakiplerin EFQM Is Miitkemmelligi Modeli’ni uyguluyor olmalar” degiskeninden

olusmaktadir.

6.5.2.3. EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni Uygulamaya Niyetli Olan ve

Olmayan Kuruluslar, Bu Kuruluslarin Modeli Uygulamama Nedenleri

Aragtirmaya katdan kuruluslar arasinda EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni
uygulamayanlara, bu modeli uygulama niyetleri olup olmadigi ve modeli

uygulamama nedenleri sorulmustur.

Heniiz EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni uygulamayan 49 kurulusun % 67,3’(,
modeli uygulamaya niyetli olduklarini belirtmistir. Modeli uygulayip uygulamama

konusunda fikri olmadigini ifade eden kuruluslann oram ise % 14,3 tir.

EFQM Is Milkemmelligi Modeli’ni uygulamayan 49 kurulusun % 14,3’ modeli
uygulamaya niyetli olmadigim belirtmistir ve bunun nedenlerini Tablo 6.9’da

gosterildigi gibi agiklamstir.
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Modelin uygulanmama nedenlerinin, uygulamaya niyetli olmayan veya uygulayip
uygulamama konusunda fikri olmayan kuruluslar tarafindan yanitlanmasi istenmistir,
ancak modeli uygulamaya niyethi olan 33 kurulustan 5°i, su ana kadar modeli

uygulamama nedenlerini de dnem derecesine gore siralamistir.

Dolayisiyla Tablo 6.9°daki nedenler, arastirmaya katilan kuruluslar arasinda modeli
hem su ana kadar uygulamama hem de bundan sonra uygulamayacak olma
nedenlerini gostermektedir. Modeli uygulamayan 49 kurulustan 21’1 modelin
uygulanmama nedenleri ve 6nemleri hakkindaki soruyu yamtladigindan,.bu kadar

kiigiik bir 6rmeklemede istatistiksel hesaplar yapmak anlaml olmayabilir.

EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin uygulanmamis olmas: veya bundan sonra
uygulanmayacak olmasimin en 6nemli nedeni, kuruluslarin bagka éncelikleri tercih
etmis olmasidir. Finansal giglitklerin, modeli uygulamaya engel oldugu
disanilmemektedir. Bu gruba giren 21 kurulusun % 76,2’si, bu nedenin hi¢ énemli

olmadigini belirtmistir.

Ankette ongtriilen nedenlerin disinda, aynca kuruluslanin EFQM Is Mikkemmelligi

Modeli’ni uygulamiyor olma nedenleri asagidaki sekildedir:

a) Yapilacak iyilestirmelerin rutin igin diginda oldugunu distinmeleri,

b) Pazar sartlarinin heniiz bu konuda zorlayici olmadigim disiinmeleri,

c) EFQM Is Mﬁk;mmelligi Modeli hakkinda yeterli bilgilerinin olmamas.

Bir kurulusun kalite ile ilgili her tiir uygulamasi i¢in y6netimin tavrinin kritik oldugu
agiktir (Deming, 1986; Shelton, 1995; Tenner ve Detoro, 1992). Tablo 6.9°a gore,
“{ist yonetimin sahiplenmesinin yetersiz olusu™ disindaki dier degiskenler de aym
zamanda, kurulus yonetiminin TKY’ye ve EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ne
yaklasiminin, diger bir deyisle yonetimin politikasinin bir sonucudur. Modelin is
sonuglarina etkisinin olmayacagi disiincesi (% 28,6), modelin saglayacag: olasi
avantajlarin isletmede zaten mevcut oldugu distncesi (% 28,6) ve finansal
giicliiklerin, modeli uygulamaya engel oldugu disincesi (% 14,3) de ashinda st

yOnetimin politikasindan kaynaklanmaktadir.
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6.5.3. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi ve EFQM Is Miikemmellisi Modeli
Tliskisi ile Kuruluslarin Toplam Kalite Yonetimi’ne Gecmelerinde ISO 9000’in
Etkisi

Arastirmaya katilan kuruluslarm % 63,1’inin ISO 9000 kalite giivence belgesi
bulunmaktadir. Kuruluslarin % 28,6’s1 ISO 9000 belgesi almamstir, % 8,30 ise
belgeyi almak i¢in hazirlik yapmaktadir. Arastirmaya katilanlar arasinda, ISO 9000

belgesi almak igin bagvurdugu halde, hentiz alamayan kurulug olmamugstir.

ISO 9000 belgesi bulunan 53 kurulusun yillar itibariyle bu belgeyi alma egilimi Sekil
6.2°de gostenilmistir. Kuruluglann % 45,3’0 1994-1997 yillani arasinda ISO 9000
standartlarinin uygulamasina gegerken, % 32,1°1 1998 yili ve sonrasinda, % 20,8’1 ise
1990-1993 yillan aras: uygulamaya baslamstir. 53 kurulus arasinda sadece biri 1989

yilindan 6énce ISO 9000 standartlarim uygulamaya baglamigtir.

ISO 9000 Belgesi
Alan Kurulus Sayisi

30

20

10 |

1989 ve dncesi 1990-1993  1994-1997 1998 ve sonras:
M (2 (3 )

Kuruluslarin ISO 9000
Belgesi Alis Tarihleri

Sekil 6.2 ISO 9000 Standartlarinin Uygulamasia Yillar Itibariyle Gegis Oranlari
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Sekil 6.2 deki dagihmin sola garpik oldugu goérilmektedir (mod = 3; medyan = 2.5),

diger bir deyisle gozlem degerlerinin biyik cogunlugu dagilimin sag tarafinda

yogunlagmustir. ISO 9000 standartlarinin uygulanmasina gecisin yillar itibariyle sola

carptk bir dagilim gostermesinin nedenleri sunlardur:

o

[V}

Ulkemizde 1987 yilindan o6nce az sayida kurulusta kalite giivence sistemi
mevcutken, 1987 yilinda ISO 9000 standartlann uluslararasi norm olarak
belirlenmustir. Avrupa Toplulugu da bu normu, 1 Ocak 1993 tarihinden itibaren
zorunlu kilmistir (Sanders ve dig., 1994). Avrupa Toplulugu’nun, belirli
mamuller i¢in ISO 9000’e gore belgelendirilmeyi sart kosmasy, Tirk
kuruluglaninin Avrupa Toplulugu ve Gumrik Birligi’ne girebilmek bu belgeyi
almak zorunda olduklarini hissetmelerine neden olmustur. Bu nedenle Sekil

6.2.’deki yigilma, 1994 - 1997 yillan arasinda goriilmektedir.

Avrupa Toplulugu direktifi olmasa da miusteriler giderek ISO 9000 kosulunu
aramaktadirlar. Kuruluslarin i¢inde bulundugu pazar kosullarimn zorlayicilig:
artmistir. Miisterinin goziinde, kurulusun ISO 9000 belgesinin olmas: daha fazla
onem kazanmustir (Hardjono ve dig., 1997, Burgess, 1995). Miisterilere kaliteyi
givence altina alan bir sistem iginde ¢alistifimi gostermek, bu standartlara uygun
bir sekilde galistigimi belgelendirmek, mamul ve hizmetteki kaliteyi gelistirirken
ayni zamanda maliyetlerini disirmek, kuruluslar agisindan gerek sart haline
gelmistir.

an.

Kuruluslarin TKY agisindan olgunlugu yillar itibariyle artmaktadir. Kuruluslar,
ISO 9000’in TKY uygulamas: i¢in iyi bir baslangic ve saglam bir temel

olusturdugu inancini tagimaktadir.

Kuruluslarin faaliyet gosterdikleri sektor ile ISO 9000 belgesine sahip olmas:

arasinda anlamh bir iliski goriilmiistir (Ki-kare = 23,57534; p= 0,00001). Agirlhikh

olarak imalat sektoriindeki kuruluslarda ISO 9000 belgesi bulunmaktadir.

Kuruluglarda ISO 9000 belgesi bulunma oram ile faaliyet gosterilen sektér Tablo

6.10°da gosterilmistir. Arastirmaya katilan kuruluslar arasinda, imalat sektdriinde

faaliyet gosterenlerin % 78,94’ ISO 9000 belgesine sahipken, hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren kuruluglarin % 29,63 tinde ISO 9000 belgesi bulunmaktadir.
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Tablo 6.10 Kurulusiarin Bulunduklar: Sektor ile ISO 9000 Belgesinin Varhig:

Kuruluglarn Kurulus Sayisi
Buhsmlccitx{klar] ISO 9000 ISO 9000 Belgesine Basvuru i¢in
extor Belgesine Sahip Sahip Degil Hazirhik Yapmakta
Imalat 45 7
Hizmet 8 17 2

Kuruluslarda EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin uygulanma oram ile ISO 9000
standartlarinin varlig: arasinda anlamli bir iligki goralmistir (Ki-kare = 5,57859, p=
0,06146). EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni uygulayan kuruluglarda ISO 9000
belgesinin bulunma oran;, EFQM Is Mikemmellidi Modeli’ni uygulamayan

kuruluglara gore daha fazladir.

EFQM Is Mikemmelligi Modeli ile ISO 9000 standartlannin uygulanma oram
arasindaki iligki Tablo 6.11°de gosterilmistir.

EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ni uygulayan kuruluslarin % 77,14’tinde ISO 9000
belgesi bulunurken, bu modeli uygulamayan kuruluglarin % 53,06’sinda ISO 9000

belgesi bulunmaktadir.

Tablo 6.11 EFQM Is Miikemmelligi Modeli ile ISO 9000 Standartlarinin
Uygulanmas: Arasindaki liski

Kurulus Sayis:
1SO 9000 Standartlarinin
Uygulanmasi Modeli uvgulayan  Modeli uygulamayan
ISO 9000 Belgesine Sahip 27 26
ISO 9000 Belgesine Sahip Degil 7 17
Basvuru i¢in Hazirhik Yapmakta 1 6

Arastirmaya katilan kuruluglar, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi’'ni EFQM Is
Mikemmelligi Modeli’ne gegisin ilk adimi olarak gérmektedirler. ISO 9000 Kalite

Giivence Sistemi’nin kurulmasindaki temel felsefe, musterilere sunulan mamul ve

80



hizmetlerde tiim siireclerin kontrol altinda tutulmasi, kurulustaki tim calisanlarin
uyum i¢inde musterileri memnun ederek kalitenin sirekliligini saglamasi ve ekip

anlay1$1 i¢inde ¢alismasidir.

ISO 9000, kalite giivencenin yonetilmesi igin araglar temin eden bir ydnetim
sisteminin gerekliliklerini tamimlar. Diger yandan TKY’ye de hizmet ederek
uygulandigy kurulusa iglem maliyetlerinin azaltilmasi, daha iyi mamul tasarimimin
yapilmasi, 1skartanin, yeniden islemenin ve migsteri sikayetlerinin azalmasi ve

verimliligin artmas: firsatim verir (Sanders ve dig., 1994, Cetin ve dig., 1998).

Onemli olan ISO 9000’in kendisinden gok uygulanma yoludur. Kalite giivenceye
veya sertifikasyona odaklanmak, ISO 9000°in TKY ile entegre bir yaklasim olarak
benimsenmesini engeller. Bununla birlikte, kuruluslar kalite giivenceyi EFQM Is
Miikemmelligi Modeli gibi bir yonetim yaklagiminin temelini olusturmada 6nemli

bir ilk adim olarak gérmektedirler.

Juran (1986)’in da belirttigi gibi, kuruluslar sadece sertifika edinme siirecini
gereginden fazla oOnemsediklerinde, ilgi alanlann TKY igin kagimilmaz olan
“streclerin siirekli olarak iyilestirilmesi” amacindan uzaklasmis olacaktir. ISO 9000

pek ¢ok olumlu 6ge igerir. Ancak bunlar dogru ortamda uygulanmahidir.

ISO 9000 stratejik nitelige sahip y6netimin kapsam ve hedeflerine deginmez. ISO
9000 bir kurulusun verimli imalat yontemleri gelistirip bunilar strdirmesine
yardimei olur. Ancak bir standart salt bir amag¢ olmayip, sadece bir aragtir (Cetin ve
dig., 1998; Hardjono ve dig., 1997).

ISO 9000 belgesine sahip ve EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ni uygulamakta olan
kuruluslarin % 74’tinde ISO 9000 calismalari model ile biitiinlestirilmis durumdadur.
Bu kuruluslar, ISO 9000 standartlar1 karsisinda “bizim is mitkemmelligi projemiz
siriiyor, simdi ISO 9000 ile ugrasacak vaktimiz yok™ seklinde bir anlayis:

barindirmamaktadir.

Aym zamanda bu kuruluslarin % 81,48’inde ISO 9000 belgesinin alinmas: ile
TKY’ye gecis hizlanmustir. TKY ¢alismalarinin ISO 9000 belgesinin alinmasindan
once baslatildigi kuruluglarda ise etkileme s6z konusu degildir. ISO 9000 diizenli bir

isletme meydana getirir ve bir defa yerli yerine oturunca TKY uygulamas: kolaylagir.
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TKY ve ISO 9000 arasindaki iliskilerin saglikli olarak kurulmasi, EFQM Is
Mikemmelligi Modeli’nin bagarisi igin de onemlidir. EFQM Is Mikemmelligi
Modeli’nin basaris1 ile ISO 9000 calismalarinin model ile uyumlu bir sekilde
yurutiilmesi arasinda anlamb bir iligki bulunmaktadir (Ki-kare = 13,63166, p =
0,00857). ISO 9000 cahismalarimin bagimsiz bir sekilde yiiritiildagini belirten
kuruluglarin tamamina yakin bir kissu EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni
uygulamada kendisini basarisiz olarak nitelendirmistir. ISO 9000 cahiymalarimn
model ile entegre bigimde yuritildiguni belirten kuruluslarin tamami ise modeli

uygulamada kendini basanh bulmaktadir.

ISO 9000 calismalan ile EFQM Is Mitkkemmelligi Modeli’nin basar1 orami Tablo

6.12°de gosterilmistir.

Tablo 6.12 ISO 9000 Cahigmalan ile EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin Basarih
Uygulanmasi Arasindaki Iliski

Kurulug Sayisi
Kuruluslarin EFQM Is ISO 9000 Calismalari, ISO 9000 Caligmalarn,
Mikemmelligi Modeli’ni Model ile Uyumlu Modelden Bagimsiz
Uygulamadaki Basarisi Yiritilmekte Yuaritiilmekte
Cok basarihi 9 1
Basarihi 11 2
Basarisiz 0 4

- .

EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ni basanh bir sekilde uygulayan bir kurulusun ISO
9000 belgesine ihtiyaci oldugunu distinen kuruluslann oramt % 57,1°dir. EFQM
modelini uygulamakta olan 35 kurulustan 20’si ISO 9000 belgesinin de gerekli

oldugunu ifade etmistir. Burada amag belge degil, prosedurlerin varligdir.

Ozellikle siireg yonetimiyle ilgili olarak bagarihh bir ISO 9000 uygulamasi, EFQM Is
Mitkemmelligi Modeli kriterlerini 6nemli oranda kargilamaktadir (Hardjono ve dig.,
1997).

ISO 9001, 9002 veya 9003 ile sertifikalandinilmis olmak, kurulusun sireglerini
tamimlayabildifinin ve bu siireglerdeki faaliyetleri kontrol altina alabildigini

gostermektedir (Ford, 1994). ISO 9000 standartlan ¢alisma yontemlerinin
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tamimlanmasi, organizasyonun yapisinda var olan tiim sorumluluklarin agik ve secik
olarak belirlenmesi konusunda kurulusu mecbur etme yoluna giderek, kurulusun i¢

organizasyonunu iyilestirirler.

Is siireglerini iyilestirmek icin ISO 9000 standartlarimi kullanan kuruluslarin tamam,
sertifikasyon igin basvurmamaktadir. Sertifikasyonun digitk bir 6ncelige sahip
oidugu bu kuruluslar, i¢ hedefleri i¢in ISO 9000 standartlanm kullanarak
tyilestirmeler yapmakla ilgilidir (Hermel, 1995).

ISO 9000 standartlarimin kullamilmasi, TKY igin O6nemli bir unsur olarak
gorilmektedir. Kurulugta ISO 9000 standartlarina dayanan bir kalite giivence
sisteminin olmasi, misterilerinin goziinde uluslararas: standartlari sagladiklarini

gOstermenin bir yolu olmaktadir.

Yizyiize yapilan goriigmeler sonucu, arastirmaya katilan kuruluglann biylk
cogunlugunun ISO 90001, altinda yatan felsefesiyle uyguladig: ve belgelenme amaci
tasimadig: goriilmistiir. Kuruluslar, bu sekilde ISO 9000’in TKY nin gelisimine
nasil katkida bulundugunu daha agik sekilde gordiiklerini ifade etmektedir. ISO 9000
standartlarinin organizasyonun ve yonetim sisteminin iyilesmesi i¢in bir yararl bir

temel olusturdugu gorilmektedir.

Miisterinin bekledigini imal edebilme veya istedigi hizmeti verebilmenin 6n kosulu,
standartlarla tamimlanms olana uygunlugun garanti edilebilmesinden geg¢mektedir.
Imalat siirecine hakim olmayan bir kurulusun miisteri beklentilerini anlayabilmis
oldugu varsayilsa bile, yapmis oldugu dogru tespitleri yasama gegirebilme yetenegi
yok ise uzun siireli miisteri memnuniyetini saglamasi mimkin degildir (Spenley,

1992; Tenner ve Detoro, 1992; Kanji ve Asher, 1993).

Belgelendirilmis olsun veya olmasin, kalite giivence sistemi ISO 9000 gereklerini
saglayamayan bir kurulusta EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin tam anlamiyla isler

hale gelmesinin mimkiin olmadig gérilmektedir.

Kuruluglar aym zamanda, ISO 9000 belgesinin yetkin bir bi¢imde isleyen kalite
givence sisteminin varhgim gostermesine karsin, bunun kaliteli mamul veya
hizmetler sunacag: konusunda bir garanti yerine gegemeyeceginin de farkindadirlar.

35 kurulusun % 91,4’00 ISO 9000 belgesini almanin yeterli olmadigim, EFQM I
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Miikemmelligi Modeli’ni uygulamanin gerekli oldugunu disinmektedir. Sadece ISO
9000 belgesinin yeterli oldugunu disiinen % 8,6’l1ik oranin tamami imalat sektoriinde

bulunan kuruluslardir.

Spenley (1992) ve Heller (1993)’e gore, TKY uygulamasina baslayacak kuruluslar
icin ortaya ¢ikan 6nemli bir mesaj, TKY ile kalite giivencesi arasindaki ¢énemli farkin
anlasgilmasidir.  Stire¢ mantiinin  ve dokiimantasyonun belirli  bir disiplin
cergevesinde ele alinmasi, TKY ye geciste saglam bir altyap: saglar. Ancak sadece
ISO 9000 belgesi almis olmak, en tepeden en alt kademeye iletilmis bir vizyonun
varlifini ve milsteri memnuniyeti saglamak igin tim ¢aliganlarin ¢aba gostermesini
saglamaz. ISO 9000 aynca, TKY nin basariyla uygulanmasi i¢in en temel unsur olan
sirekli iyilestirmenin uygulanmasimi da zorunlu tutmaz. Bu nedenle, sertifikasyon

TKY degildir ve tek bagina yeterli olmaz.

Iyi uygulanan bir kalite giivence sisteminin yaminda, EFQM Is Mikemmelligi
Modeli’ni uygulamanin gerekli olmasimin diger nedenleri sunlérdlr (Hardjono ve
dig., 1997; Burgess, 1995):

1. ISO 9000 kaliteyi yiikseltirken maliyeti disirmeyi hedeflese de sadece bu
sistemin saglayacagi ekonomiler ngu zaman maliyetleri yeterince diisiiremez.

Verimliligi artirmay1 dogrudan hedefleyen sistemlere ve organizasyonlara ihtiyag

vardir.

2. Kurulusun kar edebilmesi igin sadece tasanm, imalat ve kalite kontrol
stireglerinde bagarili olmak yetmez. Finans, stratejik planlama, imalat planlama
ve insan kaynaklan yonetim siireglerinin de bagarih olmasi gerekir. ISO 9000

standartlan bir kurulusun tiim sireglerini veya fonksiyonlarini kapsamaz.

LI

ISO 9000, mamul ve hizmette belirli bir standard: tutturmay: ve onu korumayi
hedefler. Bununla birlikte, rekabet ortamindaki bir kurulusun misterilerinin
ihtiyag ve beklentileri sirekli degismektedir. Kuruluslarin duragan hali degil,

strekli gelisme ortamimi sistemaklestirmesi gerekmektedir.

4. ISO 9000, muayene ve 6rneklemeye dayahdir. Sadece muayene ve érnekleme ile

% 100 kalite giivenceye alinamaz.
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5. Kalite giivencesi konusunda yeterli olguniuga sahip olmayan kuruluslar, ISO
9000°’de sikga gecen “dokiimante etmek” ifadelerine gore her seyi kagida
dokmeye calisabilirier. Bunun sonucu ise kaginilmaz bir kirtasiye ve biirokrasi
olmaktadir. Bu durum isleri yavaslattig gibi, rekabetin gerektirdigi dinamizmi de
oldarir. Iyi bir kalite giivence sistemi kirtasiye ve biirokrasiyi artirmaz, gergekten

ihtiya¢ duyulan verilerin toplanmasini saglar.

6.5.4. EFQM Is Miikemmellizi Modeli Uygulama Siirecinde Karsilasilan
Zorluklar

Aragtirmaya katilan kuruluslann EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni uygulama

sirecinde kargilagtiklar zorluklar Tablo 6.13°te gosterilmistir.

Tablo 6.13 EFQM Is Mikemmelligi Modeli Uygulama Siirecinde Kargilagilan
Zorluklar

Kurulug
Karsilasilan Zorluk Sikhik Yizde (%)
Giinliik islere entegrasyon zorlugu 21 60,0
Sireg yonetimine gegis ile ilgili zorluklar 19 54,3
Ust yonetimin TKY faaliyetlerinde bastan sona aktif rol 14 40,0
almayisi
Ust ydnetimin sonug odakli yaklagimi 13 37,1
Ust yonetimin ¢alisanlar: yetkelendirmesindeki direng 7 20,0
Ust yonetimin orta kademe yoneticilere TKY 7 20,0
faaliyetlerinde agik destek vermemesi
(Calisanlarin direnci 4 11,4

Kuruluslar, agirhikl olarak modeli giinliik isler ile bitiinlestirmede (% 60,0) ve sireg
yonetimine geciste (% 54,3) sorun yasamaktadir. Modelin yasama gegirilmesinde

calisanlarin fazla direng gostermedikleri goriilmistar (% 11,4).

Arastrmada, EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin uygulamaya alinmasinda ve
akabinde karsilasilan zorluklara yonelik dediskenlerin birbiriyle baglantilarimi ortaya

koymak i¢in yapilan faktor analizi sonuglan Tablo 6.14°te yer almaktadir.
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Tablodan da goruldagiu gibi, bu analiz sonucunda toplam varyansin % 55,2’sini
agiklayabilen iki faktorli bir olgek elde edilmektedir (K.M.O. = 0,65453; Bartlett
Test=45,83875; p= 0,00134; Guvenilirlik Katsayis: Cronbach alfa = 0,3886).

Varimax metoduyla rotasyona tabi tutulan degiskenlerin olusturduklari faktérleri

soyle agiklamak miimkiindiir:

Varyansin % 37,0 agiklama yetenegine sahip olan birinci faktér su

degiskenlerden olusmaktadir:

f) Ust yonetimin orta kademe yoneticilere TKY faaliyetlerinde acik destek

vermemesi,
g) Ust yonetimin sonug odakh yaklagima,
h) Ust yonetimin TKY faaliyetlerinde bastan sona aktif rol almayist,
i) Ust yonetimin galiganlan yetkelendirmesindeki direng,
j) Calisanlarin direnci.

Birinci faktoriin “ydnetim” olarak isimlendirilmesi uygun gérilmektedir. Hardjono
ve digerleri (1997)’nin de belirttigi gibi, {ist yonetimin tavry, yoneticilerin TKY
hakkinda ulagmis olduklan biling ve bilgilenme diizeyine bagh olarak en &nemli

diren¢ kaynag1 veya kolaylastiric1 etken haline gelebiimektedir.

Ust yonetimin destegi, bilfiil ve aktif katilim ve sahiplenme olarak algilanmalidir.
Tim diger direnc,; kaynaklannin agilmasi i¢in bu destegin kazamlmasi, modelin
basanisi i¢in bir énkosuldur (Spenley, 1992; Shelton, 1995; Heller, 1993; Becker,
1993).

Yoneticilerin  kisa vadeli kar odakh yonetim yaklagimlan TKY’yi zora
sokabilmektedir. Departman midiirleri gibi orta kademe yéneticilerin konuya inanci
saglanmadig: takdirde, altinda ¢aligan kadronun TKY c¢alismalarina katilim
zorlasmaktadir. Bu durumda, orta kademe yoneticilerin iknas: gerekece§i igin

uzlagsma zaman alabilir.
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Yoneticilerin veya ¢alisanlarin gii¢ kaybina karsi direnci, gercek bir bilgi yetersizlig;
sonucu olusabilmektedir. Yeterince agik olarak tamimlanmamis veya belirli bir ilkeye

gore saptanmamig sorumiuluklarin bulunmas: da benzer sorunlara yol agmaktadir.

Geleneksel olarak sadece sonug¢ agirhkli ve odil-ceza ikilemine dayalt bir ortam
icerisinde, yoneticinin kendi yarattif yontemlerin nasihatla veya zorlayic
yontemlerle benimsetti§i bir kiltiirden yetke devri kiiltirine gegis kolay
olmamaktadir. Ilke olarak kabul gérmesine kargin, yoneticiler de galisanlar da

yetkelendirme aligkanligini kolay kazanamamaktadirlar.

Sorunlarin ¢éziimii Gist y6netimin Omek olusturan destegi, direng¢ kaynaklarinin
kaygilarinin anlagpilmasi ve uygun egitim ve bilinglendirme ile saglanabilir.
Yonetimin sadece sozel ve pasif destek vermesi, bagarili uygulamalar igin gerekli
olan ortami yaratamamaktadir. Ust yoénetimin bilgilendirilmesi ve sirekli egitim, bu

tir direnci agmada tek yol olarak goriilmektedir (Becker, 1993; Cole, 1993).

“Suregler” olarak isimlendirilen ve varyansin % 18,2°sini agiklayan ikinci faktéri

olusturan degiskenler sunlardir:

a) Sireg yonetimine gegis ile ilgili zorluklar,
b) Ginliik islere entegrasyon zorlugu.

Sare¢ yonetimine gegis ile ilgili zorluklarin nedenlerini su sekilde agiklamak

mumkiindir;

Bagslangicta siireglerin metodolojik analizi, muasteri ve tedarikgilerin saglikhi olarak
belirlenmesi yapilmamus bulunmaktadir. Bu durum prosediirel sorumluluklarin
tammlanmasim giiglestirmekte, tam anlamiyla tanimlanmanus iligkilerin yeni bagtan
tamimlanmasi geregini ortaya ¢ikarmaktadir. Kalite igin ortak bir sorumluluk
duygusunun gelistirilmesinde zorluklar yasanabilmektedir. Siire¢ sahiplerinin

belirlenmesinde sorunlar olmaktadir.

Siireg yonetimine gegiste Kilit siireglerin tanimlanmasinda, performans géstergeleri

ile 6l¢lim sistemlerinin yonbirliinin saglanmasinda giigliikler olmaktadir.

Onceliklendirmede ve siirekliligin saglanmasinda zorluklar yaganmaktadir. “Onemli

ancak acil olmayan” konulara odaklanmak yerine “acil fakat onemli olmayan”
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konulara odaklamimaktadir. Ozellikle, model sadece 6diil almak icin uygulandiginda
gunliik islere entegrasyon zorlugu yasanmaktadir. Bu durumda kalite faaliyetlerinin

surekliligi saglanamaz (Hardjono ve dig., 1997).

Ancak, aragtirmaya katilan kuruluslar arasinda, EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni
uygulama karar1 almada “ulusal / uluslararasi kalite o6diilini kazanma niyeti” ile
“giinliik 1slere entegrasyon zorlugu”nun yasanma oram arasinda anlamli bir iligki

bulunamamistir (Ki-kare = 0,92262, p = 0,63046).
Arastirma kapsaminda kuruluglarin ifade ettikleri diger zorluklar sunlar olmustur:
1. Stratejik bakis eksikligi,

2. Yonetimin, ¢alisanlann Onerilerine kars: ilgi ve dikkatinin yeterli oimamas:,

I

Geleneksel veya degisime direngli yapilar ve gizli kurallar ile ugragma zorlugu,
4. Ust ydnetimin TKY faaliyetlerine yeterli vakit ayirmamasi.

Juran (1993)’1n da belirttig gibi, imalat bir bélimiin, kalite bagka bir bélimiin i§i
olarak goriilmemeli ve imalat surecinin gelistirilmesi isi sahipsiz kalmamalidir.
Kalite yonetiminin Oniinde duran bu tiir organizasyonel engelleri ortadan kaldirmak
icin igletmede sirekli kalite iyilestirmesini mimkin kilacak kurumsallagma

programiar olusturulmalidir,

-

Yiz ylze goriismeler sonucunda, hizmet sektériinde faaliyet gosteren kuruluslann,
EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ni uygulamada asagidaki sorunlarla kargilagtiklan

belirlenmistir:

1. Hizmet sektorindeki kuruluslarda, model kapsaminda yirttilen TKY
galigmalarinin girket diginda tiim satig ve satig sonrasi agina yayginlastiriimasi
zorunlulugu vardir. Sirket ¢alisanlarinin egitimi ve bilinglendirilmesinin 6tesinde,
nihal misten ile siirekli yizylze gelen tim bayi ve servis agnin da TKY

konusunda egitilmesi ve bilinglendirilmesi gerekmektedir.

2. lyilestirme projelerinde gorev alan ve satig boliimlerinde ¢ahsan kisilerin

seyahatte olmalan nedeniyle, ekip ¢aligmalarinda takvime uymakta glglikler
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yasanmaktadir. Ekiplerde gorev alan sube ¢alisanlarinin, toplantilara katilmak

tizere kurulus merkezine gelmeleri ¢esitli zorluklar yaratmaktadir.

(93

Hizmet sektorinde, misteriye ¢ok yakin bir kurulus olmamin getirdigi
zorunluluklardan bir, ¢ok hizl: hareket etme geregidir. Bu nedenle, etkili bir
iletisim 1¢in birokrasi ve uzun prosediirler, imalat sekttriine gore minimuma

indirgenmek durumundadir.

6.54.1. EFQM I5 Mikemmellizi Modeli Uygulamalarnnmn Kritik Basan

Faktorleri ve Nedenleri

EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin uygulanmasinda kritik bagan faktérleri,
olmamasi veya yetersiz uygulanmas: durumda modelin sonuglarinda basarisizlik

yaratan unsur veya faaliyetler olarak diisintlmektedir.

EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni uygulayan, arastirma kapsamindaki kuruluslara,
modelin basaniyla uygulanmas: i¢in “mutlaka gerekli” unsurlar veya faaliyetler
sorulmustur. EFQM Is Miitkemmelligi Modeli’nin uygulanmasindaki bagari unsurlar

ve buniarin 6nem dereceleri Tablo 6.15%te gosterildigi gibi belirlenmistir.

Tablo 6.15’teki tiim unsurlarin EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin uygulanmasinda
¢ok 6nemli kritik basar1 faktérleri oldugu goriilmistiir. Ankette yer alan maddelerin
bir bitiiniin parcasi ve bolinemez oldugu gerekgesi, hepsinin ayn1 derecede kritik

oldugu sonucuna getirmektedir.

Kuruluslarin tamami, st yonetimin sahiplenmesi ve aktif katithmini modelin
basarisinda son derece 6nemli olarak gormektedir. Calisanlarin TKY nin 6nemini
kavramalar1 da kuruluglarnin tamamina yakimi tarafindan son derece o6nemli

gorilmustir (% 97,1).

Egitimlerin sistematik olmasi ise, ongoriilen faktdrler arasinda en az 6énemli bulunan

unsur olup, 35 kurulugtan sadece 19’u tarafindan son derece 6nemli gorilmiigtir.
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Ozdegerlendirme bir kurulusun faaliyetlerini, siireclerini, siirecleri yonetme bigimini
degerlendirmesi, elde ettii faaliyet sonuglarini hedefleriyle ve 6mnek aldig:
kuruluslarinki ile karsilastirmasidir. Boylece kurulus timiyle ve nesnel bir
yaklagimia yonetim bigimi ve performans sonuglanyla gemis bir bigimde

degerlendirilmis olur.

Ozdegerlendirme sistematik bir bigimde gergeklestirilmelidir. Yapisal bir bigimde
tammlanmig bir sirece gore, belirli kurallar gercevesinde, kurulus ¢apinda genis
katihmla gerceklestirilmelidir ve kapsamh olmahdir. Diger bir deyisle,
Ozdegerlendirme uygulanan kurulusun tim birimlerini, siireglerini, faaliyet alanlanm
ve bunlarla ilgili sonuglan kapsamahidir. Ancak 0 zaman kurulugun butinlind igeren

tam ve gergekei bir fotograf ortaya ¢ikabilir.

Biitiin bunlar ise dzdegerlendirmenin yerlesik i siireglerinden biri haline gelmesi,

eSitimlerin sistematik hale gelmesi ve ¢alisanlarin bu bilince erigmeleri demektir
(Shelton, 1995).

Olusturulan hedeflerin, kurulusun her diizeyinde nasil uygulanacaginin agik bir
sekilde ifade edilmesi gerekmektedir. Bu da yayilimin saglanmasi gerektigini
gosterir. Uygulamalann basanl sonuglanmasi, kurulusun tiim galisanlan tarafindan
gosterilen gabaya ve inanca baglidir. Kuruluglarin % 85,7 sine gore, bu son derece

onemli bulunmustur.

Ozdegerlendirmenin yerlesik is siireglerinden biri haline gelmesi ile yayilimin
saglanmasi arasinda anlaml bir iligki gérilmistir (Ki-kare = 6,68889, p = 0,03528).
Ozdegerlendirmenin yerlesik i siireglerinden biri haline gelmesini son derece énemli
bir kritik basan faktori olarak géren kuruluslarin % 86,7°si, ayn1 zamanda yayilimmn

tam saglanmasi geregini de son derece 6nemli bulmaktadir.

Siireg yaklasimi, siireglerin gozden gegirilmesi ve lyilestirmeye yonelik hedeflerin
belirlenmesi i¢in 6nceliklerin belirlenmesini gerektirir. Sire¢ yaklasiminda ¢aliyma
standartlarinin,  6nceliklerin  ve ivilestirme hedeflerinin  belirlenmesinde
¢alisanlardan, miusterilerden, diger paydaslardan, rakiplerden, toplumdan ve
kiyaslamalardan elde edilen veriler kullanihr (Kisag, 1997).
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Sire¢ yaklasiminin dogru algilanmasini, kuruluslanin % 85,7’si son derece énemli bir
basar unsuru olarak gérmektedir. Kuruluslarin % 80,0'i, onceliklerin belirlenmesini
modelin basarisinda son derece 6nemli gérmektedir. Ancak, arastirmada bu iki unsur

arasinda anlamli bir iliski gorilememistir (Ki-kare = 0,31250, p = 0,85535).

Arastirmaya katilan kuruluslar, sirket strateji ve planlarini sosyal paydasiarinin sesini
dinleyerek gerceklestirdigini ifade etmektedir. Burada amag, olusturulan plan
gergevesinde misterilerin, hissedarlarin, galisanlann, tedarikgilerin ve toplumun

mutlulugudur.

Onceliklerin dogru saptanmasi, dogru bir sekilde hedef belirlenmesi ve kaynaklarin
ayrilmasinda oOnemlidir. Egitimlerin sistematik hale getirilmesi igin e8itim

ihtiyaglannin 6nceliklere dayandirilarak verilmesi gerekir.

Aragtirmada, Onceliklerin belirlenmesi ile egitimlerin sistematik olmas: arasinda
anlamli bir iligki gorilmastir (Ki-kare = 6,57895, p = 0,03727). Egitimlerin
sistematik olmasini, modelin basarisi igin son derece onemli géren kuruluglarnn
bayiik ¢ogunlugu (% 94,7), aymi zamanda onceliklerin belirlenmesini de son derece

O6nemli bulmustur.

TKY faaliyetlerinin arag yerine ama¢ olmas: ve sadece uygulamis olmak i¢in modeli
uygulamak, modelin dogru kullanilmamasina yol agar. Kuruluglar arasinda, moda
olmasi nedeniyle modeli uygulamanmn amag¢ olmamasi da kritik basar1 faktori olarak

gorilmiistir,

“TKY’nin rekabet i¢in bir ara¢ oldugunun anlagilmasi” ve “modelin dogru
kullaniimas1™ faktorleri birbirleri ile iliskili bulunmustur (Ki-kare = 4,52457, p =
0,03341). TKY nin rekabet i¢in bir ara¢ oldugunun anlagilmasini son derece 6nemli
goren kuruluslarin % 88,5'i ayn1 zamanda EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin dogru

kullanilmasini da son derece énemli bir bagar: unsuru olarak gérmektedir.

EFQM Is Miikemmelligi Modeli, “kalitenin iyi yonetilmesi i¢in, yonetimin dogru
kalitede olusturulmas: zorunludur” goriisinin yasama gegirilmesinin yollarindan
biridir (Powell, 1995). EFQM Is Mitkemmelligi Modeli, TKY nin stratejik yonetimle

yakindan iligkili olmasi gergeginin altim ¢izer. Bu da Ust ybnetimin daha fazla
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katiimim ve sahiplenmesini gerektirir. Boylece sarfedilen ¢abalar, degisim ve

hedeflerin kesin olarak ortaya konmas: mesrulagir (Bertsch ve Williams, 1994).

Ust yonetimin uygulamalara tam olarak sahiplenmesi ve aktif katthmi, tim
organizasyon kademelerinin uyum ve siki bir igbirligi icinde ¢alismasi ve

calismalarin siirekliliginin saglanmasi agisindan 6nemlidir (Honda, 1999).

“Ust yonetimin tam katthmi” ile “siirekliligin saglanmasi” faktorleri, aym: zamanda
diger basar1 unsurlan arasinda kuruluslarin en fazla onemli gordikleri faktorler

olarak bulunmusgtur.

Basarih bir TKY de liderligin aktif rol, is mitkemmelligi ¢alismalarimin, belirli bir
grubun i1 konumunda olmayip, farkli bolimlerden yoneticilerin bulundugu
komiteler tarafindan yuritiilmesi ve tiim liderlerin, iizerlerine diisen gorevleri ikinci

sapkalan altinda benimseyerek yerine getirmeleri ile gésterilebilir.

Deming (1986)’in de belirttigi gibi, uzun vadeli bakabilmek ve aceleci davranmamak
gerekir. Ust yonetimler acil ancak onemsiz isleri yapmak zorunda kalmaktadir.
Kaliteyi artirmak i¢in yapilacak bir programin her yil parasal olarak kurulusa kar
saglayacagimi sanmak yamnilg: olur, ¢lnkii kazancin ancak Onemsiz bir bolimi
sayilarla ifade edilebilecektir. Basarili bir yonetim memnun bir misterinin satiglara
getirdigi katlanan arti§ etkisi veya memnun olmayan bir misterinin yaptig: tam ters
bir etki, imalatta herhangi bir noktadaki kalitenin artinlmasiyla tiim hatta kalitenin ve
verimliligin artma's1, sureglerin strekli iyilegtirilerek kalite ve verimliligin artmas:

gibi gérillemeyen sayilan da hesaba katmalidur.

Anketi yamitlayanlar, ayrica modelin, kurulusun kendine 6zgi sartlarina gore bir
adaptasyon siirecine tabi tutulmasim1 da basanya ulagmay: kolaylastiracagim ifade

etmigtir.

6.5.4.2, EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin Giinliik Is Uygulamalan ile

Biitiinlestirilmesi

Kuruluglarin uyguladiklan EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin, giinlik isler ile
biitiinlestirilebilme oram Sekil 6.3’te gosterilmistir. Kuruluslann % 34,3’a EFQM Is

Miikemmetligi Modeli’nin  giinlik  iglere tamamiyle entegre oldugunu
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distinmektedir. Modelin giinlik islere kismen entegre oldugunu diisiinen

kuruluglarin oran ise % 54,3 tir.

Sekil 6.3’teki gozlem degerlerinin bilyiik ¢ogunlugunun, dagihmin sol tarafinda
yogunlagmas: ve saga garpik bir dagilim ozelligi tasimasi, kuruluslarin énemli bir
kismimmin modeli ginlik islere entegre edebildigini g6stermektedir (aritmetik

ortalama = 1,8; mod = 2; medyan = 2,5).

Modelin uygulanma siirecinde kuruluslarin en fazla karsilagtig: zorluk olarak giinlitk
islere entegrasyonun bulundugu g6zéniine alindidinda, kuruluslarin énemli kisminin

bu zorlugun iistesinden gelmekte oldugu sdylenebilir.

Modelin gerektirdii uygulamalarin ginliik islere tamamiyle veya kismen
entegrasyonunu sagladiklarini belirten kuruluslanin % 95,2°si, bunu yaparken giigliik
yasadiklarim1 belirtmigtir. Ganlik islere entegrasyonda giighik yasadig1 halde,

entegrasyonu saglayamadigini belirten kurulus olmamuastir.

Kurulus
Sayisi

Tamamiyle Kismen _Entegre Fikri
entegre entegre degil yok

(1) () ) G

EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin
Giinlitk Islere Entegre Edilebilirligi

Sekil 6.3 EFQM Is Miitkemmelligi Modeli’nin Giinliik Islere Entegrasyonu



Modelin gunlik islere entegrasyonunun saga carpik bir dagihm gostermesinin

nedenleri asagidakiler olabilir:

1. Ozdegerlendirme sonuglarinin sirket hedeflerinde kullanilmas;, EFQM Is
Mikemmelligi Modeli’'nin  ginliik islere entegrasyonunu saglamaktadir
(Hardjono ve dig., 1997). EFQM 15 Mikemmelligi Modeli’ni uygulamakta olan
kuruluslarin tamamina yakim (% 91,37), periyodik olarak 6zdegerlendirme
yapmaktadir. Modeli giinlik i uygulamalarina entegre eden % 34,3’litkk oramn,

Ozdegerlendirme sonuglarini sirket hedeflerinde kullandiklar séylenebilir.

2. TKY ara¢ ve tekniklerini uygulamanin amaci, siirekli iyilestirme kavrammm
giinliik yasama yerlestirmek ve calisanlarin siirekli iyilestirme faaliyetierine
katilimlarini saglayarak kurulug genelinde verimliligi artirmakur (Lawler ve dig.,
1992).

Aragtirma sonucunda da TKY ara¢ ve tekniklerini yaygin olarak uygulayan
kuruluslarin, uygulamayanlara veya daha az uygulayanlara goére giinliik islere
entegrasyonu daha fazla sagladigi gorilmistir. Arastirmaya katilan kuruluslarin
EFQM I5 Mitkemmelligi Modeli’ni giinliik islere entegre etmesi ile bu kuruluglarda
TKY araglarinin yaygin kullanilmas: arasinda anlamli ve giiglii bir iliski bulunmustur
(Ki-kare = 10,02866; p = 0,006649).

Modeli gunlik is uygulamalarina tamamiyle entegre edebildigini belirten
kuruluslarin tamar;imda TKY arag ve teknikleri, yaygin bi¢cimde kullaniimaktadir.
Modeli giinlik i§ uygulamalarina kismen entegre edebildigini belirten kuruluslarin %
57,9’u TKY araglarim yaygin olarak kuilanirken, hi¢ entegre edemedigini belirten

kuruluslardan sadece birinde TKY ara¢ ve teknikleri yaygin olarak kullaniimaktadir.

EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin giinliik islere entegrasyonunun saglanmas: igin
gerekli unsurlarin ortaya ¢ikanlmasi amaciyla, kuruluglarin modeli giinlik isiere
entegre edebilirligi ile TKY arag ve teknikleri ve diger basar unsurlan arasinda iligki
olup olmadig1 aranmigtir. Bulunan iligkilerin anlamlilik dereceleri Tablo 6.16’da

gosterilmigtir.
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Problem ¢o6zme tekniklerinin kullanmilmas: ve 1yilestirme proje ekiplerinin
olusturulmas:, gtinlilk iglere entegrasyonu ve ¢alisanlarin modeli benimsemelerini
kolaylastirmaktadir (her iki teknik i¢in de Ki-kare = 10,15077; p = 0,00625). Bu
tekniklerin yaygin olarak kullamildig: 32 kurulusun 30’unda, modelin giinliik is
uygulamalarina entegrasyonu tamamen veya kismen saglanmustir. Bu tekniklerin
kullamlmadigini  belirten kuruluslarin  tamaminda EFQM Is Mikemmelligi

Modeli’nin giinliik islere entegrasyonunun saglanmadig: diisiiniilmektedir.

Benzer sekilde, kalite cemberleri ve 6neri sistemlerinin kullanilmas ile giinliik iglere
entegrasyon arasinda anlamh bir iligki goriilmistir (her iki teknik i¢in de Ki-kare =
6,81311, p = 0,03316). Gunlik islere entegrasyonu saglayamadifini belirten
kuruluslarin higbiri, bu teknikleri kullanmamaktadir.

Kiyaslama teknigini kullanan kuruluglarin, bu teknigi kullanmayanlara gére EFQM
Is Miikemmelligi Modeli’nin giinliikk is uygulamalarina entegrasyonunu daha iyi
sagladigy gorilmustir (Ki-kare = 10,64717; p = 0,00488). Modeli glnlik 1§
uygulamalanina tamamiyle entegre ettigini belirten kuruluslann tamaminda,
kiyaslama teknigi yerlesmistir. Kismen entegrasyonun saglandig: kuruluglanin ise %
52,63’tinde kiyaslama teknigi kullamlmaktadir.

Toplam Uretken Bakim (Ki-kare = 2,08686; p = 0,35224), Kalite Fonksiyonunun
Yayilimi (Ki-kare = 1,20066; p = 0,54863) ve Istatistiksel Proses Kontrol (Ki-kare =
2,38706, p = 0,30315) tekniklerinin kullanilmas: ile modelin giinlik islere
entegrasyonu arasinda anlaml bir iligki bulunamamustir. Genellikle ekip ¢alismasinin
daha yogun oldugu TKY ara¢ ve teknikleri ile entegrasyon arasinda daha anlamli

iligkiler gérilmektedir.

Takim ¢alismasinin yapildifi kuruluslarda, giinliik islere entegrasyonun daha iyi
saglandig1 gorulmistiir (Ki-kare = 7,04583; p = 0,02951). Modelin giinlik islere
entegre edildigi kurulusiarin % 91,66’sinda takim galismasina gegilmistir, kismen

entegre edildigi kuruluslarin % 57,9’unda takim ¢aliymas: yapilmaktadir.

Caliganlarin egitimlerine dnem verilmesi ve bu egitimlerin ihtiyaca uygun olarak
planlanmas: ile giinlik i§ uygulamalarina entegrasyon arasinda anlamli bir iligki

bulunmaktadir. Modelin tamamiyle entegre edildigi kuruluslarin % 83,33°tnde
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egitimlere daha fazla onem verilmektedir, modelin kismen entegre edildigi
kuruluslarin % 47,37’sinde calisanlarin e8itimi 6nemlidir (Ki-kare = 9,19639; p =
0,01007).

Modeli tamamiyle entegre edebildigimi belirten kuruluslarin % 75’inde egitimler
ihtiyaca uygun olarak planlanmaktadir, modelin entegrasyonunu saglayamadigim
belirten kuruluslarda ise galisanlarin egitimlerinin planli ve ihtiyaca uygun olmadig:
gorilmugtir (Ki-kare = 7,02980; p = 0,02975).

EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin giinliik is uygulamalarina entegre edilebilmesi
i¢in en 6nemli unsur, oncelikle politika ve stratejilerin giinlik islere entegrasyonunun
saglanmasidir (Ki-kare = 12,57675; p = 0,00186).

Arastirmada ayrica slire yaklagimimin benimseyen kuruluslarin,
benimseyemeyenlere gore giinliik islere entegrasyonu daha 1yi sagladig gorilmuastir
(Ki-kare = 6,75206; p = 0,03418). Gunlik islere entegrasyonu tamamiyle saglayan

kuruluslanin % 91,7 sinde siireg yaklagiminin benimsendigi gorilmektedir.

Gunliik iglere entegrasyonu saglayan kurulusiarin, bunu saglayamayan veya kismen
saglayabilen kuruluslara gére modelin uygulanmasinda daha basanl olduklan

gorulmistir (t = 3,13, p = 0,005).

Kuruluslarin EFQM Is5 Mitkemmellig Modeli’ni uygulamadaki basansi, modelin
giinliik iglere entégrasyonun saglanmasi anlamina gelmektedir, diger bir deyisle
modelin basaris1 ile giinliik islere entegrasyonu arasinda anlamli ve giigli bir iligki

gorilmistir (Ki-kare = 23,45362; p = 0,00010).

Tablo 6.17°de goriildigi gibi, modelin uygulanmasinda kendini ¢ok basanili bulan
kuruluslarin % 57,14’tinde EFQM 1s Miikemmelligi Modeli, giinliik islere entegre
edilmis, % 35,701’inde kismen entegre edilmisti. Modelin ginlik islere
entegrasyonunu sagladigin ifade eden kuruluslar arasinda, modelin uygulanmasinda

kendini basarisiz bulan olmamistir.
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Tablo 6.17 Kuruluglanin EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ni Uygulamadaki Basaris
ile Modelin Giinliik Islere Entegrasyonu Arasindaki Iligki

EFQM Is Mikemmellig; Modelin Uygulanmasindaki Basar: (Kurulus Sayist)
Modeli’nin  Ginliik Islere

Ent Son derece Hig basarili
calesasyond basarih (1-2)  Basanih (3 degil (4-5)
Tamamiyle Entegre 8 4 0
Kismen Entegre 5 13 1
Hi¢ Entegre Degil 1 0 3

EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni uygulayanlar arasindan sadece bir kurulug,
modelin uygulanmasina yeni gecildigi igin glnlik 1islere yansimasmn
gbzlenmedigini belirtmistir. Bu kurulus kendisini modelin uygulanmasinda da genel

olarak “cok basarisiz” bulmustur.

EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin giinliik islere entegrasyonunun kuruluglara
yararlarim belirlemek igin, entegrasyon ile modelin sonug kriterleri arasindaki iligki

aragtirilmg ve sonuglar Tablo 6.18°de gosterilmistir.

Modelin giinliik i§ uygulamalarina tamamiyle entegrasyonu saglandidinda, asagidaki

unsurlarin da saglandig: gérilmuistiir:

1. Pazar pay1 (Ki-kare = 10,32895; p = 0,00572): EFQM Is Mikemmelligi
Modeli’ni uygulamaya bagladiktan sonra pazar payinda artis olan kuruluslarin %

85,71°1, modeli glinltk i uygulamalarina entegre etmistir.

2. Kar Marj (Ki-kare = 17,11360; p = 0,00019): Modelin uygulanmasindan sonra
kar marjinda artis olan kuruluslarin % 88,9’unda model, ginlik 1is

uygulamalarina entegre edilmistir.

LI

Kurulug imaj1 (Ki-kare = 7,57238; p = 0,02268): Modelin uygulanmas ile imaj
olumlu etkilenen kuruluslarin % 50’sinde model, ginlik is uygulamalarina

tamamiyle entegre edilmis, % 45,45’inde kismen entegre edilebilmisgtir.

4. Mistern memnumyeti (Ki-kare = 7,70614; p = 0,02121): Modelin uygulanmas:
sonucu migsteri memnuniyetinde artis olan kuruluglann % 60’inda giinlitk islere

e e T

entegrasyon saglanmistir, % 33,3’Gnde kismen entegrasyon saglanmugtir.
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5. Kurulus ig1 iletisim (Ki-kare = 10,66798; p = 0,00482). Modeli giinlik
uygulamalara entegre edebilen kuruluslarin % 91,66’sinda, kismen entegre

edebilen kuruluslarin ise % 89,47’sinde ¢alisanlar arasindaki iletisim artoustir.

6. Onceliklerin tanimlanmas1 (Ki-kare = 7,57238; p = 0,02268): Modeli ginliik
uygulamalara entegre edebilen kuruluglarin tamamina yakinimin dncelikli hedef

ve faaliyetlerini belirleyebildigi gérilmustiir.

EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin ginlilk islere entegre edilmesinin, ¢alisanlar
arasindaki iletisimi artirdigi halde, c¢ahisanlarin memnuniyetini  etkilemedigi
gorilmugstiir. Aragtirmadan elde edilen sonuglar, ayrica g:ahszmlann memnuniyetine

etki eden, iletisim diginda bagka unsurlarin da oldugunu géstermektedir.

6.5.5. EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin Kuruluslara Kazandirdiklar

Aragtirmaya katilan kuruluslar, EFQM Is Mikemmelli§i Modeli uygulamalan

¢ercevesinde Tablo 6. 19°da gosterilen kazanglan elde etmislerdir.

EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin uygulanmas: sonucu en énemli gelismenin, st
kademe ve tiim calisanlar ile olan iletisimde gerceklestigi gorilmektedir. Modeli
uygulayan 35 kurulugtan 29°unda EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ne gegtikten
sonra, giiven ve agiklik ilkelerine dayanan iletisim sisteminin eksikli§i sorunu
ortadan kalkarak, iletisimde 6nemli iyilesmeler gergeklesmis ve kurulus ici iletisim

artmigtir.

Modelin uGglncti kriteri olan “galisanlanin yonetimi” konusundaki yaklasimi,
calisanlan kurulusun en degerli varligi olarak gérme gerge§inden hareket eder. Bu
anlayl, mamul ve hizmetlerin sunuldugu unsurlarin veya miisteri memnuniyetinin

¢alisanlarin mutlulugundan gectigini bilir.
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Tablo 6.19 EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin Uygulanmasi ile Elde Edilen

Kazanglar
) Yamtlayan Kurulus‘
Elde Edilen Kazang Siklik Viizde (%
Kurulus i¢i iletigimin artmas 29 82,9
Is sonuglarinda iyilesmelerin saglanmas: 24 68,6
Toplam Kalite araglarinin kullaniminin yayginlagsmasti 24 68.6
Sureg yaklasiminin benimsenmesi 24 68,6
Kiyaslama tekniginin yerlesmesi 23 65,7
Bireysellikten takim ¢aligmasina gegilmesi 23 65,7
Sirket imajinin olumlu etkilenmesi 22 62,9
Onceliklerin tamamlanmas: 22 62,9
Politika ve stratejilerin giinliik 1slere entegrasyonunun 21 60,0
saglanmasi
Yoneticilerin Toplam Kalite yaklagimini (daha iyi) 21 60,0
benimsemesi
Calisanlarin egitimlerine verilen 6nemin artmasi 19 543
Calisanlann egitimlerinin planh ve ihtiyaca uygun 18 51,4
sekilde verilmeye baslanmasi
Calisanlarin memnuniyetinde artis olmas: 18 51,4
Miister1 memnuniyetinde artis olmasi 15 - 429
Yoneticilerin 6rnek model olma egilimi gostermesi 13 37,1
Kurulusun kar marjinda artis olmasi 9 25,7
Kurulusun pazar payinda artig olmas: 7 20,0

Bu yonetim bigimi, ¢alisanlar arasinda ve galisan ile yonetim kademesi arasindaki

saglikli ve verimli iletigimi artiran asagidaki unsurlar ile yagsama gegirilebilir:
1. Kararlanyla galisanlann iyilestirme galigmalarnina katilim,

2. Katilimci yonetim,

LI

Caliganlara siirekli gelisme firsati verilmesi; ¢alisanlanin yaratici ve yenilikgi
fikirlerini kolayca ifade edebilecekleri ortamiarin yaratiimasi, boylece ¢ahsanlar

arasinda bir samimiyet ortam ve seffafhgin olusturulmasi,
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4. Calisanlarin zamaninda takdir edilmesi.

Arastirmaya katilan kuruluslarda, Insan Kaynaklan béliimiiniiniin olmamas: veya bu
bolimin gereklerinin yetersiz yapilmasi sorunu ortadan kalkmis ve modelin

uygulanmasi ile insan kaynaklar 6n plana gikmustir.

Calisanlar i¢in kaynak aymimi gergeklestirilmis, ¢alisanlarin TKY faaliyetlerine aktif
katthmlarim  saglayacak bilgi ve egitim verilmig, egitim c¢alismalan
yayginlastirilarak, ¢alisanlarin gergek anlamda katki ve biling diizeylerinin artiriimas:

saglanmgtir.

EFQM Is Miitkemmelligi Modeli ile kurulusiarin kazanglarindan biri, calisanlann
sesinin daha fazla dinlemesidir. Diizenli yapilan bélim toplantilarinda, faaliyetlerin
performanslarini izleme sonuglarinin paylasimu ile birlikte, ¢alisanlarin yoneticilerine
aktarmak istedikleri herhangi bir problem wvarsa karsihkli gorigme ortam
yaratilmaktadir. Yoneticilerin ¢alisanlardan beklentileri de bu toplantilarda ele

alinmaktadir.

Organizasyonlarda karhilik ve sireklili§in temelinde, insan kaynaklarinin en verimli
sekilde kullanilmas: yatar. Kuruluslanin uzun vadede kaynaklanm en iyi sekilde

kullanarak karlilik hedeflerine ulasmasini saglayacak olan, ¢ahsanlardir (Lawler ve
dig., 1992; Lawler ve dig., 1995).

Ust yonetimin, ¢alisanlarin memnuniyeti i¢in ayrilacak kaynaklan giderlerin artmas
olarak g6rmemesi, ¢alisanlarin zamamnda takdir edilmeleri ve yetkelendirme,

arastirmaya katilan kuruluslarda modelin getirdigi kazanglardan biri olmustur.

Egitimlerin adam-saat bazinda artmasinin yam sira daha planli ve ihtiyaca uygun
sekilde verilmesi sonucu, egitim kaynaklan ile ¢alisanlanin gelisim ihtiyaglarinin
daha uyumlu g¢akigmas: saglamr. EZitim sisteminin girdileri basta Performans
Yonetim Sistemi, bir bagka deyisle kisisel ihtiyaglar ile ilgili egitimler olmak iizere,
Ozdegerlendirme ve Toplam Kalite Temel Egitimi gibi zorunlu egitimler de

olabilmektedir.

Kuruluslarda, modele gegis ile birlikte yap1 yeniden organize edilmistir. Caliganlar
arasinda ekip ruhunun olusturulmas: amaciyla modeli uygulama karan alan

kuruluslarin % 66,67’si ekip ¢aligmasina geg¢ildigini, % 84,85' kurulug igt iletigimin
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arttigini belirtmistir. Bunlarin, aragtirmaya katilan kuruluslara asagidaki yararlan da

sagladig disunilebilir:

a) Kuruluslarda EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ne gecildikten sonra boliimler
arasi yatay iligkilerde gelismeler olmasi, béliimler arasi iletisimin daha iyi

saglanarak, ortak sorunlarin daha fazla ele alinmaya baslamasi,

b) Ust kademenin, her faaliyetin iginde yer alarak bu yaklasima 6énemli katkilarda

bulunmasi,

c) Kuruluglar yoneticiler ile ¢aliganlanin biraraya geldigi toplantilarda, galiganlarin
bir ¢ok konuda bilgilendirilmesi ve kurulus iginde alnan onemli kararlarin

calisanlara aktanimasi.

Hardjono ve digerleri (1997)’ne gore, EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ne gegis ile
birlikte, miigteri ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda pazarlama stratejilerinin tespit

edilmemesi, i¢ ve dig misteri kavramlarinin anlasilmamas: sorunlar: ortadan kalkar.

Stratejik planlama yetene§inin kazamimas: ile miisteri odakli yaklasim ve siire¢
ybnetimi yayginlasarak, tedarik¢i - kurulus - miisteri zincirine butiinsel bir yaklasim

getirilir.

Stratejik yonetim, kuruluslarin misyon, vizyon ve hedeflerinin belirlenerek, bunlara
ulagmak igin gerekli stratejileri ve faaliyetleri ortaya koymas: ile gergeklesir.
Stratejik planlaru; kurulus gerceklerine uygun olarak hazirlanmasi ve hedeflere
ulasilmas: i¢in kalite ve insan kaynaklari konulan ile baglantisimin saglanmasi

gereklidir (Tenner ve Detoro, 1992).

Politika ve sirket hedeflerinin ¢alisanlarin hedeflerine indirilmesi, ¢aliganlarin
Toplam Kalite faaliyetlerini giinlik ¢aligmalarinin bir pargas: haline getirmesi,
yoneticilerin Toplam Kalite yaklasimini benimseyererek ¢alisanlara émek olmasi,
kurulusun éncelikli hedeflerine gore egitim ihtiyaglarinin planlanmas: bu baglantimn
gerceklestirilebildigini gosterir. Boylece kurulusun karinda, pazar payinda ve misteri

memnuniyetinde artis saglanabilir.

Onceliklerin tammlanarak kurulus ¢apinda gerekli kaynaklann ayrilmasi, iyilestirme

faaliyetlerinin oncelik siralamasina konulmasi ve planlamaya dahil edilmesi hem
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uygulamaya gegme sansimi artirmakta hem de is sonuglarma daha fazla etki

yapmaktadir (Hardjono ve dig., 1997).

Is sonuglarinda iyilesmeler gorilmesi de kuruluslarin 6nemli kazanglarindan biri
olmustur. Kuruluslarin % 68,67s1, bu model ile parasal getirisi olan ve olmayan i§

sonuglarinda gelismeler elde ettigini belirtmistir.

EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ne gére pazar payr ve kar marji da is sonuglan
kapsaminda olmasina ragmen, kuruluglarin genel performans Oolgiitleri olarak
diisinilmiigtiir ve aynca Ogrenilmek istendiginden, arastirmada is sonuclan ile

birlikte iki ayn unsur olarak sorulmustur.

Is sonuglarinda siirekli iyilesmeyi saglamak amaciyla modelin uygulanmasina gegen

kuruluslann % 70,59°u, 15 sonuglarinda iyilesmeler elde ettigini belirtmistir.
Kurulusun 1§ sonuglan kapsaminda sunlar yer almaktadir:

1. Kurulusun finansal performansini gosteren Slgitler: Satislar, nakit akisi (sermaye
harcamalan, finansman nakit akigi, isletme nakit akigi), bilango (toplam aktifler,
isletme sermayesi, hissedar fonlan, uzun vadeli borglanma), malin net degerinin

getirisi, kredi deerleme, katma deger, uzun vadeli hissedar degeri vb.

3

Kurulusun performansini gésteren diger dlgitler (kurulusun performansi ile ilgili
verimlilik ve etkinlik olgitler): Kilit siregler (cevrim siiresi, hatali oram,
verimliligi, pa;ara sunma siresi), bilgi (erisilebilirlik, butansellik, uygunluk,
zamaninda hazir olma), tedarikgiler ve malzemeler (hatali orani, genel
performans, fiyat, envanter devir orani, cevaplama siiresi, yardimeci kaynaklann
tiiketimi), aktifler (amortisman, bakim maliyetleri, faydalanma), teknoloji (bulus
hiz1, patentler, kullamm haklar) vb.

EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ne gegis ile birlikte gorilen dnemli kazanglardan
bir, stre¢ yaklagiminin benimsenmesi olmustur. Kuruluslann % 68,6°s1 siireg
yonetimi kavramimin kurulus iginde yerlestigini, is siregleri kavraminin pekistigini
ve iglerin tammli hale geldigini belirtmistir. Siiregleri yonetimi sadece mamul
gelistirme, imalat yonetimi ve pazarlama yoénetimi gibi boyutlan degil, kurulusun

tam faaliyetlerini birer siireg olarak ele alir.
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Siire¢ yOnetimi kavramui her isin bir siire¢ veya strecin alt pargasi oldugunu,
streglerin sahipleriyle, performans gostergeleriyle ve siireg yonetim teknikleriyle ele
alinmas: gerektigimi vurgular. Bu yaklasimi destekleyen diger bir boyut ise olgme,
verilerle hareket etme ve sonuglart degerlendirerek yonetim tarzini sirekli

iyilestirmedir.

EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin agirhkli olarak en énemli kriterlerinden birisi
“siiregler” kriteridir. EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nde basarili ve etkin siireg
yOnetimi, organizasyonlarin basarisinda temel sart olarak nitelendiriimektedir (Kisag,
1997).

Etkin bir siireg yonetimi yapilabilmesi i¢in, EFQM Is Miikemmelligi Modeli alt
kriterlerinde yer alan tim kurumsal yapilanmalar, organizasyonel tamim ve
modellerin olusturulmas: gerekmektedir. EFQM Is Miikkemmelligi Modeli’ne goére
“slire¢ yonetimi”, siireglerin tasanimi, idame ettirilmesi, misteri ihtiyaclarimn daha
1yi kargilanmasi igin stirekli degerlendirme, analiz ve geligtirmeleri kapsayan ¢evrim
olarak adlandiriimaktadir.

Bitiin faaliyetlerin sistematik olarak siireclerle yonetilmesi igin sire¢ sahiplerinin
belirlenmesi, galigma standartlarimin olusturulmas: ve izlenmesi, siire¢ yonetiminde
performans oSlgimlerinin kullanilmas: ve ISO 9000 kalite giivence sistemi, gevre
sistemleri, ig¢1 saghig1 ve is givenligi vb. sistem standartlarinin siire¢ yonetiminde

kullanilmas: gerekmektedir.

Modele gegis ile birlikte siire¢ yaklagiminin benimsendigini belirten kuruluslarin %
75,01 ISO 9000 serisi standartlarim kullanmaktadir.

Problem ¢6zmede TKY tekniklerinin ve araglarnnin kullaniminin yayginlagmasinin
da 6nemli kazanglardan biri oldugu goriilmektedir. Kuruluglarin % 68,6’sinda TKY

araglannin kullanim: yayginlagmagstir.

EFQM Is Miitkemmelligi Modeli’ne gegis ile birlikte kuruluslarin kar marji ve pazar
payindaki artis ise en az gorilen kazan¢ olmustur. Kuruluslarin % 20’sinin pazar

payinda, % 25,7 sinin 1se kar marjinda arti§ olmustur.

Arastirmaya katilan kuruluslanin, ankette 6ngoérillenler disinda ifade ettiklen

kazanglar sunlar olmustur:

107



1. Kriz dénemlerinden en az etkilenme,

[

Kalite odiillerinin kazamlmas:,

W

. Kurulus i¢inde ortak dil kullanimu,
4. Is paydaslan kavramimn kazanilmast,

S. Surekli iyilestirme kavramlarinin tamnmasi ve yayginlasmasy, kavramlarin

farkindali§inin artmas: ve tamml: hale gelmesi,
6. TKY felsefesinin tam ve etkin olarak yayginlastiriimas.

TKY arag ve tekniklerinin kullammu ile kiyaslama tekniginin yerlesmesi arasinda
anlamli bir iligki bulunmaktadir (Ki-kare = 10,52152, p = 0,00118). Hem kiyaslama
hem de diger TKY teknikleri siirekli iyilestirme amaciyla kullanildiklarindan “siirekli
lyilestirme araglari”’min kullaniminin da artig1 soylenebilir. Kiyaslama teknigi
yerlesen kuruluslarin % 87,0t diger TKY araglarimi da yaygin olarak kullandigini
belirtmistir.

6.5.5.1. TKY Araclan ile EFQM Is Miikemmellizi Modeli’nin Kuruluslara
Sagladiz1 Kazanclar Arasindaki liski

EFQM Is Mitkkemmelligi Modeli’ni uygulayan kuruluslar arasmda TKY arag ve

tekniklerinin kullanim oram Tablo 6.20°de g6sterilmistir.

Kuruluslar tarafindan en fazla kullanilan TKY teknikleri problem ¢6zme teknikler:

ve iyilestirme proje ekipleridir.

Kuruluslar arasinda en az QFD teknigi kullamilmaktadir, 35 kurulustan sadece 7’si
QFD teknigini kullandigim belirtmistir. Arastirmada “diger TKY arag ve teknikleri”
secenegini dolduran kuruluslarin tamamu kalite ¢emberleri ve oneri sistemlerini

belirttigi igin Tablo 6.20"ye bu iki TKY arac: da ilave edilmistir.
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Tablo 6.20 EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin Uygulayan Kuruluslarda TKY Arag

ve Tekniklerinin Kullanimi

Kurulug
Kullanilan Baglica TKY Arag¢ ve Teknikleri Siklik Yizde (%
Problem Cozme Tekniklen 32 91,4
Iyilestirme Proje Ekipleri 32 91,4
Kiyaslama 23 65,7
Istatistiksel Proses Kontrol (IPK) 20 57,1
Toplam Uretken Bakim (TPM) 13 37,1
Kalite Cemberleri 11 31,4
Oneri Sistemleri 11 31,4
Kalite Fonksiyonunun Yayilimi (QFD) 7 20,0

Kuruluslarin kullandigs diger TKY arag ve teknikleri sunlardir:
1. Hata Modu Etki Analizi (FMEA),

2. 5§,

LI

SWOT Analizi,

4. Deger Analizi,

-

5. 6 Sigma.

TPM, QFD, IPK ve kalite gemberlerinin ortak dzelligi imalat sektoriinde faaliyet
gosteren kuruluglar tarafindan uygulamyor olmalandir. TKY ara¢ ve teknikleri
arasinda, sadece bu doért teknik ile kuruluglarin bulunduklan sektdr arasinda anlamh

bir iligki bulunmustur.

IPK, istatistik veriler ve degerlendirmeler yardimi ile, siireg degiskenliklerinin
kontrol altinda tutulmas: hedefine yonelik olarak uygulanan bir kalite teknigidir
(Kume, 1995). IPK uygulayan kuruluglanin % 90", uygulamayan kuruluglarin ise %
26,6’s1 imalat sektoriinde bulunmaktadir (Ki-kare = 14,72611, p = 0,00012).
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TPM’in amaci fabrika sartlanim gelistirmek, makina ve tezgahlanin baginda gahsan
operatorlerin bilgi ve becerilerini yikseltmek suretiyle sifir hata, sifir ariza ve sifir
kaza hedeflerine ulasmaktir (Kume, 1995). TPM uygulayanlarin tamami, imalat

sektoriinde faaliyet gosteren kuruluglardir (Ki-kare = 12,22107, p = 0,00047).

Kalite ¢emberler1 uygulamasini devam ettiren 11 kurulustan 8’i, QFD teknigini
kullanan 7 kurulustan 6’s: imalat sektorinde bulunmaktadir. Kalite gemberleri,
TKY’nin temel 68elerinden olan “galisanlann yonetim kararlarina katilmas: ve
yaratict katkilannin saglanmasi”na olanak tamnmasi ve yonetim ile imalat
kademeleri arasinda saglikl direkt iletisim kanallari kurulmas: igin uygulanmaktadir.
(Lawler ve dig., 1992; Ishikawa, 1980).

Kuruluglarda kalite gemberi uygulamalan sonucunda verimlilik, tasarruf, ig¢i saglig
ve kalite konularinda Onemli gelismeler saglanmaktadir. Kalite g¢emberleri
caligmalan sirasinda ¢alisanlar, problem ¢6zme tekniklerini kullanmaktadir
(Ishikawa, 1980).

QFD, mamul gelistirme ¢alismalarinda migteri ile igletme arasinda iyi bir iletigim
araci olarak kullamilan bir kalite teknigidir. Tasarim: yapilan veya Kkalitesi
gelistirilmek istenilen mamulle ilgili olarak miisterinin sesine kulak verilmesine ve
onun isteklerinin gérintiilenmesine olanak saglar. Bu teknik, mister1 taleplerini
analiz eden, gelistiren, tasanm, imalat, servis ve ilgili diger tiim igletme faaliyetlerini
miisteri odakhi anlayi§ c¢ercevesinde butinlestirmeyr hedefler (Tenner ve Detoro,
1992).

Kalite sorunlarimin ¢dziimiinde, iyilestirme yapilmast amaciyla kullanilan iyilestirme
proje ekipleri; profesyonel kisiler, uzmanlar, yoneticiler ve icrayr bizzat
gerceklestiren kisilerden olusturulan 6-8 kisilik ¢alisma gruplandir. Aym amagla
kullanilan problem ¢6zme teknikleri beyin firtinasi, akis semasi, sebep — sonug
diyagramu, histogram, pareto analizi, korelasyon ve gruplandirmadir (Nemoto, 1987).
iyilestirme proje ekipleri, iyilestirme ¢aligmalarinda problem ¢6zme tekniklerinden

yararlanirlar.

Kuruluglarda tyilestirme proje ekipleri, TKY bilincinin artmasinda ve ¢ahsan-

y6netici arasindaki iletisimi arirmada &nemli rol oynamigtir.
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Kullamlan arag¢ ve tekniklerin, modelin kuruluslara sagladigi kazanclar tizerindeki
roliniin belirlenmesi amaciyla, TKY tekniklerinin kullammi ile Tablo 6.21°de

gosterilen unsurlar arasindaki iliskiler incelenmaistir.

Her kalite teknidi, spesifik yararn yaninda, ¢alisanlarin sirkete bagliligini artiran,
iletigimi kolaylagstiran ve ¢aliganlari motive eden bir aragtir. Bu kalite araglari, 6diile
bagvuru stirecinde ve saha ziyareti sirasinda tiim galiganlarin aymi dili konugmasini
saglamaktadir (Hardjono ve dig., 1997; Evans ve Lindsay, 1993; Lawler ve dig.,
1992; Kume, 1995; Kano, 1999). Ancak yapilan arastirmada, Tablo 6.21%e gore,
kullamlan TKY arag ve tekniklerinin kurulus performansina dogrudan -etkisi

gorilmemistir.

Genel olarak bakildiginda, TKY ara¢ ve tekniklerinin kullanimi ile en fazla iliskili
olan unsurlar kurulus ici iletigimde artig, ekip ¢alismasimin yayginlagsmasi ve politika
ve stratejilerin  gunlik islerle baglantisinin  saglanmasi olmustur. Kurulug
performansina en fazla etki eden teknik olarak, kalite cemberleri ve Oneri sistemleri

gorulmektedir.

Oneri sistemleri, kurulug yararina olabilecek her tirli 6nerinin sistematik sekilde
toplanup degerlendirilmesidir. Her kademedeki ¢alisamin kurulug ile ilgili gordagi
her tiir konuda ve yonetimin kendisinden bekledigi konularda fikirlerini belirtmesi
cok 6nemlidir. Calisan basina diisen 6neri sayisi, modeli uygulayan bir ¢ok kurulugta

basarinin bir gostergesi olarak disiiniilmektedir.

Imalat sektorindeki bir kurulus, ozellikle imalatta calisanlar tarafindan yapilan
Onerilerin mamul kalitesi ve maliyete 6énemli etkisinin oldugunu belirtmistir. 1996
yilinda 6neri sistemini uygulamaya baslayan bir kurulug ilk iki y1l igerisinde toplam
720 oneri toplandiini ve bu Onerilerden 6426 adam x saat / yil is¢ilik kazanci ve

18000 § / y1l malzeme kazanci sagladigini belirtmistir.

Yuz yize yapilan gérusmelerde, kuruluslar ayrica yasama gegirilen tiim tekniklerin
surekliliginin saglanmasinin 6nemli oldugunu ifade etmislerdir. Kuruluslarda sirket
hedeflerine ulagmak i¢in uygulanan teknik ve sistemlerin g¢aliganlar tarafindan

kullanilmasini tesvik etmek amaciyla gesitli ddiiller verilmektedir.
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6.5.5.2. EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin Kurum Performansma Etkisi

TKY, kuruluglarin tiim faaliyetlerindeki performansinda iyilesmeyi ve miikemmele
ulagmay: amaglar. Bu siireg, kurulusun performans: iizerinde etkili olan bir ¢ok
unsurda stirekli tyilestirme faaliyetlerinin yapilmas: demektir (Hendricks ve Singhal,
1997).

Kurum performansi; miister1 memnuniyeti, galisanlann memnuniyeti, toplum {izerine

etki ve pazar payr ile kar marjim1 kapsayan is sonuglari seklinde ele alinarak

degerlendirilmistir.

EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin kurum performansim 6nemli dlgiide etkiledigi,
ancak bu etkinin her bir unsurda aym derecede olmadig1 goérilmistir. EFQM Is
Mikemmelligi Modeli’nin kurum performansini olusturan unsurlara etkisi Sekil

6.4’te gbsterilmistir.

70 4

60 4
Kurulug 50 -
Yiizdesi

40 -

30 -

20 -

10

Pazar Kar is Sirket Mugteri Galiganlarn

paymda marjinda  sonuglannda  imajinda mem."de  mem. de

arug arug tyilesme ivilegme A arug
Kurulusun genel

performans gostergeleri

Sekil 6.4 EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin Kurum Performansim Olusturan
Unsurlara Etkisi
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Is sonuglarinda iyileymenin ardindan en buiyikk etki, kurulus imaji tizerindedir.
Kuruluslarin % 62,9’u, modelin uygulanmas: ile birlikte kurulus imajinun iyilestigini

belirtmistir.

EFQM Is Mikemmelligi Modeli kuruluslarin toplumdan soyutlanamayacag:
gerceginden hareket eder; kurulus ve tim ¢alisanlarimin toplumsal sorumluluk bilinci
ile hareket etmeleri gerektigini belirtir. Kurulusun toplumdaki imajini, gevreye ve
topluma katkisini, ¢evre ve toplum politikalarini, dogal kaynaklar korumaya yonelik
yaklagimlarim ve sonuglarimi degerlendirir (Nakhai ve Neves, 1994; Heller, 1993;
Hardjono ve dig., 1997).

Modelde yer alan “Toplum Uzerindeki Etki” kriteri, kuruluslarin faaliyet alanlarina,
bugiine kadar lizerinde ¢ok fazla tartisiimayan yeni boyutlar eklemektedir.
Kuruluslarin, imalat ve hizmet kalitelerini sirekli iyilestirmeye yonelik sistemleri
kurarken, toplumun siirekli gelisen beklentileri paralelinde, sosyal anlamda daha
fazla sorumluluk alarak, daha yiitksek yasam standartlannin ilke genelinde
olusturulmasina yonelik dizenlemelerde de aktif olarak gorev almalan

gerekmektedir (Kiymir,1997).

Kuruluslarin ulusal veya uluslararas: kalite odiillerine bagvurmalarinin da kurulus
imaj1 Uzerine olumiu etkisinin oldugu goérulmastir. Kalite odiline bagvuru ile
kurulus imajimin olumlu yonde etkilenmesi arasinda anlamli ve gugla bir iligki

bulunmugtur (Ki-kare = 15,83750; p = 0,00007).

Tablo 6.22’den de gorildigt gibi, kalite o6diline bagvuran kuruluslarin %
94,44’(iniin imajinda iyilesme olmustur. Odiile bagvurmayan kuruluglarin ise sadece

% 29,4’inde imaj, olumlu yonde etkilenmistir.

Tablo 6.22 Kalite Odiiliine Bagvuru ile Kurulug Imaj1 Arasindaki Iligki

) Modelin Kurulus imaji1 Uzerine Etkisi (Kurulug Sayisi)
Kalite Odiilii’ne Bagvuru
Olumlu Etkilendi Etkilenmedi
Bagvurdu 1 17
Basvurmadi 12 5
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Kuruluslarin hedefleri galisanlar i¢in bir anlam ifade etmeli ve onlarin dusiinceleri,
eylemleri ve birbirleriyle iliskilerinde bir rehber olmalidir. TKY, bir hedef ve bunu

basarmak i¢in bir yonetim sistemi 6nerir (Pfau, 1989).

TKY’nin nihai hedefi olan misten memnuniyeti, kurulusun uzun dénemdeki
bagarisimi garanti eder. Musteri memnuniyetindeki artig; sadik miisteri sayisinin
artmasini, yeni miisterilerin kazanilmasim ve rekabet giiciinii artirarak is sonuglarini
besleyebilir (Heller, 1993; Pfau, 1989). Arastrma kapsamindaki kuruluglarda,
EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin uygulanmas: sonucu miisteri memnuniyetinde

art1s olan kuruluslann orant % 42,9°dur.

Avrupa Kalite Biyikk Odiili’nii kazanan bir kurulusta, EFQM Is Miikemmelligi
Modeli’ni uygulamaya basladiktan sonra dort yil iginde misteri memnuniyeti % 39
arti gostermistir. Bu kurulusta EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ne gegilmesinden

itibaren dort yil igerisinde ulasilan sonuglar Tablo 6.23’te gbsterilmigtir:

Tablo 6.23 Arastirmaya Katilan Bir Kurulusta EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin

Kurum Performansina Etkisi

Performans Gostergeleri Iik Dort Yilda Elde Edilen Sonuglar
Pazar pay1 % 40 art1§

Miisteri memnuniyeti % 39 artis
Caliganlarin memnuniyeti % 59 artis
Calisanlarin katilimi % 73 artis

Iskarta oram % 57 azalma

Is kazalan % 67 azalma

Yukarida yapilan degerlendirmeler ve yiiz yiize yapilan gérigmelerde kuruluglardan
alinan somut veriler sonucunda, EFQM Is Milkemmelligi Modeli sistematik ve 1srarh
bir sekilde uygulandiginda, i sonuglarinda miikemmellige ulagmak igin 6nemli bir

faktor oldugu gorilmiistir.

Bu arastirmada EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin is sonuglarim iyilestirdigi
go6rilmiis, ancak pazar pay: ve kar marj1 {izerinde 6nemli olgide etki ettigine dair

delil bulunamamstir. Ancak kuruluglann elde ettigi bu kazanglann % 100 olmad:ig
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dustniilarse, iyilestirmeler savisal veriler seklinde veya Onem dereceleri ile

sorulmasi kurum performansina etki tizerine daha kapsaml: bir delil olusturacakur.

6.5.5.3. EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin Uygulanma Basarisi

Aragtirmaya katilan kuruluslara, EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni uygulamada
genel olarak ne kadar basarili olduklar sorulmus ve alinan yanitlar Tablo 6.24’te

gOstenilmistir.

Tablo 6.24 Kuruluslarin EFQM Is Milkemmelligi Modeli’ni Uygulamadaki Basar

Oranlart

Basar1 Oranlar Siklik Yiizde (%)
Son derece basarili 3 8,6
Cok basanl 11 314
Basarih 17 48.6
Cok basarisiz 3 8,6
Son derece basarisiz 1 2,9
Toplam 35 100

Genel olarak bakildiginda, kuruluslann EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni
uygulamada kendilerini basanli bulduklari goérilmektedir. Bu basan oranlarimin
oncelikle normal dagihmdan gelip gelmedigini belirlemek amaciyla Kolmogorov -
Smirnov testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglar, bagan oranlarinin normal dagilima
uygun oldugunu gostermektedir. Diger bir deyisle, EFQM Is Mikemmelligi
Modeli’ni uygulamadaki bagan belirli bir egilimi yansitmaktadir (Tablo 6.25 ve Sekil
6.5).

Tablo 6.25 EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni Uygulamadaki Basan ve

Kolmogorov — Smirnov Testi (Test Dagihmi = Normal)

Degisken Gozlem Ortalama Standart K-S-Z P
Say1si deger sapma

(V3]

Basari orani 35 2.6571 0,8726 1,4957 0,0228

2

116




Kurulus
Sayisi

Son derece Cok Basanli  Cok Son derece

basanh basanh basansiz  basansiz
EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin
Uygulanma Bagarisi

Sekil 6.5 Kuruluslarin EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ni Uygulamadaki Basarist

EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin uygulanmas: sonucu elde edilen kazanglann,
kuruluslarin modelin uygulamasinda kendilerini basarili olarak ifade etmelerinde ne
derece etkisi oldugunu belirlemek amaciyla yapilan Ki-kare testinin sonuglarn Tablo

6.26°da gosterilmektedir.

-

Tablo 6.26’ya gére, EFQM Is Miikemmellidi Modeli’ni uygulamalan sonucu

asagidaki kazanglar saglayan kuruluslar, kendilerini bagarili bulmaktadir:

1. Modelin uygulanmasi sonucu sirket imaji olumiu yénde etkilenen kuruluslarin %
63,641 modeli son derece basanli uyguladigini, % 36,36’s1 ise basarih
uyguladigini digiinmektedir (Ki-kare = 16,85932; p = 0,00022). Sirket imaj
iyilestigi halde, modelin uygulanmasinda kendini basanisiz bulan kurulus

olmamustir.

2. Politika ve stratejilerin giinliik iglere entegrasyonunu saglayabilen kuruluslarin %
57,14’6 modeli son derece basanili uyguladigini, % 42,86°st ise basanh
uyguladiZini diisiinmektedir (Ki-kare = 10,21008; p = 0,00607).
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(V3]

. EFOM 1Is Mikemmelligi Modeli’ne gegis ile birlikte stre¢ yaklasimini

benimseyen kuruluslarin % 50°si kendilerini son derece basarili, geri kalan %

50’si 1se basarili bulmaktadir (Ki-kare = 10,66845; p = 0,00482).

Mugsteri memnuniyetinde artis olan kuruluslarin % 66,67°si, modeli son derece
basarili uyguladigini, % 33,330 ise basarili uyguladigini disinmektedir (Ki-kare
=8,92157, p=0,01155).

. “Yoneticilerin 6rmek model olma egilimi gostermesi” (Ki-kare = 8,13091; p =

0,01716) ve “Toplam Kalite yaklasimim (daha iyi) benimsemesi” (Ki-kare =
10,21008; p = 0,00607) kazanglarim elde eden kuruluslarin sirastyla % 69,2371
ve % 57,1473, modeli son derece basanli uyguladigim disiinmektedir. Bu
kazanglar1 elde eden kuruluslar arasinda, modelin uygulanmasinda kendini

basarisiz olarak degerlendirenler olmamigtir.

Toplam Kalite araglarimin kullammi yayginlasan kuruluslarnin % 54,16’s1 modeli
son derece basarili, % 41,67’si basarili, % 4,17’si ise son derece basarisiz

uyguladigini diisinmektedir (Ki-kare = 8,10467; p = 0,01738).

EFQM Is Miltkemmelligi Modeli’nde bir ¢ok basarili uygulama ile basarisiz olanlar

arasindaki  farkin, basarih olan kuruluglann  asagidakilerin  surekliligini

gerceklestirebilmis olmalarinda yattig gérilmiigtir:

1.

W

Tum paydaslann (galisanlar, miisteriler, tedarik¢iler, toplum ve kurulustan
parasal ¢ikan olan hissedarlar) ihtiyaglarim karsilayacak sekilde faaliyetlerde

bulunarak, kurulus imajim iyilestirmek ve pazarda saygin bir konum elde etmek,

Kurulusun politika ve stratejilerini sistematik araglarla tiim organizasyonda
yaygmlastirarak ve tiim faaliyetlerle uyumunu gergeklestirerek, giinlitk isleyiste

benimsenebilmesini saglamak,

Kurulus igindeki birimlerin igbirligine dayanan sire¢ odakli bir organizasyon
olusturarak, siireclerin anlagilmasim ve sireg¢ sahiplerinin belirlenmis olmasini
saglamak, onlemeye yonelik iyilestirme faaliyetleri ile 6l¢im, verilerin analizi ve

istatistigin tiim galiganlarin giinlitk yagamina entegre olmasim saglamak,
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4. Hem nihal musterilere hem de i¢ miisterilere verilen hizmette kusur edilmemesi
icin caba gosterilmesini bir kurum kiiltiiri haline getirmek, miisteri talepleri
dogrultusunda kurulusun tim birimlerini yonlendirerek musteri odakli hale

gelmek,

5. TKY’yi tim c¢ahsanlaninin uygulamasimi isteyen yoneticilerin, bunu once
kendisinin benimseyerek uygulamas:i ve tiim organizasyonun uygulamasinin

israrh takipgisi olmasi,

6. Is siireglerin iyilestirilmesi ve gelistirilmesinde bizzat o isi yapan ¢alisanlarin
katilimint  saglayarak, caliganlara ©Srenme ve beceri gelistirmeye yoénelik
imkanlar vermek, katilim ve iletisimi yayginlagtirarak ¢alisanlarin memnuniyetini

artirmak,

7. Bolim 6.5.4.1.°de belirtilen kritik basan faktorlerini ve TKY tekniklerini g6z
oninde bulundurarak EFQM I Miikemmelligi Modeli’ni uygulamak.

TKY nin basarsi, sadece bir teknigin uygulanmas: ile veya “6nce”nin ve “sonra’nin
basit bir karsilastrma oOlgitinden ibaret olacak sekilde 6lgtilemez. Surekli
iyilestirmeyi, bunun i¢in degisimden korkmamayi, katilimeiligi, hizmet veya mamul
sunulan migterinin en yiiksek diizeyde tatminini 6ngéren TKY’nin ilkelerinden
sadece bir veya bir kagim 1yi uygulamakla uzun dénemli basan elde edilemez. TKY
ancak tim ilkeleri g6z oniinde bulundurarak uygulandid: takdirde tutarly, basarih ve
kalic1 olur (Heller, 1993).

TKY siirekli gelisme, katilim, misteri memnuniyeti ve insan kaynagimn dnemi gibi
eskimeyecek dogrulara temas eder. Hatalann Onlemek i¢in g¢aligmak, dlgim ve
istatistik yapmak ve ekip caligmasini gelistirmek gibi konulara 6nem verilmesi ile
kayiplar azalir; fire, 1skarta, ikinci kalite mamul, gereksiz stoklar, zaman kayiplan,

teslimattaki gecikmeler vb. olumsuzluklar ortadan kalkar.

Sonug olarak is mitkemmelligi odakli TKY, kalitenin gelistirilmesini, migteri igin
nasil deger tiretileceginin agik bir bigimde anlagiimasini, verimliligin artmasini, islem
maliyetlerin en aza indirgenmesini, kaynaklar ve maliyetler konularinda sinarji

yaratilmasini ve pazar paymnin artmasini beraberinde getirir. Bu hedeflere ulasan bir



kurulus, faaliyetlerinin strekliligimi saglayarak gelismesini sirdarebilir ve rekabet

gucunt yikseltebilir (Shelton, 1995).

6.5.6. Tiirkiye’deki Kuruluslarda Kalite Odiillerine Bagvuru Siireci

Arastirmanin bu bélimiinde, kuruluslarin ulusal / uluslararasi kalite odiillerine
bagvurma nedenleri ve bagvuru siirecinde karsilastiklan zorluklara iligkin istatistiksel

degeriendirmeler yer almaktadir.

6.5.6.1. Kuruluslarmm Kalite Odiillerine Basvuru Oram

Aragtirma kapsaminda, EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ni uygulayan kuruluslarin

% 51,474, ulusal / uluslararas: bir kalite 6diiliine bagvurmustur.

Kalite odillerine bagvuran ve bagvurmayan kuruluslar arasinda, EFQM Is
Mikemmelligi Modeli’nin uygulanmasindaki basar1 agisindan onemli bir fark
gorilmugtir. Odile basvuran kuruluslarin, heniiz basvurmamus olanlara gore EFQM
Is Mitkemmelligi Modeli’ni daha basanih uyguladi: gorilmistir (¢ = 4,16, p =
0,000).

Ki-kare testi sonucunda da aym sekilde, kalite 6diliine basvuranlar arasinda
bagvurmayanlara gore kendini basarili bulan kuruluglarin oram daha yiksektir.
EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin uygulanmasinda kendini son derece basarili
goren kuruluslarin % 85,71' kalite odaliine bagvurmus, kendini basanili gorenierin
ise sadece % 35,29’u kalite odiline bayvurmustur (Ki-kare = 12,59516, p =
0,00184).

Buna gore, kuruluslanin kalite 6diillerine bagvurmalarinin amacinin, 6dilt kazanmak
veya basanisim tescil ettirmek yamnda, bir dis degerlendirici tarafindan

degerlendirilmeyi ve geribesleme almay: istemeleri de oldugu goriilmektedir.

Hardjono ve dig. (1997)’nin de belirttigi gibi, kuruluglarnin bir kisminin Avrupa
Kalite Odiili’ne veya Ulusal Kalite Odiili’ne basvurmalarinin nedeni, ortak bir
tammmrlik istemeleridir. Bununla birlikte baz kuruluslar, kazanma sanslarinin az

oldugunu bildikler halde bu 6diile bagvurmaktadir, ¢inkii bunu 6grenme siireglerinin
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bir parcas: olarak gormekte ve geribildirim raporuna deger vererek, bunu

yeterliliklerinin gelistirilmesi i¢in kullanmaktadirlar.

Daha fazla sayida kurulus ise i¢ dzdegerlendirme ve kiyaslamaya odaklamir. Bu
kuruluslar icin EFQM Is Miikemmelligi Modeli, kendi performanslanmn 6l¢imi,
tyilestirme alanlarinin belirlenmesi ve hedeflerin olusturulmasi igin bir yol saglar.
Buna ek olarak, pek ¢ok kurulus, kendi planlama ve kontrol doéngiilerini
yapilandirmak i¢in EFQM Is Miitkemmelligi Modeli’ni kullanmaktadir. Bu bakimdan

model, kuruluglarin faaliyetlerinin temelinde yatan bir is kavram olarak gorev yapar.

Avrupa Kalite Odiilii’ne bagvuran kuruluslar, EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ne
dayanarak kendi vizyonlarini, i§ prosedirlerini ve sonuglarini kapsayan basvuru
dokiimanini hazirlamak i¢in 6nemli bir zaman ve ¢aba sarfederler. Bu bagvurular,

modeli uygulayanlarin ufak bir oranini temsil etmektedir.

Pek ¢ok kurulus i¢ Ozdegerlendirme yapmakta ve kiyaslama suretiyle diger
kuruluglarla kendini kargilagtirmaktadir. Avrupa Kalite Odiili’ne bagvurunun,

kiyaslamanin nihai formu oldugu séylenebilir (Heller, 1993).

Kalite odiillerine bagvurmus olan kuruluglarda kiyaslama tekniginin daha fazla
kullamldig: gorilmektedir. Odille bagvuran kuruluglarin % 83,33%0 kiyaslama
teknigini kullanirken, bagvurmayan kuruluslarin % 47,05'1 kiyaslama yapmaktadir
(Ki-kare = 5,10603, p = 0,02384).

Imalat sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslar arasinda édiile bagvuranlann agirlikli
oldugu, hizmet sektériinde bulunaniar arasinda ise bagvurmayan kuruluglarin fazla
oldugu gorilmektedir. Imalat sektériindeki kuruluglanin % 63,64’ su ana kadar
ulusal / uluslararasi kalite odiiline bagvurmus, hizmet sektoriindekilerin ise %

30,77’st bagvurmustur (Ki-kare = 3,53375, p = 0,06013).

Ulusal / uluslararas: kalite odiiliine bagvurma niyeti ile EFQM Is Miikemmelligi

Modeli’ni uygulama karan alan kuruluslarin heniiz % 56,52’sinin 6dille bagvurdugu

gorilmektedir.



6.5.6.2. Kuruluslarin Kalite Odiilierine Basvarma Nedenleri

Arastirmaya katilan kuruluglann kalite 6dullerine bagvurma nedenlerini ortaya koyan

diiz dokiimler Tablo 6.27°de gosterilmektedir.

Tablo 6.27°de 6ngorillen tim konularin (rakiplerin kalite odullerine bagvurmus
olmalar: harig), kuruluslar agisindan kalite 6diillerine bagvurmada son derece énemli

oldugu’ gbriilmektedir.

Tablo 6.27°ye gore, kuruluslarin kalite 6diliine bagvuru karan almalarinda en fazla
onemli olan konular, kurulus imajmma katki saglamak (% 88,9) ve iyilestirme

faaliyetlerinin etkinligini 6lgme istegidir (% 83,3).

Rakiplerin kalite 6dillerine bagvurmus olmalan nedeniyle odiile bagvuran kuruluglar
ise yok denecek kadar azdir (% 5,6). Alinan kalite 6dili ile, bayileri “bu markay:

temsil eden kisi olmaliyim” seklinde diigindiirmek miimkiin olmaktadir.

Saha ziyaretine kalan kuruluslarin yénetici ve ¢alisanlan, odiile bagvuru sirecinin
kendilerine Toplam Kalite yolculugunda g¢ok onemli katki sagladigim ifade

etmektedirler.

Disanidan yapilan nesnel ve yapict degerlendirmeler, iyilestirilmesi gereken
konularin ve 6nceliklerin daha iyi kavranmasina olanak saglamakta, daha iddiali ve

hizli hareket i¢in wygun bir ortamin yaratiimasini miimkiin kilmaktadir.
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Odiil siirecinde ver alan kuruluslarin gelisim hizian digerlerine gore daha fazia
olacagini disiinen kuruluslarin orani % 77,8’dir. Basarili kuruluslar odillendirme

yoluyla motive edilerek diger kuruluslar tarafindan da 6rnek alinmaktadir.

Tablo 6.28’den de goruldugu gibi, kuruluglarin kalite odiiline bagvurmalan ile i
sonuclarinda iyilesmeler olmas: arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir (Ki-kare =
7,09844; p = 0,00771). Odiile bagvuran kuruluslarin % 88,89’unun is sonuglarinda

tyilesmeler bulunmaktadir.

Benzer sekilde, odiile bagvuran kuruluslarin % 83,33’0niin siireg yaklagimin
benimsedigi (Ki-kare = 3,74721; p = 0,05290), politika ve stratejilerini giinliik islere
entegre edebildigi (Ki-kare = 12,88671; p = 0,00033), yoneticilerin TKY yaklagimim
(daha iyi) benimsedigi goriilmektedir (Ki-kare = 8,40686; p = 0,00374).

Kuruluslarin kalite ddillerine bagvurma amaglarina yonelik degiskenlere uygulanan
fakt6r analizinde, kalite 6dillerine bagvurma nedenleri Gg faktér altinda toplanmakta
ve toplam varyansin % 77,9’u agiklanabilmektedir (Guivenilirlik katsayis1 Cronbach
alfa = 0,7678; KM.O. = 0,61689, Bartlett Test = 58,16167; p = 0,00070) (Tablo
6.29).
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Varyansin % 40,5’ini agiklama yetenegine sahip olan birinci faktér, Tablo 6.29°dan
da gorilebilecegi gibi, kalite odillerine bagvuru nedenlerinden olan asagidaki tig
konudan olusmaktadrr ve “Modelin uygulanma basarisini  artirma™ olarak

isimlendirilmektedir:

1. Odil siirecinin kurum performansim iyilestirecegi diisiincesi,
2. Caliganlarin motivasyonunun artirilmas: istegi,

3. Kurulus imajina katki.

Kuruluslarin kalite odillerine bagvurma nedenleri arasinda birlikte degerlendirilerek
ikinci faktore pozitif yiklenen degiskenler, asagidaki ti¢ konudan olusmaktadir.
“TKY’nin organizasyon genelinde benimsetilmesi” olarak isimlendirilmesi uygun

gorilen bu faktér, varyansin % 20,7 sini agiklamaktadir:

1. Cahsanlar arasinda TKY bilincinin artinlmas: istegi,

2. TKY faaliyetleri i¢in itici gi¢ olusturulmasi,

3. Basvuru siirecinin kurulusun gelisim hizini artiracag: diigiincesi.

Ugtincii faktér, kuruluglarin kendilerini degerlendirme amacim ifade eden asagidaki
iki konudan olustugu igin “kiyaslama™ olarak isimlendirilmistir ve varyansin %

16,6’sim1 agiklama.yetenegine sahiptir.

Odiiliitn sadece mamul veya hizmet kalitesine ve miikemmelligine verilmek igin
tasarlandif: g6rist yanlistir. Kalite sonuglan 6nemlidir, ancak 6duil, agirhikh olarak
yonetim sistemlerine ve sireglerine odaklanmaktadir. Bu nedenle 6diil, kurumsal

mikemmelligin saglanmas: i¢in gerekli unsurlarin degerlendirilmesini dngorir.

Kuruluslarin saha ziyaretine kalmalan, kurulusun is sonuclarimin olumlu egilimler
izlediginin bir gostergesi olarak goriilmektedir. Odiile bagvurmak “olmazsa olmaz”
bir kosul degildir, ancak kuruluslar i¢in itici gii¢ olmaktadir (Hardjono ve dig.,
1997).
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6.5.6.3. Kalite Odiillerine Basvuru Siirecinde Karsilasilan Zorluklar

Ulusal / uluslararas: kalite 6dillerine basvuru siirecinde kuruluglarin karsilastiklan

zorluklar agiklanmadan once, asaida kalite odillerine bagvuru siirecinin genel

adimlarn hakkinda bilgi verilmektedir:

1.

98]

Kalite 6diliine bagvurmaya karar veren bir kurulusun, en fazla 75 sayfadan
olusan bir Bagvuru Raporu hazirlamas: gerekmektedir. Bunun igin, rapor
yaziminin tasarimi ile birlikte tiim siirecin koordinasyonunu iistlenecek bir proje

yoneticisi belirlenir ve rapor hazirlama / yazim ekibi olusturulur.

Rapor hazirlama / yazim ekibi tarafindan veriler toplanarak raporun kisimlarini

olusturacak sekilde derlenir ve proje yoneticisi tarafindan rapora son sekli verilir.

Hazirlanan Bagvuru Raporu, bagvurulan kalite odilind dizenleyen kurula
ulastinilir. Her bagvuru igin bir basdegerlendirici ve bes degerlendirici tarafindan
Bagvuru Raporu bireysel olarak degerlendirilir, ardindan uzlagim toplantisi ile

grup degerlendirmesi yapilir.

Uzlasim toplantisinin sonunda; uygulamalar ve yayilim derecelerini dogrulamak,
anlagilmayan konulan agikhga kavusturmak, bagvuran kurulus i¢indeki ¢aligma
atmosferini anlamak ve kurulusun 6rmek model olma derecesini test etmek
amaciyla saha ziyareti plam yapilir. Saha ziyareti planinda saha ziyaretinde
dogrulanacak \;e agikhga kavusturulacak hususlar, goristlecek kisiler ve gruplar,
istenecek bilgileri (degerlendirme ekibinde kimin, kurulusta kime, hangi bilgileri

soracad) igerir. Saha ziyareti plaminin sadece ana hatlan kurulusa bildirilir.

Saha ziyaret siiresince (ortalama 2 - 4 giin) kurulustaki bireyler ve ekipler ile
goriismeler yapilabilir. Degerlendiricilere gizli olmayan bilgilere ulagsma, zararh
ve gizli olmayan c¢alisma alanlanna girme olanag: tamnir. Caliganlarla sahada
gériigme yapmak, degerlendiren ve degerlendirilen a¢isindan 6nemlidir.
Musteriler, tedarikciler, ticari kuruluslar, ve sendika yetkilileri ile goriisme

yapilmaz.

Bagvuran kurulusa Degerlendirme ekibi tarafindan, degerlendirme sonuglarim

iceren bir geribildirim raporu hazirlamir ve bagvuran kurulusa o6dillerin
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aciklanmasinin hemen arkasindan iletilir. Ayrica kurulusun talep etmesi halinde,
saha ziyaretine gelen degerlendirme ekibi igin bir ziyaret daha dizenlenerek geri
besleme raporunda yer alan yorumlar hakkinda daha agiklayici bilgi aktanimi

saglanir.

Ulusal / uluslararas: kalite 6dillerine basvuru sirecinde kuruluslarin karsilastiklan
zorluklar, Tablo 6.30°da yer almaktadir.

Odiile bagvuran kuruluslar, en fazla Odiil Basvuru Raporu’nun hazirlanmasinda, bu
raporu  hazirlarken terminoloji ve dil birliginin saglanmasinda zorlukla
karsilagmaktadir (% 83,3).

En fazla kargilasilan zorluklardan biri de EFQM Is Mikemmelligi Modeli
kriterlerinin yanhis anlagilmas: veya yorumlanmasi olmustur (% 55,6). Siirh sayfa

say1si ile kurulusu anlatmaya ¢aligmak, bir ¢ok konunun elenmesini gerektirmektedir.

Tablo 6.30 Ulusal / Uluslararas: Kalite Odiillerine Basvuru Siirecinde Karsilasilan
Zorluklar

Kurulus
" Siklik Yiizde (%)

Ust yonetimin ¢aligmalara dogrudan katilimi 2 11,1
Basvuru hazirliklan i¢in gereken zamamn yaratiimasi 5 27,8
Calisanlann galigmalara gereken ilgi, 6nem ve dnceligi

vermest 1 5,6
Ozdegerlendirme ekibine, zaman ve bitge konusunda

destek olunmasi 1 5,6
Kriterlerin anlagilmasi/yorumlanmasi 10 55,6
Caliganlarin egitimi 3 16,7
Odiil Bagvuru Raporu’nun hazirlanmasi (terminoloji ve

dil birliginin saglanmasi) 15 83,3
Odiile basvuru ve saha ziyaretlerine hazirhgin maliyeti 1 5,6
Saha ziyareti sirasinda degerlendiriciler ile iligkiler 4 222

Bu tablonun ortaya koydugu diger bir sonug, 6dile hazirlamrken galisanlanin hazirhk

cahsmalanna gereken ilgi, onem ve onceligi verdidi ve 6zdegerlendirme ekibine
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zaman ve biitgce konusunda destek olundugudur. Kuruluslar, basvuru ve saha

ziyaretlerine hazirh@in ¢ok bliyiikk masraflar gerektirdigini diistinmemektedirler.

Saha ziyaretinde zorlukiarla karsilasan kuruluslann oram % 22°dir. Avrupa Kalite
Odiili’ne basvuran kuruluslar, Tirkiye gibi yiksek enflasyonist ortamda calisan bir
kurulusun ig¢inde bulundugu durumun gergeklerini ve Tirkiye pazarini anlatmamn
gicliklerini  yasadiklarimi  belirtmigtir.  Degerlendinicilerin, kurulusun iginde
bulundugu sektorde tecriibeli olmalan, kuruluglara biyiik kolaylik saglamaktadir.

Yapilan analiz sonucu, kurulusun faalivet gosterdigi sektor ile saha ziyareti sirasinda
karsilagilan zorluklar arasinda anlamli bir iligki bulunmamustir (Ki—kare =2,29592; p
= 0,12971). Imalat sekt6riinde bulunan kuruluslarin % 14,28'i, hizmet sektdriinde

bulunan kuruluglarin % 50°si saha ziyaretinde zorluklarla karsilagmaktadir.

Ancak, yapilan gorigmelerde kuruluslar, saha ziyareti sirasinda asagidaki zorluklan
yasadiklarim ifade etmislerdir:

1. Hizmet sektériindeki kuruluslar, degerlendiriciler ile bir hizmet kurulusunun
gerceklerini, performans gostergelerinin imalat kuruluglarindan ¢ok farkl
oldugunu anlatmak, pazardan toplanan verilerin degerlendirilmesi, yorumlanmasi
ve ileriye donik tahmin yapmanin yaratti§y zorluklari paylagmak konusunda

zorluklar yasamaktadir.

2. Degerlendiriciiér kanit odakl olabilmektedir.

W)

Dogru sorularin dogru kigilere yonlendirilmedigi gorilebilmektedir.

4. Kiigilk ve orta biyilklikteki isletmelerde (KOBI), bilyik modelin
uygulanmasinda ve odiile hazirlikta yaganan giigliikler, 1997 yilinda EFQM’in bu
kurutuglar icin acgikladi®y yeni modelin uygulanmas: ile biyik 6lgide
giderilmistir. KOBI’ler icin gelistirilmis olan model, Biiyiik Olgekli Kuruluslar
i¢in kullanlan modelin daha basit bir tiirii olup, temel yaklagim ve uygulama

ayndir.

Bagvuru raporunda dil ve terim birliginin saglanmas: igin ve saha ziyaretindeki
zorluklarin oOnlenmesi icin, aragtirmayva katilan kuruluslar tarafindan asagidakiler

Onerilmektedir:
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. Bagvuru raporunun rapor yazim ekibi tarafindan yazilmas: ve raporun tamaminin
aym ekipten g¢ikmasi, dil birligi ve butinlik agisindan uyulmasi gereken en
onemli kuraldir. Kriter paylasimi ile rapor yazilacaksa, tim kriterlerin bir kisi ya

da ekip tarafindan konsolide edilerek son haline getirilmesi faydali olmaktadir.

9

. Uluslararas: kalite 6diliine basvuruldugunda, bagvuru raporunun oncelikie ana
dilde yazilmasi, ardindan bir terciime biirosu tarafindan Ingilizceye ¢evrilmesi ve

yazim ekibinin Ingilizce rapor iizerinde diizeltmeler yapmas: faydali olmaktadir.

(93]

. Bagvuru raporunda miimkiin oldugu kadar basit ve anlasilmasi kolay ciimleler

kurmak, degerlendiricilerin raporu anlamasini kolaylastirmaktadir.

N

. Tam ¢aliganlara, hazirlanan bagvuru raporu lizerinden 6zdegeriendirme egitiminin
verilmesi, ¢alisanlarin 6zdegerlendirme bilgilerinin pekismesini sagladigi gibi,

saha ziyaretinin heyecamini da biyiik 6l¢iide gidermektedir.

W

. Kurulus i¢inde kullamlmayan, ancak raporda kullanilan kisaltmalann ¢alisanlarca
Ogrenilmesi ve saha ziyaretinin kapsamunin neler olabilece§ini ¢alisanlara

aktanimalidir.

EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin uygulanmasinda iist yénetimin sonug odakh
yaklasim: zorlugu ile karsilasan kuruluslann, kalite o6diline basvurmalarinda
Ozdegerlendirme ekibine destek olunmamas1 (Ki-kare = 3,70588; p = 0,05422).ve
¢alisanlann odiile hazirlik galigmalarina gereken ilgi ve onceligi vermemesi (Ki-kare

= 3,70588; p = 0,05422) zorluklanyla da karsilastig1 goriilmektedir.

Aragtirmada “kalite odillerine basvuru siirecinde karsilasilan zorluklar” sorusu

kapsaminda, “diger” se¢enegi altinda kuruluglarin ifade ettikler: zorluklar sunlardir:

1. Kuruluglar, farkli birimlerde ISO 9000 ¢alismalaninin standartlagmasi

caligmalarinda zorluklarla karsilasmaktadirlar.

2. Kalite 6diili alindiktan sonra, toplum tarafindan bu 6dil, mamul kalitesine

verilen bir belge olarak algilanmaktadir.
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6.5.6.4. EFQM Is Mikemmellizi Modeli’'nde Kalite Odiili ve

Ozdegerlendirmenin Onemi

EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin kuruluslara getirdigi en énemli yeniliklerden
biri 6zdegerlendirme kavrami olmustur. Ozdegerlendirme bir kurulusun faaliyetlerini
ve is sonuglarini iy mikemmelligini esas alan bir modelle kiyaslayarak kapsamli,

sistemnatik ve diizenli bir bigimde gdzden gecirmesidir.

EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin Bityiik Olgekli Kuruluglar i¢in olan genis sekli
ile Kiigilk ve Orta Biiyiiklitkteki Isletmeler (KOBI) i¢in olan daraltilmig sekli,
Turkiye’deki kuruluslarda o6zdegerlendirme igin referans model olarak kabul
edilmektedir. Modelin dayandig: temel fikir, bir kurulusun bitin c¢alisanlarinin
sireglerin iyilestirilmesi ¢aligmalarina katiimi ile daha basanli sonuglarin elde

edilebilecegidir.

Ozdegerlendirmenin faydasim en yilksek seviyeye gikarmak, yogun bir katilim ve
elestiri seviyesi saglamak ve sirekli gelistirilen bir sistematife gore dizenli
tekrarlamak suretiyle miimkiindiir. Sistematik bir sekilde yuriitiilen 6zdegerlendirme
galismasi, kuruluglara asagidaki yararlan saglar (Shelton, 1995; Hardjono ve dig.,
1997, Heller, 1993):

a) Cesitli kalite girisimlerini ginliik isler ile batinlestirmek ve TKY’ nin nasil

uygulanacag: konusunda yol gostericiligi elde etmek.

b) Is iyilestirme faaliyetlerine sistematik bir yaklasim getirerek, bireysel

algilamalan degil, gergekleri gozoniinde bulunduran bir degerlendirme saglamak.

¢) Ozdegerlendirmenin kurulus iginde ve disinda kiyaslama yapmaya yonlendirmesi

ozelligi ile, iyilestirmeye agik alanlan saptayip, dogru hedefleri belirlemek.

d) Kurulus i¢indeki farkh bolimlerde veya daha genis anlamda diger kuruluslarda

erisilen miikemmelligi paylagmak ve yakalamak igin firsat elde etmek.

EFQM Is Mikemmelli§i Modeli ile birlikte kuruluslar, 6zdegerlendirmenin
sistematik ve etkin bir yonetim araci olarak kullanilmaya baslandigint belirtmugtir.

Ozdegerlendirmenin benimsenmesi, hedefsiz birakilmamasi ve is programima dahil



edilmest kuruluslar tarafindan modelin énemli basari unsurlarindan bir1 olarak
gorilmektedir. Modelin uygulanmasinda kendini ¢ok basarili bulan kuruluslanin %
85,71, Ozdegerlendirmeyi son derece oOnemli bir kritik bagann faktorli olarak

gormektedir.

Ozdegerlendirme uygulamalarinin yayginlasmasindaki en 6nemli nedenler arasinda,
temel alman EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin kurulusun faaliyet alami,
buyuklagi, is hacmi gibi degisik unsurlardan az etkilenmesi bulunmaktadir. Boylece
aym model, en kigiik kurulustan en buyik kurulusa kadar uygulama alam
bulmaktadir.

Tablo 6.31°de 6zdegerlendirme ve EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin uygulanma
orani ve modelin uygulanmasindaki basan ile kurulusun bulundugu sektor, pazar,
kurulusun sermayesi ve sermaye orami arasinda anlamli bir iliskinin olmadig:

gorilmektedir.

Tablo 631 EFQM Is Mikemmelligi Modeli ve Ozdegerlendirmenin Degisik

Unsurlardan Etkilenmesi

Modeli
EFQM Is Uvgulamadaki
Dis Unsurlar Ozdeserlendirme Miikemmellidi Modeli Basan
Sektor P =0,26837 P = 0,40694 P=021312
Pazar P =0,05878 P = 0,40510 P = 0,44584
Sermaye P =0,97101 P =0,44343 P =0,18966
Sermaye Orami P = 0,77927 P =0,36690 P =0,05628

Ozdegerlendirme uygulamasiyla kuruluslar kuvvetli yénlerini ve iyilestirmeye agik
alanlarin: belirler, iyilestirme faaliyetlerini baslatir ve gelismeleni siirekli olarak izler.

Ozdegerlendirme ¢alismalar ile agagidakiler hedeflenmektedir (Heller, 1993):

1. Kurulusun hedeflerini ne olgiide gergeklestirdigini ve TKY’ye yonelik
uygulamalarin basarisini, bir modeli referans alarak ve dig kuruluslarla

kiyaslayarak 6lgmek,

1

Kurulus politika ve hedeflerinin olusturulmasinda, stratejilerin ve faaliyet

planlarinin belirlenmesinde 6zdegerlendirmeden faydalanmak,



3. Pazar senaryosu olusturmada 6zdegerlendirmey: girdi olarak kullanmak,

4. Oncelikleri belirlemek.

Modelin basarisinda Onceliklerin belirlenmesini kritik bagar: faktéri olarak goren
kuruluslarin % 96,437inde 6zdegerlendirme kullamlmaktadir (Ki-kare = 4,46615, p
= 0,03457). lyilestirme planlarinin hazirlanmas: ve uygulanmas: 6zdegerlendirmenin
ana hedefleridir. Iyilestirme planlarinin uygulanmas: ve sonug alinmasi, planlarin

sistematik olarak izlenmesi ile saglanabilir.

Izleme ve standartlastirma 6zdegerlendirme uygulamasinn siirekliligini ve getirisini
giivence altina almaktadir. Ozdegerlendirmenin her yil uygulanmasi igin
standartlastinimas: ve kurulusun kalite sistemine entegre olmas: gerekmektedir.
Siirecin belirli araliklarla gozden gegirilmesi ve kurulus ihtiyaglan gergevesinde

gelistirilmesi de saglanmalidur.

Ozdegerlendirmeden hareketle “Oncelikle iyilestirilmesi gereken konular” belirlenir.
Omegin bu siirecin sonunda, yetersiz ve benimsenmemis Insan Kaynaklari yonetim
fonksiyonlar;, egitim planlamasi, béliimleraras: iletisim Oncelikle iyilestirilmesi
gereken konular olarak belirlenebilir ve bu ihtiyaglar dogrultusunda hedefler

olusturulabilir.

Liderlerin  oncelikleri tamimlamalari, ¢albisanlarin iyilestirme g¢aligmalarina
katitmalanm saglamalar, performans degerlendirme ve gorev atamalar: sistemlerini
kullanarak katilimi desteklemeleri, TKY kiiltiriini sahiplenmeleri; musteriler,
tedarikciler ve diger dis kuruluslaria yiiriitillen iligkiler; caliganlarin bireysel ve /
veya grup olarak ¢abalarinin ve basarilarinin zamaninda taminmas: ve takdir edilmesi

gibi unsurlar, yapilan 6zdegerlendirme sonucu net bir sekilde goriilebilmektedir.

Ozdegerlendirme ¢alismalarinin gerek kendi igindeki tutarlihgimi saglamak, gerekse
diger kalite sistemlenn ile iliskilerini ve etkilesimini belirlemek igin
standartlastirmanin ~ saglanmasi  gerekmektedir. Bunun sonucunda, anlamh
karsilastirmalar yapilabilecek ve kuruluslar birbirlerinden 6&renerek uygulamalarini

gelistirebileceklerdir.

Ozdegerlendirme ¢alismalarinin EFQM Is Miilkemmelligi Modeli’ne gére yapilmasi,

¢alismalarda anlayis ve dil birligini, sistematiklifi ve standartlashrmay
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saglamaktadir. Kurulus iginde, her yil tekrarlanan bu ¢alismalarin sonuglan
kargtlastinlabilir oldugundan anlamhi degerlendirmeler yapilabilmekte ve gelismeler

g6zlenebilmektedir.

Ozdegerlendirme ¢alismasinin standartiagmasiyla asagidakiler saglanmus olacaktr:

Kurulus i¢i uygulama kolayligi,

e Veri toplamanin yerlesmesi,

e Ozelestirinin kurum kiiltirii haline gelmesi,
¢ Prosediirel yapiyla entegrasyon,

o Hata ya da eksiklerin gorilerek giderilmesi.

Onemli olan 6zdegerlendirme calismalarinin amacini, neye hizmet ettigini, faaliyet
zincirini, kimler tarafindan yapildigini, ne zaman yapildifimi ve nasil gézden
gecirildigini aynintili bir bigimde anlatan bir prosediiriin varligi ve bu galigmalarin
siireg sahibinin liderliginde, bu prosediire gére yapilmasinin saglanmasidir. Deming
(1986)in de belirttigi gibi, herkesin elinden gelenin en iyisini yapmasi ¢&zim

degildir, oncelikle insanlarin ne yapmalan gerektigini bilmeleri gerekir.

EFQM Is Milkemmeligi Modeli, iyi isleyen bir organizasyonu sistematik bir sekilde
tariflemeyi, veya -belirlemeyi amaglar. Model, basarili bir organizasyonun ana
hatlarim  ¢izmektedir. Kuruluslar modele gore o6zdegerlendirme yapmann,
“organizasyonun fotografimn ¢ekilmesi” olarak adlandirmaktadir. Ozdegerlendirme

ile birlikte 6diil bagvurusu yapilmas: da ¢ok faydalidir.

Doénusgiim i¢in gaba sarfeden yonetimin TKY felsefesine uzun vadede katilimi sarttir,
Cabuk sonuglar elde etmek istendiginde, ¢alisanlann hayal kinkligina ugramasi
kacimlmaz olacaktir. Gelecek ve yenilik i¢in temel olusturma cabasi, st yonetim
kalite ve verimlilige sarsilmaz katihmim ilan etmedigl siirece basanh olamaz
(Deming,1986).

Bir kurulus ancak willar siren bir ¢alisma ve siirekli kendini yenileme sonucunda

birinci sinif bir kalite sistemi olugturabilir. Toplam Kalite yolculuga baslamis olan
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bir kurulus i¢in ilk akla gelen, “nerede bulunuyoruz” sorusudur. Odiil, burada yararh

bir yol gostericidir (Garvin, 1991).

TKY nin esasinda tanuma ve takdir 6zelligi bulunur. Kalite 6diilleri, 6ncelikle 6rnek

uygulamalarin paylasiimas: i¢in gereklidir.

Ozdegerlendirme ile 6diil basvurusunun ortak birgok yanlan bulunmaktadir, ancak
bunlar birbiri yerine gegebilen uygulamalar degildir. Ikisinin de birbirini tamamlayan

yonleri bulunmaktadir.

Ozdegerlendirme siirecinin islemesiyle kuruluslar kuvvetli yonlerini ve iyilestirmeye
agik alanlarini belirlerler, iyilestirme faaliyetlerini baslatir ve gelismeleri siirekli
izleyerek planlanm gozden gegirirler. Gigli bir teshis araci olup, periyodik

uygulamalar sonucu zamana bagl olarak ilerlemeyi 6l¢iilebilir hale getirir.

Ozdegerlendirme sonuglanm kullanarak kurumsal performans gostergeleri ve ig
iletisim  gibi  unsurlarda  iyilestirme yapmak miimkin  olabilmektedir.
Ozdegerlendirme uygulamasi ile kurumsal kiiltiir degisiminin yonetimi, rekabet

giiciini dogrudan etkilemektedir.

Ozdegerlendirme organizasyonu iterek, odiil bagvurusu ¢ekerek ilerletir. Yapilan
ozdegerlendirme galigmalarinda temelde amaglanan, stratejik planlama strecine girdi
saglamaktir. Odil bagvurusu, bu siirecin hizlanmasina sagladig: katkilarin yamsira,
iyilestirmeye acik alanlarin ve kuvvetli yonlerin ortaya ¢ikartiimasim ve

paylasilmasinin daha yaygin bigimde saglamaktadir.

Ozdegerlendirmede organizasyon, gormeye odaklanir, 6dil bagvurusunda ise
organizasyon gostermeye odaklanir. Sonu¢ aymdir; organizasyon eksiklerini gorir ve
bunlan faaliyet planlari olarak iyilestirir. Ozdegerlendirmenin dahili yapildigindan
daha insafsiz ve derin, 6diil bagvurusunun ise dis gozle degerlendirmeyi igerdiginden

daha objektif oldugunu sdylemek mimkindir.

Ozdegerlendirmede kullamlan 6dil simulasyonu yoénteminin amaci, model ve
puanlama yontemi hakkinda Ozdegerlendirme ekibinin bilgilerini tazelemelerini
saglamaktir. Aym zamanda olasi bir saha ziyareti sirasinda, bagvuru dokiimanini
savunacak kisilerin bagvuru dokiimam hakkinda detayli bilgi sahibi olmalari amacina

yoOneliktir.



Kalite Odilleri bir yarisma olmanin otesinde, igerdigi kriterler ve alt bashklar ile,
Glkemizdeki imalat ve hizmet kuruluslarinin TKY uygulamalarina gegislerini
kolaylastiran ve kalite yolculuklarimi siirdiren kuruluslanin galigmalan ile ilgili
saglikli 6zdegerlendirmeler yapmalarini saglayan bir kilavuz olma 6zelligi

tasimaktadir.
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7. SONUC VE ONERILER

Temel amaci Til;'k kuruluslarinda EFQM Is Miikemmelligi Modeli uygulamalarini
degerlendirerek, kuruluslarin sagladiklan kazanglar ve karsilastiklan zorluklan
belirlemek ve bdylece EFQM Is Miikkemmelligi Modeli’ni uygulayacak kuruluslara
onerilerde bulunmak olan bu ¢alismada, ayrica Avrupa Kalite Odiilii veya Ulusal

Kalite Odiilii siirecine de yer verilmektedir.

Tim sektorler i¢in gegerli ve uygulanabilir sonuglar ortaya koymak amaciyla sektor
aynmi yapiimadan, Tirkiye’de faaliyette bulunan ve gesitli kriterlere gore bityiik
kuruluslar olarak belirlenmis firmalardan tesadiifi olarak segilen 250 kurulusa anket
formlan; faks, yuz ylize goriigme, posta veya elektronik posta yolu ile ulagtinlmis ve

84 anket formu degerlendirilmistir.

Bu arastirmadan elde edilen sonuglar, konuyla ilgili yurt i¢i ve yurt disinda yapilmis
diger c¢alismalardan ve literatiir arastirmalarindan yararlamlarak gelistirilmeye ve

Ozetlenmeye ¢alisiimistir.

1990’11 yillardan itibaren gelisen ve kiiresellesen diinyada daha da bilinglenen
tiketicinin beklentilerinin artmasi, kalite kavraminda buyuk degisikliklere yol
agmustir. Ulkemizde de rekabet ortaminda ayakta kalabilmenin TKY’nin
uygulanmasiyla mimkiin olabilecegini disinen kurulusiar, bu dogrultuda tim
yenilikleri yakindan izlemeyi ve uygulamay: ilke edinerek gerekli atilimlar
yapmugtir. Bunlardan biri de EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin yasama gegirilmesi

olmustur.
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EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nin 1993 yilindan bu yana ilkemizde giderek

yaygmlasmasinin, 1§ mikemmelligi odakli bir bigimde TKY bilincinin artmasini

saglamaktadir.

Aragtirmanin bulgularina gore, kuruluslann EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni
uygulama karan almalarinda en 6nemli konular modelin “iyilestirme igin firsatlar
yaratmas!”, “sorekli iyilestirmenin sistematikliginin saglanmasi”, “kurulusun
rekabet¢i konumunun artinlmasi”, “TKY faaliyetleri igin itici bir gii¢ olmasi™ ve

“calisanlar arasinda takim ruhunun olugturulmasi™dir.

EFQM Is Mikemmelligi Modeli, kuruluslarda bir siirekli gelisme araci olarak
kullanilmanin yamsira, kuruluslar arasi koordinasyon ve kiyaslama igin de
kullamilmaktadir.

EFQM 1Is Mitkemmelligi Modeli’ni heniiz uygulamayan kuruluslarin, daha dnce bu
modeli uygulamamis olmalan ve / veya bundan sonra uygulamayacak olmalarinin en
onemli nedenleri; kurulusiarin baska oncelikleri tercih etmis olmalar, ist yonetimin
destegi ve sahiplenmesinin olmamasi ve Avrupa Kalite Odiili veya Ulusal Kalite
Odilli’ne bagvurma niyetlerinin olmamasidir. Kuruluglar arasinda, finansal
gugclitklerin, modeli uygulamaya engel oldugunun disiinilmemesi de arastirmadan

elde edilen sonuglar arasindadir.

EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin Deming ve Malcolm Baldrige gibi modellerin
basarili unsurlan iizerine insa edilmis olmast ve yaygin egitiminin yapilabilirligi,
benimsenmesinde etken olmustur. Tiirkiye’nin cografi konumu, ekonomik iliski ve
isbirliginde bulundugu iilkelerin basinda Avrupa Birligi iilkelerinin olmasi nedeniyle
Tirkiye’deki kuruluglar, EFQM Is Milkemmelligi Modeli’ni tercih etmektedirler. Bu
modelin tercih edilmesinde 6nemli rol oynayan bir bagska neden de bu modellerin

Tirkiye’deki organizasyon kiiltiirlerine daha yakin olmalandir.

ISO 9000 standartlarinim kullamimas;, EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ne gegisin
baslangic: olarak gorilmektedir. Kalite giivencesi, siirekli iyilestirmeyi gerekli
tutmadi@ gibi, miisteri memnuniyeti i¢in ihtiyag duyulan enerji ve tutkuyu da

organizasyona saglamaz. Bununla birlikte, elde edilen sonuglar, ISO 9000
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standartlannin, EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin baslatilmasi igin bir temel

olusturulmasinda 6énemli bir ilk adim olabilecegini ortaya koymaktadir.

Kurulugta ISO 9000 standartlarina dayanan bir kalite giivence sisteminin olmasi,
misterilerinin goziinde uluslararasi standartlar sagladiklarini gostermenin bir yolu
olmaktadir. Kalite giivence sistemi ISO 9000 gereklerini saglayamayan bir kurulusta
EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin tam anlamiyla isler hale gelmesinin miimkiin

olmadig1 gbriiimektedir.

Bu sonuglar, yurt disinda yapilmis arastirmalarla kiyaslandiginda da kuvvet
kazanmaktadir. Burgess (1995) ve Hardjono ve dig. (1997)’nin yapmis oldugu
aragtirmalarda, ISO 9000 kalite giivence sisteminin EFQM Is Miikkemmelligi Modeli

i¢in saglam bir temel olusturdugu ortaya konmaktadir.

TKY ile ISO 9000 kalite giivence sisteminin uyumunun nasil saglanacag: konusunda
endiselerin ve uygulamada basansiziga yol acan yaklagimlann ardinda, EFQM Is
Miikemmelligi Modeli ile ISO 9000 kalite giivence sistemi arasindaki iliskinin tam
olarak anlasilmamasi ve bunlarin sinerji yaratacak sekilde uygulamaya konamamasi

yatmaktadir.

Turk kuruluslanmn EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni uygulama sirecinde
karsilastiklar zorluklar “yonetim™ ve “strecler” bagliklari altinda toplanmaktadir.
Kuruluglar en fazla, modeli ginlik is uygulamalan ile bitinlestirme, sireg
yonetimine gegis, iist ydnetimin TKY faaliyetlerinde bastan sona aktif rol almayisi
ve sonu¢ odakh yaklagmasi zorluklan ile kargilagmaktadir. Bununla birlikte elde
edilen sonuglar, modelin yasama gegirilmesinde galisanlarin direng géstermediklerini

ortaya koymaktadur.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslarin EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ni
uygulamada aynica, model kapsaminda yiriitilen TKY ¢alismalarinin sirket disinda
tlim sati§ ve sati§ sonrasi agina yayginlagtiriimas: ve ¢ok hizli hareket etme geregi ile

de kargilastiklar gorilmektedir.



Kuruluslarin EFQM 1§ Mikemmelligi Modeli’ni uygulamaya gecerken dogru
“asgari’lere odaklanmalari ¢ok onemlidi. EFQM Is Mikemmelligi Modeli

uygulamalarinin en 6nemli “asgari”leri veya kritik basari faktérlerinin sunlar oldugu

gorilmistir:

Ust yonetimin sahiplenmesi ve aktif katilimi, modelin basarisi igin en dnemli basari
unsuru olarak gérillmektedir. Ust yonetim, TKY uygulamalarmi sahiplenmeli ve

kendi isi olarak yapmalidir. Ust y&netim’in bunu yapabilmesi icin ise, inang sarttir.

Sonug alabilmek i¢in, Gst yonetimin organizasyonun kaynaklanim TKY’ye dogru
yonlendirilmesi ve kararlilikla bu isin arkasinda durmasi gerekir. Bu tarzdaki
kararhlif1 gosterebilmek igin ise “TKY’ye inang” vazgecilmez bir unsurdur. Ust
yonetim, organizasyon kaynaklarini ydnlendirmede hakim olan gruptur. Ust yénetim
TKY’ye inanmiyorsa EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin basariya ulasmasinin

mimkiin olmadig: ortaya ¢ikmustir.

Calisanlarin TKY’ nin 6nemini kavramalan, siirekliligin saglanmasi, yayilimin tam
saglanmasi, siireg¢ yaklagiminin dogru algilanmasi ve 6zdegerlendirmenin yerlesik is
siireglerinden biri haline gelmesi de EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin basarisinda

son derece dnemli olarak goriilmektedir.

EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin uygulanma siirecinde kuruluslarin en fazla
karsilastigy zorluk olarak, ginlitk islere entegrasyon bulundugu halde, kuruluslarin
snemli kisminm bu zorlugun ustesinden geldigi gorilmektedir. Modeli gunlik is
uygulamalarina tamamiyle entegre eden kuruluslann 6zdegerlendirme sonuglarim
sirket hedeflerinde kullandig1, TKY ara¢ ve tekniklerini (problem ¢6zme teknikleri,
kalite ¢cemberleri, Oneri sistemleri, iyilestirme proje ekipleri vb.) yaygin bigimde
kullandigy, takim ¢aligmasi yaptigi, egitimlerin ihtiyaca uygun olarak planladigy,
stre¢ yaklasimimi benimsedigi ve modelin uygulanmasinda daha basarili olduklan

gorilmustar.

EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin uygulanmas: sonucu en énemli kazancin, {ist
kademe ve tim g¢ahsanlar ile olan iletisimin iyilesmesi oldugu goriilmektedir. Is
sonuglarinda iyilegmelerin saglanmasi, Toplam Kalite araglarimn kullaniminn

yayginlasmasi, siire¢ yonetimi kavramimin kurulus iginde yerlesmesi, kiyaslama
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tekniginin yerlesmesi ve bireysellikten takim ¢alismasina gecilmesi, diger Onemli

kazanimlar olarak ortaya konmustur.

EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni uygulayan kuruluslar arasinda, en fazla
kullamlan TKY arag ve teknikleri olarak problem ¢6zme teknikler, iyilestirme proje
ekipleri, kiyaslama ve IPK belirlenmistir. TKY araglaninin kullamimi ile en fazla
iligkili olan unsurlar; kurulus igi iletisimde arti§, ekip ¢aliymasimin yayginlagmasi ve

politika ve stratejilerin gtinltk islerle baglantisimin saglanmasidir.

Misteri memnuniyeti, ¢alisanlanin memnuniyeti, toplum Uzerine etki ve pazar payi
ile kar marjin1 kapsayan is sonuglarindan ibaret olan kurum performanst EFQM Is
Miikemmelligi Modeli’nin uygulanmas: ile 6nemli 6l¢ide etkilenmekte, ancak pazar
pay1 ve kar marji Uzerinde Onemli bir etki olmamaktadir. Modelin kriterlerinin
kapsadig1 TKY faaliyetleri ile kurum performans: arasinda neden - sonug iligkisinin
oldugu goriilmiistiir. Model kriterlerinin, miikemmele ulasmak i¢in dogru bir “yol

haritas)” veya pusuladan farksiz oldugu goériilmektedir.

Tirk kuruluslanimn, EFQM Is Mikemmellid§i Modeli’nin uygulanmasinda
kendilerini basarili bulduklan goriilmektedir. Sirket imaj1 olumlu yoénde etkilenen,
politika ve stratejilerin giinliik iglere entegrasyonunu saglayabilen, siire¢ yaklagimin
benimseyen, misteri memnuniyetinde artis olan, yOneticileri ¢rmek model olma
egilimi gosteren ve TKY araglarinin kullamim: yayginlasan kuruluslar kendilerini

basanli olarak gdrmektedir.

EFQM Is Mikemmelligi Modeli’nde basarili olan kuruluslar, paydaslarinin
ihtiyaglarini karsilayacak faaliyetlerde, politika ve stratejilerin sistematik araglarla
tim organizasyonda yayginlastirmada ve misteri talepleri dogrultusunda tim

birimleri yonlendirmede siirekliligi saglavabildikleri gériilmektedir.

TKY felsefe ve metotlarim temel alan kalite 6diila sistemleri de kuruluglarin yonetim
sistemlerini biitiin olarak gozden gegirmelerini saglayan bir referans olma &zellig:
kazanmistir. TKY nin mevcut islere ilave bir ¢ahgma degil, islerin yapths tarz
oldugunun benimsenmesi ile 6zdegerlendirme sonuglarinin faaliyet planlarina girdi

olarak kullaniimas: daha etkin yapilmaktadir.
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Ulusal Kalite Odiilii ve / veya Avrupa Kalite Odiilii’ne basvuran kuruluslar, heniiz
bagvurmamis olanlara gére EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni daha basarili

uygulamaktadir.

Kuruluslann kalite 6diliine bagvuru karari almalannda en fazla 6nemli olan konular,
kurulus imajina katk: saglamak ve iyilestirme faaliyetlerinin etkinligini 6lgme istegi
olarak ortaya konmustur. Kuruluslar 6dalti kazanmak amaciyla degil, daha ¢ok bir
dis degerlendirici tarafindan degerlendirilmeyi ve geribesleme almay: istemeleri

nedeniyle 6dul sirecine girmektedir.

Odil siirecinde kuruluslarin en fazla karsilastiklar zorluklar, Odiil Basvuru
Raporu’nun hazirlanmasi ve model kriterlerinin  yanlis anlagilmasi  veya
yorumlanmasidir.  Arastrma, saha ziyareti sirasinda ise  kuruluslann,
degerlendiricilerin kamit odakli yaklagmasi, dogru sorulann dogru kisilere

yonlendirilmemest gibi zorluklan yasadiklarini géstermektedir.

EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni Uygulayacak veya Uygulamakta Olan

Kuruluslara Oneriler

Karsilasilan zorluklarin ortadan kaldinlmasinda veya azaltimasinda, EFQM Is
Miikemmelligi Modeli’ni uygulamaya baslayacak kuruluslar i¢in “zaman boyutu ve
onceliklerin dogru belirlenmesi”ni dikkate almalan gerekmektedir. Sistemlerin ¢ok

hizl1 devreye alinmas: halinde kuruluslarin bunlan hazmetmesi zorlagir.

Organizasyonun ¢aligma ortamuina ve hedeflerine gore onceliklerin belirlenmesi ve
sistemlerin, bu 6ncelikler dikkate alinarak devreye alinmasi ve egitimlerin buna gore
verilmesi siire¢ yonetimine gegis gibi zorluklarin ortadan kaldirilmasinda etkili

olacaktir.

Degisimin istesinden gelebilmek, degisimin yoniini iyi goérebilmek ve yaratacagi
etkileri tespit ederek gerekli dnlemleri aimakla saglanacaktir. Kuruluglarin EFQM Iy
Miikemmelligi Modeli’ne gegciste ortava g¢ikan degisime uyum saglayip basarili
olmalari, bu modeli anlamalan, ginliik islere entegre ederek uygulamalan ve

gelistirmeleri ile gerceklesecektir.
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EFQM Is Miikemmelligi Modeli’ni bagarili bir sekilde uygulanmasi i¢in TKY
felsefesinin her kurulusun kendi bilinyesine uygulamas: zorunludur. TKY’nin ilk ve
en 6nemli ayaklarindan olan takim c¢alismalarimi hayata gecirmek ve calisanlara
takim ruhu kazandirmak igin 6ncelikle 6neri sistemlerini belirli bir siire ¢aligtirmak

gerekebilir.

Bu yapilmaz ise ¢alisanlar aligkanhklarim terk etmedikleri i¢in takim ¢aligmalarina
geciste zorluklar olmaktadir. Bu ara¢ ve teknikleri basan ile uygulamak ve tiim
calisanlar: katihima sevketmek acisindan, iist yonetimin liderlifi ve aktif katilimu

gereklidir,

Calisanlarin katilim derecesi, uygulamalarin basar: derecesini belirleyen unsurlardan
birtsidir. Sistemlerin kurulma asamasinda katilim tegvik edilmeli, bdylece kurulan
sistemlerin organizasyonun ortamina uygun olmasi giivence altina alinmalidir.
Katilimu baglatmaktan gok, katilimun kalicilifim saglamak énemli ve zordur. Ortaya
¢ikan enerjiyi kontrol etmek son derece ciddi olarak ele alinmasi gereken bir

konudur.

Calisanlar siiregleri kontrol altina alabilirler, standartlar1 karsilamayan her unsuru
tanumlayabilirler ve azaltabilirler. Bu nedenle yaraticilik ve girisimcilik geligtirilmeli,
cahsanlar yetkelendirilmelidir. Ust y6netimin ¢ahsmalara dogrudan katihmm ve
goriiniir liderligi, sirket genelinde de diger yonetici ve calisanlar seviyesinde
calismalara gereken ilgi, 6nem ve Onceligin verilmesini saglamaktadir. Model
cergevesinde etkili bir egitim icin {ist yonetimin egitimlere bizzat katilip, bunlan
daha sonra ¢alisanlara aktarmasi ve egitimin kurulug kiltiiriiniin bir parcasiu
olusturmasi; egitimlerin, kurulus strateji ve amaglarina uygun ve alt kademede alinan
sonuglarla baglantili olmasi, sistematik ve genis sekilde ele alinmasi ve her

kademede siirekli olarak yapilmas: gerekmektedir.

Ozdegerlendirmenin her yil uygulanmasi igin standartlastinlmas: ve kurulusun
faaliyetlerine entegre olmas: gerekmektedir. Uygulamanin yogunlastigi dénemlerde
6zdegerlendirme ekibine, olagan islerinden aynlarak 6zdegerlendirme iizerinde
odaklasmalarina izin vermek ve bu c¢alismaya ayrilan galigma zamam ve biitge
konusunda destek olmak, 6zdegerlendirmenin daha verimli ve etkin olarak

gerceklesmesine olanak tamr.
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EFQM Is Milkemmelligi Modeli uygulamalarinda basarih kuruluslar, tedarikgilerini
dikkatli bir sekilde segmekte ve bunlar arasinda yiikksek kalite standartlarina sahip
olanlarla uzun donemli iligkiler gelistirmekte, sik sik temasta bulunarak bu iligkiyi
korumaktadir. Modelin basarisinda ¢nemli bir faktor, tedarikgilerdeki siireglerin
kontrol altina alinmasidir. Bu durumda her iki tarafin da fayda saglayacag: sekilde
mumkin oldugunca tedarik¢ilerle ortaklik gibi birbirlerinin devami, uzantis: seklinde
bir yapilanma olusturmak en yaygin yaklasimdir. Boylece kurulugta kalite ile ilgili
yonetim tekniklerinden tedarik¢i isletmeler de haberdar edilir. Gerek girdilerin
imalatinda gerekse tasariminda onlarin teknoloji uzmanhigindan yararlanarak

kalitenin iyilestirilmesi saglanabilir.

TKY her konuda mitkkemmeli hedefledigine ve Deming (1986)’in deyisiyle “asla
sonu gelmeyen” bir siire¢ oldufuna gére EFQM Is Mikemmelligi Modeli
uygulamalan siirekli iyilegtirilerek devam ettirilmelidir. Is Mitkkemmelligine yolculuk

yeni adimlarla devam etmelidir.

Kalite Odiillerine Bagvuracak Kuruluglara Oneriler

Tirk kuruluslarinda kalite o6diillerine basvuru stirecinde zorluklarn yasanmasim

engellemek i¢in genel olarak yapilmas: gerekenler soyle 6zetlenebilir:

EFQM Is Mitkemmelligi Modeli kriterlerinin yanlis aniasilmasini engellemek igin ve
yaklasimin miikemmellik derecesini ve yaklasimin tim fonksiyonlara yayilma
derecesini géstere;ipuanlar arasindaki farklann kuruluglara daha iyi anlatilmas igin
egitimler gereklidir. Ozdegerlendirme sirasinda kuruluslarda gerektiginden fazla not
verme egilimi bulunmaktadir. Bunun Onlenmesi i¢in en sa8hklh yontem odile

bagvurur gibi 6zdegerlendirme kitabinin hazirlanmasidir.

Bagvuru raporunun rapor yazim ekibi tarafindan yazilmas: ve raporun tamamimn
aym ekipten ¢ikmasi, bagvuru raporunda mimkiin oldugu kadar basit ve anlagiimasi

kolay ciimleler kurulmasi rapor yazilmasi sirasindaki sorunlan dnleyecektir.

Bunun yam sira tim c¢alisanlara, ©zellikle hazirlanan bagvuru raporu izerinden
ozdegerlendirme egitiminin verilmesi ve saha ziyaretinin kapsaminin neler

olabilecegini ¢aliganlara aktariimasi 6diile bagvuru siirecinde yararh olacaktir.
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Akademisyenler i¢in Oneriler

Bu aragtirmada EFQM Is Miikemmelligi Modeli’nin is sonuclar {izerine etkisi net

olarak ortaya konamami§, pazar pay: ve kar marji lzerinde 6nemli olgide etki

ettigine dair delil bulunamamgtir.

Ancak EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin uygulanmas: ile kuruluslarin elde ettigi
kazanglarin % 100 olmadig: dusiiniiliirse, iyilestirmeler sayisal veriler seklinde veya
onem dereceleri ile sorulmas: kurum performansina etki iizerine daha kapsamli bir

delil olusturacaktir ve bu konudaki bogluklar: dolduracaktir.

Gelecekte yapilacak olan aragtirmalarda ayrica kalite odiillerine bagvuru siirecinin de
aragtirmada bulunan bulgularin 15:131nda ayn bir sekilde ve daha derinligine analiz

edilmesi uygun goriilmektedir.

Arastirmaya katilan kuruluslarin bir kismi, modelin getirdigi kazanglann ve
uygulamadaki zorluklarin higbirinin % 100 olmadigini belirtmis ve énem dereceleri
ile sorulmalarimi Onermistir. Bu nedenle, bundan sonraki arastirmalarda anket
sorularinin dereceli olarak hazirlanmasi, verilerin analizinin saghigi acgisindan daha

yararli olacaktir.
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EK A) EFQM IS MUKEMMELLIGI MODELI UYGULAMA ve ODUL
SURECI DEGERLENDIRME ANKETI

Haziran 1999

Saym Yetkili,

Universitemiz yitksek lisans ogrencilerinden Mahide Diizova, Tirkiye'deki kuruluglarda
EFQM (Avrupa Kalite Yénetimi Vakfi) Is Mikemmelligi Modeli uygulamalarmm
degeriendirilmesi amaciyla EFQM IS MUKEMMELLIGI MODELI ve ODUL SURECI
konusunda bir arastirma yapmaktadir. Isletmenize ait bilgiler kesinlikle gizli tutulacak ve
elde edilen veriler toplu halde analiz edildikten sonra yiiksek lisans tezinde kullanilacaktir.
Bu ¢alismanin sonuglan daha sonra bildirt veya makale halinde de yayimlanacaktir.

Bu anketin, kurulusunuzdaki éncelikle Kalite Sistemleri, Insan Kaynaklan Bélimii veya
kalteden sorumlu kisi tarafindan yanitlanmasi uygun olacaktir. Uygulamaya gegmeyen
kuruluglarda ise konuya en yakin kisinin cevaplandirmasm rica ediyoruz. Degerli
zamanmizi ayirarak, ilisikteki anketi yanitlayacagmmzi ve en geg iki hafta igcinde iade
edeceginizi iimit eder, calismalaninizda basanlar dileniz.

Saygilanmizla,

Prof. Dr. Sitki Gozli Mahide Dizova
Isietme Ana Bilim Dali Bagkani
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Prof. Dr. Sitkr Gézlia
Istanbul Teknik Universitesi
Isletme Fakiiltesi

Macka 80680/ISTANBUL
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Tel: 0212 293 13 00/2051 (Sekreterlik)



EFQM IS MUKEMMELLIGI MODELI UYGULAMA ve
ODUL SURECI DEGERLENDIRME ANKETI

LUTFEN UYGUN BULDUGUNUZ SECENEGIN YANINDAKI KUTUYU [Z] SEKLINDE iSARETLEYINiZ.

S.1. Isletmeniz hangi sektorde faaliyet géstermektedir?

...................................................................................................

S.2. Isletmeniz hangi pazara hitap etmektedir?

Her 1KIST A8 ..o e e e e
S.3. Yabanci sermaye ile ortakli§miz var mi?

Evet, yabanci sermaye ile ortakliimiz var ............ ..
S.4. Yabanci sermayenin % olarak pay1 nedir?

%20 veya daha @Z ... ..o e e e e e e e e e e e

%81 veyadaha fazla ...t

S.5. Isletmenizde ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi Belgesi var m?

BV T, VAT < oot e e e e e e e e e e
Hayir, yok .......oooi

Basvurulmugtur, ancak heniiz almamamistar .............c.oo oo

Basvuru i¢in hazirlik yapilmaktadir ...

Oooooo oo oogg god

O Od O



S.5%e “evet” yanitim verdiyseniz, isletmenizde ISO 9000 standartlarinin uygulanmasina ne
zaman gegilmistir?

TOBO W11 VB OMCEST oovt it oot e et e e e e e e

1998 yil1 ve sonrast ...t

OO0 o

S.6. Isletmenizde EFQM Is Mitkemmelligi Modeli uygulaniyor mu?

[]

Evet, uygulaniyor ..................ciiiiiiie e e ST e devam ediniz

Haynr, isletmemde Is Mitkemmelligi Modeli uygulanmyor ................ S.22’ve geciniz

S.6°YA HAYIR YANITINI VERENLER LUTFEN S.22°YE GECSIN

S.7. Isletmenizde EFQM Is Mitkemmelligi Modeli uygulamasina ne zaman gegilmistir?
1989 11 Ve OIICES ...oe e et it i et e e e e e e e e e e e e e,
1690-1993..........connenne

1998 w1li Ve SOMTAST ... ..ot e e e e e e e e

O Ood O

S.8. Isletmenizde ISO 9000 belgesi varsa, ISO 9000 galismalan, EFQM Is Mikemmelligi
Model galismalarna entegre edilmis durumda mdir?

Hayzr, birbirinden ayn iki bagimsiz ¢aligma olarak uygulanmaktadir.................... D

S.9. Isletmenizde ISO 9000 belgesi varsa, ISO 9000 Belgesi alinmasmin Toplam Kalite’ye
gecisi ne sekilde etkiledigini disiiniiyor sunuz?

Toplam Kaliteye gegisi son derece hizlandirdr ...
B el ... oo e e e e e e e e

Yavaglatty. ..o

HpEaNINEN

Son derece yavaslatti... ... e



S.10. EFQM Is Mitkemmelligi Modeli'ni basanh bir sekilde uygulayan bir kurulusun 1SO
9000 belgesine de ihtiyaci oldugunu diigimiiyor musunuz?

Hayir, diiginmiIyorum. .. ... ... oo e et et s e e e e e e e e D

S.11. ISO 9000 belgesi almis bir kurulusun EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ni de uygulama
ihtiyac: oldugunu digiinityor musunuz?

Haytr, QOSUnmMIIYOIUM. .. ...t it et et e it et et et e eee e eere et eee aeeeseeaneee D

Sizce asaBidaki konular ne derece Gnemlidir? Onem dereceleri, en fazla onem verdiBiniz
konulara 1, en az Onem verdi@iniz konulara 5 vermenizi sa8lavacak sekildedir. Buna gore 1, 2,
3, 4, 5 notlarindan hangisini verecekseniz o kutunun i¢ini seklinde igaretleyiniz.

S.12. Isletmenizde EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni uygulama karan almanizda asagidaki
konular ne derece énemii oldu?

Son derece Cok Pek 6nemli  Hic Snemli
dnemli Snemli Onemli degil degil
1
TKY faaliyetleri igin itici bir gig olmasi ............. []
Ivilestirme icin firsatlar varatmasi ....................... D

Kurulusun her alaninda kalite bilincinin artilmasi.... ||
Is sonuglannda siirekli ivilesmenin saglanmasi.......... D
Kurulusun rekabet¢i konumunun arunimasi............. D
Calisanlar arasinda takuim ruhunun olusturulmasi....... D
Ulusal/uluslararas: kalite édiiliine bagvurma niveti .... D
Ulusal/uluslararas: kalite 6diiliinii kazanma niveti D

Rakiplerin EFQM I.s Mukemmelhg1 Modeli’ mD
uvguluyor olmalan... . .

Siirekli ivilestirmenin sistematikliginin saglanmasi .... D

00 0O 00 odoogt e
OO0 O 00 0doon O
OO0 O o0 ooobbdgo b-
OO0 O 00 ogooy de

Diger (litfen Vazimiz)..........c..ooovivuveeieneeeen e D



S.13. EFQM Is Mitkemmelligi Modeli uygulamalarinin sizce kritik basan faktorleri nelerdir?

Onem derecesine gore vazniz.

Son derece Gok Pek onemli  Hig dnemii
dnemli onemli 3i degil
1
Tepe vonetimin sahiplenmesi ve tam katihnu............ [:\
Calisanlarin TKY 'nin énemini kavramalar.............. D

Onceliklerin belirlenmesi.....................ccoccvneen. l___l
Sitrekliligin saflanmasi... ..........coooei i D
Ozdegerlendirmeyi yapacak kisilerin egitilmesi......... D
Egitimlerin sistematik olmasi...............ccooeeeineenne. D
Yayilimin tam saglanmasi... ..o, D

Siireg vaklasgimumn dogru algilanmasi ................... D

Ozdegerlendlrmenm verleslk is sureclennden biri D
haline gelmesi... b .

TKY'nin rekabet i¢in bir ara¢ oldugunun

Modelin dog'u kullanilmasy/ivi bilinmesi (ama<; verine D
arac olmasi)... "

OO0 O O00ooadg o
OO 0 0oobgoaooob teg
OO0 0O 0O00o0o0oon O- ¢
OO0 0O 0Od0oogoon it

Diger (liitfen Yazimiz)...............ccooeiieeviiineeeneinnns D

Asa@idaki seceneklerden size uygun olanlariu [Z] ile isaretleyiniz Miimkiin oldugunca ¢ok segenek

isaretleyebilirsiniz.

S.14. EFQM Is Miikemmelligi Modeli uygulama siirecinde karsilastigimiz zorluklar neler
oldu?

Calisanlarm dITBINCT ... ....co it et et e e et e et et e e e e e e
Ust yonetimin ¢ahsanlan yetkelendirmesindeki direng...... ....ccooovviveiereiiiiiinen
Siireg yonetimine gegts ile ilgili zorluklar ...
Ust yonetimin Toplam Kalite faaliyetlerinde bastan sona aktif rol almawisi.............
Giinliik 1slere entegrasyon zOFIUSU ... ....c..oiitivt ittt i e
Ust yonetimin sonug odakll yaklagimi................oooutiiniit i e
Ust yénetimin orta kademe yéneticilere TKY faalivetlerinde agik destek vermemesi..

Diger (litfen Yaziniz)... ......ooiir it it s et e et e e e e e e

OOooodon



S.15. 1 yildan uzun siiredir uygulamaktaysaniz, EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’ne gegis ile

birlikte kurulusunuzun kazanglanmn neler oldugunu disinityorsunuz?
Kurulusun pazar paymda artis oldu .....................

Kurulugun kar marjinda artis oldu

Is sonuglarmda iyilesmeler oldu .........

Sirket imay olumlu etkilendi ......... ...
Kryaslama tekmifi yerlesti ... ........o oo e
Toplam Kalite araglarmin kullanim yaygmlagti....................ooo
Siireg yaklagimi benimsendi..........c.coo i e
Oncelikler tanimlandi... ... ..o e e e
Politika ve stratejilerin giinlitk 1slere entegrasyonu sagland......................oo0.
Miisteri memnuniyetinde artis oldu... ... ... oo e
Cahsanlario memnuniyetinde artis oldu ... ...
Kurulus 161 11etiSim @rttl ... ......oooiit ittt it et e e et e e e e e e e e
Yoneticiler 5mek model olma egilimi gosterdi............ccooiviiiiiiiii i e
Yoneticiler Toplam Kalite yakiasimini (daba iyi) benimsedi................c..ooocoe s
Bireysellikten takim galigmasina gegildi .............cooooiiiiii i
Caliganlarn egitimlerine verilen Onem artti... ...........oooviiiiieiiiiei i e
Calisanlarn egitimleri planl ve ihtiyaca uygun sekilde verilmeye baslandi......... ...
Diger (Iitfen Yazimiz)... ... .....oooiii it ittt et e e e e
$.16. Kuralusumizda hangi Toplam Kalite Yonetimi araglan/eknikieri kullaniimakiadir?
OzdeSerlendirme. .. ... ... ..ot it et et e e e e e e
Problem Cozme Teknikleri ..o
Iyilestirme Proje EXIPIETi ... ... .. oiiie i ittt et e et e e
Istatistiksel Proses KOBTOL ...... ... cvveiiiet i ot e e e et et e

Toplam Uretken Bakim (TPM).........ooooiiiiiit it e e e e e

Kalite Fonksiyonlarnin Agmimi (QFD)................

Diger (1Gtfen YazinIz)... ... ... .cooetietimnimn i ot et ee eeseae e s e e e e

OO0o0O0ODO Qo0 OoDoooooooogoougoodn o



LUTFEN UYGUN BULDUGUNUZ SECENEGIN YANINDAKI KUTUYU SEKLINDE ISARETLEYINiZ.

S.17. EFQM Is Mikemmelligi Modeli'nin ginlik islere entegre oldugunu disiniiyor
musunuz?

Evet, tamamiyle entegre oldugunu diisiniyorum .............coeiiiien et vee e,
Hayir, entegre oldugunu ditsinmilyorum... ... ......coooiiiini i e

Kismen entegre oldugunu digliniiyorum. .. ..........oovit it iin it et e

FIKIIM YOK. .. oo et e e e e e e e e e e e,

O O

S.17°ye hayir yantim: verdiyseniz, nedenini asagiya yazar misiniz?

S.18. Kurulusunuzda genel olarak modelin uygulanmasinda ne kadar basarih olundugunu
dusiniiyorsunuz? -

Son derece"basanh........,...‘.
10119+ -1+ 1 ¢ 1§ R PPN
2 2171 3 | PRSPPI
COK DaSAIISIZ ..\t et et e e e e

Son derece DaSarSIZ ... ... ...t it et e e e e e e e e

HENENINEE

S.19. isletmeniz Kalite Odiili’ne bagvurdu mu?

Evet, bagvurdu ........oooiiiii e e e e e e e e S20 e devam ediniz

0O

Hayir, bagvurmadi ..o e 8247 geginiz
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ODULUN DEGERLENDIRILMESI

S.20. Isletmenizde Kalite Odiilii’ne bagvurma karar almanizda asagidaki konular ne derece
dnemli oldu?

Son derece Cok Pek 6nemli  Hig dnemli
énemli dnemli Onemli degil depil
1 3 4

TKY faalivetleri igin itici gii¢ olusturulmasi............. D

Bagvuru siirecinin kurulusun gelisim huzim artiracagy

6 11001 01 (et U D

Iyilestirme faalivetlerinin etkinligini 6lgme istegi...... D

Odiil siirecinin  kurum performansxm mlestu"ecegl D
diigiincesi...

Cabsanlar arasinda TK'Y bilincinin artiriimas: istegi. D
Cahsanlann motivasyonunun artirimas istegi .........

Rakiplerin kalite ¢diillerine bagvurmalan

OO0 00 o00goo -
OOoOOoooogog
ODO0O0O0 004004
Ooooodgoote-

[]
L]
Kurulus imajma katka ...............oooooiiiiee e, D
[]

Diger (liitfen yazimiz).........cooovviiiiiiiiniione eenan,

S.21. Odile basvuru siirecinde hangi alanlarda zorluklarla karsilastimz? 4sagidaki
segeneklerden size uvgun olanlarim . <. ile isaretleviniz. Mimkin oldugunca g¢ok segenek
isaretleyebilirsiniz.

Ust yénetimin ¢aligmalara dogrudan katilimi ... .........oooiiiiii e oei e
Bagvuru hazirliklan igin gereken zamanin yaratilmasi.............ooooeniii e,
Calisanlarn ¢aligmalara gereken ilgi, 6nem ve 6nceligi vermesi .........................
Ozdegerlendirme ekibine, zaman ve biitge konusunda destek olunmasi .................
Kriterlerin anlagilmasy/yorumlanmast... ...
Cahsanlarm egitimi ............cooviiin it

Odiil Bagvuru Raporu’nun hazirlanmasi (terminoloji ve dil birliginin saglanmasi)... ..

Odiile basvuru ve saha ziyaretlerine hazirhgin maliyeti ...................c.oo o

Saha ziyareti sirasmda degerlendiriciler ile iligkiler ...................oo

OO0 ddoao gt

Diger (Itfen YazZIMIZ)... ... ..o it et et et e eee e eet et et e e e e cen e
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UYGULAMAYA GECMEYEN KURULUSLAR ICIN

S.22. Isletmenizde Is Mitkemmelligi Modeli’ni uygulama niyeti bulunmakta mdir?

Evet, bulunmaktadir..................oooooiiii e . S24% geginiz D
Hayr, bulunmamaktadir ............................... .. ............S.23 ile devam ediniz D
Fikrim yoK........o.coioeiiiii e i e e e ... 823 e devam ediniz D

S.23. Isletmenizde EFQM Is Mitkemmelligi Modeli’nin uygulanmama nedeni nedir? Onem
derecesine gore yazumz. (.. basan fakzorlerini sizin icin énem derecesine gore siralaviniz)

Son derece Cok Pek énemli  Hig dnemki
onemli onemli degil degil

1 2
Ust vonetimin destegi ve sahiplenmesinin olmamas:.. D

Bagka onceliklerin tercih edilmis olmasi ................. D
Modelin i sonuglanna etkisinin olmayacag diisiincesi D
Kalite Odiilii'ne bagvarma nivetinin olmamast.......... D

Finansal giicliiklerin, modeli uvgulamava engel oldugu
diisiincesi D

Modelin saglavacag: olasi avantajlann isletmede zaten
mevcut oldugu disiincesi D

00 00000
00 00O00o-§
00 0 o0ooo-
00 O 0ogoe

Diger (IHtfen Yaziniz) ... .. ....vever oo eeeeeeveeneennn. D

................................................

S.24. Bu anketin sonuglarmm 6zet halinde tarafiniza génderilmesini ister misiniz?

EVEL, BSEETIIM .« oot et et e et e e e e e e e e e e s D
L]

Hayir, ISEEIMEML ... ...t e et e e et et et e e e e e e e e e e e

Admiz ve Soyadiniz
Unvammz
Kurulusun Adi
Kurulusun Adresi
Tel

Faks

ZAMAN AYIRARAK ANKETIMIiZi DOLDURDUGUNUZ iCIN
TESEKKUR EDERIZ
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EK B) ARASTIRMAYA KATILAN KURULUSLAR

Kurulus Ady
1. Abbott Laboratuvarlar1 A.S.
Akbank A.S.
Alcatel Kablo End. ve Tic. A.S.

Amerikan Hastanesi

o

LI

Anadolu Tsuzu Otomotiv San. ve Tic. A.S.
Argelik A.S.

Ardem Pisirici ve Isitici Cihazlar San. A.S.
Artema

Aygaz AS.

R A

10.  Aysan Boya ve Kimya San. A.S.

11.  Bahariye Mensucat San. ve Tic. A.S.
12.  Bahanye Tekstil San. A.S.

13.  Balkan Plastik San. ve Tic. A.S.

14.  Bayrakli Boya ve Vernik San. A.S.
15. Beko Elektronik A.S.

16.  Beko Ticaret A.S.

17.  Beksa Celik Kord San.Tic.A.S.

18.  Beldeyama Motorlu Vasitalar San. ve Tic. A.S.
19.  Birlesik Oksijen San. A.S.

20. Bossa T.AS.

21. Botas

22.  BWT-OSMO

23.  Ceta Makina San. Tic. A.S.

24.  Demirbank T.AS.

25.  Denizbank

26. Dinya Hali AS.
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Eczacibas: Girisim Pazarlama A.S.
Eczacibagi Vitra Yap: Geregleri San. ve Tic. A.S.
Egebank A.S.

Emlak Bankas1 T.A.S.

Endiksan Endikat6r ve Gereg Sanayi A.S.
Enerjisa Enerji Uretim A.S.

Enka Pazarlama Ith. Thr. A_S.

Exim Teknoloji Holding

Ford Otosan Sanayi A.S.

Frigo-Pak Gida Mad. San. ve Tic. A.S.
Giiney Sanayi A.S.

Hema Endiistri A.S.

IBM Tiirk

Istanbul Fruehaf Tagit Araglan San. ve Tic. A.S.
Isvigre Sigorta A.S.

Kadifeteks A.S.

Kog Alliance A.S.

Kogbank A S.

Kogfinans A.S.

Kogsistem Bilgi ve Iletisim Hizmetleri A.S.
Kogtas Ticaret A.S.

Korteks Mensucat San. ve Tic. A.S.

Makine Takim Endustrisi A.S.

Mako Elektrik San. ve Tic. A.S.

Maksan A.S.

Maret Marmara Besicilik ve Et San. ve Tic. A.S.
Marmara Universitesi Mithendislik Fakiiltesi
Marshall Boya

Matay A.S.

Migros Tiirk T.A.S.

Netas

Nokia (Antal International)

Otokar Otobiis Karoseri S.A.S.

Otoyol Pazarlama A.S.

Otoyol Sanayi A.S.
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Onaysan Metal San. ve Tic. A.S.

Peyma Hansen’s Peynir Mayasi San. ve Tic. A.S.
Pfizer llaglar1 A.S.

Pinar Siit Mamiilleri San.A.S.

Plameta Plastik ve Metal San. ve Tic. A.S.

Sek Sut Endustrisi Kurumu San. ve Tic. A.S.
Tam Gida San. ve Tic. A.S.

Tat Konserve San. A.S.

Teklas Kauguk San. ve Tic. A.S.

Tofas Tiirk Otomobil Fabrikas: A.S.

Toprak Mermer San. A.$.

Toprakbank A.$.

Turyat Turistik Yatirim ve Hizmetler Divan Otelcilik A.S.
Tirk Demir Doékiim Fabrikalar: A.S.

Tirk Elektrik Endiistrisi A.S.

Tirk Sise ve Cam Fabrikalan A.S.

Turk Traktor Fabrikas1 A.S.

Ugur Sogutma Makinalan ve Tekstil San. ve Tic. A.S.
Yalova Elyaf ve Iplik San. ve Tic. A.S.

Yapi Kredi Finansal Kiralama A.O.

Yasas

Yinisan Yinld San. A.S.

Yinsa



EK C) ARASTIRMA ISTATISTIKLERI

Anketi Yanitlayan Kisilerin Unvanlarina G&re Dadilimi

UNVAN
Valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 ie 19,0 18,0 18,0
2,00 34 40,5 40,5 59,5
3,00 S 10,7 10,7 70,2
4,00 25 29,8 29,8 100,0
Total 84 100,0 100, 0
Vvalid cases 84 Missing cases 0
EFQM Is Mikemmellidi Modeli'ni Uygulama Orana
EFQM
Valid Cun
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 35 41,7 41,7 41,7
2,00 49 58,3 58,3 100,0
Total 84 100,0 100,0
Valid cases 84 Missing cases 0
EFQM Is Mukemmellidi Modeli'ni uygulamaya gec¢is tarihleri
EFQMTARI
Vvalid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
2,00 7 8,3 20,0 20,0
3,00 23 27,4 €5,7 85,7
4,00 5 6,0 14,3 100,0
; 40 58,3 Missing
Total 84 100,0 100,0
Valid cases 35 Missing cases 49
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Modelin Uygulanmasina

PAZAR

Value Label

Valid cases 84

BEtki Edebilecek Dis Unsurlar

Cum
Percent

28,6
29,8
100,0

SEKTOR SEKTOR

Value Label

Valid cases 84

Cum
Percent

67,8
100,0

Value Label

Valid cases 84

SERPAYI

Value Label

Valid cases 25

EFQM by PAZAR

Valid
Value Frequency Percent Percent
1,00 24 28,6 28,6
2,00 1 1,2 1,2
3,00 59 70,2 70,2
Total 84 i0¢,0 100,0
Missing cases 0
Valid
Value Fregquency Percent Percent
1,00 57 67,9 67,8
2,00 27 32,1 32,1
Total 84 100,0 100,0
Missing cases 0
valid
Value Frequency Percent Percent
1,00 25 29,8 29,8
2,00 59 70,2 70,2
Total 84 100,0 100,0
Missing cases 0
Valid
Value Frequency Percent Percent
1,00 4 4,8 16,0
2,00 8 8,5 32,0
3,00 6 7,1 24,0
4,00 1 1,2 4,0
5,00 € 7,1 24,0
, 59 70,2 Missing
Total 84 100,0 100,0
Missing cases 59
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Cum
Percent

28,8
100,0

Cum
Percent

16,0
48,0
72,0
76,0
100,0



PAZAR Page 1 of 1

Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,00} 2,001 3,00| Total
EFQM  emm———e— fom e —— o o ———— +
1,00 | 8 | 0 | 27 | 35
| 10,0 | L4 1 24,6 | 41,7%
I 22,9% | ,0% 1 77,1% |
| 33,3% | ,0% | 45,8% |
I 9,5% | ,0% | 32,1% |
o Fmm o +
2,00 | 16 | 1 ] 32 49
| 14,0 | ,6 | 34,4 | 5§,3%
| 32,7% | 2,0% | €5,3% |
| 66,7% |100,0% | 54,2% |
] 18,0% | 1,2% | 38,1% |
o Fomm e e +
Column 24 1 5% 84
Total 28, 6% 1,2% 70,2% 100, 0%

Chi-3guare Value DF Significance
Pearson 1,80726 2 ,40810
Likelinood Ratio 2,1846¢ z , 33543
Mantel-Haenszel test for 1,18%810 1 , 28165

linear association
Minimum Expected Frequency - , 417
Number of Missing Observations: 0
EFQM by SEKTOR

SEKTOR Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,00] 2,00} Total
EFQM = e e o +
1,00 | 22 | 13 | 35
| 23,8 | 11,3 | 41,7%
| 62,9% | 37,1% |
| 38,6% | 48,1% |
| 2¢6,2% | 15,5%
o m————— e —— +
2,00 | 35 | 14 | 49
| 33,3 | 15,8 | §8,3%
i 71,4% | 28,6% |
{ 61,42 | 51,%98% |
| 41,7% | 16,7%
tom—m Fmmm +
Column 57 27 84
Total 67, 9% 32,1% 100, 0%

ni-33uare “Falue oF Jigrificance
Pearson , 58772 L , 40694
Continuity Correction , 35088 1 , 55362
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Likelihood Ratio ,68395 1 ,40823

Mantel-Haenszel test for ,67953 1 ,40975
linear association

. Minimum Expected Frequency - 11,250

Number of Missing Observations: 0

EFQM by SERMAYE

SERMAYE Page- 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,001 2,00] Total
EFQM @  —emm———— e o ———— +
1,00 | 12 | 23 | 35
| 10,4 | 24,6 | 41,7%
| 34,3% | 65,7% |
| 48,0% | 39,0% |
| 14,3% | 27,4% |
2,00 | 13 | 36 | 49
] 14,6 | 34,4 | 58,3%
| 26,5% | 73,5% |
| 52,0% | 61,0% |
| 15,5% | 42,9% |
+ —— ———t
Columm 25 58 84
Total 29,8% 70,2% 100, 0%

Chi-Square Value DF Significance
Paarson ,98739 1 ,44343
Continuity Correction ,27498 L , 60001
Likelihood Ratio ,58380 i +,44483
Mantel-Haenszsl test for , 38040 1 , 448615

linear associaciaon

Number of Missing Cbservations: 0
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EFQM by SERPAYI

SERPAYI Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,001 2,00} 3,00] 4,00/ 5,00| Total
EFQM = e R +- —-———+ e o +
1,00 | 2 | 6 | 2 | o | 2 | 12
| 1,9 | 3,8 | 2,9 | 9 2,9 | 48,0%
| 16,7% | 50,0% | 16,7% | ,0% | 16,7% |
| 50,0% | 75,0% | 33,3% | ,0% | 33,3% |
| 8,0% | 24,0% | 8,0% | ,0% | 8,0% |
fom——e + + —— e Fom— +
2,00 | 2 | AN 4 | 1 ] 4 | 13
| 2,1 | 4,2 | 3,1 | /S 3,1 | 52,0%
| 15,4% | 15,4% | 30,8% | 7,7% | 30,8% |
| 50,0% | 25,0% | ©6,7% [100,0% | 66,7% |
| 8,0% | 8,0% | 16,0% | 4,0% | 16,0% |
+—- + —— = Fo——— +
Column 4 8 6 1 e 25
Total 16,0% 32,0% 24,0% 4,0% 24,0% 100,0%
Chi-Square Value DF Significance
Pearson 4,30021 4 , 36690
Likelihood Ratio 4,79847 4 , 30861
Mantel-Haenszel test for 1,64423 1 ,19973

linear association

Number of Missing Observations: 359

Kuruluslarin EFQM Is Mikemmelligi Modeli'ni Uygulama Karari
Almalarinda Onemli Olan Konular ve Kolmogorov - Smirnov Testi

Kolmogorov — Smirnov Goodness of Fit Test
KARARO2
Test distribution -~ Normal Mean:
Standard Deviation:
Cases: 35
Most extreme differences
Absolute Positive Negative K-s 2
,24304 , 24304 ~,21410 1,4378
Kolmogorov - Smirnov Goodness of Fit Test
KARARO3
Test distribution - Normal Mean:
Standard Deviation:
Cases: 35
Most extreme differences

Absolute Positive Negative K-35 2
, 19713 , 19713 -,15006 1,1662
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1,9429
,8023
2-Tailed P
,0320
2,2000
1,1581
2-Tailed P
, 1317



Kolmogorov - Smirnov Goodness
' KARAR(4
Test distribution - Normal

Cases: 35
Most extreme differences

Absolute Positive
,28613 ,28613

Kolmogorov - Smirnov Goodness

KARAROS
Test distribution - Normal

Cases: 35
Most extreme differences
Absolute Positive
,27244 ,27244

Kolmogorov ~ Smirnov Goodness

KARAROG
Test distribution - Normal

Cases: 35
Most extreme differences
Absolute Positive
,23006 ,23006

Kolmogorov - Smirnov Goodness

KARARO7

Test distribution -~ Normal
Cases: 35

Most extreme differences

Absolute Positive
,24286 , 15714

Kolmogoerov - Smirnov Goodness

of Fit Test

Mean

Standard Deviation:

Negative
-,19832

of Fit Test

K-5 Z
1,6928

Mean:

Standard Deviation:

Negative
-,18470

of Fit Test

K-35 2
1,6118

Mean:

Standard Deviation:

Negative
-,16994

of Fit Test

K-5 Z
1,36l11

Mean:

Standard Deviation:

Negative
-, 24285

of Fit Test
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K-35 2
1,4368

“1,8857
,9322
2-Tailed P
,0065
1,8286
,9231
2-Tailed P
,0111
1,9714
,8907
2-Tailed P
,0492
3,0000
1,1114
2-Tailed P
,0322



KARAROS

' Test distribution - Normal Mean: 3,0857
Standard Deviation: 1,0396

Cases: 35
Most extreme differences

Absolute Positive Negative K-S 2 2~-Tailed P
,26714 , 19000 -,26714 1,5804 ,0135

Kolmogorov - Smirnov Goodness of Fit Test

KARARO2
Test distribution -~ Normal Mean: 3,8000
Standard Deviation: ,9941
Cases: 35
Most extreme differences
Absolute Positive Negative K-S 2 2-Tailed P
, 37972 , 24885 ~,37972 2,2465 ,0001
Kolmogorov - Smirnov Goodness of Fit Test
KARARLO
Test distribution - Normal Mean: 1,8286
Standard Deviation: ,8570
Cases: 35
Most extreme differences
Absolute Positive Negative K-s 2 2-Tailed P
,26176 ,26176 -,16682 1,5486 ,0165
Kolmogorov - Smirnov Goodness of Fit Test
KARAROL
Test distribution -~ Normal Mean: 2,0286
Standard Deviation: ,8570
Cases: 35
Most extreme differences
Absolute Positive Negative K-S 2 2-Tailed 2
, 25615 ,25615 -,200989% 1,5154 ,0202
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Kuruluslarin EFQM Modeli'ni Uygulama Karari Almalarinda
Onemli Olan Konular ve Onem Dereceleri

KARARO1G

Value Label

valid cases

35

Value
1,00
2,00
3,00

Total

Missing cases

Cum
Percent

74,3
94,3
100,0

Value Label

Valid cases

35

Value
1,00
2,00
3,00

Total

Missing cases

Cum
Percent

77,1
97,1
100,0

Value Label

Valid cases

KARARC4G

Value Label

Valid cases

35

35

Value
1,00
2,00
3,00

Total

Missing cases

Value
1,00
2,00
3,00

Total

Valid
Frequency Percent Percent
26 74,3 74,3

7 20,0 20,0

2 5,7 5,7

35 100,0 100,0
Valid
Frequency Percent Percent
27 77,1 77,1

7 20,0 20,0

1 2,9 2,9

35 100,0 100,0
Valid
Frequency Percent Percent
22 62,9 62,9

S 25,7 25,7

4 11,4 11,4

35 100,0  100,0
Valid
Frequency Percent Percent
24 68,6 68,6

10 28,6 28,6

1 2,9 2,9

3s 100,0 1eo0,0

Missing cases

Cum
Percent

62,9
88,6
100,0

Cum
Percent

68,6
97,1
100, 0



Value Label

Valid cases

35

Value

1,00
2,00
3,00

Total

Missing cases

Frequency Percent

valid Cum
Percent Percent

Value Label

Valid cases

KARAROTG

Value Label

Valid cases

35

35

Value

1,00
2,00
3,00

Total

Missing cases

Frequency Percent

Frequency Percent

25,7
40,0

77,1 77,1
17,1 94,3
5,7 . 100,0
100,0
Valid Cum

Percent Percent

74,3 74,3
20,0 94,3
5,7 100,0
100,90
valid Cum

Percent Percent

Value Label

Valid cases

35

Value
1,00 9
2,00 14
3,00 12
Total 35
Missing cases
Value Frequency
1,00 7
2,00 16
3,00 12
Total 35

Missing cases
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Percent

25,7 25,7
40,0 65,7
34,3 100,0
100,0

vValid Cum

Percent Percent
20,0 20,0
45,7 65,7
34,3 100,0
100,0



Value Label

Valid

Cum

Value Frequency Percent Percent Percent

1,00 4 11,4 11,4 11,4
2,00 3 8,6 8,6 20,0
3,00 28 80,0 80,0 100,0
Total 35 100,0 100,0
Valid cases 35 Missing cases o}
KARAR1OG
Valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 27 77,1 77,1 77,1
2,00 7 20,0 20,0 97,1
3,00 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
valid cases 35 Missing cases 0]

sistematik olarak sltrekli iyilestirmeyi sadlama amaci ile gunlik isler ile
bitinlestirme

t-tests for independent samples of ENTEGRE

Number
Variable of Cases Mean sSD SE of Mean
KARAR1O
ENTEGRE >= 2, 23 2,0870 , 900 ,188
ENTEGRE < 2, 12 1,3333 ,492 ;142
Mean Difference = ,7536
Levene's Test for Equality of Variances: F= 3,274 P= ,b080
t-test for Equality of Means 95% -

Variances t-value df 2-Tail Sig SE of Diff CI for Diff
Equal 2,69 kX ,011 ,281 ,183; 1,32%)
Unequal 3,20 32,86 ,003 ,235 (,275; 1,233)




sistematik olarak stirekli iyilegtirmeyi sa§lama amaci ile modelin
uygulanmasindaki basari

t-tests for independent samples of BASARI

Number
Variable of Cases Mean SD SE of Mean
KARAR1O
BASARI >= 2, 32 1,9063 ,856 ,151
BASARI < 2, 3 1,0000 ,000 , 000

Mean Difference = ,9063

Levene's Test for Equality of Variances: F= 5,269 P= ,028

t~test for Equality of Means 95%
Variances t~-value df 2-Tail sig SE of Diff CI for Diff
Equal 1,81 33 ,080 , 501 (-,113; 1,926)
Unequal 5,99 31,00 ,000 , 151 (,598; 1,215)

"EFQM Is Mikemmellidi Modeli'ni Uygulama Ama¢lari” Kapsamindaki
Degiskenlerin Gruplandirilmasi

——————————— FACTOR ANALYSIS =~ -=------=-

Analysis number 1 Listwise deletion of cases with missing values
’
Correlation Matrix:

KARAROZ KARARO3 KARARO4 KARAROS KARAROG KARAROQ7 XARAROS

KARAROZ 1,00000

KARARO3 , 45583 1,00000

KARARO4 , 34496 , 84844 1,00000

KARARQS ,42323 ,47322 ,62601 1,00000

KARAROG , 45040 , 518958 , 52734 ,42315 1,00000

KARARO7 16492 ,068553 ,05678 , 00000 ,08913 1,00000

KARAROS ,25289 , 08208 ,16217 ,13836 ,18155 ,89096 1,00000
KARARCS , 09538 , 26389 , 32375 ~,03846 , 22588 , 00000 10246
KARARLO ,19921 ,18373 , 41536 ,29637 , 37872 ,15439 , 14963
KARAROL , 72943 ,49785 ,37238 , 30380 ,65615 , 06174 ,195825

KARARC? XARARLOQ KARAROL

KARARQ? 1,7200C0

¥ARARLID ,IR3TL

KARAROL , 31751 1,00220

Determinant of Correlation Matrix = ,0036894
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy = ,64069
Bartlett Test of Sphericity = 167,13482, Significance = , 00000
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l-tailed Significance of Correlation Matrix:

KARAR(O2
KARARO3
KARARO4
KARAROS
KARAROS
KARARO7

KARAROS
KARAROS
KARAR1O
KARAROL

KARARQ7
KARAROS
KARARO9
KARAR1O
KARARO1

Extraction

KARARO2

7

, 00296
, 02121
, 00565
,00331
, 17189

KARARQ2

,07136
,29188
, 12563
, 00000

KARARO7

, 00000
», 50000
, 18793
, 36226

1 for analysis

Initial Statistics:

KARARO3

’

. 00001
,00205
, 00070
, 34779

KARARO3

/31761
;06146
, 14536
,00117

KARAROS

, 27904
, 19643
,13050

R

Variable Communality * Factor

J
KARARO2 1,00000 ~* 1
KARARO3 1,00000 ~* 2
KARARO4 1,00000 * 3
KARAROS 1,00000 ~* 4
KARAROG 1,00000 * 5
KARAROQ7 1,00000 ~* 6
KARAROS 1,00000 * 7
KARARO9 1,00000 * 8
KARAR10 1,00000 * 9
KARAROL 1,00000 ~* 10
PC extracted 4 factors.

. ' is printed for diagonal elements.

KARARO4

4

, 00003
, 00057
, 37298

ANALYSIS

KARARO4

, 17600
, 02890
, 00640
, 01380

KARAROQ

, 17071
, 03150

Eigenvalue

3,88002
1,81724
1,08477
1,04955
, 78322
, 49829
,41292
,23021
, 17156
,07221
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KARAROS

4
, 00566
,50000

KARAROS
,21399
,41319

,04193
,03801

KARAR1O

,11630

Pct of Var

38,8
18,2

KARAROS

KARAROS

, 17692
,0959¢%
,01243
, 00001

KARAROL

1, Principal Components Analysis (PC)

Cum Pct

38,8
57,0
67,8
78,3
86,1
91,1
95,3
97,6
99,3
100,0



Factor Matrix:

Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4
KARAROG , 78157 -,12572 , 06804 -,02680
KARARO4 , 77664 -,18275 -,23828 ,32154
KARARO1 , 76469 ~,09076 , 40762 -,33232

----------- FACTOR ANALYSIS = =-======--

Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4
KARARQ3 , 75043 -,21368 , 00443 -,01394
KARAR(OZ2 , 71741 ,02820 , 13272 -,50829
KARAROS , 65647 ~,17716 -,56202 -,08962
KARAROQ7 ,25643 , 93621 -,03816 ,03152
KARARQS ,37298 ,89289 , 00063 ,01568
KARAROS , 35868 -,07942 , 66494 , 56231
KARAR1OQ ,48883 ,04377 -,28305 ,49997

Final Statistics:

Variable Communality * Factor Eigenvalue Pct of Var Cum Pct
¥*

KARARO2 , 79247 * 1 3,88002 38,8 38,8
KARARO3 ,60902 ~* 2 1,81724 18,2 57,0
KARARO4 , 79674 * 3 1,08477 10,8 ’ 67,8
KARAROS , 78623 * 4 1,04855 10,5 78,3
KARAROS ,63200 *
KARARO7 , 94468 *
KARAR(OS8 ,93662 *
KARAROS ,89329 ~*
KARAR1O ,57096 *
KARAROL ,86959 ~
VARIMAX rotation 1 for extraction 1 in analysis 1 - Kaiser
Normalization.
VARIMAX converged in S iterations.
Rotated Factor Matrix:

Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4
KARAROL , 90000 ,09223 , 05980 ,21796
KARARQ2 ,86081 , 106860 , 16421 -,11465
KARARO6 ,62928 ,45706 ,04593 , 15807
KARARO3 , 59025 , 49485 -, 04507 , 11704
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Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4

. KARARO4 ,3317¢ ,81527 , 00667 ,14813
KARAR1O ~,02865 , 71441 , 17166 , 17404
KARAROS ,37396 , 71030 -,02261 -,37596
KARARG7 ,02836 ,04035 , 97064 -,01006
KARAROS ,14183 , 09041 , 95263 ,02877
KARAROS ,16794 , 15177 , 00857 , 91759

Factor Transformation Matrix:

Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4
Factor 1 , 73456 , 62443 ,21833 ,15113
Factor 2 -,13809 -,16821 , 97510 -,04256
Factor 3 ,32827 -,56344 -,01763 , 75793
Factor 4 -,57757 , 51413 ,03453 , 63316

**x*xkk%* Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILTITY ANALYSTIS - SCALE (ALPHA

Reliability Coefficients
N of Cases = 35,0 N of Items = 10

Alpha = , 7974

EFQM I3 Mikemmelligi Modeli'ni Uygulamaya Niyetli Olan ve Olmayan Kurulusglar

NIYET
valid Cum

Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 33 67,3 67,3 67,3
2,00 S 18,4 18,4 85,7
3,00 7 14,3 14,3 100,0

Total 49 100,0 100,0
Valid cases 49 Missing cases 0
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Kurulugslarin EFQM Is Mikemmellidi Modeli'ni Uygulamamasinda Etkili Olan

UNEFQM1G

Value Label

Valid cases

21

Konular

Valid
Percent

33,3
14,3

Cum
Percent

33,3
47,6
100,0

Value Label

Valid cases

21

Valid
Percent

52,4
23,8
23,8

Cum
Percent

52,4
76,2
100,0

UNEFQM3G

Value Label

Valid cases

UNEFQM4G

Value Label

21

Value Frequency Percent
1,00 7 14,3
2,00 3 6,1
3,00 11 22,4

’ 28 57,1

Total 49 100,0

Missing cases 28

Value Frequency Percent
1,00 11 22,4
2,00 5 10,2
3,00 8 10,2

, 28 57,1

Total 49 100,0

Missing cases 28

Value Frequency Percent
1,00 6 12,2
2,00 6 12,2
3,00 9 18,4

, 28 57,1

Total 49 100,0

Missing cases . 28

Value Frequency Percent
1,00 7 14,3
2,00 4 3,2
2,00 10 20,4

28 57,1

Total 49 1900,0
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Valid
Percent

28,6
28,6
42,9

Valid
Percent

Percent

28,6
57,1
100,0

Cum
Perxrcent

33,3
32,4
100,0



Valid cases 21 Missing cases 28

UNEFQMSG
Valid Cum
vValue Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 3 6,1 14,3 14,3
2,00 2 4,1 9,5 23,8
3,00 16 32,7 76,2 100,0
, 28 57,1 Missing
Total 49 100,0 100,0
Valid cases 21 Missing cases 28
UNEFQM6G
Valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 6 12,2 28,6 28,6
2,00 3 6,1 14,3 42,9
3,00 12 24,5 57,1 100,0
' 28 57,1 Missing
Total 49 100,0 100,0
Valid cases 21 Missing cases 28

IS0 9000 Kalite Glvence Sistemi ve EFQM [s Miukemmelligi Modeli Iliskisi ile
Kuruluslarin Toplam Kalite Ydnetimi'ne Ge¢melerinde ISO 9000'in Etkisi

I509000
Valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 53 63,1 63,1 63,1
2,00 24 28,6 28,6 91,7
4,00 7 8,3 8,3 100,0
Total 84 100,0 100,0
Valid cases 84 Missing cases 0
ISOEFQM
Valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 32 38,1 81,4 91,4
2,00 3 3,6 8,6 100,0
49 58,3 Missing
Total 84 100,0 100,0
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Valid cases 35
1SOTARIH

Value Label

Valid cases 53

1,00 1

2,00 11

3,00 24

4,00 17

P 31

Total 84
Missing cases

1,2
13,1
28,6
20,2

31

Vvalid

1,9
20,8
45,3
32,1

Missing

Cum
Value Frequency Percent Percent Percent

1,9
22,6
67,9

100,0

Kuruluslarin Bulunduklari Sektdr ile ISO 9000 Belgesinin Varlig:i

ISO9000 by SEKTOR SEKTOR

Page 1 of 1

SEKTOR
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,001 2,00} Total
IS09000 + + ————t
1,00 | 45 | 8 | 53
| 36,0 | 17,0 | 63,1%
| 84,9% | 15,1% |
] 78,9% | 29,6% |
| 53,6% | 9,5% |
e - +
2,00 | 7 | 17 | 24
i 16,3 | 7,7 | 28,6%
| 29,2% | 70,8% |
| 12,3% | 63,0% |
| 8,3% | 20,2% |
4,00 | 5 | 2 | 7
! 4,8 | 2,3 | 8,3%
{ 71,4% | 28,6% |
| 8,8% | 7,4% |
| 6,0% | 2,4% |
e e +
Column 57 27 84
Total 67, 9% 32,1% 100, 0%
Chi-Squars Talue oF
Pearson 23,37234 2
Likslihocd Ratio 23,153587 2
Mantel-~Haenszel test for 2,24304 z
Linear association
Minimum Expected Frequency - 2,250

Number of Missing Observations:

0

182

o e g e o



EFQM Is Mukemmellidi Modeli ile ISO 9000 Standartlarinin
Uygulanmasi Arasindaki Iliski

IS09000 by EFQM

EFQM Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,001 2,00f Total
IS09000 —+—= ——tm— +
1,00 | 27 | 26 | 53
| 22,1 | 30,9 | 63,1%
| 50,9% | 49,1% |
| 77,1% | 53,1% |
| 32,1% | 31,0% |
pommmm e e +
2,00 i 7 17 | 24
| 10,0 | 14,0 | 28,6%
| 29,2% | 70,8% |
| 20,0% | 34,7% |
| 8,3% | 20,2% |
+- + -+
4,00 | | 6 | 7
| 2,9 | 4,1 | 8,3%
| 14,3% | 85,7% |
I 2,9% | 12,2% |
i1,2% | 7,1% |
+ + ——t
Column 35 49 84
Total 41,7% 58, 3% 100, 0%
Chi-Square Value DF
Pearson 3,57859 2
Likelihood Ratio 5,93352 2
Mantel-Haenszel tast for 4,243892 1
linear association
Minimum Expected Frequency - 2,917

Mumber of Missing Observations: 0

ISO 9000 belgesinin alinmasi ile TKY'ye ge¢isin etkilenmesi

ISOTKY
Value Label Value Frequency Percent
1,00 3 3,7
2,00 19 35,8
3,00 5 9,4
’ 26 49,1
Total 53 100,0
Valid cases 27 Missing cases 26
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Significance
,06146
,05147
, 02611
Valid Cum
Percent Percent
11,1 11,1
70,4 81,5
18,5 100,0
Missing
100,0



ISQENTEG

. valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 20 37,7 74,1 74,1
2,00 7 13,2 25,9 100,0
26 49,1 Missing
Total 53 100,0 100,0
Valid cases 27 Missing cases 26
EFQMISO
valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 20 57,1 57,1 57,1
2,00 15 42,9 42,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
Valid cases 35 Missing cases 0
ISOEFQM
Vvalid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 32 91,4 91,4 91,4
2,00 3 8,6 8,6 100,0
Total 35 100,0 100, 0
Vvalid cases 35 Missing cases 0

ISOENTEG by BASARIG

BASARIG Page 1 of 1
.Count |
Exp Vval |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,00¢ 2,001 3,00| Total
ISOENTEG + . e +
1,00 | 9 | 11 | 0 i 20
| 7,4 | 9,6 | 3,0 | 74,1%
| 45,0% | 55,0% | ,0% |
| 90,0% | 84,6% | ,0% |
{ 33,3% | 40,7% | ,0% |
fmmm————— e Fomm————— +
2,00 | 1 | 2 4 | 7
| 2,6 | 3,4 | 1,0 | 25,9%
| 14,3% | 28,6% | 57,13 |
| 10,0% | 15,4% {100,0% |
| 3,7% 1 7,4% | 14,8% |
o - Fom—————e +
Column 10 i3 4 27
Total 37,0% 48, 1% 14,8% 100,0%
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Chi-Sgquare Value DF Significance

Pearson 13,50148 2 ,00117
‘Likelihood Ratio 13,23910 2 ,00133
Mantel-Haenszel test for 8,21541 1 ,004135

linear association

Number of Missing Observations: 26

EFQM Is Mikemmellidi Modeli Uygulama Stirecinde Kargilasilan Zorluklar

ZORLUK1
Valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
,00 31 88,6 88,6 88,6
1,00 4 11,4 11,4 100,0
Total 35 100,0 100,0
Valid cases 35 Missing cases 0
20RLUK2
Valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
,00 28 80,0 86G,0 80,0
1,00 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0
Valid cases 35 Missing cases 0
ZORLUK3
Valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
,00 16 45,7 45,7 45,7
1,00 19 54,3 54,3 100,0
Total 35 100,0 100,0
Valid cases 35 Missing cases 0
ZORLUK4
valid Cum
Yalue Label Value frsquency Percent Percent Percent
, 00 21 60,0 £G, 0 50,0
1,00 14 40,0 40,0 100,0
Total 35 100,0 100,0



Valid cases

35

Missing cases 0

- e e e e e e m e e e e e o e e wm e m e o e o e e e ma = e = e =

Value Label

Valid cases

35

Valid Cum
Value Frequency Percent Percent Percent

,00 14 40,0 40,0 40,0
1,00 21 60,0 60,0 100,0
Total 35 100,0 100,0
Missing cases 0
valid Cum

Value Label

Valid cases

ZORLUK7

Value Label

Valid cases. .

35

35

Value Frequency Percent Percent Percent

,00 22 62,9 62,9 62,9
1,00 13 37,1 37,1 100,0
Total 35 100,0 100,0
Missing cases 0
valid Cum

Value Frequency Percent Percent Percent

,00 28 80,0 80,0 8a,0
1,00 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0
Missing cases 0
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"EFQM Is Mukemmellidi Modeli'nin Uygulanmasinda Karsilasilan Zorluklar”
Kapsamindaki Dediskenlerin Gruplandirilmasi
——————————— FACTOR ANALYSIS =--=--~===+--

Analysis number 1 Listwise deletion of cases with missing values

Correlation Matrix:

ZORLUK1 ZORLUK2 ZORLUK3 ZORLUK¢4 ZCORLUKS ZORLUKS& ZORLUK7

ZORLUK1 1,00000

ZORLUK2 ,26941 1,00000

ZORLUK3 -,03090 -,258009 1,00000

ZORLUK4 ,07332 , 466587 -,07024 1, 00000

ZORLUKS -,07332 -,17496 ,42146 -,28571 1,0000¢

ZORLUKG , 28144 , 20696 -,008678 , 21726 -,09658 1,00000

ZORLUK7 , 26941 ,46429 -,25809 , 46857 -,32077 , 530262 1,00000
Determinant of Correlation Matrix = ,2261261

Kaiser-Meyer-0Olkin Measure of Sampling Adequacy = ,65453

Bartlett Test of Sphericity = 45,83875, Significance = ,00134

l-tailed Significance of Correlation Matrix:

1

. ' is printed for diagonal elements.

ZORLUK1 ZORLUK2 ZORLUK3 ZORLUK4 ZORLUKS
ZORLUK1 .
ZORLUK2 ,05879 0
ZORLUK3 ,43006 ,06720 ' i
ZORLUK4 , 33775 ,00236 ;34422 ’
ZORLUKS , 33775 ., 15738 , 00584 ,04808 ’
ZORLUKS ,05073 11646 ,48458 , 10498 , 29054
ZORLUK7 , 05879 ,00248 , 06720 ,00236 , 03014
ZORLUKS6 ZORLUK7
ZORLUKSE ,
ZORLUK7 , 00105 ’

——————————— FACTOR ANALYSIS = =-~-=--=-+-=--
Extraction 1 for analysis 1, Principal Components Analysis (PC)

Initial Statistics:

Variable Communality * Factor Eigenvalue Pct of Var Cum Pct
*
ZORLUK1 1,00000 ~* 1 2,58708 37,0 37,0
ZORLUK2 1,00000 =~ 2 1,27165 18,2 55,1
ZCRLUK3 1,00000 -~ 3 , 83732 13,4 68,5
ZORLUKA4 1,Q0000 ~ 4 , 306058 11,5 80,0
ZORLUKS 1,00000 ~* 5 , 54338 9,3 89,3
ZORLUK6 1,00000 ~ 6 . 38623 5,5 94,8
ZORLUK7 1,00000 ~ 7 , 36328 5,2 100, 0
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PC extracted 2 factors.

Factor Matrix:

Factor 1 Factor 2
ZORLUK7 ,82814 , 12300
ZORLUK2 , 71028 ,03528
ZORLUK4 ,66283 ,01035
ZORLUKS6 , 55494 ,50396
ZORLUK3 -,43166 , 68196
ZORLUKS -,53295 ,57916
Z0RLUK1 ,42321 , 44798

Final Statistics:

Variable Communality * Factor Eigenvalue Pct of Var
*

ZORLUK1 ,37979 * 1 2,58708 37,0

ZORLUK2 ,50574 * 2 1,27165 18,2

ZORLUK3 ,65140 *

ZORLUK4 ,43945 *

ZORLUKS ,61946 *

ZORLUK6 ,56194 ~*

----------- FACTOR ANALYSTIS
Variable Communality * Factor Eigenvalue Pct of Var
ZORLUK7 ,70094 *

VARIMAX rotation 1 for extraction 1 in analysis
Normalization.
VARIMAX converged in 3 iterations.

Rotated Factor Matrix:

Factor 1 Factor 2
ZORLUK7 , 75227 ~,36746
ZORLUK6 , 74276 ,10124
ZORLUK2 , 60546 -,37304
ZORLUK1 , 60247 , 12968
ZORLUK4 ,55223 -,36673
ZORLUK3 ,03028 ,80653
ZORLUKS -,11142 , 77913

Factor Transformation Matrix:

Facrtor 1 Factor 2
Factor 1 , 82430 -,56615
Factor 2 , 56615 , 82430
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**kx%* Mothod 1 (space saver) will be used for this analysis **#***

RELIABILITY ANALYSTIS - SCALE (AL P HA)

Reliability Coefficients
N of Cases = 35,0 N of Items = 7

Alpha = ,3886
EFQM Is Mikemmellidi Modeli’ni uygulama karari almada “ulusal / uluslararasi
kalite odulini kazanma niyeti” ile “gunlik iglere entegrasyon zorludu”nun
yasanma orani
ZORLUKS by KARAROSG

KARAROSG Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,00} 2,001 3,00| Total
ZORLUKS - + - + -+
,00 | 2 | 6 | 6 | 14
| 2,8 | 6,4 | 4,8 | 40,0%
] 14,3% | 42,9% | 42,9% |
| 28,6% | 37,5% | 50,0% |
| 5,7% | 17,1% | 17,1% |
fmmm - e fmm—m———— +
1,00 | 5 | 10 | 6 | 21
| 4,2 | 9,6 | 7,2 | 60,0%
| 23,8% | 47,6% | 28,6% |
| 71,4% | 62,5% | 50,0% |
] 14,3% | 28,6% | 17,1% |
+ +—— —t— -+
Columm 7 16 12 35
Total 20,0% 45,7% 34,3% 100, 0%

Chi-Squars Yalue DFE Significance
Pearson , 92262 2 ,583046
Likelihood Ratic , 92949 2 , 52830
Mantel-Haenszel test for , 38542 1 , 34872

linear association
Number of Missing Observations: O

EFQM Is Mikemmellidi Modeli Uygulamalarinin Kritik Bagari Faktdérleri

KBFO1G
valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 35 41,7 100,0 100,0
, 49 58,3 Missing
Total 84 100,0 100,0
Valid cases 35 Missing cases 49
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KBF02G

‘Value Label

valid cases

35

Value Frequency Percent

Valid
Percent

97,1
2,9
Missing

Cum
Percent

97,1
100,0

Value Label

Valid cases

KBF04G

Value Label

Valid cases

35

35

1,00 34

3,00 1

’ 49

Total . 84
Missing cases 49

Value

1,00 28

2,00 7

49

Total 84
Missing cases 49

Frequency Percent

Value Frequency Percent

Valid
Percent

80,0
20,0

Valid
Percent

88,6
11,4
Missing

Cum
Percent

80,0
100,0

Cum
Percent

88,6
100,0

= % e wm m a em em cm e e wm e e e e mm e oam e mm wm e e e e e o e e ww

Value Label

Valid cases

35

1,00 31

2,00 4

49

Total 84
Missing cases 49

Value

1,00 24

2,00 10

3,00 1

, 49

Total 34
Missing cases 49

Frequency Percent

Valid
Percent

68,6
28,6

Cum
Percent

68,6
97,1
100,0
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KBF06G

' Value Label

Valid cases

KBFO7G

Value Label

Valid cases

35

35

Value Frequency Percent

1,00
2,00
3,00

1

Total

Missing cases

Total

Missing cases

Cum
Percent

54,3
97,1
100,0

Cum
Percent

85,7
100,0

value. Label

Valid cases

35

Value Frequency Percent

1,00
2,00
3,00

I

Total

Missing cases

Cum
Percent

85,7
97,1
100,0

Value Label

Valid cases

35

Value

1,00
2,00
3.00

7

Total

Valid
Percent
19 22,6 54,3
15 17,9 42,9
1 1,2 2,9
49 58,3 Missing
84 100,0 100,0
49
Valid
Frequency Percent Percent
30 35,7 85,7
5 6,0 14,3
49 58,3 Missing
84 100,0 100,0
49
Valid
Percent
30 35,7 85,7
4 4,8 11,4
1 1,2 2,9
49 58,3 Missing
84 100,0 100,0
49
Valid
Frequency Percent Percent
30 35,7 85,7
4 4,8 11,4
1 1,2 2,9
49 58,3 Missing
34 100,0 100,0
49

Missing cases
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KBF10G

Vvalid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 26 31,0 74,3 74,3
2,00 9 10,7 25,7 100,0
, 49 58,3 Missing
Total 84 100,0 100,0
Valid cases 35 Missing cases 49
KBF1l1lG
Valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 28 33,3 80,0 80,0
2,00 7 8,3 20,0 100,0
, 49 58,3 Missing
Total 84 100,0 100,0
Valid cases 35 Missing cases 49

Ozdederlendirmenin yerlesik is sireclerinden biri haline gelmesi ile
vayilimin sagdlanmasi arasinda anlamli bir iliski

KBF07G by KBF0SG

KBF0SG Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,00] 2,001 3,00] Total
KBF07G + + + —_———t
1,00 | 26 | 4 | o 1 30
| 25,7 | 3,4 | ,9 | 85,7%
| 86,7% | 13,3% | ,0% |
| 86,7% 1100,0% | 0% |
| 74,3% | 11,4% | , 0% |
2,00 | 4 | o | 1 1 5
| 4,3 | ,6 | ,1 | 14,3%
i 80,0% | ,0% { 20,0% |
] 13,3% | ,0% 1100,0% |
i 11,4% | 0% 1 2,9% |
+ e : ———t
Column 30 4 1 35
Total 85, 7% 11,43 2,9% 100,0%
Chi-33uare Yalus P
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Slre¢ yaklasiminin dogru algilanmasi ile 8nceliklerin belirlenmesi

arasindaki ilski
KBFO8G by KBF03G

. KBFO3G Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,001 2,00 Total
KBF08G —==m———- + - + +
1,00 | 24 | 6 | 30
i 24,0 | 6,0 | 85,7%
| 80,0% | 20,0% |
| 85,7% | 85,7% |
| 68,6% | 17,1z |
+ + -+
2,00 | 3 | 1 4
| 3,2 | ,8 1 11,4%
| 75,0% | 25,0% |
| 10,7% | 14,3% |
| 8,6% | 2,9% |
Fom—— o +
3,00 | 1 1| 0 |1 1
| - 2 1 2,9%
1100,0% | ,05 |
| 3,6% | ,0% |
| 2,9% | 0% ]
fm e e +
Column 28 7 35

Total 80, 0% 20,0% 100,0%

Chi-Square Valus DFE Significanze
Pearson ,31250 2 , 85838
Likelihood Ratio »50534 2 , 77872
Mantel-Haenszel test for ,03484 L ,85194

linear association
Number of Missing Observations: 0

Onceliklerin belirlenmesi ile editimlerin sistematik olmasi arasindaki

iliski
KBF06G by KBFO3G
KBF03G Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,001 2,00| Total
KBFO6G + + +
1,00 | 18 | 1 19
i 15,2 | 3,3 | 54,3%
| 94,7% | 5,3% |
| 64,3% | 14,3% |
t 51,4% | 2,9% |
+ - -+
2,00 | 9 | 6 | 15
| 12,0 | 3,0 | 42,9%
| 60,0% | 40,0% |
| 32,1% | 85,7 |
| 25,7% t 17,1% |
e m—m—— +
3,00 | i 3 | i
| P , 21 2,9%
110G0,0+ | ,0% |
2,67 | PRVE I
2,85 | (0% |
Fommm——— o +
Column 28 7 35



Total 80, 0% 20,0% 100,0%

Chi-Square Value DE Significance
Pearscn 6,57895 2 ,03727
Likelihood Ratio 7,00252 2 ,03015
Mantel-Haenszel test for 3,82048 L ,05063

linear asscciation

Numpber of Missing Observations: O

TKY'nin rekabet i¢in bir ara¢ oldudunun anlasilmasi ve modelin dodru
kullanilmasi arasindaki iligki

KBF10G by KBF11G

KBFl1lG Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | _ Row
Tot Pct | 1,00 2,00| Total
KBF10G + + -+
1,00 | 23 | 3 | 26
| 20,8 | 5,2 | 74,3%
| 88,5% | 11,5% |
| 82,1% | 42,9% |
| 65,7% | 8,6% |
2,00 | S | 4 | )
! 7,2 | 1,8 | 25,7%
| 55,6% | 44,4% |
| 17,9% | 57,1% |
| 14,3% | 11,4% |
e o m +
Column 28 7 35
Total 80, 0% 20,0% 100, 0%

Chi-Szuare Valus 8 Significance
Pearson 4,52457 p ,03342
Continuity Corrsction 2,701686 % ,10024¢
Likelihood Ratio 4,0688625 b ,04373
Mantel-Haenszel test for 4,39530 i ,03804

linear association
Fisher's Ewxact Test:

One-Tail ,083%4
Two-Tail ,053%4

Numpber of Missing Observations: 0

EFQM [s Mikemmellidi Modeli’nin GUnlik Is Uygulamalari ile Biitinlestirilmesi

ENTEGRE
Valid Cum

Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 12 34,3 34,3 34,3
2,00 19 54,3 54,3 38,6
3,00 4 11,4 11,4 100,0

Tctal 35 100,0 100,0
Valid cases 35 issing cases 0
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EFQM Is Mikemmellidi Modeli’ni gimlidk islere entegre etmesi ile bu
kuruluslarda TKY arac¢larinin yaygin kullanilmasi arasinda iliski

- ENTEGRE by KAZANCO6

KAZANCO6
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Bct | ,00] 1,00 Total
ENTEGRE —-—— —t—— + +
1,00 | 0o | 12 | 12
i 3,8 | 8,2 | 34,3%
| ,0% 1100,0% |
| ,0% | 50,0% |
| ,0% | 34,3% |
fommm e Fomm e +
2,00 | 8 | 11 | 1e
| 6,0 | 13,0 | 54,3%
| 42,1% | 57,9% |
| 72,7% | 45,8% |
| 22,9% | 31,4% |
e pomm +
3,00 | 3 | 1 i 4
| 1,3 | 2,7 | 11,4%
| 75,0% | 25,0% |
1 27,3% | 4,2% |
I 8,6% | 2,9% |
e + +
Column 11 24 35
Total 31, 4% 68, 6% 100, 0%

Chi-Square Value DE Significance
Pearson 10,02865 2 , 0065¢
Likelihood Ratio 13,21148 2 , 00138
Mantel-Haenszel test for 9,67181 1 , 00187

linear association

Number of Missing Observations: O



EFQM Is Mikemmellidi Modeli’nin Gunlitk is Uygulamalarina Entegrasyonu ile
TKY Faaliyetleri Arasindaki iliski

ENTEGRE by TEKNIK2 (Problem ¢dzme Tekniklerinin Kullanilmasil)

TEKNIK2
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00| 1,00| Total
ENTEGRE =~ -~—--—- + + -+
1,00 | o 12 | 12
| 1,0 | 11,0 | 34,3%
| ,0% [100,0% |
| ,0% | 37,5% |
| ,0% | 34,3% |
o ———— fmmm————— +
2,00 | T | 18 | 19
I 1,6 | 17,4 | 54,3%
I 5,3% | 94,7% |
| 33,3% | 56,3% |
I 2,9% | 51,4% |
e + +
3,00 | 2 | 2 | 4
i 3| 3,7 | 11,4%
| 50,0% | 50,0% |
| 66,7% | 6,3% |
| 5,7% | 5,7% |
Fommm e et +
Columm 3 32 35
Total 8, 6% 91, 4% 100, 0%

Chi-Square Value DF Significance
Pearson 10,15077 2 ,00625
Likelihood Ratio 7,09512 2 ,02873
Mantel-Haenszel test for 4,30931 L ,01201%

linear association
Number of Missing Observations: o

ENTEGRE by TEKNIK3 Iyilestirme Proje Ekiplerinin Kullanilmasi

TEKNIK3 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00| Total
ENTEGRE —-— + + -+ ’
1,00 | 0 | 12 | 12
[ 1,0 | 11,0 | 34,3%
i ,0% [100,0% |
| ,0% | 37,5% |
| ,0% | 34,3% |
o o +
2,00 | 1 1 18 | 19
} 1,6 | 17,4 | 54,3%
| 5,3% | %4,7% |
| 33,3% | 56,3% |
| 2,9% | 51,4% |
o e -+
3,00 | 2 i 2 | 4
| 31 2,7 1 11,4%
| 50,0% | 50,0% |
| 86,75 | 5,3% |
| 5,7%  5,7% |
o o ——— +
Column 3 32 35
Total 8, 6% 81, 4% 100,03
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Chi-Square

‘Pearson

Likelihood Ratio

Mantel-Haenszel test for
linear association

Number of Missing Observations:

ENTEGRE by KAZANCOS (Kiyaslama Tekniginin Kullanilmasi)

10,15077

7,09512
§,30931

o]

KAZANCO5 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00} 1,00| Total
ENTEGRE = -—-—-- + + +
1,00 | o 1 1z | 12
| 4,1 | 7,9 | 34,3%
| ,0% 1100,0% |
| ,0% | 52,2% |
| ,0% | 34,3% |
e e +
2,00 | 9 | 10 | 19
| 6,5 | 12,5 | 54,3%
| 47,4% | 52,6% |
| 75,0% | 43,5% |
| 25,7% | 28,6% |
fmm tmmmm———— +
3,00 | 3 | 1 1 4
| 1,4 | 2,6 | 11,4%
| 75,0% | 25,0% |
| 25,0% | 4,3% |
| 8,6% | 2,9% |
o mm——— o ————— +
Column 12 23 35
Total 34,3% 65,7% 100, 0%
Chi-S3uare Yalue
Pearson 10,8477
Likelihood Ratic 14,21825
Mantzl-Haanszel test for 10,03414

linear association

Number of Missing Cbservations:

0
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Significance

,00625
, 02879
,01201

3ignificance

,00488
,00082
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ENTEGRE by TEKNIK7 (Kalite Gemberleri ve Oneri Sistemlerinin Kullanilmasi)

TEKNIK7 Page 1 of 1
Count |
Exp Vval |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00| 1,00| Total
ENTEGRE =~ -—=—==—=—-=- tmm—————— o ————— +
1,00 | 5 | 7 | 12
| 8,2 | 3,8 | 34,3%
| 41,7% | 58,3% |
| 20,8% | 63,6% |
| 14,3% | 20,0% |
Fommm e e +
2,00 | 15 | 4 | 19
| 13,0 | 6,0 | 54,3%
i 78,9% | 21,1% |
| 62,5% | 36,4% |
| 42,9% | 11,4% |
Fommm e +
3,00 | 4 | o | 4
| 2,7 1 1,3 | 11,4%
{100,0% | ,0% |
| 16,7% | ,0% |
| 11,4% | ,0% |
e fomm e +
Colummn 24 11 35
Total 68, 6% 31,4% 100, 0%

Chi-Square Value DF Significance
Pearson 6,81311 2 ,03318
Likelihood Ratioc 7,716863 2 ,02110
Mantel-Haenszel test for 6,40019 1 ,01141

linear association
Number of Missing Observations: 0

ENTEGRE by KAZANC1l6 (GCalisanlarin EJitimlerine Onem Verilmesi)
KAZANC16

Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00| 1,00] Total
ENTEGRE + + +
1,00 | 2 | 10 | 12
! 5,5 | 6,5 | 34,3%
| 16,7% | 83,3% |
| 12,5% | 52,6% |
I 5,7% | 28,6% |
Fomm—————— e +
2,00 | 10 ] S | 19
| 52,6% | 47,4% |
| 62,5% | 47,4% |
| 28,6% | 25,7% |
+ + -
3,00 | 4 | a | 4
| 1,8 | 2,2 1 11,4%
1100,0% | ,0% |
I 25,0% | ,0%
| 11,4% | ,0% |
fommm————— e ————— +
Column 15 1o 35
Total 45,7% %4,3% 100, 0%
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Chi-Square Value 2} Significance

Pearson 9,19639 2 , 01007
‘Likelihood Ratio 11,16244 2 ,00377
Mantel~Haenszel test for 3,84004 1 , 00295

linear association
Number of Missing Observations: 0O

ENTEGRE by KAZANCLl7 (GCalisanlarin Eitimlerinin Planla ve Ihtiyaca Uygun
Sekilde Verilmesi) )

KAZANC17 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00{ Total
ENTEGRE =~ -—--~—=———~ i ———— o — +
1,00 | 3 | 9 | 12
| 5,8 | 6,2 | 34,3%
{ 25,0% | 75,0% |
| 17,6% | 50,0% |
| 8,6% | 25,7% |
e o mm +
2,00 | 10 | 9 | 19
| 9,2 | 9,8 | 54,3%
| 52,6% | 47,4% |
| 58,8% | 50,0% |
| 28,6% | 25,7% |
+ + ——t
3,00 | 4 | 0 | 4
| 1,9 | 2,1 | 11,4%
1100,0% | ,0% |
| 23,5% | ,0% |
1 11,4% | ,0% |
+ ————+ ———t
Columm 17 18 35
Total 48, 6% 51, 4% 100, 0%

Chi-Square Value DF Significance
Pearson 7,02980 2 - ,02973
Likelihood Ratio 8,70875% 2 ,01285
Mantel-~-Haenszel test for 6,55040 1 ,01049

linear association

Number of Missing Observations: 0
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ENTEGRE by KAZANCO09 (Politika ve Stratejilerin Ginluk Islere Entegrasyonu)

KAZANCO9 Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
ENTEGRE - + + ———
1,00 | (V| 12 | 12
[ 4,8 | 7,2 | 34,3%
i ,0% 1100,0% |
| ,0% | 57,1% |
] ,0% | 34,3% |
Fommm Fommm———— +
2,00 | 11 | 8 | 19
| 7,6 | 11,4 | 54,3%
| 57,9% | 42,1% |
| 78,6% | 38,1% |
| 31,4% | 22,9% |
e fom—————— +
3,00 | 3 1 | 4
| 1,6 | 2,4 | 11,4%
| 75,0% | 25,0% |
| 21,4% | 4,8% |
| 8,6% | 2,9% |
fommmm——— Fomm————— +
Columm 14 21 35
Total 40, 0% 60, 0% 100, 0%

Chi-Square Value DFE Significance
Pearscon 12,57675 2 ,0018%
Likelihood Ratio 16,74821 2 , 00023
Mantel-Haenszel tast for 10,97917 1 , 00092

linear association
Number of Missing Observations: ©

ENTEGRE by KAZANCO7 (Sirec Yaklasiminin Benimsenmesi)

KAZANCO7
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00} Total
ENTEGRE - + + ———t
1,00 | 1 1 11 | 12
' | 3,8 | 8,2 | 34,3%
| 8,3% | 91,7% |
| 9,1% | 45,8% |
| 2,9% | 31,4% |
o Fom————— +
2,00 | 7 12 | 19
| 6,0 | 13,0 | 54,3%
{ 36,8% | 63,2%
| 63,6% | 50,0% |
] 20,0% | 34,3% |
o Fo—m————— +
3,00 | 3 1 11 4
| 1,3 | 2,7 | 11,4%
i 75,0% f 25,0% |
| 27,3% | 4,23 |
| 8,6% | 2,%% |
Fom e o ————— +
Column 11 35

24
Total 31,4% 68, 6% 100, 0%



Chi-Square

Pearson
.Likelihood Ratio

Mantel-Haenszel test for
linear association

6,75206
7,18316
6,48198

Number of Missing Observations: O

. ENTEGRE by KAZANC1S5 (Takim Galismasina Gegis)

KAZANC15 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00] Total
ENTEGRE + —f——— -+
1,00 | 1 1 11 | 12
| 4,1 | 7,9 | 34,3%
| 8,3% | 91,7% |
| 8,3% | 47,8% |
| 2,9% | 31,4% |
Fom e R +
2,00 | 8 | 11 | 19
| 6,5 | 12,5 | 54,3%
| 42,1% | 57,9% |
| 66,7% | 47,8% |
| 22,9% | 31,4% |
+—- + -+
3,00 | 3 1 1 | 4
| 1,4 1 2,6 | 11,4%
| 75,0% | 25,0% |
| 25,08 | 4,3% |
| 8,6% | 2,9% |
fom e Fom +
Column 12 23 35
Total 34,3% 65,7% 100,0%
Chi-Sguare Value o
Pearson 7,04583 2
Likelihood Ratio 7,78721 2
Mantel-Haenszel test for 6,84391 1

linear association

Number of Missing Observations: 0
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Significanc

[}

,03418
,0275%
,010920

Significance

, 02951
, 02063
,0088%



ENTEGRE by TEKNIKS

Chi-Squars

Pearson

Likelihood Ratic

ENTEGRE by TEKNIK6

ENTEGRE

TEKNIKS Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
1,00 | 65 | 6 | 12
| 7,5 | 4,5 | 34,3%
| 50,0% | 50,0% |
1 27,3% | 46,2% |
| 17,1% | 17,1% |
+-— + -+
2,00 | 14 | S | 19
| 11,9 | 7,1 | 54,3%
1 73,7% | 26,3% |
| 63,6% | 38,5% |
i 40,0% | 14,3% |
o fomm +
3,00 | 2 | 2 | 4
| 2,5 | 1,5 [ 11,4%
| 50,0% | 50,0% |
| 9,1% | 15,4% |
I 5,7% + 5,7% |
Fommm e o +
Column 22 13 35
Total 62,9% 37,1% 100, 0%
Value
2,08686
2,09841
Mantel-Haenszel test for ,31062
linear asszociaticn
Number of Missing Cbserrations: 0
TEKNIK6
Count |
Exp vVal |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00| 1,00{ Total
+ + -t
1,00 | 9 | 3 | 12
o | 9,6 | 2,4 | 34,3%
| 75,0% | 25,0% |
i 32,1% | 42,9% |
| 25,7% | 8,6% |
Fom e o ————— +
2,00 | 15 | 4 | 19
| 15,2 | 3,8 | 54,3%
i 78,9% | 21,1% |
i 53,6% | 57,1% |
| 42,9% | 11,4% |
3,00 4 | 0 | 4
! 3,2 | ,3 | 11,4%
1100,0% | , 0% ]
P14, 3% | 05
Po1L,4% | 0%
o —— o ————— +
Column 28 7 35
Total 30, 0% 20,0% 100, 0%
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Significance

,35224
»35022
, 57730



Chi-Square Value DFE Significancs

Pearson 1,20066 2 » 54863
Likelihood Ratio 1,97531 2 »,37245
Mantel-Haenszel test for , 83972 1 ,35948
linear association
Number
of Missing Cbservations: 0
ENTEGRE by TEKNIK4
TEKNIK4 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00 Total
ENTEGRE =~ ~==————-— Fom————— Fm +
1,00 | 3 ] o | 12
| 5,1 6,9 | 34,3%
{ 25,0% | 75,0% |
| 20,0% | 45,0% |
| 8,6% | 25,7% |
e Fmmm e +
2,00 | 10 | 9 |1 1°
| 8,1 | 10,9 | 54,3%
| 52,6% | 47,4% |
| 66,7% | 45,0% |
| 28,6% | 25,7% |
i + +
3,00 | 2 | 2 | 4
| 1,7 | 2,3 | 11,4%
1 50,0% | 50,0% |
| 13,3% | 10,0% |
b 5,7% | 5,7% |
e e +
Columm 15 20 35
Total 42,9% 57,1% 100, 0%

Chi-Squars Value DF Significance
Paarson 2,38706 2 ,30318
Likelihood Ratio 2,47541 2 , 290058
Mantel-Haenszel test for 1,65087 1 ,198834

linear association
Numpber of Missing Observations: O
t-tests for independent samples of ENTEGRE

Number
Variable of Cases Mean. sSD SE of Mean
BASARI
ENTEGRE >= 2, 23 2,9565 , 767 , 160
ENTEGRE < 2, 12 2,0833 , 793 ,229
Mean Difference = ,8732

Levene's Test for Equality of Variances: F= ,338 P= ,565



t-test for Equality of Means 95%

Variances t-value df 2-Tail sig SE of Diff CI for Diff
Equal 3,16 33 ,003 . 276 (,311; 1,438)
Unequal 3,13 21,78 ,005 ,279 (,294; 1,453)

Kuruluslarin EFQM Is Mikemmelligi Modeli’ni Uygulamadaki Basarisi ile
Modelin Giinluk Islere Entegrasyonu Arasindaki Iliski

ENTEGRE by BASARIG

BASARIG Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,001 2,001 3,00] Total
ENTEGRE ~ -—-——=~——-- F e —— o +
1,00 | 8 | 4 | o | 12
I 4,8 | 5,8 | 1,4 | 34,3%
| 66,7% | 33,3% | ,0% |
| 57,1% | 23,5% | ,0% |
| 22,9% | 11,4% | ,0% |
Fm—— + + ~—
2,00 | 5 | 13 | 1 1 19
| 7,6 | 9,2 | 2,2 | 54,3%
| 26,3% | 68,4% | 5,3% |
} 35,7% | 76,5% | 25,0% |
| 14,3% | 37,1% | 2,9% |
3,00 | 11 o | 3 | 4
| 1,6 | 1,9 | ,5 1 11,4%
| 25,0% | ,0% | 75,0% |
| 7,1% | ,0% | 75,0% |
| 2,9% | ,0% | 8,6% |
Column 14 17 4 35
Total 40,0% 48,6% 11,4% 100,0%

Chi-Square Value DF Significance
Pearson 23,45362 4 , 00010
Likelihood Ratio 18,88051 4 ,00091
Mantel~Haenszel test for 9,42864 1 ,00214

linear association

Number of Missing Observations: 0

KAZANCO5 by KAZANCO6

KAZANCO6 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00} Total
KAZANCOS  —=—=—=——- o ————— e —— +
,00 | 3 | 4 12
] 3,8 | 8,2 | 34,3%
| %6,7% | 33,3% |
| 72,7% | 16,7% |
| 22,9% | 11,4% |
o o +
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1,00 | 3 ] 20 | 23
| 7,2 | 15,8 | 65,7%
| 13,0% | 87,0% |
i 27,3% 1 83,3% |
| 8,6% | 57,1% |
e mm o ————— +
Column 11 24 35
Total 31, 4% 63,6% 100,0%
Chi-Square Value DF
significance
Pearson 10,52152 1 ,00118
Continuity Correction 8,18043 1 ,00423
Likelihood Ratio 10,48598 1 ,00120
Mantel-Haenszel test for 10,22090 1 ,00139
linear association
Fisher's Exact Test:
One-Tail . ,00224
Two-Tail ,00224
Minimum Expected Frequency - 3,771
Cells with Expected Frequency < 5 — 1 OF 4 ( 25,0%)

Number of Missing Observations: 0

EFQM I3 Mikemmelligi Modeli’nin Gunlik Is Uygulamalarina Entegrasyonu ile
Modelin Sonu¢ Kriterleri Arasindaki Iliski

ENTEGRE by KAZANCOl

KAZANCO1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Bct | Row
Tot Pct | , 00| 1,00| Total
ENTEGRE - + ————t +
1,00 | 6 | 6 | 12
{ 9,6 | 2,4 | 34,3%
| 50,0% | 50,0% |
| 21,4% | 85,7% |
| 17,%% | 17,1% |
e ettt Fmmm +
2,00 | 18 | 1 | 19
| 15,2 | 3,8 | 54,3%
| 24,7% | 5,3% |
| 64,3% | 14,3% |
| 51,4% | 2,9% |
fmm from————— +
3,00 | 4 | 0 4
| 3,2 | ,3 1 11,4%
1100,0% | ,0%
[ 14,3% | ,0%
| 11,4 i ,0% |
———————— Frmm————— +
Column 28 7 35
Total 80, 0% 20, 0% 100,0%
Chi-3gquars “faiue C SigniZizance
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linear association

Number of Missing Observations: 0

Pearson 10,32895 2
Likelihood Ratio 10,55734 2
Mantel-Haenszel test for 8,29435 1
’ linear association
Number of Missing Observations: 0
ENTEGRE by KAZANCO2
KAZANCO02 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00} Total
ENTEGRE e ¢ -+
1,00 | 4 | 8 | 12
I 8,9 | 3,1 | 34,3%
| 33,3% | 66,7% |
| 15,4% | 88,9% |
i 11,4% | 22,9% |
pommm e s +
2,00 | 19 | 0 | 19
14,1 | 4,9 | 54,3%
{100,0% | ,0% |
| 73,1% | ,0% |
| 54,3% | 0% |
3,00 | 3 | 1 | 4
| 3,0 | 1,0 | 11,4%
| 75,0% 1 25,0% |
} 11,5% | 11,1% |
| 8,6% | 2,9% |
e e +
Column 26 9 35
Total 74,3% 25,7% 100,0%
Chi-Square Value DFE
Pearson 17,11360 2
Likelihood Ratio 20,12828 2
Mantel-Haenszel test for 8,78746 1

,00572
, 00510
,00398

Significance

,00019
,00004
,00307



ENTEGRE by KAZANCO3

KAZANCO3 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00} 1,00| Total
ENTEGRE =~ =——————-—=- e ——— o ———— +
1,00 | 2 | 10 | 12
] 3,8 | 8,2 | 34,3%
i 16,7% | 83,3% |-
| 18,2% | 41,7% |
I 5,7% | 28,6% |
fommm o +
2,00 | e | 13 | 19
| 6,0 | 13,0 | 54,3%
| 31,6% | 68,4% |
| 54,5% | 54,2% |
| 17,1% | 37,1% |
Fomm e +
3,00 | 3 | 1 4
] 1,3 | 2,7 | 11, 4%
| 75,0% | 25,0% |
1 27,3% | 4,2% |
| 8,6% | 2,9% |
fmm e o ————— +
Column 11 24 35
Total 31, 4% 68, 6% 100,0%

Chi~Square Value DF Sigrificance
Pearson 4,73726 2 ,09361
Likelihood Ratio 4,56305 2 ,10213
Mantel-Haenszel test for 3,92829 1 ,04748

linear association

Number of Missing Observations: 0

ENTEGRE by KAZANCO4

KAZANCOQ4 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00{ Total
ENTEGRE —-— 4 + +
1,00 | 1 ] 11 | 12
| 8,3% | 91,7% |
| 7,7% | 50,0% |
i 2,9% | 31,43 |
2,00 | 9 | 10 | 19
| 7,1 1 1,9 | 54,3%
| 47,4% | 52,6% |
| 89,2% | 45,5% |
| 25,7% | 28,86% |
o fomm +
3,00 | 3 T 4
{ 1,5 | 2,5 | 11,4%
I 75,0% | 25,04
[ 23,1% | 4,5% |
I 8,6 | 2,8% |
Fmm—————— Fmm—————— +
Colum 13 22 35
Total 37,1% 62,9% 100, 0%
Chi-Sguare Value oF Siznlficancs



Pearson 7,57238 2 , 02268
Likelihood Ratio 8,51013 2 ,01419
Mantel-Haenszel test for 7,25654 1 ,00706
linear association
Mumber of Missing Observations: 0
ENTEGRE by KAZANC10
KAZANC10 Page 1 of 1
Count |
Exp Vval |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00] Total
ENTEGRE + ———— -+
1,00 | 3 1 9 | 12
! 6,9 | 5,1 | 34,3%
| 25,0% | 75,0% |
| 15,0% | 60,0% |
| 8,6% | 25,7% |
Fommm Fommmm e +
2,00 | 14 | 5 | 19
| 10,9 | 8,1 | 54,3%
| 73,7% | 26,3% |
| 70,0% | 33,3% |
| 40,0% | 14,3% |
tom—— e Fom e +
3,00 | 3 | 1 | 4
| 2,3 | 1,7 | 11,4%
| 75,0% | 25,0% |
| 15,0% | 6,7% |
| 8,6% | 2,9% |
fmm—— o +
Column 20 15 35
Total 57,1% 42,9% 100, 0%

Chi-Square Value DF Significance
Pearson 7,70614 2 ,02121
Likelihood Ratio 7,90815 2 ,01913
Mantel-Haenszel test for 5,84948 1 ,J1558

linear association

Number of Missing Observations: 0



ENTEGRE by KAZANC11

KAZANC11 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00| 1,00] Total
ENTEGRE - + + ——
1,00 | CO | 9 | 12
| 5,8 | 6,2 | 34,3%
| 25,0% | 75,0% |
| 17,6% | 50,0% |
I 8,6% | 25,7% |
fom e +
2,00 | 11 | 8 | 19
| 9,2 | 9,8 | 54,3%
| 57,9% | 42,1% |
| 64,7% | 44,4% |
| 31,4% | 22,9% |
Fmm fommmm +
3,00 | 3 | 1 i 4
| 1,9 | 2,1 | 11,4%
| 75,0% | 25,0% |
f 17,6% | 5,6% |
| 8,6% | 2,9% |
e e +
Column 17 18 35
Total 48, 6% 51, 4% 100, 0%

Chi-Square Value T Significance
Pearson 4,44874 2 ,1C3814
Likelihood Ratio 4,33308 2 ,088a1
Mantzl-Haenszel test for 4,14337 1 ,04180

linear association

Number of Missing Observations: O

ENTEGRE by KAZANC12

KAZANC12 Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00| 1,00| Total
ENTEGRE + o — +
-1,00 | 1 11 12
] 2,1 | 9,9 | 34,3%
| 8,3% | 91,7% |
| 16,7% | 37,9% |
| 2,9% | 31,4% |
+ —————— -+
2,00 i 2 | 17 | 19
| 3,3 | 15,7 | 54,3%
| 10,5% | 89,53% |
| 33,3% | 38,6% |
i 5,7% | 48,6% |
Fomm Femm +
3,00 | 34 1 1 4
I Y 3,3 | 11,4%
| 75,0+ | 25,0% i
I 50,0% | 3,4% |
| 2,6 | 2,9% |
o m—————— fmmm +
Column 6 29 35

Total 17,1% £82,9% 100,0%



Number of Missing Obsarvations: O

EFQM Is Mikemmelligi Modeli'nin Uygulanmasi

KAZANCO1

Value Label Value

,00
1,00

Total

Valid cases 35

Chi-Square Value
Pearson 10,658798
‘Likelihood Ratio 7,90051
Mantel-Haenszel test for 5,48545
linear association
Number of Missing Observations: 0
ENTEGRE by KAZANCOS
KAZANCO8 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00} 1,00} Total
ENTEGRE =~ -——w—=——- fm—————— f———————— +
1,00 | 1 1 11 12
f 4,5 | 7,5 1 34,3%
| 8,3% | 91,7% |
| 7,7% | 50,0% |
| 2,9% | 31,4% |
pommm— fmmm e +
2,00 | 9 | 10 | 19
| 7,1 | 11,9 | 54,3%
| 47,4% | 52,6% |
| 69,2% | 45,5% |
| 25,7% | 28,6% |
R + +
3,00 | 3 | 1 1 4
| 1,5 | 2,5 | 11,4%
| 75,0% | 25,0% |
1 23,1% | 4,5% |
| 8,6% | 2,9% |
Column 13 22 35
Total 37,1% 62,9% 100,0%
Chi-Square Yalue
Pearson 7,37238
Likelihood Ratio 3,31013
Mantel-Haensczel test Ior 7,25654
linear association
Minimum ExXpected Frequency - 1,486
Cells with Expected Frequency < 5 - 3 o7 8

Frequency

2

~J o

Missing cases

[w]
m

]
{
[ R SV I B8 :

20,0%}

valid
Percent Percent

3C,0

ile Elde Edilen Kazanclar

Cum
Percent

) 100,09



Value Label

Valid cases

Value Frequency Percent

, 00
1,00

Total

35 Missing cases

vValid
Percent

Cum
Percent

74,3
100,0

Value Label

Valid cases

KAZANCO4

Value Label

Valid cases

Value Frequency Percent

,00
1,00

Total

35 Missing cases

Value Frequency Percent

,00
1,00

Total

35 Missing cases

Valid
Percent

Valid
Percent

Cum
Percent

31,4
100,0

Cumn
Percent

37,1
100,0

- e e e e m e e e o e e e e me mm e e e e e = e e wm e as e e mm e e wm .

Value Label

Valid cases

Value Frequency Percent

,00
1,00

Total

35 Missing cases

valid
Percent

Cum
Percent

34,3
100,0
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KAZANCO6

- Value Label

vValid cases

KAZANCO7

Value Label

Valid cases

35

35

Valid
Percent

Valid
Percent

Cum
Percent

31,4
100,0

Cum
Percent

31,4
100,90

Value Label

Valid cases

Valid
Percent

Cum
Percent

37,1
100,0

Value Label-

Valid cases

KAZANC10

Value Label

35

Value Frequency Percent
,00 11 31,4
1,00 24 68,6
Total 35 100,0
Missing cases 0
Value Frequency Percent
,00 11 31,4
1,00 24 68,6
Total 35 100,0
Missing cases 0
Value Frequency Percent
.00 13 37,1
1,00 22 62,9
Total 35  100,0
Missing cases 0
Value Frequency Percent
,00 14 40,0
1,00 21 60,0
Toral 35 100,0
Missing cases 0
YValue Trasquency Percent
,00 20 57,1
1,00 15 12,9
Total 35 100,0

Valid
Bercent

valid
Percent

57,1

Cum
Percent

4G,0
100,0

Cum
Percent

57,1
100,0



Valid cases

Missing cases 0

vValue Label

Valid cases

35

Value Frequency Percent

,00 . 17 48,6

1,00 18 51,4

Total 35 100,0
Missing cases o]

valid
Percent

Cum
Percent

48,6
100,0

Value Label

Valid cases

KAZANC13

Value Label

Valid cases

35

35

Value Frequency Percent

,00 6 17,1

1,00 29 82,9

Total 35 100,0
Missing cases o]

Value Frequency Percent

,00 22 62,9

1,00 13 37,1

Total 35 100,0
Missing cases 0

Valid
Percent

Valid
Percent

Cum
Percent

17,1
100,0

Cum
Percent

62,9
100,0

Value Label

Valid cases

35

Value Frequency Percent

,00 14 40,0

1,00 21 60,0

Total 35 100,0
Missing cases 0

valid
Percent

Cum
Percent

40,0
100,0



KAZANC15

Value Label

valid cases

KAZANC16

Value Label

Valid cases

35

35

Valid Cum
Value Frequency Percent Percent Percent

,00 12 34,3 34,3 34,3
1,00 23 65,7 65,7 100,0
Total . 35 100,0 100,0
Missing cases o]
Valid Cum

Value Frequency Percent Percent Percent

,00 16 45,7 45,7 45,7
1,00 19 54,3 54,3 100,0
Total 35 100,0 100,0
Missing cases 0
Valid Cum

Value Label

Valid cases

35

Value Frequency Percent Percent Percent

,00 17 48,6 48,6 48,6
1,00 18 51,4 51,4 100,0
Total 35 100,0 100,0
Missing cases 0
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TKY arag¢ ve tekniklerinin kullanimi ile kiyaslama tekniginin yerlesmesi
arasinda iliski

KAZANC0S5 by KAZANCO6

KAZANCO6 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00{ Total
KAZANCOS5 - + Fom————— +
,00 | 8 | 4 | 12
| 3,8 | 8,2 | 34,3%
| 66,7% | 33,3% |
| 72,7% | 16,7% |
I 22,9% | 11,4% |
frmm e frmmm +
1,00 | 3 1 20 | 23
| 7,2 | 15,8 | €5,7%
| 13,0% | 87,0% |
| 27,3% | 83,3% |
| 8,6% | 57,1% |
fmm e e +
Column 11 24 35
Total 31, 4% 68, 6% 100, 0%

Chi-Square Value DE Significance
Pearson O G282 1 ,00118
Continuicy Correction 8,18043 1 ,00423
Likelihoed Ratio 10,48598 1 ,00120
Mantel-Haenszel test for 10,22090 1 ,00139

linear association
Fisher's Exact Test:

One-Tail ,00224
Two-Tail ,00224

Number =f Missing Obsarvations: ©

EFQM Is Mikemmellidi Modeli'nin Uygulayan Kuruluslarda
TKY Ara¢ ve Tekniklerinin Kullanimi

TEKNIKL
vValid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
,00 3 8,6 8,6 8,6
1,00 32 91,4 91,4 100,0
Total 35 100,0 100,0
Valid cases 35 Missing cases 0
TEKNIK2
Valid Cum
Value Label Value TFrequency Percent Percent Percent
, Q0 3 8,6 3,5 3,8
1,00 32 91,4 91,4 100,0
Total 35 100,0 100,0



Valid cases

_TEKNIK3

Value Label

Valid cases

TEKNIK4

Value Label

Valid cases

TEKNIKS

Value Label

Valid cases

TEKNIKS6

Value Label

Valid cases

TEKNIX7

Value Label

© 35

35

35

35

38

Missing cases

Value

,00
1,00

Total

Frequency Percent

Missing cases

Value

.00
1,00

Total

Frequency Percent

Missing cases

Value

,00
1,00

Total

Frequency Percent

Missing cases

Value

,00
1,00

Total

Frequency Percent

Missing cases

Value

, 00
1,00

Total

Frequency

216

Percent

Valid Cum
Percent Percent

8,6 8,6
91,4 100,0
100,0
Valid Cum

Percent Percent

42,9 42,9
57,1 100,0
100,0
vValid Cum

Percent Percent

62,9 62,9
37,1 100,0
100,0
valid Cum

Percent Percent

80,0 80,0
20,0 100,0
100,0
Valid Cum
Percent Percent
68, 6 68,6
31,14 100,0
100,0



valid cases 35 Missing cases
SEKTOR SEKTOR by TEKNIK4
TEKNIK4 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00} 1,00]| Total
SEKTOR —-——--— dmm—— e ——— +
1,00 | 4 | 18 | 22
| 9,4 | 12,6 | 62,°9%
| 18,2% | 81,8% |
| 26,7% | 90,0% |
I 11,4% | 51,4% |
o e +
2,00 | 11 | 2 | 13
] 5,6 | 7,4 | 37,1%
| 84,6% | 15,4% |
| 73,3% | 10,0% |
| 31,4% | 5,7% |
+ == -+
Column 15 20 35
Total 42,9% 57,1% 100, 0%
Chi-Sgquare Value
Pearson 14,72611
Continuity Correction 12,13833
Likelihood Ratio 15,77904
Mantel-Haenszel test for 14,30536
linear association
Minimum Expected Frequency - 5,371
Number of Missing Observations: O
SEKTOR SEKTOR by TEKNIKS
TEKNIKS Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00| Total
SEKTOR + o ————— +
1,00 i 9 | 13 | 22
| 13,8 | 8,2 | 62,9%
| 40,9% | 59,1% |
| 40,9% (|100,0% |
b 25,75 } 37,1% |
+—= ——f——— -+
2,00 | 13 | 0 i 13
{ 8,2 | 4,8 | 37,1=%
1106,0~- | 05
| 58,1% | L0 ]
i 37,1~ | ,0% |
o o mm————— +
Column 22 13 35
Total 62,9% 37,1xs 100, 0%

217

1=

Significance

,0001L2
00049
, 00007
,00018



linear association
Fisher's Zxact Test:
One~Tail
Two-Tail

Chi~-Square Value DE
Pearson 12,22107 1
‘Continuity Correction 9,82113 1
Likelihood Ratio 16,412867 1
Mantel~-Haenszel test for 11,87190 1
linear association
Fisher's Exact Test:
One~-Tail
Two-Tail
Number of Missing Observations: 0
TEKNIK1 by KAZANCO09
KAZANCOS Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
TEKNIK1 - + + ——
.00 | 1 1 2 | 3
| 1,2 | 1,8 | 8,6%
{ 33,3% | 66,7% |
b7,1% | 9,5% |
! 2,9% | 5,7% |
Fommm e +
1,00 | 13 | 19 | 32
| 12,8 | 19,2 | 91,4%
| 40,6% | 59,4% |
| 92,9% | 90,5% |
| 37,1% | 54,3% |
Column 14 21 35
Total 40,0% 60,0% 100, 0%
Chi-Square Value DF
Paarson ,058076 1
Continuity Correction. , 00000 1
Likelihood Ratio ,056200 1
Mantel-Haenszel test for ,05903 1

Significance

, 00047
,00173
, 00005
,00057

,00034
,00065

Siznificance

,30582¢2
1,00000
,80336
, 30804

, 85241

2,00000



TEKNIK1 by KAZANC10

KAZANC10 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00} 1,00] Total
TEKNIK1 - + ————fm e ———
,00 | 3 1 o | 3
| 1,7 | 1,3 | 8,6%
1100,0% | ,0% |
| 15,0% | 0% |
| 8,6% | ,0% |
e e +
1,00 | 17 | 15 | 32
| 18,3 | 13,7 | 91,4%
| 53,1% | 46,9% |
| 85,0% 1{100,0% |
| 48,6% | 42,9% |
Fmm e Fommm +
Column 20 15 35
Total 57,1% 42,9% 100, 0%
Chi-Sguare Value
rson 2,45094
ntinuity Correction , 91908
zzlihood Ratio 3,58723
Marcel-Haenszel test for 2,3%082

linear asscciation
fisher's Exact Test:
One-Tail
Two-Tail

TEKNIK1 by KAZANCl1

KAZANC11 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00| 1,00| Total
TEKNIKL - fo——— P ———— +
.00 3| 0o | 3
| 1,5 | 1,5 | 8,6%
1100,0% | ,08 |
1 17,6% | ,0% |
| 8,6% 0%
to——————— P ——————
1,00 | 14 | 18 32
| 15,5 | 16,5 | 91,4%
| 43,8% | 56,3% |
| 82,4% |100,0% |
{ 40,0% | 51,45
e ————— o ———
Column 17 13 35
Total 48, 6% 51, 4% 109, 0=
Tni-3juars L]
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DoF Significance

,11671
,33772
,05893
,12206

[

,17418
, 24370



Mantel~Haenszel test

Fisher's Exact Test:
One~Tail
Two~Tail

for 3,37500
linear association

TEKNIK1 by KAZANC12

KAZANC12 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00| Total
TEKNIK1 + -—t- -+
,00 | 0 | 3 1 3
! 5 2,5 | 8,6%
| ,0% 1100,0% |
| ,0% | 10,3% |
| ,0% | 8,6% |
pommmm— o +
1,00 | 6 | 26 | 32
| 5,5 | 26,5 | 91,4%
| 18,8% | 81,3% |
|100,0% | 89,7% |
1 17,1% | 74,3% |
Column 6 29 35
Total 17,1% 82,9% 100,0%
Zhi-Square Value
Pearson ,87888
Continuity Correction , 00052
Likelihood Ratio 1,18513
Mantel-Haenszel test for , 85948
iinear associatien
Fisher's Exact Test:
One-Tail
Two=-Tail
TEKNIK1 by KAZANC1l4
KAZANC14 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,001 Total
TEKNIKL + + +
,00 | 1 | 2 i 3
! 1,2 | 1,8 | 8,6%
| 33,3% | 66,7% |
| 7,1% | 9,5% |
I 2,9% | 5,7% |
pm——m e e m e +
1,00 | 13 | 19 | 32
| 12,8 | 19,2 | 91,4%
| 40,6% | 59,4% |
| 92,9% | 90,5% |
| 37,1 | 54,3% |
Fommm———— Fommm— e +
Column 14 21 35
Total 40, 02 20,0% 100, 0%

il
e

e

, 06619

,10390
,10390

,35829
2,00000



[N T

Chi-Square Value DF
Pearson , 060786
‘Continuity Correction , 00000
Likelihood Ratio , 06200
Mantel-Haenszel test for ,05903

linear associatieon
Fisher's Exact Test:

One-Tall

Two-Tail
TEKNIKL by KAZANC1S

KAZANC15 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00| Total
TEKNIKLI ~ -=-—==--- Fom——————— Fm—————— +
,00 | 1 | 2 | 3
! 1,0 | 2,0 | 8,6%
i 33,3% | 66,7% |
| 8,3% | 8,7% |
| 2,%% | 5,7% |
Pommm e +
1,00 | 11 | 21 | 32
| 11,0 | 21,0 | ©°1,4%
{ 34,4% | 65,6% |
i 81,7% | 91,3% |
i 31,4% | 60,0% |
+ + ———+t
Column 12 23 35
Total 34,3% 65,7% 100, 0%
chi-Squars Value
F=arson ,00132
Continuity Corrsction , 00000
Lixelihood Ratis ,00133
Mantel-Haenszel test oz , 00128
linear association
TEKNIKL by KAZANCl6
KAZANC16 Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00] Total
TEKNIKL —t—— b o +
,00 | 3 1 0 3
| 1,4 | 1,6 | 8,6%
1100,0% | ,0% |
| 18,8% | ,05% |
| 3,6% | ,0%
B o +
1,00 | 13 1 19 | 32
i 14,6 | 17, ! 91, 4%
! 40,6% | 59,44 |
.21, 3+ {100,055 |
37,1 | 54,33 |
Fmom——— Fmmm +
Column il 18 35
Total 45,7% 54, 3% 100, 0%

Significance

80529
1,00000
, 80336
,80804

,65241
1,00000

Significance

, 97101
1,00000
, 37095
, 97142



Chi-Square Value
Pearson 3,89648
.Continuity Correction 1,87119
Likelihood Ratio 5,03311
Mantel~-Haenszel test for 3,78516
linear association
TEKNIKZ by KAZANCO09
KAZANCO09 Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00| Total
TEKNIKZ ~ -————-—- o o —— +
.00 | 1 | 2 | 3
| 1,2 1 1,8 | 8,6%
| 33,3% | 66,7% |
| 7,1% | 9,5% |
I 2,9% | 5,7% |
e o +
1,00 | 13 | 19 | 32
| 12,8 | 19,2 | 91,4%
| 40,6% | 59,4% |
| 92,9% | 90,5% |
| 37,1% | 54,3% |
+ + -+
Colummn 14 21 35
Total 40,0% 60,0% 100,0%
Chi-Square Value
Pearson ,086073
Continuity Correction , 00000
Likelihood Ratio 06200
Mantel-Haenszel test for , 05903
linear association
Number of Missing Observations: 0
TEKNIK2 by KAZANCILO
KAZANC10 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00} 1,00] Total
TEKNIKZ  ~—~————= e e m————— +
,00 | 2 ] 1 1 3
i 1,7 | 1,3 | 8,6%
| 66,7% | 33,3% |
} 10,0% | 6,7% |
| 5,7% | 2,8% |
et e +
1,00 | 18 | 14 | 32
i18,3 | 13,7 | 91,4%
| 56,3% | 43,8% |
| 20,0% { 93,35 |
| 51,4% | 40,0% |
frmmmmmm pomm +
Column 20 is 35
Total 57,1% 42,9% 100, 0%

222

- e e

Significance

», 04839
» 17134
,02487
, 08171

Significance

,30529
1,00000
,80336
80204



Chi-Square Value DE Significance

‘Pearson ,12153 1 , 72738
Continuity Correctien , 00000 1 1,00000
Likelihood Ratio ,12437 1 , 72434
Mantel~Haenszel test for ,11806 1 ,73115%
linear association
TEKNIKZ by KAZANC11l
KAZANC11 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00| 1,00| Total
TEKNIK2 ~ —-=~--- + + ——t
,00 | 2 1 3
| 1,5 | 1,5 | 8,6%
| 66,7% | 33,3% |
| 11,8% | 5,6% |
I 5,7% | 2,9% |
fommmm e o +
1,00 | 15 | 17 | 32
| 15,5 | 16,5 | 91,4%
| 46,9% | 53,1% |
| 88,2% | 94,4% |
| 42,9% | 48,6% |
pomm———— Fommmmaee +
Column 17 18 35
Total 48, 6% 51,4% 100, 0%

Chi-3quare Value DF Significance
Paarson ,43011L 1 ,81193
Continuity Corrascticsn ,00268 1 , 98271
Likalihood Racio , 43630 L ,3086%
Mantel~Haenszel test Iar ,41782 1 ,SLERZ

Linear associzzion

Numper of Missing Cbservations: O

TEKNIKZ by KAZANC12

. KAZANC12 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00} Total
TEKNIK2 - + ————mmm e +
,00 | 2 | 1 3
| 5 2,5 | 8,6%
| 66,7% | 33,3% |
| 33,3% | 3,4% |
5,75 1 2,9% |
Fmm P +
1,00 | 4 | 28 | 32
i 5, | 26,5 | 91,43
| 12,5% | 87,5% |
| 66,7% | 96,635 |
| 1i,4- | 80,03 |
e Fomm e ——— +
Column 6 2 35

Total 17,1% 82,9% 100,0%



Chi-Square Value
‘Pearson 5,66571
Continuity Correction 2,4939%¢4
Likelihood Ratio 4,13772
Mantel-Haenszel test for 5,50383
linear association
Fisher's Exact Test:
One-Tail
Two-Tail
TEKNIKZ2 by KAZANC14
KAZANC14 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
TEKNIKZ ~ ~-—e———e e P m—————— +
,00 | 2 | 1 | 3
| 1,2 | 1,8 | 8,6%
| 66,7% | 33,3% |
| 14,3% | 4,8% |
| 5,7% | 2,9% |
fmm e oo +
1,00 | 12 | 20 | 32
| 12,8 | 19,2 | 91,4%
| 37,5% | 62,5% |
| 85,7% | 95,2% |
| 34,3% | 57,1% |
Fmmm e o m +
Column 14 21 35
Total 40, 0% 60,0% 100, 0%
Chi-Sguare Value
Pearson 97222
Continuity Cozrection ,13872
Lixslihood Razio 35148
Mantel-Haenszel test for , 94444
linear association
Number of Missing Chservations: O
TEKNIK2 by 'KAZANCIS
KAZANC1S5 Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00} Total
TEKNIK2 - + e +
,00 | 2 | 1 1 3
| 1,0 | 2,0 | 8,6%
| 66,7% | 33,3% |
| 16,7% | 4,3% |
| 5,7 | 2,%% |
fommm e e +
1,00 | 10 | 22 | 32
11,9 1 23,0 | 91,43
| 31,35 | 68,8% |
| 83,33 } 95,7% |
| 28,6% | 62,9% |

]

Significance

,01730
11429
, 04194
,01897

,06952
, 06952

Significance

32413
, 71158
, 32922
/33114



Fom—————— e +

Column 12 23 35
Total 34,3% 65,7% 100,0%
Chi-Square Value
Pearson 1,82702
Continuity Correction , 35963
Likelihood Ratio 1,43528
Mantel-Haenszel test for 1,48339
linear association
TEKNIK2 by KAZANCl6
KAZANC16 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
TEKNIK2 + et +
00 | 3 o | 3
| 1,4 | 1,6 | 8,6%
}100,0% | ,0% |
| 18,8% | ,0% |
| 8,6% | ,0% |
Fomm— e Fommm———— +
1,00 | 13 | 19 | 32
| 14,6 | 17,4 | 91,4%
| 40,6% | 59,4% |
{ 81,3% [100,0% |
| 37,1% | 54,3% |
Fom————e e +
Column 16 19 35
Total 45,7% 54,3% 100,0%
Zhi-3quarse Value
Paarson 3,89648
Continuity Correction 1,87119
Likelihood Ratio 5,03311
Mantel-Haenszel test for 3,7851%
linear association
TEKNIK3 by KAZANCO®
KAZANCO09 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00} 1,001 Total
TEKNIK3 —— + e ——————— +
,00 | 2 | 1 ] 3
| 1,2 | 1,8 | 8,65
| 66,75 | 33,3% |
| 14,3% | 4,3% |
f5,7% | 2,9% |
fmmm————— e ———— +
1,00 | 12| 20 | 32
| 12, 19,2 1 91,4%
{ 37,5% | 62,53% |
I 85,75 | 95,2% |
| 34,3% | 57,1% |
N et oo +

e e e

Significance

, 21656
, 54871
,23091

£ 22324

Significance

,04839
, 17134
,02487
,05171



Column 14 21 35
Total 40, 0% 60,0% 100,0%

Chi-Square Value DF Significance
Pearson ,97222 1 , 32413
Continuity Correction ,13672 1 ,71156
Likelihood Ratio ,95168 1 ,32929
Mantel~-Haenszel test for , 94444 1 ,33114

linear association

Number of Missing Observations: 0

TEKNIK3 by KAZANC10

KAZANC10 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00} 1,00} Total
TEKNIK3 pr———— o ————— +
00 | 2 | 1 | 3
| 1,7 | 1,3 | 8,6%
| 66,75 | 33,3% |
| 10,0% | 6,7% |
|5, 7% | 2,9% |
Fomm— o — e +
1,00 | 18 | 14 | 32
{ 18,3 | 13, | 921,4%
{ 56,3% | 43,8% |
{ 90,0% | 93,3% |
| 51,4% | 40,0% |
Fom D +
Column 20 15 35
Total 57, 1% 42,9% 100, 0%

Chi-3quars Value or Significance
Paarson ,12133 L , 72738
Continuity Correctiocn , 00000 s 1,00000
Likelihood Ratio ,12437 1 , 72434
Mantel-Haenszel test for ,11306 1 , 73118

linear association

Number of Missing Observations: 0



TEKNIK3 by KAZANCL1

KAZANC11 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00 Total
TEKNIK3 - + - ——
(00 | | 1 3
| | 1,5 | 8,6%
| 66,7% | 33,3% |
| 11,8% | 5,6% |
| 1 2,9% |
+ + ~-——+t
1,00 | | 17 | 32
| ! 16,5 | 91,4%
| 46,9% | 53,1% |
| 88,2% | 94,4% |
| 42,9% | 48,6% |
e Fom +
Column 18 35
Total 48, 6% 51,4% 100, 0%
Chi-Square Value
Pearson 43011
Continuity Correction , 00268
Likelihoed Ratio ,43630
Mantel-Haenszel test for ,41782
linear association
TEKNIK3 by KAZANC12
KAZANC12 Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 00] 1,00} Total
TEKNIK3 - + + -+
,00 | | 1 | 3
| | 2,5 | 8,6%
| 66,7% | 33,3% |
} 33,3% | 3,4% |
| I 2,9% |
fommm Fomm +
1,00 | { 28 | 32
| | 26,5 | 91,4%
{ 12,5% | 87,5% |
| 66,7 | 96,6% |
| 11,4% | 80,0% |
e o ——— +
Column 29 35

Lirzar associlatlion
Fisher's Exact Test:
One-Tail
Two-Tail

e

Significance



TEKNIK3 by KAZANC1l4

KAZANC14 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
TEKNIK3 - P ————— +
(00 | 3 | o 1 . 3
! 1,2 | 1,8 | 8,6%
1]100,0% | ,0% |
| 21,4% | ,0% |
| 8,6% | ,0% |
tom R +
1,00 | 11 | 21 | 32
1 12,8 | 19,2 | 91,4%
| 34,4% | 65,6% |
| 78,6% [100,0% |
| 31,4% | 60,0% |
Column 14 21 35
Total 40,0% 60,0% 100, 0%
Chi-Sguare Value DT
Pearson 4,92188 L
Continuity Correction 2,36727 i
Likelihood Ratio 5,92736 i
Mantel-Haenszel test for 4,78125 e,
linear association
TEKNIK3 by KAZANC1S
KAZANC15 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00 Total
TEKNIK3 + + —
,00 | 2 | 1 | 3
] 1,0 | 2,0 | 8,6%
| 66,7% | 33,3% |
| 16,7% | 4,3% |
I 5,7% | 2,9% |
1,00 | 10 | 22 | 32
| 11,0 | 21,0 | 91,4%
| 31,3% | 68,8% |
| 83,3% | 95,7% |
| 28,6% | 62,9% |
R e A
Column 12 23 35
Total 34,3% 65, 7% 100, 0%
Chi-Squara falue T
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e}
ol
F+
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SRS
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12
9]
o
}
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3

ikelihsed Rarcio
Mantal-Haenszel Test Io

Fisher's Exact Test:
One-~-Tail
Two-Tail

Significance

,02652
,10910
,014391
, 02877

Oy

P )
[SL IR 6 1 )
B () ke b

tn
[P INY<IER N4
de b 1 Oy

.2

-~
2
FEA

6555
5555



Number of Missing Observations: 0

- TEKNIK3 by KAZANClé6

KAZANC16 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | ~ Row
Tot Pct | ,00] 1,00] Total
TEKNIK3 + + +
,00 | 2 | 1 3
| 1,4 | 1,6 | 8,6%
| 66,7% | 33,3% |
}] 12,5% | 5,3% |
| 5,7% | 2,9% |
+ === -+
1,00 | 14 | 18 | 32
| 14,6 | 17,4 | 91,4%
| 43,8% | 56,3% |
| 87,5% | 94,7% |
| 40,0% | 51,4% |
e e tmmm +
Column 16 19 35
Total 45,7% 54,3% 100,0%

Chi-Squars Value DF Significance
Pearson ,58046 1 ,44613
Continuity Correction , 02429 1 ,87616
Likelihood Ratio , 58365 1 ,44489
Mantel-Haenszal test for , 56387 1 ,45271

linear association

TEKNIK4 by KAZANCOS

KAZANCO9 Page 1 of 1
Count | 4
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00] Total
TEKNIK4 + + +
,00 | 9 | 6 | 15
| 6,0 | 9,0 | 42,9%
| 60,0% | 40,0% |
| 64,3% | 28,6% |
| 25,7% | 17,1%
+—= + +
1,00 | 5 | 15 | 20
] 8,0 | 12,0 | 57,1%
| 25,0% | 75,0% |
| 35,7% | 71,4% |
| 14,3%5 | 42,9% |
o m————— pm———————e +
Column 14 21 35

Total 40, 0% 60,0% 100, 0%

229



Chi-~-Square Value
Pearson 4,37500
Continuity Correction 3,03819
Likelihood Ratio 4,42708
Mantel-Haenszel test for 4,25000
linear association
TEKNIK4 by KAZANC1O
KAZANC10 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00| Total
TEKNIK4 - + - +
,00 | 12 | 3 15
| 8,6 | 6,4 | 42,9%
| 80,0% | 20,0% |
| 60,0% | 20,0% |
| 34,3% | 8,6% |
1,00 | 8 | 12 1 20
I 11,4 | 8,6 | 57,1%
| 40,0% | 60,0%
{ 40,0% | 80,0% |
| 22,9% | 34,3% |
+ + -——t
Column 20 15 35
Total 57,1% 42,9% 100, 0%
Chi-Square Value
Pearson 5,80000
Continuity Correction 4,08576
Likelihood Ratio 5,87103
Mantal-Haenszel test for 5,44000
linear association
TEKNIK4 by KAZANCI11
KAZANC11 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00| 1,00| Total
TEKNIK4 + + +
,00 | 8 | 7 i 15
| 7,3 1| 7,7 | 42,9%
| 53,3% | 46,7% |
| 47,1% | 38,9% |
| 22,9% | 20,0% |
1,00 | 2 | 11 20
| 9,7 | 10,3 | 57,1%
i 45,0% | 55,0% |
| 52,9% | 61,1% |
I 25,7% | 31,4% |
e T o ——— +
Column 17 18 35
Total 48, 6% 51,4% 100, 0%

230

e e

P

Significance

- et ot o

, 03647
,08133
, 03537
,03925

Significance

,01796
,04325
,01539
,01968



Chi~-Square Value DE Significance

Pearson ,23829 1 ,62544
Continuity Correction ,02145 1 , 88357
Likelihood Ratio ,23848 1 , 62531
Mantel-Haenszel test for 23148 1 ,63043
linear association
TEKNIK4 by KAZANC12
KAZANC12 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00} 1,00| Total
TEKNIK4 ————— et + ———t
,00 | 3 | 12 | 15
| 2,6 | 12,4 | 42,9%
| 20,0% | 80,0% |
| 50,0% | 41,4% |
| 8,6% | 34,3% |
tommmmm e o +
1,00 | 3 | 17 | 20
! 3,4 | 16,6 | 57,1%
| 15,0% | 85,0% |
| 50,0% | 58,6% |
1 8,6% | 48,6% |
fomm— e e +
Column 6 29 35
Total 17, 1% 82,9% 100, 0%

Chi-Square YValue DF Significance
Pearson ,15086 1 ,69771
Continuity Correction , 00000 1 1,00000
Likelihood Ratio ,14966 1 , 63886
Mantsl-Haenszel test for , 14655 1 , 701858

inear associatlion

Number of Missing Observations: 0

TEKNIK4 by KAZANC1l4

KAZANC14 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00] Total
TEKNIK4 -~ + + s
,00 | 8 | 7 1 15
| 6,0 | 8,0 | 42,9%
| 53,3% | 46,7% |
| 57,1% | 33,3% |
| 22,9% | 20,0% |
+ -+
1,00 | 6 | 14 | 20
! 2,0 | 2,0 | 57,13
| 30,0% | 70,0% |
| 42,9 | 66,7% |
{ 17,1 | 40,0% |
f——————— e +
Column 14 21 35



Total 40, 0% 60,0% 100, 0%
Chi-Square Value
Pearson 1,94444
Continuity Correction 1,09375
Likelihood Ratio 1,9485%
Mantel-Haenszel test for 1,88889
linear association
TEKNIK4 by KAZANC1S
KAZANC15 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
TEKNIK4 ~ -—~—————- + - + +
,00 | 7 | 8 | 15
| 5,1 | 9,9 | 42,9%
| 46,7% | 53,3%
| 58,3% | 34,8% |
| 20,0% | 22,9% |
o e +
1,00 | S5 | 15 | 20
[ 6,9 | 13,1 | 57,1%
| 25,0% | 75,0% |
| 41,7% | 65,2% |
| 14,3% | 42,9% |
o + +
Columm 12 23 35
Total 34,3% 65,7% 100, 0%
Chi-Squars YValue
Pearson 1,78593
Continuity Correction , 958373
Likelihood Ratio 1,78277
Mantel-Haenszel test for 1,73490
linear association
TEKNIK4 by KAZANCle
KAZANC16 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00} 1,00] Total
TEKNIK4 - + + +
,00 | 9 | 6 | 15
| 6,9 | 8,1 | 42,9%
| 60,0% | 40,0% |
| 56,3% | 31,6% |
} 25,7% | 17,1% |
P ——— P —————— -+
1,00 | 7 1 13 | 20
i 9,1 | 10,9 | 57,1%
| 35,0% | 65,0% |
| 43,38% | ©8,4% |
i 20,0% | 37,1% |
fmm—————e o +
Column 16 19 35
Total 45, 7% 54,3% 100, 0%

232
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Significance

Signifizance

S18242
, 32977
,18122
, 18772



Chi-Square Valus=

Pearson 2,18872
Continuity Correction 1,26838%
‘Likelihood Ratio 2,17463
Mantel-Haenszel test for 2,097C4

linear association

Minimum Expected Erequency - 6,857

TEKNIKS by KAZANCOS

KAZANCQ9 Page 1 of 1
Count |
Exp Vval |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00| Total
TEKNIKS p———— Fommm +
,00 | 13 | S | 22
| 8,8 1| 13,2 | 62,9%
| 59,1% | 40,9 |
| 92,9% | 42,9% |
| 37,1% | 25,7% |
Fom s Fmmm +
1,00 | 1 | 12 | 13
] 5,2 | 7,8 | 37,1%
I\ 7,7% | 92,3% |
i 7,1% | 87,1 |
| 2,9% | 34,3% |
fom—— e +
Column 14 21 35
Total 40, 0% 60,0% 100, 0%
Chi-Square Value
Pearson 8,99473
Continuity Correction 6,98GaZ
Likelihood Ratio 10,28273
Mantel-Haenszel test for 8,737743

linear association

Number of Missing Cbservations: O

TEKNIKS by KAZANC10

KAZANC10 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
TEKNIKS &~ ~——=————- o fm— e ——— +
,00 | 15 | 7 | 22
| 12,6 | 9,4 | 62,9%
| 68,2% | 31,8% |
1 75,0% | 46,7% |
| 42,9% | 20,0% |
+—— e +
1,00 | 5 | 3 | 13
| 7,4 | 5,6 | 37,1%
| 38,5% | 81,5% |
| 25,0 | 53,3% |
I 14,3% | 22,3~ |
tem—— o ——— +
Column 20 13 35
Total 57,1% 42,8+ 100, 0%
bl

-

N

Significance

,14176
,25998
,14030
,14758

Significance

,00271
,00824
,00134
,00312



Chi-Square Value DF Significance

.Pearson 2,94728 1 , 08602
Continuity Correction 1,85861 1 ,17279%
Likelihood Ratio 2,95871 1 ,08542
Mantel-Haenszel test for 2,86305 1 ,09064
linear association
Number of Missing Observations: O
TEKNIKS by KAZANCI11
KAZANC11 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00} Total
TEKNIKS ———————— + +
,00 | 11 | 11 | 22
l -10,7 | 11,3 | 62, 9%
| 50,0% | 50,0% |
| 64,7% | 61,1% |
i 31,4% | 31,4% |
+ + -+
1,00 | 6 | 7 1 13
| 6,3 | 6,7 | 37,1%
| 46,2% | 53,8% |
| 35,3% | 38,9% |
| 17,1% | 20,0% |
+ + -+
Colummn 17 18 35
Total 48, 6% 51, 4% 100, 0%

Chi-Square Value DF Significance
Daarson ,04839 1 ,82532
Continuity Correction , 00000 1 1,00000
Likelihood Ratio ,04842 L ,82583
Mantel-Haenszel test for ,04701 1 ,82835

linear association

TEKNIKS by KAZANC12

KAZANC12 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00] Total
TEKNIKS  —-————=—— o e ——— +
,00 | 4 | 18 | 22
| 3,8 | 18,2 | 62,9%
| 18,2% | 81,8% |
| 66,7% | 62,1% |
| 11,4% | 51,4% |
e —— e +
1,00 | 2 ] 11 | 13
! 2,2 | 10,8 | 37,1%
| 15,4% | 84,6% |
[ 33,3% | 37,9% |
I 5,75 | 31,4% |
fm o —— +
Column 5 29 35
Total 17, 1% 82,9% 100, 0%



Chi-Square Valus DE Significance

Pearson ,04501 1 ,83198
Continuity Correction ,00000 1 1,00000
Likelihood Ratio ,045558 1 , 83097
Mantel-Haenszel test for ,04372 1 ,83436
linear association
TEKNIKS by KAZANC14
KAZANC14 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00] Total
TEKNIKS ~ —~—~=~—-m- o ———— o m—————— +
,00 | 11 | 11 22
| 8,8 | 13,2 | 62,9%
i 50,0% | 50,0% |
| 78,6% | 52,4% |
| 31,4% | 31,4% |
o e +
1,00 | 3 | 10 | 13
| 23,1% | 76,9% |
| 21,4% | 47,6% |
| 8,6% | 28,6% |
e + +
Colum 14 21 35
Total 40, 0% 60,0% 100, 0%

Chi-Square Value DE Significance
Pearson 2,48732 L ,11819
Continuity Correction 1,47383 1 , 22477
Likelihood Ratio 2,567C3 1 ,10%11
Mantel-Haenszel tast for 2,397:2: 1 ,12153

linear association
Number of Missing Observations: O
TEKNIKS by KAZANC1S

KAZANC15 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00| Total
TEKNIKS &~ ~=—————- Fm—— + +
,00 | 10 | 12 | 22
| 7,5 | 14,5 | 62,9%
| 45,5% | 54,5% |
i 83,3% | 52,2% |
| 28,5% | 34,3% |
fom e o ————— +
1,00 | 2 | 1r 13
) 4,5 | 8,5 | 27,1%
| 15,4% | 84,8+ |
| 1s,7% | 47,3+ |
iP5, 7% | 31,4 |
fom e Fomm e +
Column 12 i3 35

Total 34,3% 65, 7% 100, 0%



Chi-Square Value
Pearson 3,27937
‘Continuity Correction 2,08053
Likelihood Ratio 3,52507
Mantel-Haenszel test for 3,18567
linear association
TEKNIKS by KXAZANC16
KAZANC16 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
TEKNIKS bttt = +
,00 | 11 | 11 | 22
| 10,1 | 11,8 | 62,9%
| 50,0% | 50,0% |
| 68,8% | 57,9% |
| 31,4% | 31,4% |
1,00 | 5 | 8 | i3
| 5,9 | 7,1 | 37,1%
| 38,5% | 61,5% |
| 31,3% | 42,1% |
| 14,3% | 22,9% |
- + +
Column 16 18 35
Total 45,7% 54,3% 100,0%
Chi-Square Value
Pearson ,43839
Continuity Correction ,09671
Likelihood Ratio , 44113
Mantel-Haenszel test for , 42586
linear associatien
TEKNIK6 by KAZANCOO
KAZANCOS Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Ccol Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00] Total
TEKNIK6 - t - +
,00 | 13 | 15 | 28
{ 11,2 | 16,8 | 8G,0%
| 46,4% | 53,6% |
| 92,9% | 71,4% |
! 37,1% | 42,9% |
+ + -+
1,00 | 1 | 6 | 7
| 2,8 | 4,2 | 20,0%
| 14,3% | 85,7% |
| 7,15 | 28,6% |
| 2,9% | 17,1% |
Fomm— o +
Column i4 21 35
Total 40, 0% 50,0% 100, 0%

e

N

Significance

o b e et s e e

,07016
,14219
, 06045
,07429

Significance

, 50790
75581
, 50658
, 51403



Chi-Square Value DF
Pearson 2,41071 1
Continuity Correction 1,25744 1
Likelihood Ratio 2,69592 1
Mantel-Haenszel test for 2,34184 1

linear association
TEKNIK6 by KAZANC1O

KAZANC10 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00{ Total
TEKNIKE ~ —=—————— R B +
,00 | 18 | 10 | 28
| 16,0 | 12,0 | 80,0%
| 64,3% | 35,7% |
| 90,0% | 66,7% |
| 51,4% | 28,6% |
e e +
1,00 | 2 1 5 | 7
| 4,0 | 3,0 | 20,0%
| 28,6% | 71,4% |
| 10,0% | 33,3% |
| 5,7% | 14,3% |
Fm————— Fmm +
Columm 20 15 35
Total 57,1% 42,9% 100,0%

Chi-Square Value DF
Psarson 2,91667 L
Continuity Corrasction 1,64063 1
Likelihood Ratio 2,92943 1
Mantel-Haenszel test for 2,83333 1

linear association
TEKNIK6 by KAZANC11

KAZANC11 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
TEKNIK6 Fom e ———— ~4
,00 | 15 | 13 | 28
] 13,6 | 14,4 | 80,0%
| 53,6% | 46,4% |
| 88,2% | 72,2% |
| 42,9% | 37,1% |
R e A +
1,00 | 2 1 5 | 7
| 3,4 | 3,6 | 20,0%
| 28,6% | 71,4% |
| 11,8% | 27,8% |
| 5,7% { 14,3% |
e o +
Column 7 18 35
Total 48, 6% 51, 4% 100, 0%
Thi-S3uare falue DF

Significance

, 12051
26214
,10061
,12594

Significance

, 08767
,20024
,084698
;09233

SigniZicance



Pearson 1,40114

1 23653
Continuity Correction , 57904 1 , 44669
Likelihood Ratio 1,44269 1 22970
Mantel~-Haenszel test for 1,36111 1 ,24334
linear association
TEKNIKE by KAZANC12
KAZANC12 Page 1 of 1
Count | .
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00] Total
TEKNIKS - + + +
,00 | 6 | 22 | 28
| 4,8 | 23,2 | 80,0%
| 21,4% | 78,6% |
1100,0% | 75,9% |
I 17,1% | 62,9% |
= + +
1,00 | o | 7 | 7
] 1,2 | 5,8 | 20,0%
| ,0% 1100,0% |
| ,0% | 24,1% |
| ,0% | 20,0% |
pom e o +
Column 6 29 35
Total 17,1% 82,9% 100, 0%

Chi~Square Value DF Significance
Pearson 1,81034 1 17847
Continuity Correction , 61602 1L ,43253
Likelihood Ratio 2,97362 L ,08463
Mantsl-Haenszel test for 1,75862 1 ,18480

linear association
TEKNIK6 by KAZANC14

KAZANC14 Page 1 of 1
Count |
Exp Vval |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00] Total
TEKNIK6 + + +-
,00 | 13 | 15 | 28
| 11,2 | 16,8 | 80,0%
| 46,4% | 53,6% |
| 92,9% | 71,4% |
| 37,1% | 42,9% |
e e +
1,00 | 1 1 6 | 7
| 2,8 | 4,2 | 20,0%
i 14,3% | 85,7% |
U 7,1% | 28,8% |
b 2,9% | 17,1% |
fommm————— fomm +
Column 14 21 35
Total 40,0% 60, 0% 100, 0%

Thi-3yziars alue ) Signifizanze
Za3r3ion 2,41071 1 , 12051
Centinuity Correction 1,25744 1 , 286214



Likelihood Ratio 2,69592 1 ,10061
Mantel-Haenszel test for 2,34184 1 ,12594

‘TEKNIK6 by KAZANC1S

KAZANC1S Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | ~ Row
Tot Pct | , 001 1,00} Total
TEKNIK6 + + -+
,00 | 11 | 17 | 28
| 8,6 | 18,4 | 80,0%
| 39,3% | 60,7% |
] 1,7% | 73,9% |
| 31,4% | 48,6% |
Fom o e +
1,00 | 1 6 | 7
| 2,4 | 4,6 | 20,0%
| 14,3% | 85,7% |
! 8,3% | 26,1% |
f2,9% | 17,1% |
+— +-— +
Column 12 23 35
Total 34,3% 65,7% 100, 0%

Chi-3quare Value DE Significancs
Pearson 1,53344 1 , 21263
Continuity Correction ,64198 1 ,42299
Likelihood Ratio 1,74174 1 , 18692
Mantel-Haenszal test for 1,509086 1 ,21928

linear association

TEKNIK6 by KAZANC16

KAZANC16 Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00] Total
TEKNIK6 - + + +
,00 | 15 | 13 | 28
| 12,8 | 15,2 | 80,0%
| 53,6% | 46,4% |
| 93,8% | 68,4% |
| 42,9% | 37,1% |
+—- + -
1,00 | 1 1 8 | 7
’ ! 3,2 | 3,8 | 20,0%
| 14,3% | 85,7% |
| 6,3% | 31,65 |
| 2,9% | 17,1% |
tmm T +
Columm 18 13 35

Total 45,72 54, 3% 100, 0%

~
(1]
o



e

Chi-Square Value
Pearson 3,48273
Continuity Correction 2,07956
Likelihood Ratio 3,84795
Mantel-Haenszel test for 3,38322
linear associatien
TEKNIK7 by KAZANCOO
KAZANCO09 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00| 1,00| Total
TEKNIK7 - ——t + +
,00 | 13 | 11 | 24
i 9,6 | 14,4 | 68,6%
| 54,2% | 45,8% |
| 92,9% | 52,4% |
I 37,1% | 31,4% |
- + -+
1,00 | 1 | 10 | 11
| 4,4 | 6,6 | 31,4%
I 9,1% | 90,9% |
1 7,1% | 47,6% |
| 2,9% | 28,6% |
o e +
Colum 14 21 35
Total 40,0% 60,0% 100, 0%
Chi-Square Value
Pearson 5,38373
Continuity Correction 4,84568
Likellhood Ratio 7,30462
Mantel-Haenszel test for §,20328
linear association
TEKNIK7 by KAZANCI1O
KAZANC10 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
TEKNIK7 - -+ -t +
,00 | 14 | 16 | 24
| 13,7 | 10,3 | 68,6%
| 58,3% | 41,7% |
| 70,0% | 66,7% |
| 40,0% | 28,6% |
1,00 | 5 | S 1 11
! 6,3 | 4,7 | 31,4%
| 54,5% | 45,5% |
| 30,0% | 33,3% |
P 17,1 | 14,3% |
Fommmm—— Fomm e +
Column 20 15 35
Total 57, 1% 42,9% 100, 0%

Significance

,06201
,14928
,04981
, 06586

Significance

,01150
,03113
, 00688
,01278



Chi-Square

Pearson

Continuity Correction

Likelihood Ratio

Mantel-Haenszel test for
linsar association

TEKNIK7 by KAZANCL1

KAZANC
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct |

Tot Pct | '
TEKNIK7 +

,00 | 13

| 11,7

| 54,2%

| 76,5%

| 37,1%

Fmm—m———

1,00 | 4

| 5,3

| 36,4%

| 23,5%

| 11, 4%

+ ——————

Column 17

Total 48, 6%

N
o
r
r<y
Q
€
e

, 04293

11 Page 1 of 1

Row
00| 1,00| Total
B +

11
12,3
45,8%

! 24
!

|

| 81,1%

[

<+

68,6%
31,4%

11
31,4%

18 35
51,4% 100, 0%

Chi-Square Value DF
Pearscn , 25708 1
Continuity Correction 37704 1
Likelihcod Ratio , 96692 1
Mantel-Hasnszel test for ,92371 i

linear association
TEKNIX7 by KAZANC12

KAZANC12 Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
TEKNIK7 : + ——t
,00 | 6 | 18 | 24
| 4,1 | 19,9 | 68,6%
| 25,0% t 75,0% |
{100,0% | 62,1% |
| 17,1% | 51,4% |
+ ——tm— -+
1,00 | o | 11 | 11
l 1,9 | ¢, 1 | 31,4%
{ ,0% [1100,0% |
| ,0% | 37,9% |
| ,0% 1 31,43
Frm—————— frmmm i —— +
Column 5 28 3s

Total 17,13

82,9x 10Q,0%

+2iUu8 wZ

Significancs

,83350
1,00000
,83369
, 83586



Pearson 3,31897 1
Continuity Correction 1,79225 1
Likelihood Ratio 5,07801 1
Mantel-Haenszel test for 3,22414 1
linear association
TEKNIK7 by KAZANCl4
KAZANC14 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00| 1,00] Total
TEKNIK?7 + + —_——
,00 | 12 | 12 | 24
| 9,6 | 14,4 | ©68,6%
| 50,0% | 50,0% |
| 85,7% | 57,1% |
| 34,3% | 34,3% |
e e +
1,00 | 2 | 9 | 11
! 4,4 | 6,6 | 31,4%
| 18,2% | 81,8% |
| 14,3% | 42,9% |
i 5,7% | 25,7% |
e o +
Column 14 21 35,
Total 40,0% 60,0% 100, 0%
Chi-Square Value DE
Pearson 3,18182 1
Continuity Correction 1,994156 1
Likelihood Ratio 3,40869 i
Mantel~Haenszel ftest Zcr 3,009051 1
linear associaticn
TEKNIK7 by KAZANCLS
KAZANC15 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00} 1,00} Total
TEKNIK7 + + <+
.00 I 11 13 | 24
| 8,2 | 15,8 | ©8,6%
| 45,8% | 54,2% |
| 81,7% | 56,5% |
{ 31,4% | 37,1% |
+ + -4
1,00 | 1 | 10 | 11
I 3,8 | 7,2 | 31,4%
I 9,1% | 90,9% |
| 38,3% | 43,5% |
o 2,9% | 28,8% |
Fommm e e +
Column 12 23 35

, 06849
, 18065
,02423
,07256

Significance

,07446
, 15791
,06485
,07373



Pearson 4,51958 1 , 03351
Continuity Correction 3,03591 1 ,08144
Likelihood Ratio 5,19767 1 ,02262
Mantel-Haenszel test for 4,39045 1 ,03614
linear association
TEKNIK7 by KAZANCl6
KAZANC16 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00] Total
TEKNIK7 - —-——t ———t -+
,00 | 13 | 11 | 24
i1 11,0 | 13,0 | 68,6%
| 54,2% | 45,8% |
| 81,3% | 57,9% |
{ 37,1% | 31,4% |
fommm———— o +
1,00 | 3 8 | 11
| 5,0 | 6,0 | 31,4%
1 27,3% | 72,7% |
| 18,8% | 42,1% |
| 8,6% | 22,9% |
+e——— + +
Column 16 18 35
Total 45,7% 54,3% 100, 0%

Chi-Square Value DF Significance
Pearson 2,19840 1 ,13815
Continuity Correction 1,24824 1 , 26389
Likelihond Ratio 2,25768 L , 13210
Mantel-Haenszel test for 2,13559 1 ,14391

linezr association

Kalite &ditline basvuru ile kurulus imajinin olumlu ydénde etkilenmesi
arasinda iliski

BASVURU by KAZANC04

KAZANCO04 Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001} 1,00| Total
BASVURU ———— + + —_——
1,00 | 1 1 17 | 18
| 6,7 | 11,3 | 51,4%
| 5,6% | 94,4% |
i7,7% | 77,3% |
| 2,9% | 48,6% |
Frm B hatatat ! +
2,00 | 12 S | 17
| 6,3 | 10,7 | 48, 6%
| 70,06% | 29,4% |
[ 92,3% | 22,7% |
f34,3% | 14,3% |
fmm e e +
Colummn 13 22 35
Total 37,1% 62,9% 100, 0%



Chi-Square Value ok Significance

Pearson 15,83750 > ,000C7
-Continuity Correction 13,17449 Z ,00028
Likelihood Ratio 17,85857 h ,000CZ
Mantel-Haenszel test for 15,38500 b ,00053

linear association
Minimum Expected Frequency - 6,314

Number of Missing Observations: 0

EFQM Is Mukemmellidi Modeli'nin Uygulanma Basarisi

BASARI
Valid Cumn
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 3 8,6 8,6 8,6
2,00 11 31,4 31,4 40,0
3,00 17 48,6 48,6 88,6
4,00 3 8,6 8,6 87,1
5,00 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
Valid cases 35 Missing cases o]
————— Kolmogorov - Smirnov Goodness of Fit Test
BASARI
Test distribution - Normal Mean: 2,6571
Standard Deviation: ,8726
Cases: 35
Most extreme differences
Absolute Positive Negative K-S 2 2-Tailed P

, 25282 ,23290 -,25282 1,4957 ,0228



BASARIG by KAZANCO3

BASARIG

Chi-~Square

Paarson

Likelihood Ratio
Mantel-Haensz=l test

BASARIG by KAZANCO4

KAZANCO3 Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00] Total
+ + ———t
1,00 | 3 11 14
| 4,4 | 9,6 | 40,0%
| 21,4% | 78,6% |
| 27,3% | 45,8%
| 8,6% | 31,4% |
+ —— ———+
2,00 | 5 | 12 | 17
! 5,3 | 11,7 | 48,6%
| 292,4% | 70,6% |
| 45,5% | 50,0% |
| 14,3% | 34,3% |
fmm——— Fom +
3,00 | 3 i 1 1 4
| 1,3 | 2,7 | 11,4%
| 75,0% | 25,0% |
i 27,3% | 4,2% |
| 8,6% | 2,9% |
e o +
Column 11 24 35
Total 31, 4% 68,6% 100,0%
7alue
4,20538
3, 93005
Zor 2,94025
linear associacion
Number of Missing Observations: 0
KAZANCO04 Page 1 of 1
Count | '
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
..1,00 | (| 14 | 14
| 5,2 | 8,8 | 40,0%
| ,0% 1100,0% |
| ,0% | 63,6% |
| ,0% | 40,0% |
o ———— o +
2,00 | 9 1 3 | 17
i 6,3 | 10,7 | 48,6%
| 52,9% | 47,1% |
| 69,2% | 36,4% |
| 25,7% | 22,9% |
fm——————— A +
3,00 | 4 | G | 4
! 1,5 2,5 | 11,43
1100,8 ,0%
I 30,3% | ,0% |
I 11,4 i 07|
Fmm o +
Column 13 22 35
Total 37,13 62,9% 100,0%

Significance

,12213
,14015
, 08840



linear association

Chi-Square Value DF
. Pearson 16,85932 2
Likelihood Ratio 22,67167 2
Mantel~Haenszel test for 16,35176 1
linear association
Number of Missing Observations: 0O
BASARIG by KAZANCOS5
KAZANCOS Page 1 of 1
Count |
Exp Vval |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00] Total
BASARIG - —-———t ——— +
1,00 | 2 | 12 | 14
| 4,8 | 9,2 | 40,0%
| 14,3% | 85,7% |
| 16,7% | 52,2% |
| 5,7% | 34,3% |
+ ———— -+
2,00 | 7 | 10 | 17
| 5,8 | 11,2 | 48,6%
| 41,2% | 58,8% |
| 58,3% | 43,5% |
| 20,08 | 28,6% |
3,00 | 3 | 1 1 4
| 1,4 | 2,6 | 11,4%
| 75,0% | 25,0% |
| 25,0% | 4,3% |
| 8,6% | 2,9% |
foemmm——— o +
Column 12 23 35
Total 34,3% 65,7% 100, 0%
Chi-Square Value DE
Pearson 5,73671 2
Likelihood Ratio 5,98712 2
Mantel-Haenszel test for 5,58413 1

Significance

,00022
, 00001
, 00005

Significance

,08539
,95011
,01812



BASARIG by KAZANCO6

KAZANCO06 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00 Total
BASARIG @~ ~——~=—===- hmm—————— o +
1,00 | 1 1 13 | 14
| 4,4 | 9,6 | 40,0%
1 7,1% | 92,9% |
I 9,1% | 54,2% |
| 2,9% |} 37,1% |
fommm o it +
2,00 | 7 | i0 | 17
| 5,3 | 11,7 | 48,6%
| 41,2% | 58,8% |
| 63,6% | 41,7% |
| 20,0% | 28,6% |
o T +
3,00 | 3 1 4
| 1,3 | 2,7 | 11, 4%
| 75,0% | 25,0% |
| 27,3% | 4,2% |
| 8,6% | 2,9% |
+-- + +
Column 11 24 35
Total 31, 4% 68, 6% 100, 0%
hi-Square Value DF Significancs
Pearson 3,10467 2 ,01738
Likelihood Ratio 8,83587 2 ,01206
Mantsl-Haenszel test for 7,37307 1 , 00502

linear associaticrn
Number of Missing Observations: 0

BASARIG by KAZANCO7

KAZANCO7 Page 1 of 1
Count | ’
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
BASARIG  -—==—-——= fmm e ———— Fm——————— +
1,00 | 2 | 12 | 14
| 4,4 | 9,6 | 40,0%
| 14,3% | 85,7% |
| 18,2% | 50,0% |
I 5,7% | 34,3% |
o mm—————m +
2,00 | S | 12 | 17
! 5,3 | 11,7 | 48,6%
| 29,4% | 70,6% |
| 45,5% | 50,0% |
| 14,3% | 34,3% |
+omm—e e ——— -+
3,00 | 4 | G i 4
| 1,3 | 2,7 | 1i,4~
1130,0: 00
36,47 ! 0% ]
| Li, 4. PRV R
fome e e +
Column 11 24 35
Total 31, 4% 62,63 100, 0%



linear association

Number of Missing Cbservations: 0

248

Chi-Sguare Value DF
. Pearson - 10,56245 2
Likelihood Katio 11,492371 2
Mantel-Haenszel test for 7,87307 1
linear association
Number of Missing Observations: 0
BASARIG by KAZANCOS
KAZANCO8 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
BASARIG @~ ~—~me-——- Fom e ——— e ——— +
1,00 | 3 | 11 | 14
| 5,2 | 8,8 | 40,0%
1 21,4% | 78,65 |
| 23,1% | 50,0% |
| 8,6% | 31,4% |
e Fommm e +
2,00 | 7 | 10 | 17
| 6,3 | 10,7 | 48,6%
| 41,2% | 58,8% |
j 53,8% | 45,5% |
| 20,0% | 28,6% |
B Fo +
3,00 | 3 | 11 4
| 1,5 | 2,5 | 11,4%
{ 75,0% | 25,0% |
| 23,1% | 4,5% |
| 8,6% | 2,9% |
fom o +
Column 13 22 35
Total 37,1% 62,9% 100, 0%
Chi-Sguars falue DF
Pearson 4,08488 2
Likelihood Ratio $4,0988459 2
Mantal~Haenszal test for 3,78074 1

Significance

,00482
,00319
, 00502



BASARIG by KAZANCI12

KAZANC12 Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
BASARIG  ~———=——- e B e +
1,00 | 1 1 13 | 14
| 2,4 | 11,6 | 40,0%
b7,1% | 92,9% |
| 16,7% | 44,8% |
| 2,9% | 37,1% |
fomm e Fmmmmm e +
2,00 | 3 1 14 | 17
| 2,9 | 14,1 | 48,6%
{ 17,6% | 82,4% |
| 50,0% | 48,3% |
| 8,6% | 40,0% |
e et R +
3,00 | 2 | 2 | 4
| T 3,3 1 11,4%
| 50,0% [ 50,0% |
| 33,3% | 6,9% |
I 5,7% | 5,7% |
e e -+
Column 6 29 35
Total 17,1% 82,9% 100, 0%

Zhi-Sguare Value DFE Significance
Dearson 4,02890 2 ,13339
Likelihood Ratio 3,47802 2 ,17887
Mantel-daznszel taest for 3,32737 1 ,Q6314

linear association
Number of Missing Observations: O

BASARIG by KAZANC1S

KAZANC1S Page 1 of 1
Count |
Exp vVal |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
BASARIG —— + -t —————
1,00 | 3 1 11 14
| 4,8 | 9,2 | 40,0%
| 21,4% | 78,6% |
| 25,0% | 47,8% |
| 8,6% | 31,4% |
fmm—m———— o ———— +
2,00 | 5 | 11 17
] 5,8 | 11,2 | 48,65
| 35,3% | 64,7% |
|} 50,05 | 47,9% |
| 17,1 | 31,4% |
fommm— e +
3,00 309 I 4
| 1,4 | 2,5 ] 11,43
l —75/" i :51[ R ‘
| 25,0 | 4,3 !
o3, % [ 2,8 |
o B it +
Column 12 23 35
Total 34,33 85,7% 100, 0%



Chi-Square Value DE Significance

Pearson 3,97778 2 ,1368%
Likelihood Ratio 3,88251 2 ,14382
Mantel-Haenszel test for 3,34701 1 ,06733
ilnear association
Number of Missing Observations: 0
BASARIG by KAZANCOQ1l
KAZANCO1 Page 1 of 1
Count
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00f Total
BASARIG  —-—-=——=—- e o +
1,00 | 8 | 6 | 14
I 11,2 | 2,8 | 40,0%
{ 57,1% | 42,9% |
| 28,6% | 85,7% |
I 22,9% | 17,1% |
Fomm———— o mm +
2,00 16 | 1 1 17
| 13,6 | 3,4 | 48,6%
| 94,1% | 5,9% |
| 57,1% | 14,3% |
| 45,7¢ | 2,9% |
Frommm———e e +
3,00 | 4 | o | 4
| 3,2 | 8 1 11,4%
1100,0% | ,0% |
| 14,3% | g
| 11,4% | L0% |
Fom Ao m e +
Column 28 7 35
Total 80, 0% 20,0% 100, 0%

Thi-3quare Value oE Significance
Paarsen 7,68208 ol ,N2140
Likelihcod Ratic 8,30033 Jas ,01378
Mantel~Haenzz=2l test for 8,41509 1 , 01132

linear .association

Number of Missing Observations: 0



BASARIG by KAZANCO2

KAZANCO02 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00| 1,00| Total
BASARIG = =—=—-——-- e e +
1,00 | 7 1 7 1 14
| 10,4 | 3,6 | 40,0%
| 50,0% | 50,0% |
| 26,9% | 77,8% |
| 20,0 | 20,0% |
fmm—————— Fomm—————— +
2,00 | 15 | 2 1 17
I 12,6 i 4,4 | 48,¢%
| 88,2% | 11,8% |
| 57,7% | 22,2% |
| 42,9% | 5,7% |
Fom————— e ——— +
3,00 | 4 | 0o | 4
| 3,0 | 1,0 | 11,4%
1100,0% | ,0% |
| 15,4% | 0%
i 11,4 | ,0% |
tmmm e +
Column 26 S 35

7,43904 2 ,02425
3,18002 2 ,01574
5,53644 i ,0L028

Number of Missing Observations: 0
BASARIG by KAZANCO9

KAZANCQOS Page 1 of 1
Count |
Exp vVal |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00} 1,00] Total
BASARIG  ————==-— from e + ———
1,00 | 2 12 | 14
| 5,6 | 8,4 | 40,0%
| 14,3% | 85,7% |
| 14,3% | 57,1% |
| 5,74 | 34,3% |
pom e o ——— +
2,00 1 8 | 9 17
| 6,3 | 10,2 | 48,6%
| 47,1% | 52,8% |
i 57,1% | 42,9 |
[ 22,85 | 28,7 |
fomm—————— e ——————— +
3,00 | < g 4
! 1,5 ; 2,4 | 11,4=
00,3 ¢ ,0 |
2e, s i PCE
i, 1 ,0% |
————————— tmmm
Column 14 21 3
Total 40,90% 60, 0% 10C,0%



Chi-Square Yalue DE
Pearson 10,21008 2
Likelihood Ratio 12,11241 2
Mantel-Haenszel test for 9,582264 1

linear association
Number of Missing Observations: 0
BASARIG by KAZANC1O

KAZANC10 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00 Total
BASARIG o e +
1,00 | 4 | 10 | 14
| 8,0 | 6,0 | 40,0%
| 28,6% | 71,4% |
| 20,0% | 66,7% |
| 11,4% | 28,6% |
fomm— e Fommm e +
2,00 | 12 | 5 | 17
| 9,7 | 7,3 | 48,06%
| 70,6% | 29,4% |
| 60,0% | 33,3% |
| 34,3% | 14,3% |
 — ——t——— +
3,00 | 4 | 0o | 4
| 2,3 | 1,7 | 11,4%
[100,0% | ,0% |
| 20,0% | 0% |
| 11,4% | ,0% |
Fom fmmm +
Column 20 15 35
Total 57,1% 42, 9% 100, 0%

“hi-Sgquare Valua 333
Pearson 3, 32137 2
Likelihood Ratio 10,43490 2
Mantel-Haenszel test for 3,33344 1

linear association

Number of Missing Cbservations: O

Significance

, 00607
, 00234
, 00182



BASARIG by KAZANC11

KAZANC11 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00! Total
BASARIG ~ =—=~————-— o ——— o mm e —— +
1,00 | 3 ] 11 | 14
| 6,8 | 7,2 |-40,0%
| 21,4% | 78,6% |
| 17,6% | 61,1% |
| 8,6% | 31,4% |
o fmmm +
2,00 | 11 | 6 | 17
I 8,3 | 8,7 | 48,6%
| e4,7% | 35,3% |
| 64,7% | 33,3% |
1 31,4% | 17,1% |
e o ——— +
3,00 1 3 1 1 4
| 1,9 | 2,1 | 11, 4%
i 75,0% | 25,0% |
| 17,6% | 5,6% |
1 8,6% | 2,9% |
o o ———— +
Column 17 18 35
Total 48, 6% 51,4% 100, 0%
Chi-3quare Value oF
Pearson 7,012914 2 , 02332
Likelihood Ratio 7,37037 2 ,02860%
Mantel-~Haenszel test Zor 3,28370 ) ,313%2

linear association
Number of Missing Observations: O
BASARIG by KAZANCI13

KAZANC13 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,001 1,00 Total
BASARIG - + o ——————— +
1,00 | 5 | 9 | 14
- | 8,8 | 5,2 | 40,0%
| 35,7% | 64,3% |
| 22,7% | 69,2% |
| 14,3% | 25,7% |
o b ————— +
2,00 | 13 | 4 | 17
10,7 | 6,3 | 43,6%
| 76,5% | 23,5% |
i 59,1% | 30,8% |
| 37,1% | 11,4% |
o ———— B +
3,00 | 4 | a i 4
| 2,5 | 1,5 | 11,4%
1190,0% | , 0%
18,2y | ;94
[ A S , 05 |
e —— Fommmm +
Column 22 13 35
Total 62, 9% 37, 1% 100, 0%



Chi-Square

Pearson
Likelihood Ratio

Mantel-Haenszel test for
linear association

Number of Missing Observations: 0

BASARIG by KAZANC14

Count
Exp Val
Row Pct
Col Pct
Tot Pct

Column
Total

Chi-3guare

Pearson
Likelihocd Ratio

Value oF
3,13001 2
2,38041 2
7,67680 1
KAZANC14 Page 1 of 1
|
|
|
! Row
| , 00| 1,00] Total
o e m Fmmm————— +
| 2 | 12 | 14
| 5,6 | 8,4 | 40,0%
| 14,3% | 85,7% |
| 14,3% | 57,1% |
f S5,7% | 34,3% |
o ——— Frm——— +
| 8 | 9 |1 17
i 6,8 | 10,2 | 48,6%
| 47,1% | 52,9% |
| 57,1% | 42,9% |
| 22,9% | 25,7% |
Fomm o —— +
! 4 | 0 | 4
| 1,6 | 2,4 | 11,45
[100,0% | ,0% |
| 28,6% | ;0% |
| 11,4% | ,0% |
fomm————— e +
14 21 35
40, 0% 60, 0% 100, 0%
Yalue CF
Z9,21c08 z
12,11941 2
2,62264 b3

Mantal-Haenszzl test for
linear associatien

Number of Missing Observaticns: 0@

[2%)
(v 1}
i




BASARIG by KAZANClé

KAZANC1E Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00] Total
BASARIG ~ -=——=-—- o ——— Fom——————— +
1,00 | 4 | 10 | 14
| 6,4 | 7,6 1 40,0%
| 28,6% | 71,4% |
| 25,0% | 52,6% |
| 11,4% | 28,6% |
R T +
2,00 | 9 | 8 | 17
| 7.8 | 9,2 | 48,6%
] 52,9% | 47,1% |
| 56,3% | 42,1% |
i 25,7% 1 22,9% |
Fomm e +
3,00 | 3 | 11 4
| 1,8 | 2,2 | 11,43
i 75,0% | 25,0% |
| 18,8% | 5,3% |
I 8,6% | 2,9% |
pom e ——— e +
Column 16 19 35
Total 45, 7% 54,3% 100,0%

Zhi-Squars Talue oF Significance
Psarson 3,39807 2 ,13288
Likslihood Ratio 3,30447 2 ,17339
Mantael-Haenszel <=zs5t Ior 3,29723 1 , 38340

linear asscociation
Numpber of Missing Ckservations:
t-tests for independent samples of BASVURU

Number
Variable of Cases Mean SD SE of Mean
BASARI
BASVURU 1, 18 2,1667 , 707 , 167
BASVURU 2, 17 3,1765 ,728 ,176

Mean Difference = -1,0098

Levene's Test for Zquality of Variances: F= ,103 P= ,750Q

t~test for Equalitv of Means 35%
Variances t-value df 2-Tail Sig SE of Diff CI for Diff
Equal -4,1¢6 32 , 200 , 243 {-1,803; ~-,51l8)
Unequal -4,1¢ 32,7% , 300 , 242 i-1,804; -,51%)

BASAPIG by BASVURU



BASVURU Page 1 of 1

Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,001 2,00| Total
BASARIG @ -——=m-—- to—m———— o m +
1,00 | 12 | 2 | 14
f 7,2 | 6,8 | 40,0%
| 85,7% | 14,3% |
| 66,7% | 11,8% |
| 34,3% | 5,7%
Fommm— - e +
2,00 | 6 | 11 | 17
| 8,7 | 8,3 | 48,6%
| 35,3% | 64,7% |
| 33,3% | 64,7 |
b 17,1% | 31,4% |
e o ————— +
3,00 | 0 | 4 | 4
| 2,1 | 1,¢ | 11,4%
| ,0% [100,0% |
] ,0% | 23,5% |
| ,0% | 11,42 |
Fom e Fommmm +
Column 18 17 35
Total 51, 4% 48, 6% 100, 0%

Chi~3quars Valus og Signifizancs
Paarson 12,3325 r PRALSSE
Likelihcod Ratis 14,332213 z SNCTET
Mantel-Haenszel zast Z:=r 12,57247 i ,OCZZ2

Linsar asscciacizsn

KAZANCOS by BASVURU

BASVUPU Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,00] 2,00| Total
KAZANCOS = ~=—==m—e o ———— B e +
,00 | 3 | 9 | 12
| 6,2 | 5,8 | 34,3%
| 25,08 | 75,0% |
I 16,7% | 52,92% i
| 8,6% | 25,7 |
P P —— +
1,00 | 15 | 3 1 23
{ 11,8 ) 1i,2 | 65,7%
| 85,2% | 34,3% |
I 83,3~ | 47.1% |
i 42,9% | 22,32 |
————————— B
Column 18 7 35
Total 31, 4% 48,32 100,04



Chi-3quare Valus DF Significance

Pearson

5,10603 1 ,02384
‘Continuity Correction 3,622324 1 ,05699
ikelihood Ratio 5,27332 1 ,02153
Mantcel-Haenszel test for 4,960G14 L ,02594
linear association
Number of Missing Observations: G
SEKTOR SEKTOR by BASVURU
BASVURU Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,001 2,00 Total
SEKTOR —-~—-- F——— + ——t
1,00 | 14 | 8 | 22
{ 11,3 | 10,7 | 62,9%
| 63,6% | 36,4% |
| 77,8% | 47,1% |
| 40,0% | 22,9% |
e Fomm +
2,00 | 4 | s | 13
| 6,7 | 6,3 | 37,1%
| 30,8% | 692,2% |
| 22,2% | 52,9% |
| 11,4% | 25,7% |
B Fmmmm———— +
Column 18 17 35
Total 51, 4% 48, 6% 100,0%
Zhi-3guare falis oF Significance
3an 3 3 , 08013
inuity Correction o i ,12603
lihecd Ratio 3 b1 , 05770
zzl-Haenszel test Zor 3 1 ,06391
linear assccianion
tiurbar of Missing Cbservacions: o
BASVURU
Valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 18 51,4 51,4 51,4
2,00 17 48,6 48,6 100,0
Total 35 100,0 100,0
Valid cases 35 Missing cases 0

(3]
U
~



Kuruluslarin Kalite Odullerine Basvurma Nedenleri

ODUKG1
Valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 12 34,3 66,7 66,7
2,00 3 8,6 16,7 83,3
3,00 : 3 8,6 16,7 100,0
, 17 48,6 Missing
Total 35 100,0 100,0
Valid cases 18 Missing cases 17
ODULKG2
Valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 14 40,0 77,8 77,8
2,00 3 8,6 16,7 94,4
3,00 1 2,9 5,6 100,0
0 17 48,6 Missing
Total 35 100,0 100,0
Valid cases 18 Missing cases 17
ODULKG3
valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 15 42,9 83,3 83,3
2,00 3 8,6 16,7 100,0
17 48,6 Missing
Total 35 100,0 106,0
Valid cases 18 Missing cases 17
ODULKG4
Valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
1,00 12 34,3 58,7 66,7
2,00 5 14,3 27,8 %4,4
z,00 2,% 8,9 100,90
. L7 48,¢ Missing
Total 3s 100,90 100,0
Valid cases 18 Missing cases 17



ODULKGS

Value Label

Valid cases

18

Value Frequency Percent

1,00
2,00
3,00

’

Total

Missing cases

17

Valid
Percent

61,1

33,3

5,6
Missing

Cum
Percent

61,1
94,4
100,0

ODULKG6

Value Label

Valid cases

ODULKG7

Value Label

Valid cases

18

18

Value Frequency Percent

1,00
2,00
3,00

Total

Missing cases

17

Value Frequency Percent

1,00
2,00
3,00

’

Total

Missing cases

17

Valid
Percent

55,6
38,9

Valid
Percent

5,6
16,7
77,8

Cum
Percent

55,6
94,4
100,0

cum
Percent

5,6
22,2
100,0

ODULKGS8

Value Label

Valid cases

13

Value Frequency

1,00
2,00
2,00

’

i6
1

Total

Missing cases

{1~
(9}

17

Percent

Valid
Percent



EFQM Is Mikemmellidi Modeli'nin Sagladigil Kazanglar ile Kalite Odillerine
Basvuru Orani Arasindaki Iliski

BASVURU by KAZANCO3

KAZANCO3 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00| Total
BASVURU ~ ————=——- Fm e ———— Fmm— +
1,00 | 2 | 1s | 18
] 5,7 | 12,3 | 51,4%
| 11,1% | 88,9% |
| 18,2% | 66,7% |
1 5,7% | 45,7% |
e Fommmm e +
2,00 | S | 8 | 17
| 5,3 | 11,7 | 48,6%
| 52,9% | 47,1% |
| 81,8% | 33,3% |
{ 25,7% | 22,9% |
fom o e +
Column 11 24 35
Total 31, 4% 68, 6% 100, 0%

Zhi-Square Tzlue i Significancs
Pearson 7,02324 3 L0077
Continuity Corresction 5,2%G14 1 ,02145%
Likelihood Ratio 7,30793 1 ,00614
Mantel-Haenszel test for 5,33582 1 , 00864

linear assoclatien
Mininum Expected Freguency - 5,223
Number of Missing Observations: 0
BASVURU by KAZANCQ7

KAZANCO7 Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00! Total
BASVURU - —-——t o +
1,00 | 3 | 15 | 18
| 5,7 | 12,3 | 51,4%
| 16,7% | 83,3% |
| 27,3% | 62,5% |
| 8,6% | 42,9% |
fommm o +
2,00 | 8 | 9 | 17
| 5,3 | 1i,7 | 48,6%
] 47,1+ | 32,%% |
| 72,7% i 37,5+ |
| 22,9 25,7 i
Column 13 24 35
Total 31,4~ 52, 6% 130,05

260



Cri-8quare Value oF Significance

Pearson 3,7472. 1 , 05250
Continuizy Corraction 2,4694643 1 , 115086
Likelihczd Ratio 3,84573 1 , 045957
Mantal-~taenscel test fnor 3,64012 1 , 02340

linear association

Minimum Zipected Fraqusncy - 5,343

BASVURU by KAZANCOS

KAZANCOS Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00{ Total
BASVURU  ——=——=—- fomm————— o ————— +
1,00 | 3 1 15 | 18
| 6,2 | 11,8 | 51,4%
I 16,7% 1 83,3% |
| 25,0% | 65,2% |
| 8,6% | 42,9% |
o ———— Fomm +
2,00 | 9 | g | 17
| 5,8 | 11,2 | 48,6%
| 52,9% | 47,1% |
| 75,0% | 34,8% |
i 25,7% | 22,°2% |
o tmm +
Columm 12 23 35

NN

BASVURU by KAZANC1S

KAZANCI1S Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,001 Total
BASVURU  -—===———- o e ———— +
1,00 | 3 13 18
{ 6,2 | 1,8 | 581,43
| 16,7% | 83,3% |
| 25,0 | 65,25 |
| 8,5% | 42,34 |
ittt fmm———————
2,00 | 3 | SN 17
| 5, | 11,2 48, 52
P3Z,9 P47, L
73,0 P34,%
i 28,7 1 Z2Z,¢%
P fomm e +
Column 12 23 35
Total 34,3= 65,7= 100, 0%
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Chi-Square

Pearson
‘Continuity Correcti
Likelihood Ratio
Mantel-Haenszzal tas
linear asscci

)
[}
3

[

Value DE
5,10603 1
3,62294 1
5,27552 1
4,96014 1

Number of Missing Observations: O

BASVURU by KAZANCO4

KAZANCO4 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 001 1,00| Total
BASVURU  -—-———=w=-- o ————— P ———— +
1,00 | 1 1 17 i 18
| 6,7 | 11,3 | 51,4%
i 5,6% | 94,4% |
V7,7% 1 77,3% |
| 2,9% | 48,6% |
e e +
2,00 | 12 | 5 | 17
| 6,3 | 10,7 | 48,6%
| 70,6% | 29,4% |
| 82,3% | 22,7% |
| 34,3% | 14,3% |
S + -+
Columm 13 22 35
Total 37,1% 62,9% 100, 0%
Chi-Sguars Value oE
Z23rson 13,337 i
Zentinuicy Correction 13,17449 y
Likelihocd Ratis 17,35387 L

Manrtal-Hazsnszal
lirnsar ass

Minimum Expected Frequency -

15,39500

6,314

Number of Missing Observations: O
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Significance

, 02384
, 05399
, 02163
,02594

, 0003



BASVURU by KAZANCO9

KAZANCO09 Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,001 1,00} Total
BASVURU  —-—~——ee o ———— Fom————— +
1,00 | 2 | 16 | 18
| 7,2 | 10,8 | 51,4%
] 11,13 | 88,9% |
| 14,3% | 76,2% |
| 5,75 | 45,7% |
Fommmmm Fomm e +
2,00 | 12 | S | 17
| 6,8 | 10,2 | 48,86%
| 70,6% | 29,4% |
| 85,7% | 23,8% |
i 34,3% | 14,3% |
fommm e Frm +
Column 14 21 35
Total 40, 0% 60, 0% 100, 0%
Zhi~-Square Value
Searscn 12,88671
Continulty Corracticn 10,52744
Likel 2 Ratio 13,2537
Mantel anszel test Zor bR, SLEES
Lin=ar associatian

Number of Missing Observations: O

BASVURU by KAZANCl4

KAZANC14 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00! Total
BASVURU - ——— fomm— i ——— +
1,00 | 3 ] 15 | 18
| 7,2 | 10,8 | 51,4%
| 16,7% | 83,3% |
| 21,4% | 71,4% |
| 8,6% | 42,9% |
Fomm———— i — +
2,00 | 11 | o | 17
| 5,8 | 10,2 | 48,86%
| 54,7% | 35,3% |
I 78,6% | 28,5% |
| 31,4 | 17,1
hmmmmmm o +
Column 4 21 35
Total 40,5+ IV 100, 0%
Chi-Square

Sign:ificance

Value

Significance

. v w0~




Pearson 8,40686
Continuity Correction 6,52437
Likelihood Ratio 8,81617
Mantel-Haenszel test for 8,16667
linear association
BASVURU by KAZANC1O0
KAZANC10 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | , 00| 1,00| Total
BASVURU  ~==——~e- o ——— e m +
1,00 T 11 1 18
| 10,3 | 7,7 | 51,4%
| 38,9% | 61,1% |
| 35,0% | 73,3% |
| 20,0% | 31,4% |
e o ————— +
2,00 | 13 | 4 | 17
| 9,7 | 7,3 | 48,6%
| 76,5% | 23,5% |
| 65,0% | 26,7% |
i 37,1% | 11,4% |
B Fomm e ——— +
Column 20 15 35
Total 57,1% 42,9% 100, 0%
Thi-3quars Yalue oF
Pagrscn 2,04221 1
Continuity Corraction 3,8243¢ i
Likslihood Ratio 3,19641 1
Manvzal-Haenszal test for 4,33813 1
linesz zzszciation
BASVURU by KAZANC13
KAZANC13 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00| Total
BASVURU + o —— +
1,00 | 8 | 16 | 18
| 11,3 | 6,7 | 51,45%
| 44,4% | 55,6% |
| 36,4% | 76,9% |
| 22,9% | 28,6% |
mm o —— +
2,00 | 14 | 3 17
1 10,7 | 6,3 | 48,8%
l 82,4% | 17,6+ |
[ 83,8~ | 23,1+ |
| 40,04 | 3,95 i
————————— B et
Columm 22 13 35
Total &2, 9% 37,1 188, 0%

i

, 00374
,01064
,0029¢9
, 00427



Pearson £,38142 - , Q2032
Continuity Corrsezion 3,33019 p ,043886
Likelihood Ratio 5,80522 e , 01791
Mantel~-Haenszel test for 5,22766 - ,02223
linear asszciation
BASVURU by KAZANCO2
KAZANCO02 Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | ,00] 1,00} Total
BASVURU  —————wee Fm——————— Fommm———— +
1,00 | 10 | 8 1 18
| 13,4 | 4,6 | 51,4%
| 55,6% | 44,4% |
| 38,5% | 88,92 |
| 28,6% | 22,9% |
Fmmmm Frmmm———— +
2,00 | 16 | 1 1 17
12,6 | 4,4 | 48,6%
| °4,1% | 5,9% |
| 61,5% | 11,1% |
| 45,7% | 2,9% |
et pm e +
Column 26 9 35
Total 74,3% 25,7% 100, 0%
Sri-3guars Jalus 25 Siqnifizance

~ 3
O

-

.

mmmmm

......

"Kuruluslarin Kalite Odiillerine Basvurma Nedenleri™ Kapsamindaki
Degiskenlerin Gruplandirilmasi
——————————— FACTOR ANALYSIS - -~ -=---- -~

Analysis number 1 Listwise deletion of cases with missing values

Correlation Matrix:

CDULK1 ODULK2 ODULK3 ODULK4 ODULKS ODULKE

CDULK7
ODULK1 1,00000
ODULK2 , 56559 1,00000
ODULK3 ,05423 ,30813 1,00000
ODULK4 ,23924 , 27882 ,44113 1,00000
ODULKS , 46315 ,45842 -,25118 ,06453 1,00000
ODULK6 ,39814. ,07068 ,02284 , TZ528 , 20169 1,00000
QDULK?Y . 34149 , 31571 , 31483 ,09723 , 14904 ,088¢0
1,00000
QDULKS , 42875 , 30731 . 347858 ,81373 ,07243 , 71087
, 22209
SDULKS
CDULKS 1,00000

’

(L]
(o)}
w



Determinant of Correlation Matrix = ,0134568

‘Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy = ,61689

Bartlett Test of Sphericity = 58,16167, Significance = ,00070

l-tailed Significance of Correlation Matrix:

1

. ' is printed for diagonal elements.

ODULK1 ODULK2 ODULK3 ODULK4 ODULKS

ODULK1 ,

ODULK2 ,00722 ,

ODULK3 ,41538 ,10675 ,

ODULK4 ,16951 ,13127 ,03344 ,

ODULK5 ,02645 ,02785 ,15735 ,39944 ,

ODULK6 ,05088 ,39023 ,46400 ,00033 , 21112

ODULK?7 ,08274 ,10094 ,10160 ,34953 , 27752

ODULKS ,03792 ,10740 ,07861 ,00002 ,37703
----------- FACTOR ANALYSIS -= === =

ODULKS ODULK? ODULKS

ODULK6 ,

ODULK7 ,36288 ,

ODULKS ,00047 ,18788 ,

Extraction 1 for analysis 1, Principal Components Analysis (PC)

Initial Statistics:

Variable Communality * Factor Eigenvalue Pct of Var Cum Pct
*

ODULK1L 1,00000 ~* 1 3,23960 40,5 40,5

ODULK2 1,00000 ~* 2 1,65892 20,7 61,2

ODULK3 1,00000 * 3 1,331¢85 16,6 77,9

ODULK4 1,00000 ~* 4 , 72716 9,1 87,0

ODULKS 1,00000 * 5 , 47050 5,9 92,9

ODULK6 ) 1,00000 ~* 6 , 27756 3,5 96,3

ODULK7 1,00000 =+ 7 , 19024 2,4 e8,7

ODULKS 1,00000 ~* 8 , 104086 1,3 100,0

BC extracted 3 factors.

Factor Matrix:

Factor 1 Factor 2 Factor 3

ODULKS ,358829% -,33710 -,11755

ODULK4 , 2307492 -,46716 -,11592

ODULKE , 72851 -,276086 -,51403

ODULK1 , 63315 , 49797 -,060576

ODULKZ , 30568 ,50362 ,32483

DODULKS , 32321 , 73292 -,312¢7

ODULESZ ,1l73%S -,37666 , 73221

ODULK7 ,=2l39 , 264828 , 54113

266



Final Statistics:

Variable Communality
ODULK1 , 71913
ODULK2 , 72600
ODULK3 ,85272
ODULK4 ,88373
ODULKS , 77256
ODULKS6 ,87116
ODULKT7 ,54106
ODULKS ,86412
VARIMAX rotation
Normalization.

VARIMAX converged in

Rotated Factor Matrix:

Factor 1
ODULK4 ,90863
ODULKS6 ,89624
ODULKS ,88227
ODULKS ,02721
ODULK1 , 30102
ODULK2 ,09378
ODULK3 , 24754
ODULK7 -,00665

FACTOR

Factor Transformation Matrix:

Factor 1
Factor 1 , 77693
Factor 2 -,51071
Factor 3 -,36817

*x*x*+* Mathod 1

ANALYSTIS

* Factor ‘Eigenvalue Pct of Var Cum Pct
*
* 1 3,23960 40,5 40,5
* 2 1,65892 20,7 61,2
* 3 1,33195 16,6 77,9
*
k4
*
*
*
1 for extraction 1 in analysis 1 - Kaiser
6 iterations.
Factor 2 Factor 3
,01551 , 24057
,19853 -,16882
,15231 , 25003
,85551 -,19981
, 77405 , 17136
, 68331 , 50029
-,22347 , 86111
,35630 , 64348
Factor 2 Factor 3
, 49403 ,39028
, 85704 -,06819
-,14634 , 91817
TACTOR ANALYSIS ~-=-~------

{space saver) will be used for this analysis **x++*



RELIABILTITY ANALYSTIS - SCALE (AL PHA)

Reliability Coefficients

N of Cases = 18,0 N of Items = 8
Alpha = , 7678
Ulusal / Uluslararasi Kalite Odullerine Bagvuru Slrecinde Karsilasilan
Zorluklar
ODULZ02
valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
,00 13 37,1 72,2 72,2
1,00 5 14,3 27,8 100,0
, 17 48,6 Missing
Total 35 100,0 100,0
Valid cases 18 Missing cases 17
ODULZ03
valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
,00 17 48,6 94,4 94,4
1,00 1 2,9 5,6 100,0
p 17 48,6 Missing
Total 35 100,0 100,0
Valid cases 18 Missing cases 17
ODULZ04
Valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent
,00 17 48,6 94,4 94,4
1,00 1 2,9 5,86 100,0
, 17 48,6 Missing
Total 35 10,0 100,0
valid cases 18 Missing cases 17



ODULZ05

Value Label

Valid cases

18

Value

,00
1,00

’

Total

Missing cases

Frequency Percent

8 22,9
10 28,6
17 48,6
35 100,0

17

Valid
Percent

44,4
55,6
Missing

Cum
Percent

44,4
100,0

ODULZO06

Value Label

Valid cases

18

Value

,00
1,00

7

Total

Missing cases

Frequency Percent

15 42,9
3 8,6

17 48,6

35 100,0
17

Valid
Percent

83,3
16,7
Missing

Cum
Percent

83,3
100,0

ODULZO07

Value Label

Valid cases

ODULZ08

Value Label

Valid cases

ODULZ09

18

18

Value Frequency Percent
,00 3 8,6
1,00 15 42,9
’ 17 48,6
Total 35 100,0
Missing cases 17
Value Frequency Percent
,00 17 48,6
1,00 1 2,9
/ 17 48,6
Total 358 100,0
Missing cases 17
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Valid
Percent

16,7
83,3
Missing

Valid
Percent

94,4
5,6
Missing

“7alid

Cum
Percent

16,7
100,0

Cum
Percent

o4,
oc,

(oI

1

Cum



Value Label Value Frequency Percent
,Q0 14 40,0
1,00 4 11,4
’ 17 48,6
Total 35 100,0
Valid cases i8 Missing cases 17
ODULZO01
Value Label Value Frequency Percent
,00 16 45,7
1,00 2 5,7
’ 17 48,6
Total 35 100,0
Valid cases 18 Missing cases 17
SEKTOR SEKTOR by ODULZ09
ODULZ09 Page 1 of 1
Count |
|
! Row
| ,00] 1,00| Total
SEKTOR = —=m——=-- e N +
1,00 | 12 | 2 | 14
| | | 77,8
2,00 | 2 | 2 | 4
! ! | 22,2
o + +
Column 14 4 18
Total 77,8 22,2 100,0
Chi-Square Valus DF
Pearson 2,29592 1
Continuity Correction , 89452 1
Likelihood Ratio 2,04092 L
Mantcel-Haenszel test for 2,16337 1
linear association
ZORLUK6 by ODULZ03
ODULZ03 Pace 1 of 1
Count |
I
i Row
| ,001 1,C00j§ Total
ZORLUKS6 e +
,00 | 14 | [ 14
| I i 77,8
B e e +
1,00 | 3 P 4
] | | 22,2
fommm o +
Column 17 z 18
Total 4,4 5,8 100,0

Percent

77,8
22,2

Valid
Percent

88,9
11,1

Percent

77,8
100, 0

Cum
Percent

88,9
100,0

, 24088



Chi-Square

Pearson

Continulty Correction

"Likelihood Ratio

Mantel-Haenszel test for
linear association

3,70588

, 47269
3,22545
3,50000

Number of Missing Observations: 17

ZORLUK6 by ODULZ04

ODULZ04 Page 1 of 1
Count |
|
| Row
| ’ 001 1, 00| Total
ZORLUKG6 ~ -—~=—————- Fmm e ———— o +
,00 | 14 | | 14
! | | 77,8
Fo——————— B +
1,00 | 3 | 1 1 4
1 | 1 22,2
e o +
Column 17 1 18
Total 94,4 5,6 100,0
Chi-Squarse Value
Pearson 3,70582
Continuity Corresction 47269
Likelihood Ratio 3,22545
Mantel-Haenszel test for 3,50000
linear association
TEKNIKl1 by PAZAR
PAZAR Page 1 of 1
Count |
Exp Vval |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tat Pct | 1,00} 3,00 Total
TEKNIK1 &~ —~—==—-— + P ——— -+
,00 | 2 | 1 | 3
| , 7 2,3 | 8,6%
i 66,7% | 33,3% |
| 25,0 | 3,7% |
b5,7% | 2,9% |
o Fo +
1,00 | 5 | 26 | 32
| 7,3 24,7 | 91,4%
| 18,8% | 81,3% |
| 75,0% | 96,3% |
| 17,1 | 74,3% |
o e +
Column 2 27 35
Total 22,8% 77, 1% 10G, 0%

oF

(RN

O

Significance

, 05422
, 49175
, 07250
,06137



Chi-Square Value
Pearson 3,57157
Continuity Correction 1,37099
Likelihood Ratio 2,924086
Mantel-Haenszel test for 3,46952
linear association
Number of Missing Observations: 0
TEKNIK1 by SEKTOR SEKTOR
SEKTOR Page 1 of 1
Count |
Exp val |
Row Pct |
Col Bct | Row
Tot Pct | 1,00/ 2,00] Total
TEKNIKI ~ -=—=———- tom————— e +
,00 | 1 2 | 3
| 1,9 | 1,1 | 8,6%
| 33,3% | 66,7% |
| 4,5% | 15,4% |
I 2,9% | 5,7% |
+ ——— —-——
1,00 | 21 | 11 32
I 20,1 | 11,9 | 91,4%
| 65,6% | 34,4% |
| 95,5% | 84,6% |
| 60,0% | 31,4% |
+ + ———+
Column 22 13 35
Total 62,9% 37,1% 100,0%
Chi-Square Value
Fearson 1,22503
Continuity Corresctisn ,23233
Likslihood Ratin 1,17727
Mantel-Haenszel testc for 1,19005
linear associatien
Mumber of Missing Observations: 0
TEKNIKL by SERMAYE
SERMAYE Page 1 of 1
Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct | Row
Tot Pct | 1,001 2,00] Total
TEKNIKL ~ —=—————- Fm——————— o ——— +
,00 | 1 2 | 3
| 1,0 | 2,0 | 8,6%
| 33,3% | 68,7% |
i 8,3% | 8,7% |
| 2,%9% | 5,7% |
Fom e b +
1,00 | 11 ] 21 | 32
i 11,0 t 21,0 | 91,4s
| 34,45 | 65,5% |
[ 91,7 | 91,32 |
[ 31,45 1 50,0% |
Fom———— Frmmmm +
Column 12 23 35
Total 34,2% 65, 7% 100, 0%
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DF

N L

DF

b

Significance

,0587¢8
24164
, 08727
, 06251

Significance

, 28837
, 82980
27791

, 27532



linear asscciation

Number of Missing Observations: 23

TEKNIK1 by KBFO3G

KBFO03G

Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct |

Tot Pct | 1,004

TEKNIKI ~ —-—=—m——— e +

,00 | 1]

| 2,4 |

| 33,3% |

| 3,6% |

| 2,%% |

e +

1,00 | 27 |

i 25,¢ |

| 24,4% |

| 26,41 |

| 77,1

tomm +

Column 28

Page 1 of 1

Row

2,00| Total
———————— -+

2 | 3

,6 | 8,6%
66,7% |
28,6% |
5,7% |
———————— +

5 | 3z

5,4 ! 21,4%
15,6% |
71,4% |
14,33 |
———————— +

7 35

Chi-Squars Value oF
Pearson ,00132 1
.Continuity Correction , 00000 1
Likelihood Ratio ,00133 1
Mantel-Haenszel test for , 00128 1

linear association
Number of Missing Observations: 0
TEKNIK1 by SERPAYI

SERPAYT

Count |
Exp Val |
Row Pct |
Col Pct |

Tot Pct | 1,00] 2,00] 3,001

TEKNIKL ~ -—=————— o ————— il Fom e ——— +

,00 | 0 | 1 | 0 |

| /2 /5 (2

| ,0% 1100,0% | ,0% |

| ,0% | 16,7% | ,0% |

| ,08 | 8,3% | ,0% |

e et o R Sttt +

1,00 | 2 | 5 2 |

l 1,8 | 5,5 | 1,8 |

| 18,2% | 45,5% | 18,2% |

{100,0% | 83,3% [100,0% |

| 16,7% | 41,7% | 16,7% |

R o e +

Column 2 6 2
Total 16,7% 50,0% 16, 7%

Chi-Square Value i
Pearson 1,09091 3
Likelihcod Ratio 1,47733 3
Mantel-Haenszsl test Zor , L3739 z

Significance
,97101
1,00000
,97095
, 97142
Page 1 of 1
Row
5,00] Total
———————— +
0 | 1
2 | 8,3%
,0% |
(0% |
(0% |
———————— +
2 1 11
1,8 | 91,7%
18,2% |
100,0% |
16,7% |
———————— +
2 12



Total 80, 0%

Cchi-Sguare

Pearson

Continuity Correction

Likelihoed Ratie

Mantel-Haenszel test for
linear assoclation

Numper of Missing Observations:

20,0%

4,46615
1,84570
3,471386
4,33854

]

100, 0%

DF

o e e

Significance
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