SORU. 05  DIŞ KALİTE PERFORMANSI ÜZERİNDE ÜST YÖNETİME HANGİ RAPORLAR VERİLİR?

Dış performans üzerinde düzenli raporların yokluğu durumunda üst yönetim bireysel izole vakalardan paniğe kapılabilir ve dış performansı geliştirmek için firma kaynaklarını yanlış yönlendirebilir.

Kalite üzerinde üst yönetime verilecek raporlar konusunda genel kavramdan “Soru.98. Üst yönetime sunulan kalite uygulama raporları nelerdir?” bölümünde bahsedilmiştir. Kavramın dış performans uygulaması aşağıda tartışılmıştır.

Kontrol konuları ve birimleri.

Dış performans için en fazla kullanılan konular ve ölçü birimleri aşağıdaki tabloda gösterilmiştir
Kontrol konusu                                  Kullanılan ölçü birimi.                                         .

Şikayetler                        Şikayetlerin toplam sayısı

                                        Her bir milyon dolar satış için şikayet sayısı

                                        Her  bir milyon ürün için şikayet sayısı

                                        Her 100 Dolar satış için şikayet altındaki malzemelerin değeri

Geri dönüşler                  Her 100 dolar satış için geri dönen malzemeleri değeri

İddialar                           Ödenen iddiaların maliyeti

                                        Her 1 milyon satışın iddia maliyeti

Başarısızlıklar                  Başarısızlıklar arasındaki ortalama zaman

                                         Başarısızlılar arasındaki ortalama kullanma (km. devir vs.)

                                         Tamir çağrıları arasındaki ortalama zaman

                                         Garanti altındaki her 1000 ünite için başarısızlıklar

Sevkıyat                           Sevk edilen ürünün spesifikasyonları karşılamayan miktarı

Bakım yapabilirlik           Tamir için ortalama zaman

                                         Duruş ortalaması

                                         Bazı şikayetler için servis tekrarlama sayısı

Servis maliyeti                 Bakım saatinin çalışma saatine oranı

                                         Garanti altındaki her ünite için tamir maliyeti

                                         Her servis çağırmanın maliyeti

Tablo. Dış performans için kontrol konuları ve ölçü birimler

Bu tabloda listelenen konuların ötesinde üst yönetim raporları şunları içerebilir:

· Önemli kontrol konularının ürün tipi alt sistemler departman sorumluluğu vs. gibi alt kategorilere bölünmesi.

· “Önemli pek az”  sorunların listesi ve çözüm durumları.

· Firmanın özel ürün yapısının gerekli kıldığı detaylar ve ilave kontrol konuları.

· Çeşitli kontrol konularının toplam etkisini yansıtan bileşik bir endeks.

· Şikayet bürosu (veya servis departmanı vs.) hakkında durum bilgileri: alınan şikayetler, kapatılanlar, elde olanlar, şikayeti kapatmak için zamana ihtiyacı olanlar, tarih sırasına göre çözülmemiş önemli vakalar, şikayet verimliliği analizi.

Çeşitli tiplerin şikayet endeksi en fazla kullanılan dış performans ölçüsüdür. Sasaki Et. Al. (1978) Japonya’da kullanılan şikayet endeksleri üzerinde bir araştırma yapmış ve 20 tip şikayet endeksi tarif etmiştir. Bunların içinde en fazla kullanılan dört tanesi:

1. Şikayet sayıları.

2. Şikayetler ile kaybedilen para.

3. Her ürün tipi için şikayet sayılarının karşılaştırılması. 

4. Şikayet sayılarının ürün miktarı ile karşılaştırılması.

Şikayetlerin mutlak sayıları yanlış yöne sevk edebilir. Çünkü farklı şikayetlerin ciddiyetlerin birbirinden farklıdır. McRobb (19829 müşterilerin kalite seviyesi algılamasını özetlemek için beş ölçü karşılaştırılması üzerinde rapor vermiş ve yönetime rapor vermek için bir bileşik şikayet ölçüsü seçmiştir. Üç kategori şikayet tanımlanmış ve ciddiyetleri temel alınarak ağırlık faktörleri tespit edilmiştir. Bu sistemin uygulanmasında iki ürün modeli karşılaştırılmıştır. Fabrikadaki genel izlenim bu iki modelin eşit kalitede olduğu idi. Şikayet verileri özetlenip bir bileşik kalite endeksi hazırlandı, birinci model için endeks 3000 iken ikinci model için 500 olarak tespit edildi. Bu örnek daha önceki pazar kabul edebilirliği yargılama metodunun hatalı sonuçlara götürebileceğini göstermektedir.

Kullanıcı gözü ile başarısızlıklar.

Genellikle imalatçı sadece garanti süresi içindeki başarısızlıkların tamir maliyetlerini ölçer. Kullanıcı bütün hizmet ömrü boyunca olan tamir maliyetleri ile ilgilidir. Ayrıca kullanıcı hatalarının neden olduğu çeşitli ek maliyetlerle de ilgilidir. Bunlar beş gruba ayrılabilirler:

R= onarım maliyetleri

E= verimlilik kaybı (örneğin boşta kalan işçi)

C= ürünün duruş zamanı dolaysı ile gerekli fazladan kapasite

D= başarısızlığın neden olduğu hasarlar

I= gelir kaybı (örneğin kar)

Kullanıcı maliyetleri genelde çok fazladır. Tüketici ürünlerinde ürünün ömrü boyunca maliyeti, askeri ürünlerde yıllık bakım maliyeti satın alma fiyatını geçebilir. bu maliyetlerden habersiz olan imalatçı bazen satış kayıplarının nedenlerini anlayamaz ve bu bilgilerin ortaya çıkaracağı birçok fırsatı değerlendiremez.

