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ONSOZ

Yiiksek Ogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme
Yonetmeligi, yitksekogretim iist kurullar ile yliksekdgretim kurumlarinin akademik ve
idari hizmetlerinin degerlendirilmesi, kalitelerinin gelistirilmesi, kalite diizeylerinin
onaylanmas1 ve taninmasi calismalar ile ilgili gorev, yetki ve sorumluluklarina iliskin

hiikiimleri kapsamaktadir.

EFQM Miikemmellik Modeli dokuz ana kriter iizerine kurulmus ve zorunluluk
icermeyen, kuruluslarin miikemmellik yolunda ilerleyip ilerlemediklerini Olcerek

yonetim sistemlerini gelistirmeleri konusunda yardime1 olan bir aragtir.

Bu calismada bu iki kalite gelistirme modeli karsilagtirlarak yiiksek ogretim
kurumlarinda EFQM Miikemmellik Modelinin uygulanabilirligi, bu modele gore

mevcut kalite anlayisinin eksiklikleri incelenmistir.

Aragtirmamin her asamasinda bilgi birikimlerini ve yardimlarimi esirgemeyen
degerli hocam ve tez danismamim Do¢. Dr. Mehmet ARSLAN’a, emegi gecen

hocalarima, arkadaslarima ve aileme tesekkiirlerimi sunarim.

[knur KILIC



OZET

YUKSEK OGRETIM KURUMLARINDA AKADEMIiK DEGERLENDIRME VE
KALITE GELiISTIRME MODELI ILE EFQM MUKEMMELLIK MODELININ
KARSILASTIRMALI BIR ANALIZI

KILIC, Ilknur
Yiiksek Lisans, Biiro Yonetimi Egitimi Bilim Dali
Tez Danigsmani: Dog. Dr. Mehmet ARSLAN
Haziran, 2010, 110 Sayfa

Bu arastirmamin amaci, YOK Kanunundaki yiiksek Ogretim kurumlarinda
akademik degerlendirme ve kalite gelistirme modeline gore yiiksek Ogretim
kurumlarindaki kalite yonetimi uygulamalari ile Avrupa Kalite Yonetim Vakfi (EFQM)

Miikemmellik Modeli arasinda yapilacak karsilastirmay1 kapsamaktadir.

Arastirmada Gazi Universitesi’'nde gorev yapan akademik ve idari personellere
uygulanan anketler ile veriler toplanmis cgesitli istatistiksel teknikler ile analizi yapilarak

tablolar ile yorumlanmisgtir.

Arastirma sonrasinda elde edilen bulgulara gore, EFQM Miikemmellik
Modeli’nin 9 kriteri ¢ercevesinde fakiiltelerdeki mevcut kalite uygulamalarinin giiglii ve
yetersiz yonleri saptanmistir. Elde edilen bulgularda cinsiyete, goreve ve yasa gore

istatistiksel olarak anlamli bir fakliligin olmadig1 goriilmiistiir.

Bu bulgular 1s181inda Yiiksek Ogretim Kurumlarindaki Akademik Degerlendirme
ve Kalite Gelistirme Yonetmeligi kapsamindaki Dis Degerlendirme Siireci araci olarak

EFQM Miikemmellik Modeli’nin uygulanabilecegine dair 6neriler getirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Toplam Kalite Yonetimi, EFQM Miikemmellik
Modeli, YODEK Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Yo6netmeligi
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ABSTRACT

A COMPARATIVE ANALYSIS OF ACADEMIC EVALUATION AND QUALITY
IMPROVEMENT MODEL AND EFQM PERFECTION MODEL

KILIC, Ilknur
Postgraduate, Office Management Education Field
Thesis advisor: Assoc.Prof. Mehmet ARSLAN
June,2010 110 Page

The objective of the study is to compare and contrast of HEI's (YOK)
academic evaluation and quality development system principles and procedures with

that of EFQM (European Foundation of Quality Management) criteria.

For that regard, a questionnaire has been developed based on the EFQM criteria
and applied to the academic and administrative staffs at Gazi University. Total of 81
questionnaires was been received, analyzed in SPSS statistical analysis environment and

results are tabulated and interpreted.

According to the data obtained following the research, within the frame of 9
criteria of EFQM Excellence Model, strong and inadequate sides of existing quality
practices in faculties have been defined. In the findings, it has been seen that there is not

a statistically meaningful difference with regard to gender, occupation and age.

In the light of such findings, proposals have been brought forward about EFQM
Excellence Model’s applicability as means of External Evaluation Process within the
context of Academic Evaluation and Quality Improvement Regulation in Higher

Education Institutions.

Key Words: Quality, Total Quality Management, EFQM Excellence Model,

YODEK Academic Evaluation and Quality Improvement Regulation.
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BOLUM 1

GIiRiS

Bu bolimde sirasiyla arastirmanin  problemine, amacina, Onemine,

varsayimlarina, sinirliliklarina ve tammlarina yer verilmistir.

1.1. Problem

Calismanin konusu Tiirkiye’deki Yiiksek oOgretim kurumlarinda uygulanan
stratejik planlama calismalarinda ongériilen kalite standartlar1 ile EFQM Miikemmellik

Modeli arasinda yapilan karsilastirmay1 ve degerlendirmeyi kapsamaktadir.

Aragtirmanin problem ciimlesi; Avrupa Kalite Yonetim Vakfi (EFQM)
Miikemmellik Modeli ile YOK Kanunundaki Akademik Degerlendirme ve Kalite

Gelistirme Modeli arasinda anlamli bir iligski var midir?

1.2. Amac¢

2005 yilinda yiiriirliige giren Yiiksek Ogretim Kurumlarinda Akademik
Degerlendirme ve Kalite gelistirme Yonetmeliginin esas amact yiliksekdgretim
kurumlarimin egitim, Ogretim ve arastirma faaliyetleri ile idari hizmetlerinin
degerlendirilmesi, kalitelerinin gelistirilmesi, bagimsiz "dis degerlendirme" siireciyle
kalite diizeylerinin onaylanmas1 ve taninmasi konusundaki caligmalara iligskin esaslar1

diizenlemektir.



Adi1 gecen yonetmelige gore Stratejik Planlama: Bir yiiksekogretim kurumunun,
i¢ veya dis degerlendirme sonuclarina gore zayif ve kuvvetli yonlerini, Oniindeki
firsatlar1 ve tehditleri belirlemesi, bunlarin 1518inda kalitesini gelistirecek olan
stratejilerini  olusturmasi, bu stratejileri Olciilebilir hedeflere doniistiirmesi ve
performans gostergelerini belirleyerek onlart siirekli izlemesi siirecini kapsamaktadir.

stratejik planlama kalite gelistirme siirecinde 6nemli basamaklardan biridir.

Miikemmellik Modeli (MM) Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) sektor,
biiyiiklitkk, yapi, ya da gelismiglik diizeyinden bagimsiz olarak kuruluslarin
stirdiirilebilir mitkemmellige ulagmalarim1 tesvik etmek {iizere bir yoOnetim sistemi

kurmalar geregini vurgulamaktadir.

Kalder’in yaptigi tamimma gore EFQM Kalite Miikemmellik Modeli siirekli
milkemmelligi yakalamanin pek c¢ok degisik yaklagimi kullanarak da miimkiin
olabilecegini kabul eden ve regete sunmayan bir cergevedir. EFQM Miikemmellik
Modeli, kuruluglarin mitkemmellik yolunda ilerleyip ilerlemediklerini 6l¢cerek yonetim
sistemlerini gelistirmeleri konusunda onlara yardimci olan pratik bir ara¢ niteligi tasir;
kuruluglarin kuvvetli yonlerini ve iyilestirmeye acik alanlari gormelerini saglayarak

onlar ¢oziimler iiretmeleri konusunda tesvik eder.

Miikemmellik modeli ile yiiksek ogretim kurumlarinda akademik degerlendirme
ve kalite gelistirme modelinin yapilmis tanimlarina gore olusturulan arastirmanin temel
amac1 YOk Kanunundaki yiiksek 6gretim kurumlarinda akademik degerlendirme ve
kalite gelistirme modeline gore yiiksek oOgretim kurumlarindaki kalite gelistirme
uygulamalar1 ile Avrupa Kalite Yonetim Vakfi (EFQM) Miikemmellik Modeli

arasindaki karsilastirmay1 kapsamaktadir.
Aragtirmanin genel amacina yonelik hipotezler asagida yer almaktadir:

HO: YOK Kanunundaki Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Modeli
ile EFQM Miikemmellik Modeli Kapsamina Esdeger Kalite Gelistirme Standartlarina

sahiptir.

H1: YOK Kanunundaki Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Modeli
ile EFQM Miikemmellik Modeli Kapsamina Esdeger Kalite Gelistirme Standartlarina
sahip degildir.



Genel amaca yonelik gelistirilen arastirma sorular1 asagidaki gibidir.

e Yiksek oOgretim kurumlarindaki kalite uygulamalarina gore EFQM
Miikemmellik Modeli kriterleri birbirleri ile iliskili midir?
v EFQM miikemmellik modeli kriterleri cercevesinde yiiksek 6gretim
kurumlarinda liderlik davramiglart ile strateji ve planlama caligmalarn
birbirleriyle iligkili midir?
v EFQM miikemmellik modeli kriterleri cercevesinde yiiksek ogretim
kurumlarindaki strateji ve planlama calismalar1 ile kurumun insan
kaynaklarimin yonetimi birbirleri ile iligkili midir?
v EFQM miikemmellik modeli kriterleri g¢ercevesinde yiiksek 6gretim
kurumlarindaki siireglerin  yonetilmesi ¢alismalar1 ile isbirlikleri ve
kaynaklarin yonetimi ile ilgili uygulamalar1 birbirleri ile iliskili midir?
v EFQM miikemmellik modeli kriterleri g¢ercevesinde yiiksek 6gretim
kurumlarindaki siireclerin yonetilmesi caligmalar1 ile insan kaynaklar
yonetimi uygulamalan birbirleri ile iliskili midir?
v EFQM miikemmellik modeli kriterleri cercevesinde yiiksek 6gretim
kurumlarinda siireglerin yonetilmesi calismalar1 ile calisanlarin kuruma
iliskin algilar1 ve memnuniyet sonuclar birbirleri ile baglantili midir?

e Yiiksek ogretim kurumundaki kalite anlayisinin EFQM miikemmellik modeli
kriterleri ile kiyaslanmasinda personelin yasina gore farklilik var midir?

e Yiiksek ogretim kurumundaki kalite anlayisinin EFQM miikemmellik modeli

kriterleri ile kiyaslanmasinda personelin gérevlerine gore farklilik var midir?

1.3. Onem

Yiiksek Ogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme
Yonetmeliginin amaci, yiiksekogretim kurumlarinin egitim, Ogretim ve arastirma
faaliyetleri ile idari hizmetlerinin degerlendirilmesi, kalitelerinin gelistirilmesi, bagimsiz
"dig degerlendirme" siireciyle kalite diizeylerinin onaylanmast ve taninmasi

konusundaki caligmalara iliskin esaslar diizenlemektir.(Yonetmelik, madde 1)



Bu Yonetmelik, yiiksekogretim iist kurullar ile yiliksekdgretim kurumlarinin
akademik ve idari hizmetlerinin degerlendirilmesi, kalitelerinin gelistirilmesi, kalite
diizeylerinin onaylanmasi ve taninmasi calismalar ile ilgili gorev, yetki ve

sorumluluklarina iligkin hiikiimleri kapsar (YODEK Yonetmeligi, madde 2).

Yiiksek Ogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme
Modeline gore bir yiikksekdgretim kurumunda kalite gelistirme faaliyetleri her
kademedeki kisinin katilimini ve kurum yoneticisinin tam destegini iceren sonug
almaya yonelik cabalarin biitiiniinii teskil eder. Bu anlamda paydaslarin ihtiyac ve
beklentileri, paydaglar ve politika yapicilarin kurumun misyonu, hedefleri ve

performans Sl¢iimiiniin belirlenmesinde aktif rol oynamasin ifade eder.

Yonetmeligin “Dig Degerlendirme” adli boliimiinde bir yiiksekogretim kurumu
uygun gordiigii durumda, kendi i¢ degerlendirme siirecini, bu Yonetmeligin 16.
maddesinde belirtilen takvime gore, Kalite Degerlendirme Tescil Belgesi’ne sahip
bagimsiz bir kurum, kurulus veya kurul ile birlikte yiiriitillebilecegine dair ifadesi

bulunmaktadir.

EFQM Miikemmellik Modeli, Avrupa’da ve Avrupa disinda denenmis en iyi
uygulamalarla ilgili girdileri toplayarak kendini siirekli giincelleyen bir kalite modelidir.
Bu model ile yiiksek oOgretim kurumlarimizda uygulanmakta olan akademik
degerlendirme ve kalite gelistirme modeli arasinda yapilacak karsilagtirmanin
milkemmellik modelinin yiiksek 6gretim kurumlarinda dis degerlendirme araci olarak
uygulanabilirligi hakkinda bilgi vermesi ve modelin kriterlerine goére mevcut kalite

standartlarinin eksikliklerinin a¢iga ¢ikarilmasi agisindan aragtirma onemlidir.

1.4. Stmirhliklar

Arastirmanin evrenini Yiiksek Ogretim Kurumlar1 olustururken, zaman ve
maliyet acisindan degerlendirilerek Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim
Fakiiltesi, Gazi Egitim Fakiiltesi ve Endiistriyel Sanatlar Egitim Fakiiltesinde gorev
yapan akademik ve idari personel Orneklem olarak secilerek arastirma

sinirlandirilmastir.



1.5. Varsayimlar

1. Secilen 6rneklem evreni temsil etmektedir.

2. Anket maddeleri arastirmanin genellenecegi Orneklem icin ve yapilacak

arastirma i¢in gecerli ve giivenilirdir.
3. Denekler anketlere dogru cevap verecekler, ictenlikle katilacaklardir.

4. Arasgtirmanin sonuca ulastirilmasinda kullanilan istatistiksel analizler gecerli

ve giivenilirdir.

1.6. Tammmlar

Aragtirmada kullanilan terimler ve kisaltmalar asagidaki anlamlar1 ifade

etmektedir.

EFQM (European Foundation For Quality Management-Avrupa Kalite Yonetimi
Vakfi ): 1988 yilinda Avrupa’min 6nde gelen 14 sirketi tarafindan “Avrupa’da
Siirdiiriilebilir I3 Miikemmelliginin Itici Giicii Olma” misyonu ve “Avrupa’li
Kuruluslarin Is Miikemmelligine Eristikleri Bir Diinya” vizyonu ile kurulmus, iiyelik

sistemine dayanan ve kar giitmeyen bir kurulustur.

Kalite Belgesi: Bir yiiksekogretim kurumunun, dis degerlendirme sonucunda
aldigi, egitim, Ogretim, arastirma faaliyetleri ile idari hizmetlerinin kalite diizeyini

gosteren belgedir.

Stratejik Plan: Kurumun orta ve uzun vadeli amaclarini, temel ilke ve
politikalarini, hedef ve 6nceliklerini ve bunlara ulasmak icin izlenecek yol ve yontemler

ile kaynak dagilimini iceren plandir.



BOLUM 2

KALITE VE TOPLAM KALITE YONETiMi KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Kalite Kavramm

2.1.1. Kalitenin Tanimi

Kalite kavraminin literatiirde bir ¢ok tamimina rastlanilmaktadir. Ortak bir
tanimin1 yapmak oldukga giictiir. Genel olarak kullanima uygunluk, kusursuzluk olarak

tanimlanabilecek kalitenin literatiirdeki tanimlarina asagida yer verilmistir.

“Kalite; bir isletmedeki tiim islerin etkin sekilde yapilmasi ve miisterilerin
beklentilerinin karsilanmasi ve hatta iizerine ¢ikilmasiyla ilgili is yapma sekli olarak

tanimlanabilir” (Rossiter, 1998).

“Kalite, “miisteriye veya kullaniciya uygunluk”, “kosullara uygunluk”, “bir mal
veya hizmetin belirli bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan

karakteristiklerin tiimii”, “miisterinin veya tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir”

(Boone, Kurtz, 1996 : 212).

“Kalite kaynaklarin verimli kullanimim saglayan, iiriin ve hizmetlere kullanim
uygunlugunu kazandiran, miisteri gereksinimlerine uygun iiretim ve hizmet anlayisim
egemen kilan ve boylece isletmelerin kurumsal sorumluluklarini da olumlu olarak

gerceklestirmelerine olanak saglayan bir performans boyutudur” (Ipekligil,1999).
“Kalite, miisteri isteklerine uygunluktur” (Kavrakoglu, 1994:53).

“Kalite, bir iirliniin ifade edilen veya beklenen ihtiyaglar1 kargilama kabiliyetini

olusturan 6zelliklerin toplamidir” (TS 9005-ISO 8402).



“Kalite sozciigi, tiiketicinin gereksinim ve beklentileriyle tamimlanacak teknik
ozellikler (Tasarim Kalitesi), iiretilen iiriiniin sartnamelerde belirtilen tasarim kalitesiyle
uygun olmasi (Uygunluk Kalitesi) ve belli fonksiyonlar1 yerine getirmesi (Kullanim

Kalitesi) ile biitiinliik kazanir” (Celikcapa, 2000:200).

Tasarim kalitesi: Tasarim kalitesiyle driiniin fiziksel yapisi ve performans
ozellikleri birlikte tasarlanir. Tasarim kalitesi iiriiniin sinifin1 belirler. Kullanilan

malzeme, secilen bicim, boyutlar ve yiizey kalitesi ve toleranslarin bir sonucudur.

Uygunluk  kalitesi:  “Uygunluk  kalitesi, miisteri  gereksinimlerinin
karsilanabilmesi i¢in gerekli tasarim spesifikasyonlarmi karsilayabilme giiciidiir.
Belirlenen spesifikasyonlara ulagsma dogrultusunda miisterinin iiriin ve hizmeti ilk
aldiklar1 zamanki performansina iiriin ve hizmetin Omrii boyunca sahip olmalar

saglanir” (Bozkurt, Odaman, 1995:6).

“Uygunluk  kalitesi  Olgiilebilir ~ bir  6zelliktir.  Uygunluk  kalitesini
degerlendirmede iki gosterge soz konusudur. Birincisi hedeflenen deger, ikincisi

toleranstir” (Kobu, 1994:461).

Kullanim Kalitesi: Uretim sonras1 ve satis sonrasinda isletme ve iiriin giivencesi
kapsamindaki kalitedir. Uriiniin elde edilebilme kolayliklari, siireklilikleri, satig

sonrasinda tiiketici sorunlarina hemen ¢oziim getirme gibi faktorleri igerir.

2.1.2. Kalitenin ilkeleri

Dr. W. Edwards Deming’e gore kalitenin ilkeleri;

e  Organizasyonun amaclarini belirle. Uriin ve hizmet kalitesini gelistirmek
i¢in organizasyonun amaclarini tespit et.

®  Yeni yonetim felsefesini benimse. Yeni caga ayak uydurabilecek bir liderlik
iistlenerek ve sorumluluklar 6grenerek yeni yonetim felsefesini benimse ve uygula.
Organizasyon faaliyetlerinde alisilmis gecikme ve hatalara, kalifiye olmayan isgiiciine,

kalitesiz mal ve hizmet iiretimine eskiden oldugu gibi artik tolerans gosterme.



¢ Organizasyonun muayenelere olan bagimliligim azalt. Organizasyondaki
kiitle muayenesine son ver. Bunun yerine istatistiksel araclara énem vererek kalitenin
Olciilmesini sagla.

e Organizasyonu fiyat etiketleri ile degerlendirmeyi birak. Sadece fiyat
etiketlerine bakarak organizasyonun basarisin1 degerlendirme. Diisiik kalitenin soz
konusu oldugu bir organizasyonda diisiik fiyati bagar1 olarak kabul etme. Mal ve hizmet
sunulmasinda miisteri ile uzun-vadeli bir iliskinin kurulmasina ¢alis.

e Siirekli gelismeyi sagla. Organizasyondaki problemleri tespit etmeye calis.
Maliyetleri azaltmak, kalite ve verimliligi arttirmak icin iiretim ve hizmet sistemini ve
stirecleri siirekli gelistir.

e Is baginda egitimi sagla. Caliganlarin organizasyon icerisinde egitimini
saglayacak modern yontemleri kurumsallastir.

e Liderligin  kurumsallasmasim1 ~ sagla. Calisanlarin  performanslarini
degerlendirilmesinde modern yontemlerin uygulanmasini sagla. Calisanlara islerini
daha iyi yapabilmeleri i¢in yardimer ol.

e Organizasyonda calisanlar {izerindeki korkuya son ver. Organizasyon
icerisinde calisanlar iizerindeki korkuyu ortadan kaldir. Tiim islerin daha kaliteli
yapilmasi i¢in ¢alisanlarin giiven i¢inde islerini yapmalarini sagla.

e Departmanlar arasindaki sinirlar1 kaldir. Organizasyonda arastirma, tasarim,
iiretim ve satis departmanlarinin birlikte hareket ederek sorunlar1 daha etkin bir sekilde
coziimleyebilmelerine imkan sagla.

e Sloganlara son ver. Organizasyon icerisindeki sloganlari, posterleri ve
sayisal hedefleri ortadan kaldir. Calisanlarin kendi sloganlarim kendilerinin formiile
etmelerine izin ver.

e Organizasyonda sayisal hedefleri ve kotalar1 ortadan kaldir. Tespit edilen
hedefe ulasmaya caligmak kalitesizligi beraberinde getirebilir. Calisanlar ve yoneticiler
iist yonetimin istedigi hedefe ulasmak icin uzun vadede organizasyonun c¢ikarlarini
zedeleyecek uygulamalar yapabilirler.

e Calisanlarin is yapmalarin1 engelleyecek uygulamalari ortadan kaldir.
Organizasyon icerisinde ¢alisanlarin yaptiklart isten gurur duyma haklarini ellerinden
alacak ve sinirlayacak uygulamalara ve denetlemelere son ver.

e Egitim uygula. Organizasyonda calisanlar icin etkin bir egitim programi

olustur ve calisanlarin kendi kendilerini gelistirmelerini tesvik et.



¢ Transformasyonu herkesin katilimi ile gerceklestir. Organizasyon icerisinde
herkesin transformasyona katkida bulunmasini sagla. Bu amaca ve misyona yonelik iist
diizeyde ozel bir yonetim birimi olustur

(http://www .biymed.com/makaleler/haber_detay.asp?haberID=99).

2.1.3. Kalitenin Ozellikleri

Kalitenin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Elif, 1999:5)

e Kalite bir 6nlemdir, sorunlar ortaya ¢ikmadan Once ¢dziimlerini olusturur.
Uriin ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla iistiinliik ve kusursuzluk arayisini katar.

e Kalite, miisterinin tatminidir. Uriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu
konusunda son kararin verdigi memnunluktur.

e Kalite, verimliliktir. Islerini yapabilmek igin gerekli egitimden gegen,
ihtiya¢ duydugu arac-gerec ve talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.

e Kalite, esnekliktir. Talepleri karsilamak i¢in degismeyi goze almak ve bu

konuda istekli olmaktir.

Kalite etkili olmaktir. Isleri cabuk ve dogru yapmaktir.

Kalite, bir programa uymak, isleri zamaninda yapmaktir.

Kalite bir siirectir, siiregelen bir gelismeyi kapsar.

Kalite, bir yatirimdir. Uzun donemde bir isi ilk defada dogru olarak yapmak,
hayati sonradan diizeltmekten daha ucuzdur.

e  Kalite, kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklagimdir.

2.2. Toplam Kalite Yonetimi

TKY konusunda farkli tanimlar yapilmaktadir. TKY tanimlarinin ortak noktasi
bir cagdas yonetim diisiincesi olmasidir. Sunulan hizmetlerin kalitesinin siirekli

yiikseltilmesini amaglayan ve kurumca katilima dayanan bir yonetim anlayisidir.

Sanayi devrimiyle birlikte ortaya c¢ikan seri iiretim beraberinde sosyal ve

bireysel tiiketim anlayisim1 ve davramisimi getirmis, toplumlar tiiketim toplumuna
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doniigmiistiir. Bu durum orgiitleri daha fazla hizmet ve iiriin iiretimi yapmak zorunda
birakmistir. Yogun rekabet ortamlarinin olugsmasi, teknolojinin ve Kkitle {iiretimin
artmasi, kiiresellesme gibi faktorler yonetimde yeni agilimlari gerektirmis ve toplam

kalite yonetiminin dogmasina sebep olmustur.

Toplam Kalite Yonetimi, miisterinin beklentisinin asilmasini hedefleyen, ekip
caligmasin1 destekleyen, tiim siireclerin gbdzden gecirilmesini ve iyilestirilmesini

saglayan bir yonetim felsefesidir.

“TKY iist yonetimin, bilyiik bir istekle isin icinde olmasin ve gercek destegini
ifade eder. Toplam kalite sistemini yiiriitmek i¢in yOneticiler bir yandan miisterilerin
kalite gereksinimini anlamak, bu gereksinimleri karsilamak ve hatali iirtinleri elimine
etmek konularinda yapilan calismalara katilirken, diger yandan da gerekli politikalarin
belirlenmesinin, tiim elemanlarin kendilerini bu politikaya yakin hissetmesinin ve

politika hedeflerinin saglanmasi konularina ¢alisir”(Ertugrul, 2004).

Toplam Kalite Yonetiminin kurucusu olarak gosterilen Deming, kaliteyi; diisiik
maliyet ve piyasaya uygun olmak kosullariyla mal veya hizmetin kestirilebilir 6l¢iide

ozgiinliigl ve giivenilirligi olarak tanimlamistir.

“Toplam Kalite Y6netimi bir isletmede verimliligi maksimum diizeye ¢ikarmak,
sifir hataya yaklasmak ve %100 miisteri tatmini saglamada benimsenmesi gereken ve

sirket i¢i tam katilimin saglandig bir yonetim anlayisidir” (Kalder, 2002:3).

TKY giiniimiiz rekabet ortaminda kalitede liderligi saglamada, verimliligi
artirmada, miikemmellige ulagsmada firmalara bir ¢cok fayda ve imkan saglar. TKY
temelindeki ilkeleri ve felsefeyi iyi kavramak ve benimsemek, yasam bicimi ve firma
kiiltiirii haline getirmek ile bu imkanlar ve faydalar elde etmek miimkiindiir. Aksini

diisiinmek hatalidir.

2.2.1.TKY Temel Kavramlari

Toplam Kalite Yonetimi altyapisini; sonuclara yonlendirme, miisteri odaklilik,

liderlik ve amacin tutarliligi, siirecler ve verilerle yonetim, ¢alisanlarin gelistirilmesi ve
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katilim, siirekli O6grenme, yenilik¢ilik ve iyilestirme, isbirliklerinin gelistirilmesi,

kurumsal ve sosyal sorumluluk gibi baz1 temel kavramlar olusturmaktadir.

Sonuclara  Yonlendirme; biitiin  paydaslarin  (calisanlarin, miisterilerin,
tedarikgilerin, toplumun) gereksinimleri arasinda bir denge saglayabilmeye ve biitiin

paydaslarin gereksinimlerini karsilayabilmeye baglidir.

Miisteri Odaklilik; miisteri, iiriin ve hizmet kalitesiyle ilgili son s6zii sdyleyecek
olan kisidir. Bu nedenle mevcut ve potansiyel miisterilerin gereksinimlerine
odaklanarak miisteri bagliligi, miisteri tutma ve pazar payini artirma gibi konularda en

yiiksek diizeye ulagilmaya ¢alisilmalidir.

Liderlik ve Amacin Tutarliligi; bir kurulusun liderlerinin davraniglart kurulusun
icinde amacin berrakligini, birligini saglar ve hem kurulusun hem de c¢alisanlarinin

milkemmellige erisebilecekleri bir ortam yaratir.

Siirecler ve Verilerle Yonetim; kuruluslar en iyi performanslarini birbirleri ile
iligkili tiim faaliyetler anlasildigi, sistematik bir bicimde yonetildigi ve islemleri ve
planlanan iyilesmeleri ilgilendirilen kararlar paydaslarin goriislerini kapsayan giivenilir

bilgilere dayanilarak alindig1 zaman gosterirler.

Calisanlarin Gelistirilmesi ve Katilim; bir kurulusun ¢alisanlarin potansiyelinin
tam olarak yasama gecirilebilmesi i¢in paylasilan degerler ve bir giiven ile

yetkilendirme kiiltiirii olmas1 gerekir. Boyle bir ortam herkesin katilimini kolaylastirir.

Siirekli Ogrenme, Yenilik¢ilik ve Iyilestirme; kurulusun performansi; bilgi
birikimi, siirekli 6grenme yenilik¢ilik ve iyilestirme kiiltiirii icinde yonetilirse ve

paylasilirsa, en iist noktaya cikar.

Isbirliklerinin Gelistirilmesi; bir kurulusun en iyi performansini ortaya koymasi
isbirligi yaptig1 kuruluslarla giivene, bilgi birikiminin paylasilmasina ve biitiinlesmeye

dayali, karsilikli yarar saglayan, iligkiler kurmasina baghdir.

Kurumsal, Sosyal Sorumluluk; kurulusun ve calisanlarinin uzun vadeli
cikarlarmin korunmasi, etik bir yaklagimin benimsenmesine, genel olarak toplumun

beklentilerinin ve var olan diizenlemelerin asilmasina baghidir (Kalder).
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2.2.2. Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri

Toplam kalite yonetimi ¢esitli yonetim ilkeleri ve araclari icermektedir. Toplam
kalite yonetimi ilkelerinin benimsenmesi ve uygulanmasi bu yonetim yaklasimim diger
yonetim yaklagimlarindan ayirmakla birlikte; kalite, verimlilik, miisteri tatmini ve

performansin artirllmasinda biiyiik gelismeler saglar.
Toplam kalite yonetiminin bu ilkeleri asagidaki gibi agiklanabilir;

Miisteri odakli olma; toplam kalite yonetiminde miisterilerin tatmin edilmesi en
biiyiik ol¢iittiir. Miisteri, liriin ve hizmet kalitesiyle ilgili son sozii sOyleyecek kisidir; bu
nedenle, mevcut ve potansiyel miisterilerin gereksinimlerine odaklanarak miisteri
baghligi, miisteri tutma ve pazar paym artirma gibi konularda en yiiksek diizeye
ulasilmaya calisiimalidir. Toplam kalite yonetimi ayn1 zamanda miisteri odakl yonetim
olarak da bilinmektedir. Miisteri istek ve beklentilerine uygun mal ve hizmet sunmak

icin siirekli egitime ve siirekli gelismeye 6nem verilmelidir.

Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda iki tiir miisteri kavrami vardir: I¢ miisteri
kavrami, iiretimin her safhasindaki bir Onceki departmani satici, bir sonrakini ise
miisteri olarak algilamak olarak aciklanabilir. Isletme icinde ¢alisan her departman, bir
baska departman icin bir iirin veya hizmet iiretmektedir. Bu tip diisiince tarziyla her
eleman bir sonrakinin memnun etmeyi amaglayacak ve nihai miisteriye ulasildiginda
iiriiniin ve hizmetin kalitesi ¢ok yiiksek olacaktir. Dis miisteri ise, isletmenin iirettigi
mal ve hizmetleri kullanan veya tiiketen kisidir. Dis miisteriler ile mutlaka kesintisiz,
yakin bir iliski icinde olunmali ve iyi taninmalidir. Isletme icinde ¢alisan herkes,
sonucta dis miisteri i¢in calisildiginin ve tatmin edilmis miisterinin cok degerli

oldugunun bilincinde olmalidir(http://eab.ege.edu.tr/pdf/2_1/C2-S1-M7.pdf)

Miisteri odakli olma siirecinin basamaklarin1  gosteren Sekil 1’deki
gibidir(Costin 1999: 463). Bu siire¢, miisteri odakli yonetimi basarmak i¢in ydnetimin

kararlilig ile baslar.

Calisanlarin egitimi ve miisterinin bulundugu Pazar hakkinda genis arastirma
gerektirir. Daha sonra, kiyaslama ve standartlarin kurulmasiyla birlikte calisanlarin
yonetime katilmasi ile devam eder. Gerekli ise teknolojik destek saglanir. Son olarak,

calisanlarin taninmasi ve ddiillendirilmesi ile tamamlanir.
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YoOnetimin Calisanlarin
Kararlilig Yonetime
Katilmasi
Egitim Caliganlarin
_Taninmasi ve
Odiillendirilmesi
\ \ Miisteri
Odaklilik
Kiyaslama ve Teknolojik
Standartlarin Destek
Pazar Olusturulmasi
Arastirmasi

Sekil 1. Miisteri Odaklilik Siireci (COSTIN, 1999:463)

Kalitenin onceligi ilkesi; TKY yaklasimina gore kalite diger basan ol¢iitlerinden
(verimlilik, maliyet, hiz vb.) daha o©nce gelir. Sifir hata kalite prensibi TKY’de
uygulanmaktadir. Sifir hata, sonuca odakli parlak bir hedeftir, {iriiniin kalitesi ne kadar
yiiksek olursa olsun hala iyilestirilmesi gereken hususlarin oldugu varsayimina dayanir.
Geleneksel yonetimde malin hatali yapilip yapilmadigini mal iiretildikten sonra bakilir,

mal hatali ise hata giderilmeye calisilir.

Toplam Kalite YOnetiminde ise mal iiretilirken uygulanan siirecler iizerinde
denetim yapilarak malin hatasiz iiretilmesi saglanmaktadir. TKY’de kalite giivencesi
esastir. Mal ve hizmetlerin kalite giivencesine sahip olmasi sonucu israf azalir veya
ortadan tamamen kalkar. Kalite giivencesinin uygulanmasinin bir diger sonucu ise malin
giivenilir nitelikte piyasaya sunulmasidir. Bu da daha o©nce bahsettigimiz sifir hata

prensibiyle saglanmaktadir.

Liderlik; TKY islevsel ve isevuruk bir liderlik anlayisim benimser. Liderlik
onceden saptanmig amaglar gerceklestirmeye yonelik insanlar1 harekete geciren onder

kisilik olarak tamimlanmir. TKY uygulamalariin basariya ulasabilmesi igin otokratik
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yonetim ya da liderligin yerine demokratik, katilime1 yonetim ve liderligin gecerliligi

savunulmaktadir.

TKY’nde liderler giiven ve samimiyete dayali iliski gelistirme, isbirligi ve
takim ¢alismalarim1 destekleme, onaylama ve ddiillendirme, 6grenen ve siirekli gelisen

bir orgiit yaratma, risk alabilme gibi ¢esitli becerilere sahip olabilmelidirler.

TKY’nde basarili bir kalite lideri 6nce TKY ’nin icerigini kavramalidir. TKY bir
organizasyonun yonetimine ve fikirlerine yeni bir yaklasimdir. Lider miisterilerine iyi
bir tedarik¢i olmay1 basarmalidir. Toplam kalite ile yonetilen organizasyonlarda her bir
eylem ve her bir departmanda miisterilerini tanimalar1 ve neye ihtiyaclar1 oldugunu
cozmeleri gerekmektedir. Lider ©ncelikle miisterilerinin kim oldugunu bilmelidir.
Liderler iyi bir takim kogu olmalidirlar. takim iiyeleri arasindaki iletisimi kesintisiz

olarak saglamalidirlar.

Lider hem takim tiiyeleri arasinda iletisimi saglamali hem departmanlar arasinda
koordinasyonu kurabilmelidir. Kalite lideri aym =zamanda takimin bir {iyesidir.
Geleneksel yonetimde yoneticiler sonuclar iizerinde odaklanirken TKY’nde liderler
stire¢ izleyicisi konumundadirlar. TKY temel kavramlarindan problem c¢6zme ve
planlama liderin Ozellikleri arasinda bulunmalidir. Lider iyi bir problem c¢oziicii ve
planlayic1 olmalidir. Kalite liderleri risk almay1 ve denemeyi 6zendirebilmeli ama bunu
yaparken saglam bir plana sahip olmalidirlar. Problemi goérebilmeli ve erken analiz

ederek ¢6ziim getirebilmelidir.

Toplam kalite liderliginin baglica o6zelliklerini asagidaki gibi siralamak

miimkiindiir(Tikici, Demirel ve Derin, 2005:235):

e (Calisanlar hayalle yonlendirmek.

e Meslektaslarim1 egitmek, farkli goriisleri ve stratejileri birlestirerek
sonuglar tasarlamak.

¢ Biitiiniiyle olaya yogunlagmak ve insanlarin goriislerini olaydan sonra
almak.

e Kiritik bir nokta ¢ikabilir diisiincesiyle kii¢iik seyleri bile aragtirmak.

e Rekabet ile eglencenin bir arada olabilecegine inanmak.
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Organizasyonun etkisizligini teshis etmek ve tamimak igin kaliteye
sicrama modeline bagvurmak.

Isleri, bilimsel olarak ayrintili sekilde incelemek.

Siirekli takip edilen standartlarin yonlendirdigi, siirecler ve yontemler
olusturmak.

Liderlik yetenekleri ile yonetim yeteneklerini kalite yonetimi icerisinde
giiclendirmek.

Hem i¢ hem de dis miisterilerin gereksinimlerini bilmek.

Cok aktif olmak.

Oncelikli seyi ilk siraya koymak.

Otoriteye itaat etmek yerine, sistemi ve insanlarin becerilerini
gelistirmeye calismak.

Anlamayi, anlagilir olmaya tercih etmek.

Sinerji olugturmak.

Personeli giiclendirmek ve personele yetki vermek.

[letisim sistemini hiyerarsiye gore degil ihtiyaclara gore dizayn etmek.

Acikca ve genis olarak anlasilmig bir vizyonu uygulamak.

TKY temelinde isletmenin kendisini siirekli olarak gelistirmesi yatmaktadir.
Kalite liderleri de gelisime acik olmali kalite ve iiretkenligi artirmak, maliyetleri en aza
indirmek i¢in iiretim ve hizmet sistemi siirekli gelistirilmelidir. Liderin en &nemli
gorevlerinden birisi de kaos ve belirsizlik durumlarinda

belirlemektir. Bunun i¢in liderin saglam bir vizyonu olmali, ayn1 yonde hareket

edebilmelidir.
KLASIK YONETICI VE LIDER YONETICI OZELLIKLERI
KLASIK YONETICI LIDER YONETICI
Y Onetir. Y onlendiricidir.
Mevcut Diizeni Stirdiiriir. Yenilik Pesindedir.

Otoritesi Statiisiinden Kaynaklanir.

Otoritesi Kendisindendir.

Yetkileri Kendisinde Toplar.

Astlarini Yetkilendirir.

isletmenin rotasini
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Itaati Vurgular. Katilim1 Vurgular.

Planlara Asirt Baghdir. Alternatif Yaklasimlara A¢iktir.
Belirlenmis Amaclara Hizmet Eder. Yeni Amaclar Ortaya Atar.

Isi Dogru Yapar. Dogru Isi Yapar.

Kontrolii Vurgular. Giiveni Esas Alir.

Sekil 2. Klasik Yonetici ve Lider Yonetici Arasindaki Farklar

Siire¢ Yonetimi, Ol¢iim ve Analiz; TKY felsefesine gore bir iiriin veya hizmetin
kalitesini, o {rlin veya hizmetin dretimi i¢in yapilan faaliyetlerin Kkalitesi
belirlemektedir. Faaliyetlerin kalitesinin artmasi, iirlin veya hizmetin kalitesini de
artiracaktir. Siire¢ ve ciktilarin 6l¢iimii ve degerlendirilmesi mevcut kaynaklarin nasil

kullanildigina bakilarak hedeflere etkin sekilde ulasilip ulasilamadig izlenmektedir.

Takim Calismasi, Isbirligi; toplam kalite yonetimi ilkeleri kapsaminda takim
caligsmasi, tiim kurulusu ilgilendiren bir is ya da gorevin kurulus igerisindeki birimler
tarafindan miistakil olarak yerine getirilmesi degil, birimler tarafindan beraberce yerine
getirilmesidir. Geleneksel yonetimde kurulusu ilgilendiren bir is veya gorev, bir birim
tarafindan bagka birimlere haber verilmeksizin yerine getirilmekte, hatta bazi
durumlarda o is veya gorevi yerine getiren birimin igerisindeki kimi kimselerin yerine

getirilen is veya gorev hakkinda haberi dahi olmamaktadir.

Tky’deki takim calismasi ve isbirligi ilkesinin uygulanmasi sonucunda kurulus
icerisindeki iletisim engelleri ortadan kalkmakta ve her diizeyde c¢alisanlarin
birbirleriyle korkusuzca iletisim kurmalarn saglanabilmektedir. Calisanlarin is
sorunlarimi kolaylikla yoneticilerine aktarabilmeleri mal ve hizmet kalitesini iyilestirici
etki yapar. Aymi zamanda calisanlarin fikirlerini rahatlikla soyleyebilmeleri kendi

yeteneklerinden faydalanabilme olanagi saglar.

Takim calismasi sonucu calisanlarin 6zgiivenleri ortaya cikar ortaya ¢ikan
ozgiiven siirekli kesif ve icatlara yol acgar. Bu sekilde calisanlar pasiflikten kurtularak
aktiflesmekte, kendi yetenekleri ile isgiicli verimliliklerini artirmaktadirlar. Siirekli

Islevsel Egitim; TKY kurumun insan kaynaklari yonetimi gelismeden, bir kurumun
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kaliteli olamayacag1 goriisiindedir. Miisteri odaklilik ilkesinde TKY de calisanlarin i¢

miisteri olarak adlandirildig: belirtilmisti.

TKY calisanlarin giidillenmelerini, gereksinimlerinin doyurulmasini, kararlara
katilmalarini, etkili ve verimli olmalarin1 amaclar. Bu amacgla basarilarin nesnel
degerlendirilmesi, ekip ¢aligmalarma katihm, saghkli iletisim ve egitim

gereksinimlerinin karsilanmasina calisir (Kal Der 2003).

YENILIKCILIK VE OGRENME

A
A
Y
v

CALISANLAR CALISANLARLA
ILGILI
SONUCLAR
POLITIKA VE MUSTERILERLE TEMEL
STRATEJI SURECLER ILGILI PERFORMANS
LIDERLIK SONUCLAR SONUCLARI
ISBIRLIKLERI
VE TOPLUMLA
KAYNAKLAR iLGILi
SONUCLAR
GIRDILER SONUCLAR

Sekil 3. TKY llkeleri (http://eab.ege.edu.tr/pdf/2_1/C2-S1-M7.pdf)

TKY kuruluslara su bakimlardan yardimci olur:

e Kendi pazarlarmin ihtiyaclarina daha etkin ve saglikli bir bicimde
yonelebilmek,

e  Yiiksek kalite performansina erigsmek,

e Kalite performansina erisilmesinde gerekli basit yaklagimlar1 kullanabilmek,

e Hizmet sunumundaki siirecleri siirekli incelemek,

e  Gerekli gelismeleri saptamak ve performans kriterleri getirmek,

e  Etkili bir rekabet stratejisi olusturmak,

¢  Problem ¢6zmede bir ekip yaklasimi belirlemek,



o letisimde etkin yollar yaratmak.

2.2.3. TKY ile Geleneksel Yonetim Arasindaki Farklar

18

1980’11 yillarda giincel hale gelen TKY yaklasiminin uygulanabilmesi igin,

kurum biitiinlinde c¢ok yonlii degisikliklerin saglanmast gerekir. TKY ve saglik

kurumlariin geleneksel yonetim anlayisi arasindaki farkliliklar tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1: TKY ve Geleneksel Yonetim Yaklasimi1 Arasindaki Farklar

Geleneksel Yonetim TKY

Anlayis1

Bireysel sorumluluk Sorumluluk Ortak Sorumluluk

Mesleki onderlik Onderlik Yonetsel onderlik

Ozerklik Meslek Sorumluluk

Yonetsel otorite Karar Katilim

Mesleki otorite Karar Katilim

Amaca yonelik beklentiler Beklenti Performans ve siirece
yonelik beklentiler

Kati planlama Planlama Esnek planlama

Sikayetlerin incelenmesi

Sorun ¢6zme

Ornek edinme

Gecmise yonelik basari Denetim Siirekli basari
degerlendirme degerlendirme
Kalite giivencesi Kalite Siirekli gelistirme

(KAVUNCUBASTI, 2000:283)

TKY’nin temelinde klasik yonetim anlayisindan aksine, degisim, miisteri (i¢ ve

dis miisteri) odaklilik, takim ruhu, siirekli gelisme ve egitim anlayislar1 yatmaktadir. Bu

yiizden, kurumdaki tiim calisanlar, diisiinmeyi ve uygulamay:1 birlestirir. Herkes

kalitenin artirllmasinda sorumluluk alir. Herkes gelecegi (vizyonu), hedefleri ve kendi

katkisinin ne olmasi gerektigini (misyonu) bilir (Giinay, 2001:5).
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2.2.4. TKY Uygulama Nedenleri

Isletme yoneticileri tarafindan Toplam Kalite Yo6netiminin benimsenmesi ve

uygulanmasina etki eden 6zellikler sunlardir:

e  Miisteri 6nceligi,

e (alisanlarin kenetlenmesi,

e  Siireglerin iyilestirilmesi,

¢  Ekonomik etkinligi artirmasi,

®  Yeni bir orgiit kiiltiirli yaratmasi,

o Orgiit yapisim basitlestirip yalin hale getirmesi,

e Orgiitteki tiim calisanlar1 sisteme dahil etmesi,

e Egitime bilyiik 6nem vermesi,

® Calisanlarin kisisel gelismesini ve mesleki ilerlemesini saglamasi,
e Calisanlarin fikirlerine saygi duymasi,

¢ Diisiince yapisinda tamamen degisiklik yapmasi,

®  Yeni fikirler, yontemler ve teknikler tiretmesi,

e Takim caligmasin saglamasi,

e Calisanlarin yaptigi ise sahip ¢ikmasi,

o Orgiitsel davranislarin degismesi,

e Islerin ve sistemlerin standartlarini siirekli uygulamasi ve gelistirmesi,

e ¢ ve dis miisterilerin mutlulugunu en iist seviyeye cikarmasidir (Ersen,

1997:27).
TKY’nin uygulama nedenleri soyle siralanabilir.

e Artan rekabet baskisi,

e  Miisterilerin degisen algilamalari,

e  Uygulanmakta olan yontemlerdeki gizli israf,

e Bireylerin ve yoneticilerin degisen algilamalari,
¢ Insanlarin mevcut potansiyelini ortaya ¢ikarma,

e Isletmenin varligin siirdiirebilmesidir (Koymen, 1999:13).
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2.2.5. Kalite Cemberleri

Kalite Cemberleri ile ilgili yapilmis cesitli tanimlar bulunmaktadir. Kalite
cemberleri herhangi bir is yerinin verimlilik, etkenlik, kalite gibi cok ¢esitli sorunlarini
goriismek, tartismak ve coziimlemek amaci ile tamamen goniilliiliik ilkesine dayali

olarak olusturulan ve diizenli olarak toplanan kiiciik ¢calisan gruplardir.

Bir bagka tanima gore kalite cemberleri herhangi bir isyerinde o isle iliskisi olan
bir ekibin tamamen goniilliilitk ilkesine dayali olarak kalite, verimlilik, esgiidiim gibi
alanlarda karsilasilan sorunlar1 belirlemek, tartismak ve ¢oziimler getirmek amaci ile

olusturduklari kiimeler olarak tanimlamak miimkiindiir.

Kiimelerin en 6énemli niteligi, kiime ¢alismalarinin iiriinii olan 6nerilerin bilimsel
verilere, istatistik analizlere dayanarak hazirlanmasi ve uygulama sonuglari bakimindan

yonetime somut kanitlar getirmesidir.

Kalite ¢cemberleri goniilliilitk ilkesine dayanir. Cemberlere iiye olup olmamak

kisilerin istegine baglidir.

Cemberlere iiye olmak ve ¢emberlerden ayrilmak kisilerin istegine baghdir. Bu
istege baghlik kisilerde giiven duygusu yaratmakta ve zorlanmiglik hissini ortadan

kaldirmaktadir (http://dergiler.ankara.edu.tr/dergiler/42/479/5533.pdf).

Kalite cemberlerini olusturmak icin en az 5 en fazla 10 kisiye ihtiya¢ duyulur.
Uye sayistmin 10 kisiden fazla olmasi durumlarinda iiyelerin s6z alma esitliginin
kisitlanacagi ve ¢cemberi kontrol altina almak giiclesebilir. Sayinin az olmasi durumunda
ise fikir ve Oneri olusturma oraninda azalma olacaktir. Kalite cemberi takimlarinda bir
lider ve bir sekreter bulunur. Diger kisiler ise iiyelerdir. Ayrica cember iiyelerine yol
gosterecek bir adet de rehber bulundurulmalidir. Rehber cember toplantilarina katilmak

zorunda degildir. Diger iiyelerin katilimlar ise zorunludur.

Cember Lideri; Cemberin bir iiyesidir. Lider iiyeler tarafindan belirlenir. Cember
faaliyetlerini yonlendirir, koordinasyonunu saglar. Cemberle diger birimler arasindaki
iletisimi saglar. Cember iiyelerinin egitim ihtiyaglar1 olup olmadigini tespit eder ve
rehber ile bu ihtiyaclarin giderilmesini temin eder. Toplanti kararlarinin ve toplanti

konularinin tutanaklar ile sabitlenmesini gerceklestirir. Cember faaliyetlerinin
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yiiriitiilmesinde gorev alir

(http://www.cozumvar.com.tr/tr/Y ayinlarimiz/Kitaplarimiz/Kalite_Cemberleri_El_Kita

bi.pdf).

Sekreter; Kalite cember toplantisinin baslangicindan bitisine kadar gegen tiim
goriismelerin kayit altina alinmasim saglar ve toplanti tutanagimi olusturur. Toplanti

tutanagim tiim iiyelere imzalattiktan sonra Lidere sunar. Lider’e kars1 sorumludur.

Kalite Rehberi; Gerektiginde ¢cember faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde yonlendirici,

destekleyici ve yol gosterici rol iistlenen ¢alisanlardir.

Kalite ¢emberini olusturan ekipteki tiim katilimcilar hata ve problem ¢ozme
tekniklerini biliyor olmalidirlar. Eksik durumlarda ekip iiyelerine egitim imkani
saglanmahdir. Kalite c¢cemberleri kurulduktan sonra problemler tespit edilir ve
problemlerin ¢6ziim yollart arastinlir. Problemler ile ilgili veriler toplanir ve analiz
edilir. Coziim Onerileri tiiretilir, bulunan ¢o6ziim Onerilerinin gergekten problemi
cOziime ulastirip ulastirmayacagi konusunda hemfikir olunursa tiim calismalar dosya
haline getirilir, yoOneticilere dosya sunulur. Yonetim degerlendirmeyi yapar ve

uygulamaya gecilmesine karar verir.

Problem ¢ozme, Planla-Uygula-Kontrol Et - Onlem Al (PUKO) dongiisiinde
gerceklestirilir.

Kurulusun miisterilerine kaliteli tiriin sunabilmesi, planla-uygula-kontrol et ve
onlem al (PUKO) cevriminin, her siirecte, defalarca tekrarlanmasi ile kaliteyi
iyilestirmek, miisteri memnuniyetini siirekli kilmak ve rekabette Oncii olmanin kilit
yontemlerindendir. Bu dogrultuda; miisteri sartlarinin tespiti, yonetimin sorumlulugu,
kaynaklarin yonetimi, {iiriin gerceklestirme, Olgme, izleme ve analiz ile miisteri
memnuniyetinin belirlenmesi igin etkili bir dokiimantasyon sistemi kurulmali ve etkin

bir sekilde de uygulanmasi i¢in planlar yapilmalidir.
Problem ¢6zme siirecinin her basamaginda kullanilabilecek teknikler;

e Beyin Firtinasi,
e (Coklu Oylama,
e Neden-Sonug(Ishikawa/Balik Kil¢ig1) Diyagramu,



22

e Pareto Diyagram gibi tekniklerdir.
Kalite Cemberlerinde Olmas1 Gerekenler;

Problemin se¢imi ve tespiti tamamen ¢embere aittir. Disaridan herhangi bir

miidahale yapilmasi s6z konusu olamaz.

Cemberi olusturmak i¢in katilimlar zorunlu degildir, goniilliidiir. Cember
kurulduktan sonra belirlenen tarih ve saatler arasinda tim ekip cember toplantilarina
katilmak zorundadir. Katilmayan olmasi halinde toplanti lider tarafindan ertelenir ve

katilmayanlar liderce uyarilir.
Toplant1 sirasinda ¢cember tiiyeleri;

e Konuyu dagitmaktan kacinmali,

e Birbirlerinin soziinii kesmemeli,

e Ikili diyaloglara girmemeli,

e Kisileri elestirmemeli ve

e Bagkalarimin fikirleriyle alay etmekten, kiiciimsemekten kacinmalidir.

Ulasilan sonug, problemin ¢oziim yontemi lider tarafindan katilimcilara sunulur.

Coziimiin kayda deger olmasina ve ikna edici olmasina ¢aligilir.

Sonu¢ olarak ekonomik bir tasarruf ortaya c¢ikiyorsa bundan tiim ekip
calisanlarina pay veya odiil verilir. Bu 6diil ekip iiyelerini onure etmek ve diger
calisanlan ekip calismalarina tesvik etmek i¢in de diisiiniilmektedir. Ekip iiyeleri bir
araya geldikten sonra ilk asamada kendilerine bir lider ve sekreter secmek
durumundadirlar(http://www.sistempatent.com/LinkClick.aspx?fileticket=VNmp VI %?2
BxFA%3D&tabid=138&mid=881).

Kalite Cemberlerinin Amaclari;

1. Tum organizasyonlarda toplam kalite anlayisinin yayginlastirilmasina ve

caligsanlarin islerini sorun 6nleme anlayisi ile yiiriitmelerine katkida bulunmak.
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2. Her diizeyden calisanlarin siirekli iyilestirme faaliyetlerine katilimini ve
kisilerin yaratic1 yeteneklerinin ortaya ¢ikarilmasini saglayarak kurum gelisimine ivme

kazandirmak.
3. Ekip caligmasini tesvik etmek.
4. Calisanlarin motivasyonunu artirmak ve sorunlara daha duyarli hale getirmek.
5. Calisanlarda sorun ¢6zme yeteneginin gelisimine katkida bulunmak.

6. Kurum igi iletisimi artirmak.

2.2.6.TKY Tarihcesi

Toplam kalite yonetimi, kalite konusunda baslica dort asamadan sonra ortaya
cikti. 19. Yiizyilin sonlarina kadar kalite kontrol islemleri, bir veya birka¢ isci
tarafindan gergeklestirilen bir gorev olmustur. 20 yiizyilin baglarinda ortaya cikan
teknolojik gelismeler sonucunda organizasyonlarda daha genis Olgekte {iiretimde
bulunulmus ve uzmanlagma artmistir. Bu asamada “formen kalite kontrolii” gecerli
olmustur. Organizasyonda benzer isler bir arada diistiniilmiis ve bu gorevleri yerine
getiren is¢iler “formen”ler tarafindan denetlenmistir. Formen, aym1 zamanda kalite

kontrol gorevini de yerine getiren kisi olmustur (Go6zlii, 1994:54).

“Muayene kalite kontrolii” 1920 ve 1930 yillarinda yayginlasmis ve bu donemde
isletmelerde ayr1 olarak orgiitlenen muayene boliimleri ortaya cikmustir. ikinci diinya
savasindan sonra kitle iiretimin yayginlagmasi muayene kalite kontrolii faaliyetlerinin
gelistirilmesi zorunlulugunu dogurmustur. Bu zorlamalar sonucunda muayeneciler
ormekleme ve kontrol diyagramlar gibi bazi istatistiksel teknikleri kullanmaya

baslamiglardir.

Daha sonra 1950’li yillarda Shewhart’in onciiligiinde “istatistiksel kalite
kontrol” yaklasimi giindeme geldi. Bu asamada kalite kontrolde istatistiksel araclarin

(Pareto diyagrami, histogram vs.) kullanilmasinin énemi tizerinde durulmaktaydi.
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[statistiksel kalite kontrol tekniklerinin sagladig1 sonuclarin ¢ogu zaman karar
verme durumundaki kimseler i¢in yeterli olmamasi, “toplam kalite kontrolii” anlayisinin

dogmasina yol agmustir.

113

1980 yillarindan itibaren “kalite kontrol orgiitiinde toplam kalite kontrolii
“TKY” ve “yeni is stratejisi olarak kalite” gibi diisiincelerin Stesine evrimin temelleri

atilmaya baglanmustir. (Gézlii, 1990:8-9)

KALITE
KONTROL
ORGUTUNDE
TOPLAM KALITE
; — KONTROLU VE
ISTATISTIKSEL ONTROLU
MUAYENE
FORMEN
ISCi
1900 1918 1937 1960 1980
Sekil 4. Kalite Kontroliiniin Tarihsel Evrimi (GOZLU, 1990:9)
2.2.7.TKY Onciileri

TKY’nin onciilerinden olan Crosby, Deming ve Juran gibi etkili otoriteler
TKY nin etkin isleyisinin saglanmasi i¢in bazi yonergeler ve stratejiler gelistirmislerdir.

Bu stratejiler Tablo 2’deki gibi 6zetlenebilir.

Tablo 2. TKY Stratejileri

Crosby Deming Juran
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Kalitenin Tanimi1 Ihtiyaglara Diisiik maliyet ve Kullanima
uygunluk pazara uygunluk uygunluk (miisteri
yiiksek ihtiyag¢larim tatmin
etme derecesi)
Y Onetimin Kalite odakli Kalite sorunlarinin ~ Kalite sorunlarinin
Sorumlulugu sorumluluk 9%94’tinden %?20’sinden daha az
sorumlu bir miktari
isgorenlere, kalan
kismi ise yonetime
aittir.
Performans Sifir hata politikast1  Her alanda Miikemmel is
Standardi/ ve stratejileri, hata  performansin yapma
motivasyon hedefi Olctilmesi- sifir kampanyalarindan
sakinin
Genel Yaklagim: Muayene degil, Siirekli gelisme Kaliteye genel
hata dnleme yoluyla yonetim yaklagimi,
degiskenligi ozellikle biz
azaltiniz. merkezli yonetim
anlayist
Yapu: 14 basamakli kalite ~ Y6netim i¢in 14 Kalitenin

gelistirme yapisi

temel esas.

iyilestirilmesi icin

10 basamak.

Istatistiki Siire¢

Kalitenin kabul

Kalite kontroliinde

Istatistiki siire¢

Kontrolii edilebilir istatistiki yontemler kontroliinii
diizeylerini kullanilmal1. benimser ve tavsiye
reddeder. (%100 eder ancak asir1 bir
milkemmel kaliteyi ara¢ bagimlilig igi
ongoriir.) uyarir.

Siirekli Iyilestirme  Iyilestirme bir Degiskenleri Proje destekli takim

Stratejisi program degil; azaltmada yaklagimi,
siirectir. siireklilik, metotsuz  hedeflerin

hedeflerin bertaraf  belirlenerek

edilmesi.

sistematik hale
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getirilmesi.

Takim Calismasi

Kalite iyilestirme

Karar vermede tiim

Takim ruhu ve

ekiplerinin calisanlarin katilhm1 ~ kalite ¢cemberi
olusturulmasi. boliimler arasindaki  yaklasimi.
bariyerlerin
kaldirilmasi
Kalitenin Maliyeti ~ Kullanima En uygun durum Kalite bedava
uygunsuzluk yoktur, siirekli degildir, en
maliyetlidir; kalite ~ gelisme vardir. uygunluk budur
bedavadir. diye bir sey yoktur.
Alinan Mallar Thtiyaclarin tam Muayene ¢ok geg Problemler

belirlenmesi yapilan bir iglemdir. karmagiktir, formel

Ornekleme, tetkikler yapiniz.

hatalarin sisteme

girmesine miisaade

eder, istatistiki

kontrol cizelgeleri

gerekir.

Vendor Orantisi Evet Hayir, cogu Evet ancak

sistemin elestirisi. tedarikcilerin
iyilestirme
faaliyetlerine

katkida bulununuz.

Tek Kaynakli Arz

Evet

Hayir, rekabet
glicuiniu

zayiflatabilir.

(Oren, 2004)

Deming siirekli iyilestirmeyi saglamak iizere bagvurulacak en Onemli kalite

kontrol araclarindan biri olan “Deming Dongiisti’nii Japonya’da tanitmistir. Deming, bir
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sirketin miisteri beklentilerine uygun daha kaliteli iiretim yapabilmesi i¢in arastirma,
tasarim, iiretim ve satig arasindaki siirekli aligverisin, etkilesimin 6nemini vurgulamistir.
Bu etkilesim cemberinin kaliteye oncelik veren belirlemeler ve kaliteye oncelik veren
sorumluluklar ekseninde donmesi gerektigini belirtmistir. Deming, bir sirketin ancak
boyle bir prosesle miisterinin giivenini, begenisini kazanacagl ve basarili olacagi

gorusiinii savunmustur.

Deming dongiisii, daha sonra yonetimin tiim asamalara uygulanmis ve carkin
belirli yonetim faaliyetlerine denk diistiigli goriilmiistiir. Yeni siire¢; Planla, Uygula,

Kontrol et ve Onlem Al seklindedir.

TASARIM m
ARASTIRMA @

Sekil 5. Deming Dongiisii (PATIR, 2008:66)

Deming, kalite olgusunu, bir yOnetim sisteminin sonucu oldugu, diger

tekniklerin ikinci planda kaldig1 temelinde ele almistir (Elif, 1995; Kavrakoglu, 1993).

Deming'in 14 temel kurali agsagida verilmektedir.

1. Rekabet edebilmek ve is hayatinda kalabilmek i¢cin mamul ve hizmetlerin

stirekli olarak gelistirilmesi gerekir.

2. Yeni bir yonetim felsefesi uygulamaya konulmalidir. Yonetim degisim

suirecinde lider olmalidir.

3. Kalite, kontrol edilemez, iiretilir. Kalite temininde muayeneye olan bagimlilik

azaltilmali, kalite mamuliin iiretildigi ilk noktada saglanmalidir.
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4. lIsinizdeki bagariyr sadece fiyatlara gore degerlendirme aliskanligindan

vazgecilmelidir. Fiyati en ucuz olan malin maliyeti en ucuz olmayabilir.

5. Verimlilik ve kalitenin yiikseltilmesi i¢in iiretim ve hizmet sistemi siirekli

gelistirilmelidir.
6. Egitimi kurumlastirilmalidir.
7. Liderlik mekanizmasi olusturulmalidir.

8.Suclayict1  tutumlar ortadan kaldinlmalidir. Dogrularin = konusulmasi

saglanmalidir.

9. Cesitli birimler ve yonetim arasindaki engelleri yok edilmelidir. Birimler

arasinda hedefler agisindan farklilik olmamalidir. iletisim saglanmalidir.
10. Calisanlar1 zorlanmamalidir.
11. Isyerlerine 6zgii niimerik hedef ve miktarlar yok edilmelidir.
12. Calisanlarin islerinden gurur duymalarim 6nleyecek engeller yok edilmelidir.

13. Kisiyi gelistirmeye yonelik egitim calismalarn desteklenmelidir. En iyi

yatirim insana olan yatirimdir.
14. Dontisiimii gerceklestirecek somut isler yapilmalidir. Degisim de bir siirectir.

Crosby, TKY’de hatalarin %80’inin yonetimden %?20’sinin ise calisanlardan
kaynaklandigim1 diistinmektedir. Bu nedenle de Crosby iist yonetimin ve miidiirlerin
egitimine O6nem vermektedir. Crosby’e gore kalite; Miikemmellik degil ihtiyaglara
uygunluktur. Kalite hatalar1 6nlemedir. Calismada sifir hata standardi olmalidir. Crosby
de Deming gibi kalitenin gostergesi olan maliyeti azaltmak i¢in bir yaklasim ileri

siirmekte ve sonugta kalitenin sonu olmayan bir gelismeyi icerdigini belirtmektedir.

(TSE,1996:4)

Ishikawa’ya gore ise kendisi ile ilgili olan tiim kisilerin mutlulugunu saglama
kurumun en Onemli gorevlerindendir. Ishikawa’nin kalite artirma etkinliklerinin

arkasinda ii¢ temel fikir vardir:
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Kurumun daha iyiye gitmesine ve gelismesine katkida bulunmak,

2. Insana sayg1 duymak ve i¢inde yasamaya deger, mutlu ve aydinlik bir isyeri

yaratmak,

3. Insana yeteneklerini ortaya koymast icin firsatlar vermek.

Ayrica Ishikawa bu fikirlerinin uygulanmasinda yardimei olacak “10 rehber

madde” siralamaktadir (Ozden 1999, 165-166):

. Kendini gelistirme,

. Goniilliliik,

. Grup etkinligi,

. Biitiin calisanlarin katilima,

. Kalite kontrol tekniklerinden yararlanma,

. Calisma ortamiyla yakindan ilgisi olan etkinlikler,
. Kalite kontrol etkinliklerinde canlilik ve siireklilik,
. Karsilikli gelisme,

. Ozgiirliik ve yaraticilik,

10. Kalitenin, sorunlarin ve gelismenin farkinda olma. Hizmet iiriiten herhangi

bir kurumda ise;

Hizmetlerin kalitesinin yiikseltilerek ve verimliligin arttirilmasi,

Calisan memnuniyeti, motivasyonu ve odiillendirilmesine 6zen gosterilmesi,
Ekip calismasina 6nem verilmesi,

Calisanlara yeteneklerini ortaya koyma firsati verilmesi,

Islerin ilk defada dogru ve hatasiz yapilarak zaman ve kaynak israfinin

onlenmesi gibi TKY hedeflerinin gerceklestirilmesi dncelik verilebilir.
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TKY konusunda Crosby, Feigenbaum, Deming, Shiba, Oakland, Kelly,
Ishikawa, Kanji, Lammermeyr gibi literatiire katkida bulunanlarin ¢ogu,TKY nin
miisteri odakli olmasi, 6rgiitiin uzun donemli taahhiidiinii gerektirdigi, yonetim hamlesi
oldugu, amacinin kaliteye dayali kiiltiir iiretmek oldugu, ekiple ¢alismanin 6nemli
oldugu, siirekli calisma gerektirdigi ilizerinde uzlasmaya varmislardir(Koseoglu ve

digerleri, 1994:22).

2.2.8. Kalite Kuruluslar:

2.2.8.1. ASQC (The American Society For Quality Control ‘“Amerika Kalite
Kontrol Kurumu): Diinya Savasi sirasinda savunma malzemelerinin kalitesini
gelistirme cabalarinin bir sonucu olarak 1946’da kurulmus, ABD’nin 6nde gelen kalite
kurulusu olma niteligini korumustur. Giiniimiizde diinya capinda kullamilan kalite
yontemlerinin cogunu ASQC baskanlar1 ve tiyeleri

gelistirmistir(http://www.kaliteiso9001.com/icerikg.asp?id=807).

ASQC’nin baslica gorevleri sunlardir:

1-Kalite Teknolojisindeki yeni gelismeleri tanitmak,

2-Varolan teknoloji uygulamalarim gelistirmek,

3-Kalite ve kaliteyi meslek secenler i¢in standartlar hazirlamak,
4-Kalite ve kalite ile ilgili isimlerde egitim imkanlar1 saglamak,
5-Konferanslar ve seminerler diizenlemek, diizenlenmesini 6zendirmek,
6-Kaliteyi meslek secenler icin standartlar hazirlamak,

7-Yayim ve enformasyon programi yiiriitmek.

2.2.8.2. EOQ (Europen Organization for Quality- Avrupa Kalite Orgiitii):
EOQ, 1957 yilinda Bat1 Avrupali bes iilkenin kalite uzmanlarinca EOQC-Avrupa Kalite

Kontrol Orgiitii adiyla kuruldu. Sonraki yillarda 25 iilkeden birer kalite kurulusunun iiye
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oldugu EOQC, biiyiik bir Avrupa orgiitiine doniistii. 1980°li yillarda adindaki “kalite
kontrol” ifadesinin siirlayici bir anlam olusturdugu kanisiyla 1988 yilinda adim1 EOQ-

Avrupa Kalite Orgiitii olarak degistirdi.

EOQ temel amaci, iiriin ve hizmet kalitesinde etkili gelisme saglayacak bilimsel
ve teknik bir Avrupa kurulusu olmaktir. Uriin ve hizmetlerin giivenirligini gelistirmek
icin kalite kontrol konusundaki diisiince ve teknikleri uygun araglar kullanarak
gelistirmek, tanitmak, genis sekilde duyurmak ve o6zendirmek ise EOQ’nun yakin

hedefleridir.

Amaclari, iirlin ve hizmetlerin kalite giivenirligi ile ilgilenen etkin kuruluslar,
gruplar ve kisilerle iliski kurar ve bu iligkileri korur. Aragtirma, talimat, goriis, deneyim,
dokiiman ve yayim alig-verisi konusunda isbirligini 6zendirir. Konferanslar, seminerler,

kurslar diizenler(http://www.kaliteiso9001.com/icerikg.asp?id=807).

2.2.8.3.JUSE (Japanese Union of Scientists and Engineers-Nippon Kagaku
Gijutsu Renmei-Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Birligi: JUSE; Japon Bilim
Adamlart ve miihendislerinin girisimiyle 1946’da kuruldu. 1962’de ise bir kamu

kurulusuna dontistiiriildii.

2.2.9. Kalite Belgelendirme

Teknolojinin gelismesi ve sanayi sektoriine yenilikleri getirmesiyle seri iiretim
endiistriyel cabalara yeni ivme kazandirmugtir. Uretim akisinin hizinin artmasiyla
birlikte uygulanan kalite kontroliiniin etkin olmadigi saptanmis, seri iiretim igin
istatistiksel kalite kontrol teknikleri ortaya cikmistir. Seri iiretim imalat sistemlerini
eskiye gore daha karmagik hale getirdiginden muayene islevi tekniksellesmis, kalite
kontrol ve denetimi bu alanda uzmanlagmis kisiler yapilma zorunlulugu kazanmistir.
Kalite kontrol ve denetimi i¢in orgiit icinde ayri, bagimsiz bir grup olusmustur. Kalite
denetimi isleri iiretim boliimiinden ayrilip, bagimsiz bir birim halinde orgiit igerisinde

yerini almigtir.
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1930-1960’l1 yillar arasinda istatistik bilimiyle paralel bir takim teknik
araglardaki gelismelere ragmen kalite felsefesi aym kalmistir. Ancak 1970’1li yillarda ilk
once Japonlar daha sonra Amerika ve Avrupalilar kalitenin iiretim hattindan cikan
diriinlerin test edilmesiyle simirli olmadigini anlamislar, kalite tamitimi ve iiriin
niteliklerini daha da genisletmislerdir. Yeni tamima gore kalite; miisterinin siirekli olarak
beklentilerini ve ihtiyaclarini anlamak, kabul etmek, karsilamak ve hatta bunlar1 asmak
olarak kabul edilmistir. Bu degisimin temel nedeni, toplumsal ve siyasal alanda oldugu

gibi, ekonomi ve yonetim alaninda da insanin 6n plana gecmesidir (Ersen, 1997:17-19).

Ulusal ve uluslar arasi pazarlarda yasanan yogun rekabet, isletmeleri “yaptigini
satan” konumunda ¢ikarmis “satilabileni yapan” konumuna getirmistir. Satilabilecek
iiriin ya da hizmetin ne oldugunun belirlenebilmesi icin, kalitenin miisteri tarafindan
saptandigi anlayisinin benimsenmesi gerekmistir. Ureticiler ¢esitli kuruluglarin ve
sistemler dizisinin belirledigi kriterleri yerine getirerek, olusturulan bu rekabet
ortamindan basarili ¢ikmak icin caba sarf etmeye baslamislardir. Boylelikle kalite;
miisteri, ihtiya¢ ve diriiniin Ozelliklerinden tiiketicinin sagladigt doyum derecesiyle

olgiilmelidir (Ureten, 1998:86-87).

Artan rekabet kosullarinda tiiketicilerin beklentilerini karsilayabilmek i¢in belirli

standartlarda iiretim yapmak, bu standartlar da siirekli olarak yiikseltmek zorundadirlar.

2.3. Kalite Belgelendirme Sistemleri Ve Odiilleri

2.3.1. Ulusal Kalite Odiilii

1992 yilinda duyurulan Ulusal Kalite Odiilic TUSIAD ve Tiirkiye Kalite
Dernegi’nin ortak cabalariyla ortaya ¢ikmustir. Ulusal kalite odiilii siireci 1993 yilindan
bu yana 17 yildir yiiriitiilmektedir. Ulusal kalite ¢diiliinde EFQM Miikemmellik Modeli

esaslar1 kullanilmaktadir.

Ulusal kalite 6diiliiniin amaclari su sekilde siralanabilir;

e Ulkemizde kalite bilincinin yiikseltilmesi ve yayginlastirilmasi
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e  Kuruluslarimizin kaliteye doniik cabalarinin 6zendirilmesi

e Basanl kalite uygulamalarinin tiim iilke yararina sunulmasi

e Kalite diizeyimizin uluslararas1 ortamda sayginlik kazanmasi

e Toplam Kalite Yonetimi sistemlerini kurmus olan kuruluglart giindeme

cikararak, Toplam Kalite YOnetimi’ne olan talebin artirtlmasi

(http://koyk.kalder.org/odulkitapcigi2009.pdf).

Ulusal kalite hareketi; kuruluslarin toplam kalite yonetimini benimsemeleri,
EFQM Miikemmellik Modelini uygulamalari, modeli temel alarak 6zdegerlendirme

yapmalar1 konusunda KalDer ile yaptiklar bir igbirligidir.

Ulusal Kalite Odiilleri giiniimiizde ii¢ ana kategori altinda toplam 8 kategori ve

Miikemmellikte Siireklilik Odiilii'nii kapsayan 6zel kategori altinda verilmektedir:
a) lIsletme Kategorileri

e Biiyiik Olcekli isletmeler ( BOI )
e  Operasyonel Birimler

e Bagimsiz KOBI

e Bagli KOBI

b) Kamu Sektorii Kategorileri

e Egitim Hizmetleri Kategorisi
e Saglik Hizmetleri Kategorisi

e Kamu Yonetimi ve Hizmetleri Kategorisi

c) Sivil Toplum Kuruluslar Kategorisi

2.3.2. ISO EN 9000, ISO 9001; 2000 Standartlar:

ISO: 1947 yilinda kurulan ve yaptigi standardizasyon calismalari sonucu

sanayiye, ticarete ve tiiketicilere katkilar saglayan ISO (International Organization for
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Standardization) Uluslararasi Standard Organizasyonudur

(http://www .tse.org.tr/Turkish/Kalite Y onetimi/9000bilgi.asp).

ISO 9000: Organizasyonlarin, miisteri memnuniyetinin artirilmasina yonelik
olarak kalite yonetim sisteminin kurulmas1 ve gelistirilmesi konusunda rehberlik eden

ve ISO tarafindan yayinlanmis olan bir standartlar biitiiniidiir.

ISO 9001: Kalite Yonetim Sistemlerinin kurulmasi esnasinda uygulanmasi
gereken sartlarin tamimlandigi ve belgelendirme denetimine tabi olan standarttir. Verilen

belgenin adidir.

ISO 9001; bir iiriin ya da hizmetin tiiriine bagl olmaksizin miisteriye sunulma
asamasina gelinceye kadar gecirdigi tim siireclerin, kalite prensipleri cergevesinde
yonetilerek, stirekliliginin saglanmasinin garanti edilmesini saglayan bir yonetim

sistemidir.

ISO 9001:2008: ISO 9000 Standardi, her 5 yilda bir ISO tarafindan gozden
gecirilmekte ve uygulayicilarin goriisleri ve ihtiyaglar dogrultusunda gerekli revizyonlar
yapilarak yeniden yayinlanmaktadir. 2000 rakami, bu revizyonun 2008 yilinda
yapilip,yaymlandigimi  gosterir versiyon tarihidir (ISO 9001:2008 versiyonu)(
http://www.fqcert.com/is09001_nedir.htm).

ISO halen 135 iilkeden (her iilkeden bir iiye olmak ve esit oy hakkina sahip
olmak iizere) ulusal standart kuruluglarinin katihmiyla faaliyetlerini; Uluslararas1 mal ve
hizmet degisimini hizlandirmak entelektiiel, bilimsel, teknolojik ve ekonomik

faaliyetlerde isbirligini gelistirmek amaciyla siirdiirmektedir.

EN (Europeane Norm), Avrupa Standartlarimin kisaltmasidir. EN Avrupa

Birligi’'nde Standartlar arasinda harmonizasyonu saglamak icin olusturulmustur.
ISO 9000 Standartlarinin Gelisimi:
-1963’de MIL/Q/9858 (ABD’de savunma teknolojisinde)
-1968’de AQAP Standartlari(NATO iiyesi iilkelerde)

-1979°da BS 5750(Ingiltere’de)
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-1987°de ISO 9000 serisi (ISO tarafindan)

-1988’de EN 29000 standartlar1(CEN tarafindan)

-1988’de TS 6000 Kalite Giivence Sistem Standardi olarak yayimlandi
-1991’de TS-EN-ISO 9000

-1994’de ISO tarafindan revize edildi.(9001:1994 / 9002:1994 /9003:1994)
-1996’da EN 29000 serisi EN-ISO 9000 olarak yayimnlandi.

-2000’de ISO tarafindan revize edildi ve 9001:2000 olarak yayimlandi.
(http://www.tse.org.tr/Turkish/Kalite Y onetimi/9000bilgi.asp).

ISO 9000 ile Tlgili Tanimlar:

Proses: Girdileri c¢iktilara doniistiiren birbirleriyle ilgili veya etkilesimli

faaliyetler takimi.
Uriin: Bir prosesin sonucu.
Sistem: Birbirleriyle iligkili veya etkilesimli elemanlar takimi.

Yonetim Sistemi: Politika ve hedefleri olusturma ve bu hedefleri basarma

sistemi.

Kalite Politikasi: Bir kurulusun yonetimi tarafindan resmi olarak ifade edilen

kalite ile ilgili biitiin amaglar1 ve idaresi.

Kalite Yonetimi: Bir kurulusun kalite bakimindan idare ve kontroli i¢in

koordine edilmis faaliyetler.

Siirekli Iyilestirme: Sartlarin yerine getirilmesi yetenegini arttirmak icin tekrar

edilen faaliyet.
Verimlilik: Elde edilen sonug ile kullanilan kaynaklar arasindaki iligki.

ISO 9001’in Yararlar:
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Ulkemizde 720 belgeli sirkete uygulanan arastirma sonuglari, ISO9001’in

yararlarin su sekilde ortaya koymaktadir.

Dis Yararlar:

Kurulusun imajinin giiglenmesi,
Miisteri memnuniyeti,

Miisteri artis,

Rekabet giiciiniin artmasi,

Daha iyi tedarikg¢i iliskileri.

I¢ Yararlar:

Yonetimin etkinligi

Olumlu kiiltiirel degigim
Kalite bilincinin olugmasi
Daha iyi bir dokiimantasyon
Sistematiklesmek
Standardizasyon ve tutarlilik
Etkinlik ve iiretkenlik artist
Maliyetlerin azaltilmasi

Kurumsallagma yolunda énemli bir adim atilmis olmasi

ISO 9000:2000'1n Yararlar

getirdigi

Calisanlarin kalite bilincinde artis saglanmasi
Isletmenin piyasa itibarinda artis saglanmasi (prestij)

Pazarlama faaliyetlerinde rakiplerden farlilik saglanmasi

Isletmenin uluslararas1 gecerlilige sahip bir kalite belgesi edinmesinin

ticari avantajlardan yararlanabilme (ihracat i¢in kalitenin belge

ispatlanabilmesi)

Miisteri memnuniyetinde ve miisteri sadakatinde artis saglanmasi

Hata oranlarinda, firelerde, yeniden islemelerde azalma saglanmasi

Girdi, tiretim ve son kontrollerin etkin olarak yapilabilmesi

ile



37

e Tedarik¢ilerin seciminde, degerlendirilmesinde ve takibinde kolaylik
saglanmasi

o Isletme ici yetki ve sorumluluklarm tespitinde ve dagitilmasinda kolaylik
saglanmasi

o sletme faaliyetlerinin standartlastirilmasim saglayacak dokiimantasyonun
(altyapinin) olusturulmasi

e Gegmise yonelik kayitlarin diizenli bir sekilde tutulmasini saglayacak
altyapinin olusturulmasi

e Veriler ve istatistiksel Olclimler dogrultusunda durum analizlerinin
yapilabilmesi ve gelecege yonelik kararlarda bu analiz sonug¢larinin kullanilabilmesi

e  Kurumsallagsma yolunda onemli bir adim atilmig

olmasi(http://www.wcs.com.tr/iso9001_faydalari.htm).
ISO Kalite Giivence Sistemi I¢cin Gerekli Adimlar

Karar Adimi: Kalite planlar1 hazirlanmali ve kalite stratejisi belirlenmelidir.
Yonetimin kararliligi kesinlesmeli ve mevcut kaynaklar (techizat, insan vb.)
tammlanmalidir. Isletme icerisinden bir proje lideri belirlenmeli ve bir ekip

olusturulmalidir.

Mevcut Durumun Degerlendirilmesi: Kalite giivence standardi incelenmeli,
dokiimantasyon olusturulmali ve gerekli personelin konu ile ilgili gorevlendirilmeleri

yapilmalidir.

Eksiklerin Tamamlanmasi: Olusturulan sistem prosediirleri gozden gegirilerek
bunlarin uygunlugu degerlendirilmelidir. Sistemin mevcut bosluklar1 tanimlanmalidir ve

kapsam belirlenmelidir.

Uygulama Plan1: Gorev dagilimlarn yapilmali, faaliyet planlar1 olusturulmali ve

is disiplini saglanmalidir.

Dokiimantasyon Prosesi: Dokiimantasyon yapisi olusturulmali, dokiiman

kontrolii saglanmal1 ve prosesler gdozden geg¢irilmelidir.
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Uygulama Faaliyetleri: Sistem dokiimantasyonunu kullanacak personel sisteme
dahil edilmeli, personele egitim verilmeli ve kalite sisteminin kullanildigindan emin

olmak iizere faaliyetler baslatiimalidir.

Tetkik: Dokiimanlar vasitasiyla performans degerlendirilmeli, i¢ kalite tetkikleri

tamamlanmali, sertifikalandirma asamasi i¢in hazirliklar yapilmalidir.

Miisteri/Sertifikalandirma Kurulusunun Tetkiki: Kalite sisteminin mevcudiyeti
belgelenmeli, diizeltici faaliyetler gergeklestirilmeli ve “Kalite Giivence Modeli’ne

uygun calisildigr gosterilmelidir(Oner, 2002:8-9)

2.3.3. Deming Kalite Odiilii

Deming odiilii 1952 yilinda JUSE (The Union of Japanese Scientists and
Engineers) tarafindan baglatilmistir. Deming 6diiliiniin amaci, istatistiksel siire¢ kontrol
esasina dayanan sirket boyutunda bir kalite kontroliiniin gerceklestirilmesine yardimci
olmaktir. 1987 yilindan itibaren Deming o6diilii Japonya disindaki firmalara da

acilmistir.

Deming odiilii, bireysel, biiylik 6lcekli firmanin biitiinii i¢in, biiylik Olcekli
firmanin bir bolumii veya kiigiik olgekli firmalar olmak tiizere cesitli kategorileri
kapsamaktadir. Kisisel bazda verilen 6diil, kalite kontrol ile ilgili gerek pratik gerekse
teorik sahada 6nemli basarilara imza atan veya istatistiksel kalite kontroliin yayilmasina
onemli katkida bulunan kisilere verilmektedir. Yaklasik olarak 55-60 arasinda bir o6diil
su ana kadar verilmistir. Sirket bazinda yapilan degerlendirme ise asagida gosterilen

kriterleri kapsamaktadir(Gengyilmaz, 1999:14):

e Anahtar igletme amagclarina yonelik olarak iiniversitenin politikast ve
planlamasi.

¢ Organizasyon ve yonetimi

e Kalite kontrol egitimi ve yayilimi

e Kalite bilgilerinin toplanmasi, yayilmasi ve kullanimi

® Analiz

e Standardizasyon
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e  Kontrol (Kanri)
e Kalite giivence
e  Sonuglar

e  Gelecek plam
Odiiliin verildigi yerler soyledir:

o [statistiksel kalite kontrol teorileri veya uygulamalar1 konusundaki
arastirmalarindan dolayi biiyiik basar1 elde edenlere,

o Istatistiksel kalite kontrol metotlarinin yapilmasi igin dikkate deger
yardimlarda bulunanlara,

o Istatistiksel kalite kontrol ¢alismalarinda tavsiye edilebilir sonuclara ulasan

kurum, tesis, vb.

DEMING Odiilii yilda bir kere verilmekte ve 6diiliin dagilimi komite tarafindan
yapilmaktadir. Japon Bilim adamlar1 ve Japon Miihendisleri Birligi Baskani, DEMING
Odiilii komitesi Baskanligini iistlenmekte ve diger iiyelere gorevler vermektedir

(Ozevren, 1997:40).

2.3.4. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii (M.B.N.Q.A.)

ABD’de kalite kontrol konusunda stratejik ©zellikte olan mal ve hizmetler
Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii ile odiillendirilirler. Bu 6diil 100 ve 107 nolu

yasayla 1987’de bagkan Reagan tarafindan imzalanarak yiiriirliige sokulmustur.

Odiil her yi1l imalat, hizmet ve kiiciik isletmeler dalinda olmak iizere ikiser
isletmeye verilmektedir. Isletmelerin kalite bilincine sahip olmalarin1 saglamak,

basarilarin1 desteklemek ve kalite gelistirme stratejilerini yaymak amacim giitmektedir.

Malcolm Baldrige Modeli, kuruluglara miikemmellige giden yolun neresinde
olduklarim gosteren, darbogazlarin1 saptamalarimi saglayan ve uygun coziimlere

ulasabilmek i¢in belli bir yaklagimin kullanilmasini neren bir aractir.
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Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii asagida siralanan kategorilerde

verilmektedir:

e  Uretim sektorii

e  Hizmet sektori

Kiigiik isletmeler

e Egitim sektorii ( ilkokullar, ortaokullar ve okul bolgeleri; kolejler, iiniversite
sistemleri, iiniversiteler icinde okul ve kolejler; profesyonel okullar ve teknik okullar )

e Saglk sektorii ( hastaneler; saglik hizmeti veren isletmeler, uzun dénemli
bakim olanaklar1 saglayan isletmeler, saglik hizmeti sunan doktor ofisleri, ev saglik

acenteleri, diyaliz merkezleri )

Ik ii¢ kategori kar amagh kurulan isletmeler icin gecerliyken, son 2 kategori

hem kar amag¢li hem de kar amaclh olmayan isletmeler i¢in gegerlidir.
Malcolm Baldrigde Ulusal Kalite Odiilii Modeli (MBNQA)’nin ana kriterleri;

e Liderlik,

e Veri ve ¢oziimlenmesi,

e  Stratejik kalite planlamasi,

e Insan kaynaklar1 gelistirilmesi ve yonetimi,
e  Siirec kalitesi yonetimi,

e Kalite ve islem sonuglari,

e  Miisteri odaklilik ve tatminidir ( Ensari, 2002).
Bu o6diilde kiyaslanan 7 temel deger bulunmaktadir.

1. Liderlik 90 puan

2. Bilisim ve ¢oziimleme 80 Puan

3. Stratejik kalite planlamas1 60 Puan

4. Insan kaynaklar1 gelisimi 150 Puan

5. Siireg kalitesi yonetimi 140 Puan

6. Kalite ile ilgili ve islemsel sonuglar 180 Puan

7. Miisteri odaklilik ve miisteri tatmini 300 Puan



BOLUM 3

EFQM MUKEMMELLIK MODELI

3.1. Miikemmellik Modeli Temel Kavramlar

3.1.1. EFQM Miikemmellik Modeli Tanim

EFQM (Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi kalite 6diilii), Avrupa Kalite Dernegi,
Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi ve Avrupa Komisyonunun destegiyle 1991 yilindan
itibaren yiiriirliktedir. Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi 1988 yilinda 14 iiye ile
kurulmugstur. Amaci; Avrupa’daki kurulusglarin = siirdiiriilebilir  miikemmelligini
saglayabilmek icin itici gii¢c olmaktir. Hedefi yani vizyonu ise Avrupa’daki kuruluglarin

diinyada miikemmelligini saglamaktir.

Miikemmellik; aym1 anda miisteri, calisan ve diger paydaslarin tatmini ve

orgiitsel performansin genis kapsamli bir degerlendirmesi demektir.

EFQM Miikemmellik Modeli, kuruluglarin miikemmellik yolunda ilerleyip
ilerlemediklerini Olcerek yonetim sistemlerini gelistirmeleri konusunda onlara yardimci
olan pratik bir ara¢ niteligi tasir; kuruluslarin kuvvetli yonlerini ve iyilestirmeye agik

alanlarin1 gérmelerini saglayarak onlan ¢éziimler iiretmeleri konusunda tesvik eder.
Miikemmellige giden yol 3 asamadan gecer;

Birinci asama Avrupa Kalite Odiilii asamas1; Ulusal ve Avrupa diizeyinde 6rnek

model olarak goriinen kuruluslar icin 5 yillik siire ile yapilandirilmig bir yarismadir.
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Avrupa kalite odiiliine basvuru icin oncelikle bir bagvuru dokiimani hazirlanir.
Avrupa’nin ¢esitli lilke ve endiistri dallarinda gbrev yapan yoneticilerden secilmis
degerlendirme ekibi tarafindan bu dokiiman incelenip degerlendirilir. Degerlendirilen
kurulusun biiyiikliigiine gore bu ekibin sayis1 4 ile 8 arasinda degismektedir. Basvuru
dokiimaninin 6diil jiirisi tarafindan gecerli puam almasi halinde kurulusa bir haftay1
bulan saha ziyaretleri diizenlenir. Degerlendirme ekibi basvuru dokiimanindaki
bilgilerin dogrulamasin1 yapar, tiim kriterleri puanlandirir, detayli bir geri bildirim

raporu hazirlar.

Bu asamadan sonra jiiri geri bildirim raporunu inceleyerek kararini verir.
Kuruluslar aldiklari puanlara gore Finalist, Basar1 Odiilii, ve Ulusal/Avrupa Kalite

Biiyiik Odiilii almaya hak kazanirlar(Kalder, 2008).

Ikinci asama Mikemmellikte Yetkinlik Asamasi;; EFQM Miikemmellik
Modeli’ni kullanarak 6zdegerlendirme yapan kuruluslar ve organizasyonel birimler i¢in
gelistirilmistir. 32 alt kriteri vardir. Amaci kuruluslarin kuvvetli ve iyilestirmeye agik
yonlerini belirlemelerini saglamaktir. Siireci Avrupa Kalite Odiilii’ne benzer ancak daha
kisa formatta bir dokiiman hazirlanir. Saha ziyaretleri 3-5 kisilik bir degerlendirme ekibi
tarafindan 3 giin siireyle yapilir. Degerlendirme ekibi Avrupa Kalite Odiilii’nde oldugu
gibi basvuru dokiimanimi degerlendirir, gelismeye acik alanlar icin bir geri bildirim
raporu hazirlar ve kriterlere gore puanlandirma yapar. Degerlendirme ekibinin saha

ziyaretlerinden sonra 300 puan alan kuruluslara Miikkemmellikte Yetkinlik Odiilii verilir.

Uciincii ve son asama Miikemmellikte Kararlihlk Asamasi; Miikemmellik
yolculugunun basinda olan kuruluglar icin gelistirilmistir. Kuruluslarin mevcut
performanslarinin ve iyilestirme icin Onceliklerinin belirlenmesine yardimci olmak icin

dizayn edilmistir.
Miikemmellikte kararlilik asamas1 2 adimda gerceklesmektedir;

1.Adim: EFQM Miikemmellik Modelinin 9 ana Kriterini baz alan soru listesi ile
0zdegerlendirme siireci kurulug tarafindan tamamlanmalidir. Bunun sonunda kurulusun

iyilestirmeye acik alanlar1 ortaya ¢ikar.
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2.Adim: Kurulus iyilestirme planim gergeklestirmelidir. Bunun dogrulanmasi
i¢in egitimli bir degerlendirici bir iki giinliik saha ziyaretleri yaparak toplantilar ve

goriigsmeler diizenler.
Basvuran kurulusa;

e EFQM Yonlendirme Kitaba,
e Basvuru Klavuzu,

o Ozdegerlendirme Kitapgigi (CD-ROM) gonderilmektedir.

Kurulusun basarili olmasi durumunda logo verilecek, kurulug bu logoyu ticari ve

tanitim faaliyetlerinde kullanabilecektir(Kalder, 2008).

3.1.2. Modelin Temel Kavramlari

EFQM Miikemmellik Modeli, organizasyonda is stratejileri olusturulmasini ve
gelistirilmesini saglayan bir toplam kalite teknigidir. Bu model ile toplam kalite
kavramlarindan Sonuglara yonlendirme, Miisteri odaklilik, Siire¢ ve verilerle yonetim,
Calisanlarin gelistirilmesi ve katilimi, Siirekli 6grenme, Yenilikgilik ve iyilestirme,
Isbirliklerinin gelistirilmesi, Kurumsal ve sosyal sorumluluk kavramlari devaml

degerlendirilerek, iyilestirilmektedir.

Sonuglara yonlendirme ve miisteri odakli calisma TKY’nin en belirgin
ozelliklerinden biridir. TKY tiim c¢alismalarin sonuclarinin islevselligini amagclar.
Calismalarin temel amaci kurulusun tiim paydaslar1 icin dengeli sonuglar getirmesine
yardimc1 olmaktir. TKY ’nde tiim sistemler, kurum miisterilerinin tiimiiyle doyum
saglamasina yoOnelik politika ve strateji ¢ercevesinde calisir. TKY c¢alismalarn ile
miisterilerin tretilen mal ya da hizmete kars1 genel imaji iirlin ve hizmetlere iliskin
kaliteli, giivenilir, yenilikci, teslimat ve sunum, ¢evre iizerindeki etki, uygunluk, hizmet
ve {rlinlin sunumu sonrasi destek, miisteri baghiligi boyutlarinda olumlu algilama
Olctimleri gostermesi gerekmektedir. Bu 6zellik sistem yaklagiminin girdi, siireg, ¢ikti

ve doniit iliskisiyle iligkilendirilebilir(Erkilig, 2007:52).
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Siireclerle ve verilerle yonetim kavramina gore; TKY siirekli gelismenin planl
ve sistematik bir yaklasimla siirdiiriilmesi amag¢ edinmektedir. Planli ve sistematik
isleyen bir kurum olusturmanin gereklerinden biri, sistemi siireclere bagli yonetmekle
olanaklidir. Siire¢ (Proses); ciktilarin icerisine girdilerin transferini saglamak igin,
yonetilen kaynaklar1 kullanan bir aktivite olarak tanimlanmaktadir. Siire¢ Y6netimi

asamalart;

e Ihtiyac1 Anla- Karsila (Tanimla)
e Katma Deger Yarat
e Performans ve Etkinligi Ol¢

e Siirekli Gelistir. Maddelerinin ardisik gergeklestirilmesi ile saglanir.

KALITE YONETIM SISTEMI
GENEL SARTLAR DOKUMANTASYON GEREKSINIMLERI
(PROSES - -
) o KALITE EL DOKUMAN KAYIT
YONETIMI) KITABI KONTROLU KONTROLU

Sekil 6. Kalite Yonetim Sisteminde Proses (Siire¢) Y 6netimi

Stire¢ (Proses) Yonetimi isi hizlandirir. Degisimlere kolay adaptasyon saglar.
Organizasyonun isin biitiiniinli gérmesini saglar. Hiyerarsik catismalar1 Onler.
Organizasyon igerisindeki dikey ve yatay iletisim kolaylasir. Iletisimin kolaylasmas1 ve
catismalarin Onlenmesi dogru bilgiye zamaninda erisimi saglar. Bu sekilde siire¢

iyilestirmeleri de 6n plana cikar.

Biitiin bu faydalar organizasyon c¢alisanlarimin is tatminini artirir. Ekip
calismalarini destekler. Insana nem verir. Siirec yonetiminde egitim ve gelismelere

onem verilmektedir. Bu acidan bakildiginda bireysel becerilerde artis, yetkilerde ve
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motivasyonda artig gozlenir. Calisanlarin motivasyonunda ve tatminde artis1 verimlilikte
kayiplar1 onler, performans artar. Miisteri odakli ¢alisma 6n plana ¢ikar ve miisteri

tatmini de artar. Biitiin sayilan bu faydalar kalitede artis1 getirir.

TKY’nde ¢alismalarin, siirekli, planli ve verilere dayali olarak yonetilmesi temel
amactir. Kararlar giincel ve gelecege iliskin performansa, siireclere, paydas
gereksinimlerine, beklentilere, deneyimlere, baska kurumlarin performanslarina, rekabet

edilen kurumlara iliskin veri ve bilgilere dayanilarak alinir(Kal-der, 2003).

Calisanlarin gelistirilmesi ve katilimi, siirekli 6grenme kavrami incelendiginde,
TKY’nin Insan kaynaklarmin destegi olmadan Kkalitenin imkansizlasacagi goriisii
edinilmektedir. ~TKY  yaklasimina goére calisanlar i¢  miisteri  olarak
adlandirilmaktadirlar. Calisanlarin  gereksinimlerinin karsilanmasi, giidiilenmeleri,
kararlara katilmalar, etkili ve verimli olmalarni TKY’ nin ana amaclarindandir. Bu
amagla basarilarin degerlendirilmesi, ekip calismalarina katilim, saglikli iletisim ve

egitim gereksinimlerinin karsilanmasina calisilir.

Geleneksel yonetimde mevcut durumdan ileri adim atilmamaktadir. Biitiin
calisanlar kendilerini sadece mevcut calisma standartlarina gore calismaya
vermektedirler. TKY nde ise bu durum tam tersine siirekli gelisme kiiltiirii ve kalite

bilinci yerlesmistir.

Isbirliklerinin gelistirilmesi kavrami TKY calismalarina herkesin katilimini ifade
eder. Toplam kalite insanlar1 yonetmek degil, insanlarla yonetmektir. TKY nde tam

katilimin iki 6nemli unsuru bulunmaktadir:

e Tiim TKY c¢alismalarinda iist yonetimin liderligi,

e Takim calismasi ve ruhunun tegvik edilmesi.

Kurumsal ve sosyal sorumluluk kavrami, kurulusun ve ¢alisanlarinin uzun vadeli
cikarlarmin korunmasi, etik bir yaklagimin benimsenmesine, genel olarak toplumun
beklentilerinin ve var olan diizenlemelerin asilmasina

baghdir(http://koyk.kalder.org/odulkitapcigi2009.pdf).

EFQM Miikemmellik modeli TKY ni bir yasam felsefesi olarak ele almaktadir

ve TKY nin rekabet giictinii artirdigini belirtmektedir.
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3.2. Modelin Kriterleri

Model 9 ana ve 32 ara kriterden olusmaktadir. Organizasyona biitiinsel bir bakis
acis1 getirmektedir. Esnek ve gelismeye acik yapisi modelin iist tarafini olusturmaktadir.
Modeli olusturan bu 9 ana kriter kuvvetli bir sebep-sonug iligkisini temsil etmektedir.
Bu kriterlerden 5’i “Girdi” kriterlerini, 4’ii ise “Sonug¢” kriterlerini olusturmaktadir.
Kurulusun yaptig1 faaliyetler “Girdi”, bunlardan kaynaklanan “Sonuglar” ise kurulusun

gerceklestirdiklerini ifade etmektedir.

GIRDILER tarafinda, yonetimin ve calisanlarin isleri yapma bicim, teknik ve
araclarin1 anlatan unsurlar, dolayisiyla isin nasil yapildigi, sonuglara nasil ulasildigi

sorusunun cevabi bulunur.

SONUCLAR tarafinda, girdilerdeki faaliyetler sonucunda neler elde edildigi,
hangi sonuglara ulasildigi bulunur(http://koyk.kalder.org/odulkitapcigi2009.pdf).

3.2.1. 1. Kriter: Liderlik

Kurulusta liderlerin davraniglar1 kurulusun misyonunun ve vizyonunun acik ve
ortak olmasini, kurulusun ve c¢alisanlariin basarili sonuglara ulasabilecegi bir ortam

saglayabilir.

Kurulusun yoniinii liderler belirler. Kurulusun uzun vadeli basarist i¢in gerekli
olan misyon, vizyon ve degerleri gelistirirler. Bu misyon, vizyon ve degerleri
davraniglar ile yasama gecirirler. Liderler 6rnek model olma gorevi gorerek belirlenen

degerlere model olan davranislar araciliiyla calisanlar1 motive eder ve desteklerler.

Kurulusun performansimin iyilestirilmesi, amaclarinin  gerceklestirilmesi,

hedeflere ulasilmasi icin degisikliklerin yapilmasindan liderler sorumludurlar.

EFQM Miikemmellik Modeline gore liderlik kriterleri su sorularla belirtilmistir:

Liderler kurumun misyonunu ve vizyonunu nasil olusturmakta, bunlarin

gerceklestirilmesini nasil kolaylastirmaktadirlar. Uzun vadede basari icin gerekli
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kurumsal degerleri nasil gelistirmekte ve bunlar1 uygun faaliyet ve davranislari ile nasil
yasama gecirmektedirler. Kurulusun yoOnetim sisteminin olusturulmast ve yasama

gecirilmesi konusunda liderler kisisel olarak nasil bir rol almaktadirlar?(KalDer, 2008).
Alt Kriterler:

la. Liderler kurulusun misyon, vizyon ve degerlerini nasil olusturmakta ve bir

milkemmellik kiiltiirii dogrultusunda nasil 6rnek olmaktadirlar?
Bu alt kriter su konular1 icermektedir;

e Kurumun misyon ve vizyonunun olusturulmas,

e Kurum Kkiiltiiriiniin olusturulmasina destek olacak etik kurallar ve degerleri

olusturma ve bunlarin yasama gegirilmesi siirecinde drnek olma,

e Kendi liderliklerinin etkinligini denetleme, iyilestirme ve gelecekte

dogabilecek liderlik gereksinimlerini saptayip gereken dnlemleri alma,
e lyilestirme ve gelistirme ¢alismalarinda aktif rol alma,
¢ Yaraticilik ve yenilik konularinda ¢alisanlara 6nderlik etme,
e lyilestirme ¢alismalarinda éncelikleri saptama,
e Kurum icinde isbirliklerini 6zendirme, grup ¢alismalarini destekleme,
e (Calisanlarin 6grenme faaliyetlerini diizenleme, sonuclara gore onlem alma.
1b. Liderler kurulusun yOnetim sisteminin olusturulmasi, bu sistemin yasama

gecirilmesi ve siirekli olarak iyilestirilmesi caligmalarinda kisisel olarak nasil rol

almaktadirlar?
Bu alt kriter su konular1 icermektedir;

o Kurumun organizasyonel yapisim politika ve stratejiyi yasama gecirme

dogrultusunda diizenleme,

e Siireclerin yonetimine iligkin bir sistemin olusturulmasim ve uygulanmasini

saglama,
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e Politika ve stratejinin olusturulmasi, yayilimi ve giincellestirilmesine iliskin

bir siirecin tasarlanmasini1 ve uygulanmasini saglama,

e Temel faaliyet sonuglarimin Olgiilmesine, gozden gecirilmesine ve

iyilestirilmesine iliskin bir siirecin tasarlanmasini ve uygulanmasini saglama.

e Yaklasimlara iliskin iyilestirmelerin Ornegin yaraticilik, yenilik¢ilik ve
cgrenme faaliyetleri yoluyla tanimlanmasi, planlanmasi ve uygulanmasi

amaciyla bir siirecin ya da siireclerin tasarlanmasi ve uygulanmasini saglama.

lc. Liderler miisterilerle, isbirligi yapilan kuruluslarla ve toplumun temsilcileri

ile iligkileri nasil yiirtitmektedirler?
Bu alt kriterler su konular1 icermektedir;

e Gereksinim ve beklentileri ortaya koyma,

e Isbirliklerini kurma, igbirliklerini 6zendirme ve icinde yer alma,

e Ortak iyilestirme caligsmalar1 baglatma ve bu ¢aligmalarda yer alma,
e Paydaglan yaptiklar katki ve bagliliklar1 nedeniyle takdir etme,

e Meslek kurumlarinda, seminer ve toplantilarda miikemmellik anlayisinin

yerlesmesi ve gelistirilmesi konularinda yer alma,
e Kurumun topluma yaptigi katkilarin artirilmasi calismalarini destekleme.

1d. Liderler Miikemmellik kiiltiiriinii, kurulusun calisanlar1 ile nasil

saglamlastirirlar?
Bu alt kriter su konulan kapsayabilir;
e Kurumun misyon, vizyon ve degerlerini, politika ve stratejisini, planlarini,
amagclarin ve hedeflerini ¢alisanlara kisisel olarak iletme,

¢ Erisilebilir olma, ¢alisanlan aktif sekilde dinleme ve yanitlama,

e (Calisanlarin kendi planlarim, ama¢ ve hedeflerini gergeklestirmeleri

dogrultusunda yardim etme ve destek olma,

e (alisanlan, iyilestirme ¢alismalarinda yer almalar icin 6zendirme,
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e (alisanlan zamaninda ve uygun sekilde takdir etme.

le. Liderler kurumsal degisim ihtiyacimi nasil belirler ve degisime onciilitk

ederler?
Bu alt kriter su konular kapsayabilir;
e Gelisime acgik olma, maliyetleri en aza indirmek icin iiretim ve hizmet
sistemini siirekli gelistirme,
e Yaraticilik ve yenilik ¢calismalarinda calisanlarina 6nderlik etme,

e Kurumun organizasyonel yapisina kadar degisiklik yapma konusunda risk

alabilme ve calisanlar1 bu konuda bilgilendirme,
e (alisanlara degisiklik ve yenilik konusunda giiven duygusu verebilme,

e Degisiklikleri belli bir plana uygun olarak yiiriitebilme.

3.2.2. 2. Kriter: Strateji ve Planlama

Strateji ve planlama PUKO (Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al) dongiisiiniin
bir pargasidir. Paydaslarin simdiki ve gelecekle ilgili gereksinimleri, planlama siirecini

etkileyecek ¢ikt1 ve sonuglara dair bilgi toplanmasi ile baslar.

Kuruluslar strateji ve planlarmin uygulanmasim siirekli olarak ve elestirel bir
bakis acisiyla izlemeli ve bunlar1 gerekli durumlarda yenilemeli yeni kosullara uyumlu

hale getirebilmelidirler.

Miikemmellik yolunda kuruluslarin ait oldugu pazar1 ve sektorii gz Oniinde
bulundurarak, politikalar, planlar, amaglar ve siiregler olusturup misyon ve vizyonlarini

hayata gecirirler.

Politika ve strateji kriteri kapsaminda asagidaki alt kriterler goz Oniinde

bulundurulmalidir;
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2a. Politika ve strateji, paydaslarin mevcut durumdaki ve gelecekteki

gereksinim ve beklentilerini temel alir.

Bu alt kriter orneklendirilecek olursa;

e Paydaglan belirleme,

e Paydaslarin su an ve gelecekteki beklentilerin belirlenmesi igin bilgi

toplanmasi,
e Toplanan bilgilerin analiz edilmesi,
¢ Bilgi kaynaklarinin dogruluk ve gecerliklerinin analiz edilmesi,
o Kurulusun kuvvetli ve zayif yonlerinin sistematik olarak analiz edilmesi.

2b. Politika ve strateji, performans Ol¢iimii, arastirma, Ogrenme ve dis

faaliyetlerden elde edilen bilgileri temel alir.
Bu alt kriter su konular kapsayabilir;
e Strateji ve planlama uygulamalarinin kurulusun biitiin diizeylerinde

performansinin Slgiilmesi, degerlendirilmesi i¢in yontemler gelistirilmesi,

e Swot analizlerinin yapilmasi, yeni firsatlarin ve olas1 aksilik ve risklerin

degerlendirilmesi,
o Kurulusun kritik basar faktorlerinin agiga ¢ikarilmasi ve degerlendirilmesi,

e (Cikt1 ve sonuclarla, politika, plan ve stratejilerin kalitesinin degerlendirilmesi.

2c. Politika ve strateji olusturulur, gdzden gegirilir ve giincellestirilir.

Bu alt kriter su konular1 icerebilir;

e Kurulusun vizyon, misyon ve degerleri dogrultusunda politika ve stratejilerin

sistematik bir yap1 igcerisinde olusturulmasi,

e Paydaslarin oncelik ve gereksinimleri belirlenerek, paydaslarin da strateji ve

planlama siirecine katilmasi, strateji ve planlamaya uymalarinin saglanmast,
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¢ Kurulusun amaglarinin kurulusgtaki biitiin birim ve bireyler i¢in gorev halinde

benimsenmesinin saglanmasi.

2d. Politika ve strateji duyurulur ve kilit siirecler cercevesi yoluyla yayilimi

gerceklestirilir.
Bu alt kriter su konular1 kapsar;

e Toplanti, iletisim araglarmin kullamimi, haber biiltenleri, video ve medya

araglar ile politika ve stratejilerin duyurulmasi,

e (Calisanlarin kurulusun politika ve stratejisine duyarliliginin saglanmasi ve
degerlendirilmesi,

e Strateji politikalarda bulunan biitiin unsurlarin dogru, eksiksiz ve etkin olarak
hayata gecirilmesi, etkili iletisim araglari ile bunlarin biitiin birimlere

ulagtirilmasi ve biitiin birimlerce uygulanmasinin saglanmasi.

3.2.3. 3. Kriter: Calisanlar

Miikemmel kuruluglar, calisanlarinin bilgi birikimlerini ve tiim potansiyellerini
bireysel diizeyde, ekip diizeyinde ve kurulusun biitiiniinde yonetir, gelistirir ve ozgiirce

kullanmalarini saglarlar(Kalder, 2007).

Kuruluslar ¢alisanlarina siirekli olarak kendi yeteneklerini gelistirme, daha fazla
sorumluluk alma, kararlara katilma konularinda firsat sagladiklarinda c¢alisanlar
kuruluglarinin gelisimine katkida bulunurlar. Kuruluslar bu konuda adil ve esit

davranmali, ¢alisanlarina 6nem vermeli, basarilarin1 ddiillendirmeli, takdir etmelidirler.

Kisaca ifade etmek gerekirse; yoneticilerin ve ¢alisanlarin kurulusun gelisimine
aktif olarak katilma, mevcut ve beklenen sorunlari ortaklasa ¢dzme, kurulusun ve
calisanlarin performansimi gelistirme, yaraticilik ve yenilik¢ilik konularinda onerilerin

sunulmasi i¢in ortam olusturma bu kriterde degerlendirilmektedir.

Calisanlarla ilgili bu politikalarin olusturulmasi ve yiiriitiilmesi sadece insan

kaynaklar1 birimlerinin gorevi degildir. Bu gdrev hem yoneticilerin ve liderlerin hem de
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tiim birim sorumlularinin gorevidir. Bu kritere gore tiim birim sorumlulari, yoneticiler

ve liderler bu gorevleri yerine getirdiklerini gostermelidirler.
Calisanlar kriteri kapsaminda asagidaki bes kriter goz 6niinde bulundurulmalidir.
3a. Insan kaynaklar1 planlanir, yonetilir ve iyilestirilir.
Bu alt kriter su konular1 icerebilir;

e (Calisanlara iliskin plan, politika ve stratejilerin hazirlanmasi,

e (Calisanlara iliskin plan, politika ve stratejilerin hazirlanmasi siirecinde

kurulusun stratejilerinin dikkate alinmasi,
e Insan kaynaklarina iliskin hazirlanan politika ve stratejilerin duyurulmast,

e [se alim, terfi, iicret, tanima/takdir ve atama gorevlerinin verilmesi i¢in agik

bir politika olugturulmasi,

. ise alim, terfi, iicret, takdir ve atama gorevleri ve kariyer gelisimlerinin adil,

firsat esitligi kurali dahilinde yapilmasinin saglanmast,
o Kurulus ¢apinda saglik ve giivenlik kosullarinin makul bir ¢aligma yasami

dengesi saglayacak bigimde diizenlenmesi.

3b. Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetkinlikleri belirlenir, gelistirilir ve

stirdiiriiliir.
Bu alt kriter su konular kapsayabilir;

e (Calisanlarin tim Ozelliklerinin ve yeteneklerinin farkina varmalarinin
saglanmasi, bunu 6zelliklerin ve yeteneklerin egitimlerle agiga cikarilmasi ve

kurulusun amaglar1 dahilinde kullanmalarinin saglanmasi,

e (Calisanlarin gelisimler, yeniliklerden haberdar edilmeleri ve siirekli
Oogrenmeleri igin egitimler diizenlenmesi ve bu egitimlere katilimin

Ozendirilmesi,

e (alisanlarin is deneyimi kazanmalarinin saglanmasi,
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e Birey ve ekip diizeyinde hedeflerin diizenlenmesi ve bu hedeflerin kurulusun

hedefleriyle uyumunun saglanmasi.

® Yeni ise alinan calisanlarin desteklenmesi ve bu ¢alisanlara yardim edilmesi.

3c. Calisanlarin katilimi ve yetkelendirmesi saglanir.

Bu alt kriter su konular kapsayabilir;

e (Calisanlarn fikir ve onerilerinin dikkate alinmasi i¢in ortam yaratilmasi,

e (Calisma gruplari, ekipler ve beyin firtinas1 gibi yontem ve yaklagimlarin

calisanlarin fikir ve onerilerinin alinmasi i¢in gelistirilip kullanilmasi,

e Karar alma, plan politika ve stratejilerin olusturulmasinda, siireclerin
tasarlanmasinda ve iyilestirme calismalarinda ¢alisanlarin fikir ve onerilerinin

sunulmasi, katilimlarinin saglanmasi konusunda desteklenmesi,

e (alisanlarin kendi baslarina karar verebilmeleri icin yetkelendirilmesi,

yoneticilerin bu konuda uygulamalar1 gelistirmesi,

e Siirekli olarak calisanlarin memnuniyetlerinin  Olgiilmesi ve calisan
temsilcileriyle goriisillerek memnuniyetin degerlendirilmesi, iyilestirme

calismalarinin yapilmasi.

3d. Calisanlar ile kurulus arasinda diyalog s6z konusudur.

Bu alt kriter su konulan igerebilir;

e Kurulusun sistematik yapisina uygun iletisim politika ve stratejilerinin
belirlenmesi ve gelistirilmesi,

¢ Kurulusta mevcut iletisim gereksinimlerinin saptanmasi,

e Uygun iletisim kanallarinin olusturulmasi, acgik iletisim kiiltiiriiniin

uygulanmasi ve 6zendirilmesi,

e (alisanlara yonetici, lider ve birim amirlerine geri bildirim saglamalari igin

firsat taninmasi.

3e. Calisanlar takdir edilir, taninir ve gozetilir.
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Bu alt kriter su konular1 kapsar;

e lse alma, isten ¢ikarma, iicretlendirme gibi konularin sirket stratejilerine gore

belirlenen plan ve politikalara gore yapilmasinin saglanmasi,

e Calisanlarin fikir ve Onerilerini dile getirebilmeleri, kararlara katilabilmeleri

hatta kendi baslarina karar verebilmeleri icin taninmalarinin saglanmasi,

e (Calisan memnuniyetinin  saglanmast i¢in takdir ve Odiillendirme

politikalarinin belirlenmesi ve adil ve firsat esitligine uyularak uygulanmasi.

o Ucret dis1 olanaklarin saglanmasi, (6rn, yardimlagma sandiklari, saglik/tedavi

hizm. servis vb.)

¢ Sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerin diizenlenmesi.

3.2.4. 4. Kriter: Isbirlikleri ve Kaynaklar:

Kuruluslarin hem kamu hem ©zel sektordeki kuruluslarla, vatandaslarla,
miisterilerle olan iliskilerinin yonetilmesi ihtiyaci, siirekli degisen ve globallesen
diinyada daha fazla kendini hissettirmeye baslamustir. isbirlikleri ve kaynaklar kriteri;
bu isbirliklerinin yonetilmesi isini ifade etmektedir. Isbirlikleri kuruluslarin devamliligi

acisindan dnemli kaynaklardir.

Isbirliklerinin planlanmas1 ve yonetilmesi esnasinda kuruluslar plan, politika ve
stratejilerini g6z Oniinde tutarken, toplumun ve cevrenin de mevcut ve gelecekte ortaya

cikabilecek gereksinimlerini dikkate almalidirlar.

Isbirlikleri ve Kaynaklar kriteri kapsaminda asagidaki bes alt kriter géz oniinde

bulundurulmalidir:
4a. Kurulus dig1 isbirlikleri yonetilir.

Bu alt kriter su konulan kapsar;
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Kurulusun plan, politika ve stratejilerinin ¢ercevesinde olasi isbirliklerinin
niteliklerinin  belirlenmesi, (hangi alanda isbirliklerinin  kurulacag:

konusunda)

Nitelikleri belirlenen isbirlikleri icin isbirligi yapilacak kurulus veya toplumla

gerekli anlagmalarin yapilmasi,

Isbirligi yapilacak kurum ya da kisilerle yetki ve sorumluluklarin dagitilmast,

denetimlerinin yapilmasinin saglanmasi,

Isbirligi yapilacak kurulus ile yenilik¢i ve yaratict diisiinme faaliyetleri

olusturularak, bilgi ve deneyim paylasiminin saglanmasi.

4b. Finansal kaynaklar yonetilir.

Bu alt kritere su konular1 kapsar;

e Kurulusun plan, politika ve stratejik amaglar1 ile mali islerin yonetiminin

dengelenmesi,

Maddi ve maddi olmayan kaynaklarin, yatinmlarin maliyet etkin sekilde

yonetilmesinin saglanmasi,

Kurumunun sagladigi tiriin ve hizmetlerin, birimlerin, kurulusun tiim

diizeylerinin maliyet acisindan siirekli izlenmesi,
Mali i¢ denetimlerin yapilmasi, bunun ¢alisanlar i¢in seffafliginin saglanmasi,
Paydaglarin mali beklentilerinin kurulus igcerisinde yayginlastirilmasi,

Diger kuruluslar ile kiyaslamalarin yapilmasi.

4c. Binalar , donanim ve malzemeler yonetilir.

Bu alt kriter su konulan kapsar;

¢ Binalarin kullanicilarin erisimi ve kullanimi i¢in uygun yerde kurulmasinin

saglanmasi, 6rnegin toplu tasima araclarina yakinliginin saglanmasi gibi.
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e Binalarin kullanicilarin  istek  ve  fiziksel  gereksinimlerine  gore
sekillendirilmesinin saglanmasi, ornegin; biiro/ofislerin biiyiikliikleri, tiirleri

(acik ofis, kapali ofis vb.)

e Ofislerin kullanicilarin gereksinimlerine gore ergonomik faktorler dikkate
alarak diizenlenmesi, 6rnegin; havalandirma, aydinlatma, duvar rengi, ses

vb.

e Kaullanicilarin gereksinimlerine ve islerinin niteliklerine gore gerekli alet,

makine ve techizatin saglanmasi,
¢ Alet, makine ve techizatin kolay erisilebilecek sekilde konumlandirilmast,

¢ Bina, ofisler, tesisler, donanim ve techizatin planli ve en uygun maliyetle
kullaniminin  devamliliginin  saglanmasi, bakimlarinin eksiksiz yerine

getirilmesi,
¢ Binalarin ve donanimin giivenliginin saglanmasi,

¢ Binalarin ve diger donanim techizat ve malzemelerin kullaniminda cevre ve

toplumun sagliginin ve giivenliginin korunmasi,

e Enerji kaynaklarimin kullammminda dikkatli olunmasi, enerji israfindan ve

gereksin kullanimlardan uzak maliyet etkin enerji kullaniminin saglanmasi,

e Uriinlerin ve {iriinlerin iiretiminde kullamlan malzemelerin, iiretim
stireglerinin ve atiklarin kiiresel olumsuz etkilerinin yok edilmesi.

4d. Teknoloji yonetilir.

Bu alt kriter su konular1 kapsar;

e Kurulusun plan, politika ve stratejileri ile gelismekte olan teknolojik
imkanlarin uyumlastirilmas,

e Kurulusun ugrastign isin niteligine uygun teknolojik gelismelerin takip

edilmesi,

¢ Kurulusun mevcut, eski teknolojik donanimimin yeni teknoloji takip edilerek

yenileri ile degisiminin, glincellenmesinin saglanmast,

® Yeni teknolojilerin maliyet etkin sekilde kullaniminin saglanmasi,
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e Teknolojinin kiiresel ¢evre bilinciyle kullanilmasinin saglanmasi 6rnegin;
elektrik tiilketiminin en aza indirilmesini saglayan alet ve makinelerin

kullanilmasi,

e Kuruluglarda bilgi yonetiminin etkinligini artirmak amaciyla bilgi ve iletisim

teknolojilerinden faydalanilmasi,

e [lletisimin, bilgi aligverisinin, bilgi transferinin saglanmas1 amaciyla iletisim

teknolojilerinin takip edilmesi, kullanilmasi,

¢ Bilgi kaybin1 onlemek icin bilgi stoklama sistemlerinin kullanilmasi,

e lsbirligi ve ortaklik yapilan kuruluslarla iletisimin saglanmasi icin uygun
iletisim teknolojilerinin kullanilmas.

4e. Bilgi ve bilgi birikimi yonetir.

Bu alt kriter su konular1 kapsar;

e Kurulusun stratejik amaclarina uygun bilgi ve birikimi yonetimine iliskin bir
bilgi yonetim stratejisinin olusturulmasi,

e Kurulusun mevcut bilgilerinin toplanmasi, degerlendirilmesi ve bilgi

gereksinimlerinin belirlenmesi,
¢ Bilgilerin depolanmasi, korunmasinin saglanmast,

e Kurulusun faaliyet alanlarina gore bilgi saglanabilecek birimlerin,
paydaslarin, isbirliklerinin, vatandas/miisterilerin belirlenmesi, bunlardan
saglanan bilgilerin islenmesi, daha sonra paydas, birim veya miisterilere

iletiminin saglanmasi,
o Gerekli bilginin gerekli kisilere uygun zamanda iletiminin saglanmasi,

e Bilgi teknolojilerinden bilgi yonetiminde etkin sekilde faydalanilmasinin

saglanmasi,

e (alisanlara islerinin gerektirdigi bilginin zamaninda ve dogru olarak

saglanmasi,

¢ Bilgilerin giincelliginin saglanmasi.
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3.2.5. 5. Kriter: Siirecler

Kurulusun, strateji ve planlamalarimi desteklemek amaciyla temel siireclerini
belirleme, yonetme, iyilestirme ve gelistirme yontemidir. Yenilikgilik ve
vatandaslar/miisteriler ve paydaslar icin artan deger olusturma ihtiyaci siireclerin

gelistirilmesinde rol oynayan iki temel siiriiciidiir(ODC, 2006).
Stirecler kriteri agagidaki alt kriterleri kapsamaktadir.
Sa. Siiregler sistematik olarak tasarlanir ve yonetilir.
Bu alt kriter su konulan igerebilir;
e Kurulusun politika ve stratejilerine uygun siireclerinin tasarlanmasi,

tanimlanmasi,

e Siire¢ sorumlularinin belirlenmesi, siireclerin etkin bir sekilde yonetilebilmesi

icin ilgililere sorumluluklarin verilmesi,

e (Calisanlarin  ve isbirligi yapilan kuruluslarin = siireclerin  belirlenip

tasarlanmasina katiliminin saglanmasi,
e Siire¢ yonetim sisteminin kurulmasi,

e Siireclerin belirlenmesinde ve yoOnetiminde yasal gerekliliklere ve

yonetmeliklere uyulmasi,

e Siire¢ yonetiminde siire¢ yonetim sistemi standartlarinin olusturulmasi (kalite

yonetim sistemleri gibi),

e Siireclerin etkililik ve basarilarinin Olciilmesi, sonuglart dogrultusunda

iyilestirmelerin yapilmasi,
¢ Temel siireclerin temel performans hedeflerinin belirlenmesi,

e Siire¢ Olgiimleri sonrasinda siire¢ degisimlerinin yapilmasi, etkililiginin

Ol¢iilmesi.
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5b. Siiregler, miisterileri ve diger paydaslar1 tam olarak tatmin etmek ve onlar
icin giderek artan bir deger yaratmak amaciyla gerektiginde yenilik¢i yaklasimlar

kullanilarak iyilestirilir.
Bu alt kriter su konular kapsayabilir;

e lyilestirme ve degisiklik firsat ve olanaklarinin belirlenip tanimlanmast,

e (alisanlarin, vatandaglarin, yararlanic1 ve miisterilerin degisiklik ve
iyilestirme c¢alismalarina katiliminin saglanmasi(kamuoyu anketi, miisteri

memnuniyeti anketleri vb. araciliiyla),

e Vatandaslarin, miisteri ve yararlanicilarin kalite gelistirme c¢abalarina

katkilarinin saglanmast,
® Yeni teknolojilerin ve gelismelerin takipleri yapilarak siireclere uygulanmasi,

® Yeni siireclerin ve siire¢ degisikliklerinin ¢alisanlara, vatandasa, miisterilere

duyurulmast, kurulusun seffafliginin saglanmasi,
® Yeni siiregler gelistirildiginde ve siire¢ degisiklikleri yapildiginda ¢alisanlara

egitimlerinin verilmesi,

5c. Uriin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentileri temel almarak

tasarlanir ve gelistirilir.
Bu alt kriter su konulan igerebilir;

e Miisterilerin kurulusun {iriin ve hizmetlerinden beklentileri, ya da ge¢misteki

memnuniyetlerinin dikkate alinmasi, dl¢iimlerin yapilmasi,

e Miisterilerin gelecekteki istek ve beklentilerinin tahmininin yapilarak

iyilestirme calismalarinin yapilmasi,

e Miisterilerin beklentilerini ve gereksinimlerini daha iyi karsilamak amaciyla

yeni {iriin ve hizmetlerin gelistirilmesi.
5d. Uriin ve hizmetler {iiretilir, sunulur ve servisi saglanilir.

Bu alt kriter su konulan igerebilir;
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Politika ve stratejilere uygun iiriin ya da hizmetler iiretilip saglanmasi,

Uriin ya da hizmetlerin saglanmasinda yenilestirme ve gelistirmelere dikkat

edilmesi,
Uriin ya da hizmetin miisterilere sunulmasi,
Uriin ya da hizmetin miisterilere pazarlanmasi,

Geri doOniisiimii, tekrar islenebilirligi bulunan {iriinler icin gerekli

hazirliklarin, caligsmalarin yapilmasi ve duyurulmasi.

Se. Miisteri iligkileri yonetilir ve gelistirilir.

Bu alt kriter su konular kapsayabilir;

Miisterilerle etkin ve giincel iletisimin gerekliliginin ve gereksinimin

anlasilmasi ve belirlenmesi,

Miisterilerle etkin ve giincel iletisimi saglayacak iletisim ara¢c ve

yontemlerinin arastirilmasi, belirlenmesi,
Kurulusun miisterilerce erisilebilir olmasinin saglanmasi,
Miisterilerin gereksinim ve beklentilerinin dl¢iilmesi,

Satislarin  ve hizmetlerin  sonuglart izlenerek miisteri memnuniyet

Olciimlerinin yapilmasi, degerlendirilmesi,
Giinliik miisteri iligkileri araciligiyla miisteri memnuniyetlerinin 6l¢iilmesi,

Miisteri memnuniyeti ol¢iimlerinden edinilen verilerin memnuniyeti artirmak

amaciyla kullanilmast,
Yeni, etkin satig yollarinin arastirilmasi ve uygulanmasi,
Miisterilere satig sonrasi servis hizmetinin saglanmast,

Miisterilerin iiriin ya da hizmetin kullanim1 hakkinda bilgilendirilmesi.
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3.2.6. 6. Kriter: Miisterilerle Ilgili Sonuclar

Kurulusun vatandaslarin/miisterilerin iiriin ve hizmetlerle ilgili
memnuniyetlerine iliskin elde ettigi sonuglardir. Mitkemmel kuruluslar miisterileri ile
ilgili olarak kapsamli performans ve algilama gostergeleri kullanir ve basarili sonuglar

elde ederler.

Genellikle kuruluslar memnuniyet diizeyini 6lgmek amaciyla vatandas/miisteri

anketleri ya da soru formlar1 kullanmaktadirlar.

Miisterilerle ilgili sonuglar kriteri kapsaminda asagidaki iki alt kriter dikkate

alinmalidir:
6a. Algilama Olgiimleri
Bu alt kriter su sekilde aciklanabilir;

Algilama Ol¢iimleri, kurulus hakkinda miisterilerin algilarina iliskin miisteri
anketleri, goriismeler, degerlendirmeler, sikayet ve oneri mektuplar1 gibi yollarla elde

edilmis bilgilerdir.

Bu olgtimler kurulusun genel imaji, miisteriler tarafindan erisilebilirligi,

seffafligi,

Kurulusun iirtin ve hizmetleri hakkinda deger, yenilik ve giivenilirligi,
hizmetlerde islem siiresi, iiriiniin ve hizmetin sunumu, satis sonrasi destek ve servis

imkanlar1 gibi konulari icerebilir.
6b. Performans Gostergeleri

Performans gostergeleri miisterilerin kurulus hakkindaki algisin1 tahmin etme,
kendi performansi hakkinda tahmin etme, anlama ve iyilestirme calismalarim

aciklamaktadir.
Performans gostergeleri 6rneklendirilecek olursa;

Ornegin; kurulusun imaji ile ilgili olarak,
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e Miisterilerin/toplumun kurulusun iiriin ve hizmetine duydugu giiven,

e Miisterilerin kurulusa baglhligi,

e Miisteri iliskilerindeki profesyonellik, (giiler yiizlii sunum ve hizmet, dogru
iletisim)

e Kazanilan 6diil ve unvan sayist,

¢ Basin ve medyada yer alma,

e Miisteri iliskileri ile ilgili olarak,

e Mevcut miisteri iligkilerinin durumu, siirekliligi,

e Alinan sikayet ve Oneriler,

e Sikayet ve Onerilere yanit verme orani,

¢ Alman siparis siklig1 ve artis ya da azalis miktari,

e Miisterilere hizmet veya iriin sunumunda kullanilan yeni ydntemler ve

gelistirmeler

3.2.7.7 Kriter: Cahsanlarla ilgili Sonuclar

Miikemmel kuruluglar c¢alisanlar ile ilgili olarak kapsamli performans ve

algilama gostergeleri kullanir ve basarili sonuclar elde ederler.

Calisanlarla ilgili sonuclar kriteri kurulusun calisanlarinin memnuniyetlerini ele
almaktadir. Kuruluslar caliganlarinin memnuniyetlerini 6lcmede memnuniyet anketleri,
goriigmeler, beceri gelisimleri, performans degerlendirmeleri gibi yontemler

kullanmaktadirlar.
Bu kriter kapsaminda agagidaki iki alt kriter dikkate alinmalidir;
7a. Algilama Olgiimleri

Bu kriter calisanlarin  kurulus hakkindaki algilama Olgiimlerini kapsar.

Calisanlarm algilama olciimleri su konularda yapilabilir;
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¢ Kurulusun genel imaj1 hakkinda 6rnegin kurulusun toplumdaki yeri ve roli,

cevre politikalari, toplum iizerindeki etkisi,

e (alisma ortam1 ve kosullar1 agisindan 6rnegin; kurulusun misyon ve vizyonu,
motivasyon, orgiit kiiltiirii, iletisim, ¢catigsma, liderlik, katilim, firsat esitligine

kars1 ¢alisanlarin algilan olciilebilir.
7b. Performans Gostergeleri

Bu gostergeler calisanlarin  kurulus hakkindaki algilarini  tahmin etme

gostergeleridir.
Bu gostergeler 6rneklendirilecek olursa;

e (Calisanlarin performans Ol¢iimleri, performans gostergeleri

e Motivasyon ve katilima dair gostergeler ornegin; yenilik ve iyilestirmelere

katilim, Oneri ve tavsiye sayilari, grup ¢alismalari,
e Egitim faaliyetlerine katilim,
e (Odiillendirme oranlari,
L 1§ten kacma, devamsizlik ve is kazasi oranlari,
e Orgiitsel iletisimin etkililigi,

e (Calisanlarin kurulusa ve islerine kars1 duyarlilig.

3.2.8.8. Kriter: Toplumla lgili Sonuclar

Miikemmel kuruluslar, toplumla ilgili olarak kapsamli performans ve algilama
gostergeleri kullanilir ve basarili sonuglar elde ederler. Bu kriter kurulusun toplumun
gereksinim ve beklentilerini karsilama konusunda elde ettigi sonuglar1 kapsamaktadir.
Toplumun kurulustan beklentilerinin yaninda kurulusun topluma ve cevreye yaptigi

katkiy1, toplumun yasam kalitesine ve ¢cevresel kaynaklara etkisini de icermektedir.

Toplumla ilgili sonuglar kriteri kapsaminda dikkate alinacak alt kriterler;
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8a. Algilama Olgiimleri

Toplumla ilgili sonuglar kriteri kapsaminda algilama Olgiimleri toplumun
kurulus hakkindaki algisina iliskin elde edilmis verilerdir. Bu verileri kuruluslar
kamuoyu anketleri, raporlar, kamuya acik toplantilar, medya ve basin araglar1 gibi

yollarla elde etmektedirler.
Algilama 6l¢timleri su konularda yapilabilir,

¢ Kurulus toplumun yasam kalitesine etkisi,

e Ulusal ekonomiye ve diinya ekonomisine etkisi ve katkisi,

e Etik kurallara uygunluk,

e Egitim ve 0gretim faaliyetlerine katkisi,

e Toplum kuruluglar ile etkilesimi,

e Kurulusun agiklik ve seffafligi,

o Goniilli calismalar, hayir isleri,

e Uriin ve hizmet iiretim ve sunumunda cevre ile ilgili duyarlilik, ekolojik etki,

e Medyada yer alma orani.
8b. Performans Gostergeleri

Toplumla ilgili sonuclar kriteri kapsaminda performans gostergeleri kurulusun
izledigi, kendi performansimi izleme, gereksinimleri tahmin etme ve performans
degerlendirme, iyilestirme konusunda toplumun kurulus hakkinda algilarim1 6lgmek i¢in

kullandig1 gostergelerdir.
Bu gostergeler su konularda olabilir;

® Medyada yer alma orani,

e Yetkili ve resmi kurumlarla izin ve belgelendirme, yetkilendirme

konularindaki iliskileri,

e Projelere katilim ve saglanan destekleri,
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e istihdama yonelik kurulusun getirdigi degisiklikler,

¢ Diger kuruluslarla bilgi paylasimai.

3.2.9.9.Kriter: Temel Performans Sonuglari

Miikemmel kuruluslar, politika ve temel stratejilerin temel unsurlarn ile ilgili

olarak kapsamli performans gostergeleri kullanir ve basarili sonuclar elde ederler.

Bu kriter kurulugun plan, politika ve siireglerinin, hedef ve amaglara ulasma

kapasitesini gostermektedir.
Temel performans sonuglar kriteri kapsaminda ele alinacak iki alt kriter;
9a. Temel Performans Ciktilari
Temel performans ¢iktilan alt kriteri su konular igerebilir,

e (iktilara gore kurulusun hedeflere ulagma diizeyi,

¢ Finansal sonuglar; karlilik, yatinm ve varliklar, pazar payi,
e Siireclerin performansi,

e (Odiillendirilmeler,

e Kalite odiilleri, kalite belgeleri.
9b. Temel Performans Gostergeleri
Bu gostergeler asagidaki konulart icerebilir,

e Biitce ve finansal hedeflere ulagma orani,

® Amortisman, bakim giderleri,

¢ Finansal beklentilerin karsilanma kapasiteleri,

e Teknoloji ve bilgi teknolojilerinin kullaniminin getirdigi yenilikler,

¢ Bilgi birikimleri.



BOLUM 4

EGITIMDE KALITE YONETIiMi

Egitim kurumlarinda insan faktoriiniin 6nemi son derece yiiksektir. Egitim bireyi
yetistirdigi gibi iilkenin bilimsel, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel kalkinmasim da saglar.
Egitim kurumlarmin yeniliklere ve zamana ayak uyduramamasi, basarisizlifi uzun

dénemde toplumu olumsuz yonde etkiler.

Egitim orgiitleri demokratik bir toplum yapisinin olusturulmasinda ©nemli
rollere sahiptir. Ciinkii demokratik yasamin saglikli bir sekilde siirdiiriilebilmesi igin
toplumda siirekli gelisme ve iyilesmenin olmasi bir zorunluluktur. Kiiltiirel gelisimini
saglayamayan, yeniliklere duyarsiz kalan kapali toplumlarda demokratik yasamin
stirdiiriilmesi olanaksizdir. Bu nedenle egitim orgiitleri de, siirekli gelisimi, tim
taraflarin katilmini ve kaliteli hizmet iiretimini amaclayan bir yonetim anlayisina sahip
olmalidir. Bu da ancak TKY uygulamalarinin egitim orgiitlerine tasimnmasiyla

saglanabilir (Ozveren, 1997).

4.1. Kalite Yonetiminin Egitim Sistemine Saglayacag Yararlar

Kalite yonetimi egitiminde kalitenin, motivasyonun, verimliligin, miisteri ve
calisan memnuniyetinin artmasini saglar. Israfi onleyerek maliyeti azaltir. Etkin bilgi
yonetimi ile diizenli bilgi akis1 saglanmir, teknolojik degisikliklerin takibi yapilarak
ogrencilerin ve calisanlar teknoloji ile desteklenir, c¢agin gerekleri egitim
uygulamalarinda kullamilir. Ogretmen Ogrenci etkilesimi 1iyilesir, calisanlarin ve

ogrencilerin egitim kurumlaria duyduklar giiven, saygi ve baghliklar artar.

Koksal’a gore egitim kurumlarinda kalite yonetimi uygulamalarinin saglayacagi

yararlar asagidaki gibi siralanabilir(Koksal,1998):
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Yoneticilerin liderliginde sistemin siirekli iyilesmesi ve gelistirilmesi,
Sistemin pargalar1 arasinda gerekli esgiidiimiin saglanmasi, daha uyumlu ve
verimli bir caligma diizeninin olugmasi,

Egitim siirecine herkesin katiliminin saglanmasi,

Egitimden beklentileri olan gruplarin memnuniyetinin artmas,

Ogretimin 6gretmen merkezli olmaktan cikarak Ogrenci merkezli hale
gelmesi,

Bilginin edinilmesinin degil uygulanmasinin 6n plana ¢ikarilmas,
Degerlendirmede sonuca degil siirece 6nem verilmesi,

Gelecegin gereklerinin daha iyi goriilmesi ve karsilanmasi,

Sistemdeki insanlarin degisime ve yenilige ag¢ik hale gelmesi.

Teknolojilerin gelismesi, niifusun artmasi, kiiresellesme gibi kavramlarin 6n

plana c¢ikmasiyla bilgiye olan gereksinimin artmasi, diinya sanayi toplumundan bilgi

toplumuna dogru gec¢is yapmaktadir.  Yirmi birinci yiizyillda bilgi toplumunun

getirdikleri sanayi toplumu egitim sisteminde de doniisiimlere sebep olmaktadir. Bilgi

toplumundaki egitim modeline ge¢is kalite yonetimi ile kolaylasacaktir. Sanayi

toplumundaki egitim modeli ile bilgi toplumunun gerektirdigi egitim modeli

kiyaslamasi1 agsagidaki gibi yapilabilir.

Tablo 3. Degisen Egitim Modeli

Olgiitler Sanayi Toplumu Egitim Bilgi Toplumu Egitim
Modeli Modeli
Ogretmenin Rolii Her seyi bilen 6gretmen, Yonlendirici, yol gosterici
bilgi aktarici, alaninda Ogretmen
uzman
Ogrencinin Rolii Dinleyici, edilgen, bireysel — Aktif, isbirligine dayali
takim
Calisma
calismast
Yoneticinin Rolii YOnetim lideri Ogretim-y6netim lideri
Ogrenme Yo6ntemi Smifta 6grenme Kisisel aragtirma
Ogrenme Sekli Bireysel calismayla Takim calismasiyla

ogrenme ogrenme
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Egitim Programi Standart egitim programlar1 Degisken egitim
programlari
Is goren Gelistirme Hizmet-ici egitim Orgiitsel 6grenme
Basan Olciitii Ezberlenmis bilgi Kavramlari ¢cok boyutlu
aktariminin esas alinmast olarak tanimlayabilme

(Aytag, 1999: 75)

Tablo’da goriildiigii gibi, sanayi toplumundan bilgi topluma geciste egitim
modellerinde birgok degisiklik olmustur. Sanayi toplumundaki her seyi bilen
Ogretmenin yerini, yonlendirici, yol gosterici Ogretmen alirken; bilgi toplumunda
Ogrenci sanayi toplumuna gore dinleyici, edilgen degil, aktiftir. Sinifta 6grenme yerini
arastirmalara birakmistir. Liderler yonetim lideri degil 6gretim lideri konumundadirlar.
Sanayi toplumundaki gibi standart egitim programlart degil, degisken egitim
programlart vardir. Hizmet i¢i egitim yerini orgiitsel 6grenmeye birakmistir. Basari
Olciitii olarak sanayi toplumunda ezberlenmis bilgi aktarimi esas alimirken bilgi

toplumunda kavramlar1 ¢ok boyutlu olarak tanimlayabilme basar1 6l¢iitiidiir.

4.2. Egitimde Kaliteyi Etkileyen Unsurlar

Egitimde kaliteyi etkileyen unsurlar egiticinin niteligi, liderlerin niteligi,
denetimin niteligi, rehberlik ve danmigma hizmetlerinin etkililigi, e§itim yontemleri,

egitim ortaminin uygunlugu ve ekonomik kaynaklardir.

Bunlar kisaca su sekilde agiklanabilir:

Egiticinin niteligi, nitelikli 6gretmenler nitelikli insanlar yetistirirler. Egitimde
ogretmenin egitilmiglik diizeyi, mesleki yetkinlikleri ve yetenekleri, meslege karsi ilgisi

vb. nitelikleri kaliteyi etkilemektedir.

Liderlerin niteligi, okullarda liderlerin planlama, Orgiitleme, denetleme,

ogrenciler ve calisanlar ile iletisim kurma, Oneri ve itirazlar1 dikkate alma, yenilik ve
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gelismeleri destekleme ve birlikte ¢alismayr Ozendirme vb. etkinlikleri egitimin

kalitesini etkilemektedir.

Denetimin niteligi, okullarda siki denetim &gretmenlerin ve Ogrencilerin
motivasyonunu diisiiriirken denetimin ¢ok esnek olmas1 durumlar1 da kaliteli egitim i¢in

uygun degildir.

Rehberlik ve danisma hizmetlerinin etkililigi, 6grencilere uygun rehberlik ve

danigma hizmetleri verilmesi ile egitimde kalite artacaktir.

Egitim yontemleri, e8itim yoOntemleri egitim ve Ogretimde standartlasmay1
saglar. Egitimde standartlagsma egitimin kalitesi icin 6nemlidir. Egitimde standartlara
gore kalite Olgiimleri ve gelistirme calismalarinin yapilmasina olanak verir. Egitim

yontemlerinin gelistirilmesi, giincellestirilmesi kalitenin gelistirilmesini saglar.

Egitim ortaminin uygunlugu, egitimin verildigi ortamin uygunlugu egitim
kalitesini etkiler. Bina, donanim, malzeme ve techizat, aydinlatma, havalandirma gibi
ergonomik faktorler vb bircok niteligin egitime uygunlugu ve kalitesi egitimin kalitesi

acisindan son derece onemlidir.

Ekonomik kaynaklar, egitim ogretim faaliyetleri bir ekonomik yatirimi
gerektirmektedir. Egitim 6gretim faaliyetleri i¢in yeterli ekonomik kaynagin ayrilmasi

egitim kalitesini etkiler.

4.3. Yiiksek Ogretimde Kalite

4.3.1. Yiiksek Ogretim Kurulu Kimdir?

Yiiksekogretim, 1981°de cikarilan 2547 sayili Yiiksekogretim Kanunu ile
akademik, kurumsal ve idari yonden yeniden yapilanma siirecine girmistir. Bu kanunla
iilkemizdeki tiim yiiksekogretim kurumlari Yiiksekogretim Kurulu (YOK) ¢atis1 altinda
toplanmis, akademiler iiniversitelere, egitim enstitilleri egitim fakiiltelerine
doniistiiriilmiis  ve  konservatuvarlar ile meslek yiiksekokullar1 {iiniversitelere

baglanmistir. Boylece, sz konusu kanun hiikiimleri ve Anayasa’min 130. ve 131.
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maddeleriyle kendisine verilen gorev ve yetkiler cercevesinde 6zerklige ve kamu tiizel
kisiligine sahip bir kurulus olan Yiiksekogretim Kurulu, tiim yiiksekdgretimden sorumlu

tek kurulus haline gelmistir.

Yiiksekogretim Kurulu, Tiirkiye Cumhuriyeti'nin 1982 Anayasasi ile belirlenen
yiiksekogretim sisteminin temel esaslarina gore olusturulan Anayasal bir kurulustur.
Halen Ulkemizde 95 devlet, 51 vakif olmak iizere toplam 146 iiniversite bulunmaktadir

(http://www.yok.gov.tr/content/blogcategory/204/40/lang.tr TR/).

4.3.2. (YODEK) Yiiksek Ogretim Kurumlar1 Akademik Degerlendirme Ve Kalite

Gelistirme Komisyonu

Diinyada 20. yiizyilin son ¢eyreginde hizlanan, bilgiye dayali kiiresel ekonomik
yaris ve bilisim ve iletisim teknolojilerinde yasanan ©nemli gelismeler, iilkelerin
yiiksekdgretim alaninda da sistemlerini yeniden degerlendirmelerini ve gelismeler

15181nda yeniden yapilandirmalarini beraberinde getirmistir(Yddek Rehberi, 2006).

Avrupa iilkelerinin bu kapsamda, etkin ortak bir Avrupa Yiiksekogretim Alani
(AYA) ve Avrupa Aragtirma Alam1 (AAA) olusturma caligsmalart Bolonya siireci ile
sekillenmis ve bunu takip eden siirecler ile desteklenerek gelistirilmistir(Y6dek Rehberi,

2006).

Ulkemizde de yiiksekogretimde kalite ve standartlarin olusturulmasi ve bu
alanda uluslar arasi uyumun saglanabilmesi icin Yiiksekogretim Kurulu tarafindan
“Yiiksek Ogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme Ve Kalite Gelistirme
Yonetmeligi” yaymlanmistir(Y6dek Rehberi, 2006).

Yiiksek Ogretim Kurumlari Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme

Komisyonu bu yonetmelik kapsamindaki calismalar1 koordine etmek {izere kurulmustur.

4.3.3. Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite

Gelistirme Siireci

YODEK tarafindan gelistirilen Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik
Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Siireci, Yiiksekogretim Kurulu tarafindan

hazirlanacak olan ulusal stratejik plana ve Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik
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Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Yonetmeligine dayanmaktadir(Yodek Rehberi,

2006).

Yonetmelige gore izlenen sira asagidaki gibidir,

. Yiiksek 6gretim kurumlar biinyelerinde Akademik Degerlendirme ve Kalite

Gelistirme Kurullari(ADEK) olustururlar.

. Bu kurul yiiksekogretim kurumlarinin iist kurullart (senato ve yiiksekdgretim

kurumu yo6netim kurulu) tarafindan onaylanmis olan stratejik plan
kapsaminda (stratejik amac ve hedefleri ile performans gostergeleri
dogrultusunda) gerekli ekipleri olusturarak veya gerekli degerlendiriciler ile

goriigserek 6z veya dis degerlendirmeleri yaptirir.

. Degerlendiricilerden gelen degerlendirme raporlar 1s18inda ADEK Kurullar

ilgili yiiksekogretim kurumunun akademik degerlendirme ve kalite
gelistirme raporunu hazirlar ve yiikksekdgretim kurumunun iist kurullarina

gonderir.

. Ust kurullar raporu onaylayarak YODEK e gonderir.
5. YODEK Yiiksekogretim kurumlarindan gelen raporlari dikkate alarak

Yiiksekogretim Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Raporunu

olusturarak Yiiksekogretim Kurulu’na sunar(Y6dek Rehberi, 2006).

Bu siire¢ her yil tekrarlanir. D1s degerlendirme i¢in 6ngoriilen siire ise 5 yildir.

Sekil 7°de Yiiksek Ogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite

Gelistirme Yonetmeligi'ne gore hazirlanmig olan yiiksek Ogretim kurumlarinin

akademik degerlendirme ve kalite gelistirme calismalarinin siire¢ haritas1 verilmistir.

Sekilde goriildiigii gibi yiiksekogretim kurumlari, her yil “Ozdegerlendirme” ve

“Cevre Degerlendirme” analizlerini kapsayan “Kurumsal Degerlendirme” caligsmalar

ile kurumsal faaliyetlerini ve sonuclarim1 kapsamli ve sistematik olarak gozden

gecirirler(Yodek Rehberi, 2006).

Yonetmeligin 16. Maddesine gore bir yiiksek ogretim kurumu uygun gordiigii

durumda, kendi ici degerlendirme siirecini, Kalite Degerlendirme Tescil Belgesi’ne

sahip bagimsiz bir kurum, kurulus veya kurul ile birlikte yiiriitebilir(YODEK

Y Onetmeligi)
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YUKSEKOGRETIM KURUMU DIS DEGERLENDIRME
KURUMU/KURULUSU
. AKADEMIK DEGERLENDIRME VE (KURUM/BIRIM/

Dis Degerlendirme

Yuksekégretim SUREGLER STRATEJIK PLAN Saha Ziyareti
Kurumlan -Strateiik Planlama - - ve
i -Misyon, Vizyon o . 5
Akademik _ || -Degerlendime _SWOT, Stratejiler ( De(g:'j:';:v"r;m Degerlendirme
Degerlendirme (Gzdeg. ve Gevre) -Gostergeler/ Ekip Olusturma Degerlendime)
ve Kalite -Periyodik izleme Hedefler ve *
Gelistirme lai Shadliyeiler] Koordinasyon )
- 3 i o4 ve iyilesfirme Briler Degerlendirme
Sostmelid! -Kaynak Planlama Degerlendirme Raporu
ve iyilestirme Raporu

Yiksekogretim Akademik S
Korulu Yﬁksekﬁér?ﬁm Btk I)_f]le§1|rme
= Akademik 9 o Onerileri
Strateijik st ve Kalite
Plani ege e..mne Gelistirme
ve Kalite e
Gelistirme
Raporu

\J
iyilegtirme
~ Eylem Planlan

Sekil 7. Yiiksek Ogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme
Ana Siire¢ Haritas1 (YODEK Rehberi, 18).



BOLUM 5

YONTEM

Bu boliimde arastirma modeline, arastirmanin evren ve Orneklemine, verilerin

toplanmasi ve verilerin analizi ile yorumuna yer verilmistir.

5.1. Arastirma Modeli

Aragtirmanin amaci, Yiiksek Ogretim kurumlarindaki akademik degerlendirme
ve kalite gelistirme modeli ile EFQM Miikkemmellik Modeli kalite standartlarinin
karsilastirilmasini, Miikemmellik Modeli kriterlerine gore mevcut kalite anlayiginin

degerlendirilmesini kapsamaktadir.

Bu amaca gore arastirma betimseldir. Betimleme arastirmalart durumlari,
olaylari, kisileri, gruplar1 anlamaya ve anlatmaya c¢alisir. Arastirmada betimleme
arastirmasinin  uygulanmasinin sebebi aragtirma amacina uygun olmasi, zaman ve

maliyet bakimindan ayrica analizi ve yorumlanmasi agisindan uygunlugudur.

Aragtirma i¢in veriler anket-survey teknigi ile toplanmastir.

5.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini, Ankara ilindeki yliksek 6gretim kurumlarinda calisan
akademik personel olusturmaktadir. Evrenin biiyiikliigii nedeniyle 6rneklem secilmesi
yoluna gidilmistir. Arastirma bu evren iizerinden tabakali rastgele drneklem secimi ile

secilen 81 kisiden olusan Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi, Gazi
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Egitim Fakiiltesi ve Endiistriyel Sanatlar Egitim Fakiiltesi akademik ve idari personeli

orneklemi iizerinde yliriitiilmiistiir.

5.3. Verileri Toplama Teknikleri

Tezin arastirmasinda konu ile ilgili daha 6nceden hazirlanmis yerli ve yabanci
kaynaklara kiitiiphaneden, internet ortamindan, yaymlanmis makale ve kitaplardan

yararlanilmigtir.

Aragtirmada veri toplama tekniklerinden anket teknigi kullanilmistir. Anket
sorular1 ge¢mis yillarda yapilmis arastirmalardan ve uzman goriisiinden faydalanilarak,
EFQM Miikemmellik Modeli kriterleri ve bu kriterlerin alt kriterleri cercevesinde

hazirlanmastir.

5.4. Verilerin Analizi

Anket formlarindan elde edilen veriler bilgisayar ortaminda SPSS 17.0
(Statistical package fort he Social Sciences) paket programi kullanilarak analiz

edilmistir.

Kisisel bilgilere ve arastirma sorularina iliskin frekans tablolar verilmis,

yorumlanmustir.

Ankete katilanlarin fakiiltelerindeki kalite anlayigiin ve kalite gelistirme
calismalarimin Mitkemmellik Modeli kriterleri ¢ercevesinde cinsiyete gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini 6lgmek icin t testi, goreve ve yasa gore Oneway Anova
testi uygulanmistir. Milkemmellik modeli kriterleri arasindaki iliskiyi 6lgmek igin

korelasyon analizi yapilmistir.



BOLUM 6

BULGULAR VE YORUM

Bu boliimde anketlerden elde edilen verilerin SPSS 17,0 programi ile analizi

sonucunda elde edilen bulgular ve yorumlar yer almaktadir.

6.1. Cinsiyete Tliskin Bulgular

Tablo 4. Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyete Gére Dagilin

CINSIYET SAYI YUZDE
BAYAN 27 33,3
ERKEK 54 66,7

TOPLAM 81 100

Yapilan arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore dagilimi yukaridaki tabloda
sunulmustur. Buna gore katilimecilarin %33,3’liikk kism1 bayanken, %66,7si ise erkektir.
Buna gore ankete katilan katihmecilarin  ¢ogunlugunu erkeklerin olusturdugu

goriilmektedir.

6.2. Yasa iliskin Bulgular

Arastirmaya katilanlarin yaslarina iliskin bulgular tablo 5’te verilmistir. Buna

gore katilmcilarin yaklasik %40’lik kesimi 26-35 yas arasinda, 46 yas iizerinde olan
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katilimcilarin orami ise %26 oldugu tespit edilmistir. Tabloya gore, ankete katilan

katilimcilarin oldukca geng bir niifusa sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 5. Arastirmaya katilanlarin Yasa Gore Dagilimi

YAS SAYI YUZDE
GURUBU

26-35 32 39,5

36-45 28 34,6

46-... 21 25,9
TOPLAM 81 100

6.3. Egitim Durumuna iliskin Bulgular

Ankete katilanlarin %6.,2°si lise, %2,5°’i Onlisans, %4,9’u Lisans, %22,2’si

Yiiksek Lisans, %64,2’sinin ise Doktora egitimi aldiklar1 gdzlenmistir.

Tablo 6. Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumlarina Gére Dagilimi

EGITIM SAYI YUZDE
DURUMU

LISE 5 6,2
ONLISANS 2 2,5
LISANS 4 4,9
YUKSEK 18 22,2
LISANS

DOKTORA 52 64,2

TOPLAM 81 100,0




77

Beklenildigi gibi en yiiksek orani yaklasik %65 ile doktora derecesine sahip
katilimcilarin  aldigi  goriilmektedir. Bunu %22,2 ile yiiksek lisans derecesindeki
katilimcilar takip etmektedir. Lise ve Onlisans mezunlarinin memur ve diger

gorevlerdeki katilimcilarin olusturdugu gézlenmistir.
6.4. Gorev’e iliskin Bulgular
Ankete katilanlarin %39,5’inin Ogretim Uyesi, %12,3’iinlin C)gretim Gorevlisi,
%32,1’inin Arastirma Gorevlisi, %6,2’sinin Okutman, %38,6’sinin Memur, %1,2’sinin

ise Diger gorev grubunda oldugu gozlenmistir.

Tablo 7. Arastirmaya Katilanlarin Gorevlerine Gore Dagilimi

GOREV SAYI YUZDE
OGRETIM 32 39,5
UYESI
OGRETIM 10 12,3
GOREVLISI
ARASTIRMA 26 32,1
GOREVLISI
OKUTMAN 5 6,2
MEMUR 7 8,6
DIGER 1 1,2
TOPLAM 81 100,0

Buna gore yaklasik %40 oranla katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunu o6gretim
iiyelerinin olusturdugu gozlenmektedir. %32,1 ile bunu arastirma gorevlileri takip
ederken, %12’lik oram1 ise Ogretim gorevlileri olusturmaktadir. Bu durumda
arastirmaya katilanlarin biiyiilk cogunlugunu akademik elemanlarin olusturdugu

sonucuna varilmaktadir.
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6.5. Modelin Kriterleri ile Arastirma Yapilan Fakiiltelerdeki Kalite Anlayisinin

Karsilastirilmasi

EFQM Miikemmellik Modeli kriterleri ile arastirmanin yapildig: fakiiltelerdeki

kalite uygulamalarini karsilastiran anket maddelerine iliskin bulgular asagidaki gibidir.

Tablo 8. Modelin Kriterleri ile Arastirma Yapilan Fakiiltelerdeki Kalite Anlayisinin

Karsilastirilmasi

SORULAR

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Kesinlikle

Katiliyorum

T

<

—r

%

T

%

™ Katiliyorum

%

—r

N

Fakiilte liderleri fakiilte
misyon ve vizyonunu
olusturmada yeterlidirler.

(95}
3

27

333

22

272

30,9

>
o

3,00

1,00

Fakiilte liderlerinin kendi
liderliklerini 6l¢me ve
degerlendirme, sonuclara
gore liderliklerini
iyilestirme caligmalari
yeterlidir.

8,6

20

24,7

31

38,3

20

24,7

3,7

2,90

0,99

Fakiilte liderleri
fakiiltenin iyilesme ve
gelisme calismalarinda
etkin rol almaktadirlar.

4,9

12

14,8

24

29,6

31

38,3

10

12,3

1,04

Fakiilte liderleri gelisme
calismalarinda birlikte
calismayi destekler,
gelistirme aktivitelerinde
yer alma konusunda
cesaretlendirir.

74

19

23,5

16

19,8

33

40,7

8,6

3,19

Fakiilte liderleri kalite
gelistirmeye yonelik
onerileri gerceklestirmek
icin gerekli kaynaklari

17

21,0

25

30,9

22

27,2

9,9

3,03
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(bilgi, zaman, yer, para)
saglar.

Fakiilte liderleri orgiitsel
ogrenme, yenilik¢ilik ve
yaraticilig1 destekleyen
caligmalar
yapmaktadirlar.

7.4

14

17,3

22

272

44.4

3,7

3,19

1,01

Fakiilte liderleri
fakiiltenin topluma
yaptig1 katkilarin
artiritlmasi icin gerekli
calismalari
gerceklestirmektedirler.

8,6

14

17,3

25

30,9

39,5

3,7

1,02

Fakiiltenin tanimlanmig
bir kalite politika ve
stratejisi vardir.

14,8

12,3

31

38,3

21

25,9

8,6

3,01

Fakiiltenin politika ve
stratejileri ile
yararlanicilarin,
calisanlarin, isbirligi
yapilan kuruluslarin ve
toplumun gereksinim ve
beklentileri
iliskilendirilmistir.

8,6

17

21,0

34

42,0

21

259

2,5

2,92

0,95

10

Fakiiltenin hizmet
alanindaki gelismeleri
diger fakiiltelerin
etkinlikleri ile
degerlendirilmekte, giicli
ve zayif yonleri analiz
edilmektedir.

74

27

21

25,9

29,6

3,7

2,88

1,03

11

Fakiiltenin hizmetlerinin
gelistirilmesi siirecinde
toplumsal, yasal ve
cevresel (ekonomik ve
demografik) veriler
dikkate alinmaktadir.

74

19

23,5

13

16,0

45,7

74

3,22

12

Fakiiltenin politika ve
stratejisi uygun yollarla
tiim personele
duyurulmus, yayilimi
saglanmustir.

9,9

11

13,6

20

24,7

31

38,3

11

13,6

3,32

1,17

13

Plan ve stratejilerin
etkililigi, hedefler ve
gercek degerler ile
karsilagtirilarak

1,2

17

21,0

43

53,1

18

22,2

2,5

3,03

0,76
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giincellestirilmektedir.

14

Fakiiltenin insan

kaynaklarinailiskinplan ¢ 99 17 210 29 358
politika ve stratejisi

olusturulmustur.

25

30,9

2

2,5

2,95

1,01

15

Fakiiltenin ise alma ve

kariyer gelistirme

sﬁreglerinin yonetlml 23 284 23 284 15 185
firsat esitligi dahil her

bakimdan adil ve diiriist

bicimde yapilmaktadir.

14

17,3

6

74

2,46

1,27

16

Insan kaynaklar1 plan ve
stratejilerinin
gelistirilmesi amaciyla
calisanlarin
memnuniyetlerinden
yararlanmak amaciyla
Olciimler yapilmaktadir.
(Memnuniyet anketleri
vb.)

12 148 8 99 12 148

30

37,0

19

23,5

3,44

1,35

17

Fakiilte calisanlarinin
tiim bilgi birikimleri ve
yetkinlikleri belirlenmis,
siniflandirilmis ve
belgelendirilmistir.

10 123 12 148 21 259

37,0

9,9

3,17

1,18

18

Fakiiltenin mevcut ve

gelecekteki

gereksinimleri dikkate

alinarak, calisanlarin 8 99 18 222 14 173
egitimlerine ve

gelisimlerine olanak

taninmaktadir.

37

45,7

8,6

3,28

1,09

19

Fakiilte icinde konferans
ve torenler diizenlenerek,
bunlara katilim i¢in
calisanlar
ozendirilmektedir.

~

49 5 62 4 49

30

37,0

38

46,9

4,14

1,09

20

Fakiilte isbirligi yapilan

kurum ve kuruluslari

gozlemleyerek 786 25 309 17 210
yenilikciligini ve

yaraticiligini

desteklemektedir.

32,1

74

2,98

21

Fakiiltenin finansman
politikasi, fakiilte politika
ve stratejisi ile

74 16 198 33 407

23

28,4

3,7

3,01

0,96
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uyumludur.

22

Fakiiltenin kaynaklarinin
kullanimu ile ilgili
finansal rakamlar seffaf
ve kontrol edilmeye
hazirdir.

24,7

21

25,9

22

27,2

16

19,8

2,5

2,49

23

Fakiilte varliklar1 (bina
donanim ve
malzemeler)kullanicilarin
gereksinimlerine, isin
zamaninda ve dogru
yapilmasina uygun
sekilde bulunmaktadir.

12,3

13

16,0

16,0

38

46,9

8,6

3,23

1,19

24

Fakiiltede yenilikgilik,
gelisim ve iyilesmeye
destek olacak sekilde;
eski teknolojiler
belirlenerek yenileri ile
degisimi saglanmaktadir.

13,6

23

28,4

4,9

32

39,5

11

13,6

3,11

1,33

25

Fakiilte icindeki ve
disindaki tiim
kullanicilarin gerektigi
zamanda gereken bilgiye
ulasimi saglanmaktadir.

12,3

8,6

15

18,5

36

44.4

13

16,0

3,43

1,22

26

Fakiiltenin belirlenen
politika ve stratejilerini
gerceklestirecek, tim
aktif yonetim konularini
kapsayan bir siire¢
yonetim sistemi
bulunmaktadir.

9,9

14

17,3

32

39,5

24

29,6

3,7

3,00

1,01

27

Siireclerin yonetiminde
fakiilte ici ve isbirligi
yapilan kurum ve
kuruluslarla birlikte
calisilmakta,
degisikliklerde bu
kuruluslar
bilgilendirilmektedir.

4,9

14

17,3

36

44.4

23

28,4

4,9

3,11

0,92

28

s siirecleri uygulamaya
gecilmeden 6nce
sorumlular belirlenip,
egitimleri saglanarak
yetkilendirilmektedirler.

8,6

17

21,0

24

29,6

31

38,3

2,5

3,04

1,02

29

Is siirecleri icin
Olciilebilir hedefler

74

12

14,8

36

44,4

25

30,9

2,5

3,06

0,92
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belirlenmistir.

30

Siireclerin yonetimine
yasal, ekonomik ve
teknolojik degisiklikler
hizli sekilde
uygulanmaktadir.

2

2,5

25

30,9

17

21,0

19

23,5

74

2,72

1,21

31

Fakiiltede Oneri,
sikayetler ve itirazlar
dahil, iletisimden
edinilen doniitler
toplanir, belgelenir,
tizerinde calisilarak
cevaplandirilir.

24,7

22

272

12

14,8

20

24,7

8,6

2,65

1,32

32

Fakiiltede miisterilerin
(Ogrenci) memnuniyetini
ve fakiilteye bagliligini
olgmek amaciyla miisteri
memnuniyeti anketleri
uygulanmaktadir.

9,9

7.4

11

13,6

27

333

29

35,8

3,77

1,28

33

Fakiilte miisteri
Olciimlerinden elde
edilen bilgileri
yorumlamada
kullanilacak gosterge ve
degerlere sahiptir.

10

12,3

20

24,7

29

358

20

24,7

2,5

2,80

1,02

34

Fakiilte yonetimi ve
calisanlarin miisterilerle
olan iliskileri kuvvetlidir.

16,0

24

29,6

18

22,2

24

29,6

2,5

2,72

1,12

35

Hedeflenen personel
memnuniyeti ile
memnuniyet ol¢ciimleri
tutarlidir.

18

22,2

9,9

43

53,1

11

13,6

1,2

2,61

1,01

36

Fakiilte personeli
fakiiltenin sundugu
olanaklardan
yararlanmaktadirlar.
(eglence, spor, tatil)

27

333

27

6,2

19

23,5

3,7

2,30

1,26

37

Toplumun fakiilte ile
ilgili algilar1 anketler,
raporlar, kamu oyuna
acik toplantilar vb.
kaynaklar yoluyla
Olciilmektedir.

23,5

17

21,0

14

17,3

24

29,6

8,6

2,79

1,32

38

Fakiilte tarafindan
toplum hizmetlerine katki
(egitim 6gretim

7.4

11

13,6

37

45,7

20

24,7

3,70
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etkinlikleri, saglik
destegi, goniillii
caligmalar ve hayir isleri)
saglanmaktadir.

39 Fakiiltenin toplum

tarafindan algilanan imaji 7 g6 9 11,1 38 469 15 185 12 148 319 1,10
giin gectikce
gelismektedir.

40 Eakiilte dogal

kaynaklarin korunmasi

ve siirdiiriilmesine iliskin

faaliyetler 10 123 24 296 18 222 22 272 7 86 290 1,18
stirdiirmektedir. (¢evre

dostu ulagim araclari,

tiketim kontrolii su,

elektrik, gaz vb.)

Tablo 8’de goriildiigii gibi, katilimcilarin ¢ogunlugunun onuncu, on besinci,
yirmi ikinci, otuz birinci, otuz ii¢iincii, otuz dordiincii, otuz altinci, otuz yedinci ve
kirkinc1 sorulara katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ifadelerini kullandiklari

gozlenmistir. Bu sorular sirasiyla soyledir:

Fakiiltenin hizmet alanindaki gelismelerinin diger fakiilteler ile degerlendirilerek

analiz edildigi goriisiine katilmayan katilimcilarin oram %48.1°dir.

Fakiiltenin ise alma ve kariyer gelistirme siireclerinin yonetiminin firsat esitligi
dahil her bakimdan adil ve diiriist bicimde yapildig1 goriisiine katilmayan katilimcilarin

orani %56,8’dir.

Fakiiltenin kaynaklarinin kullanimu ile ilgili finansal rakamlarin seffaf ve kontrol

edilmeye hazir oldugu goriisiine katilmayan katihimcilarin orant %50,6’dir.

Fakiiltede Oneri, sikayet ve itirazlarin toplanarak cevaplandirildigi goriisiine

katilmayan katilimcilarin oranm1 %51,9’dur.

Fakiilte miisteri (Ogrenci) memnuniyeti 6lg¢iimlerinden elde edilen bilgileri
yorumlamada kullanilacak gosterge ve degerlere sahiptir goriisiine katilimecilarin %37’si

katilmamaktadir.
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Katilimcilarin %45,7’si fakiilte yonetimi ve ¢alisanlarin miisterilerle (68renci)

olan iligkilerinin kuvvetli oldugu goriisiine katilmamaktadir.

Fakiilte personelinin fakiiltenin sundugu olanaklardan (eglence, spor, tatil vb.)

faydalanmadiklar goriisiinde olan katilimcilarin oran1 %66,7’ dir.

Katilimcilarin %42 sine gore fakiilte dogal kaynaklarin korunmasina iligkin
faaliyetler(cevre dostu ulasim araglar, tiiketim kontrolii; su, elektrik, gaz vb.)

gerceklestirmemektedir.

Yine ayn1 tabloya gore, ankete katilanlarin ¢cogunlugunun kararsizim ifadesini
kullandig1 sorular dokuzuncu, on ii¢iincii, yirmi birinci, yirmi altinci, yirmi yedinci,

yirmi dokuzuncu, otuz besinci ve otuz dokuzuncu sorulardir. Bunlar;

Fakiilte politika ve stratejileri ile yararlanicilarin, calisanlarin, igbirligi yapilan
kuruluglarin ve toplumun gereksinim ve beklentileri iligkilendirilmistir goriisiine

kararsizim ifadesini kullanan katilimcilarin orani %42 dir.

Plan ve stratejilerin etkililigi, hedefler ve gercek degerler ile karsilagtirilarak

giincellenmektedir goriisiine kararsiz katilanlarin oran1 %53,1°dir.

Fakiiltenin finansman politikasinin fakiilte politika ve stratejileri ile uyumlu

oldugu goriisiine kararsizim ifadesi ile katilan katilimcilarin oram %40,7’ dir.

Fakiiltenin belirlenen politika ve stratejilerini gergeklestirecek, aktif yonetim
konularini kapsayan bir siire¢ yonetim sisteminin bulundugu gériisiinde kararsiz olan

katilimcilarin oram1 %39,5°tir.

Siireclerin yonetiminde fakiilte ici ve isbirligi yapilan kurum ve kuruluslarla

birlikte calisildig1 goriisiine kararsizim ifadesini kullanan katilimcilarin oran1 %44,4 tiir.

Is siirecleri icin olgiilebilir hedeflerin belirlendigi hususunda kararsiz olan

katilimcilarin oranmi1 %444’ tiir.

Hedeflenen personel memnuniyeti ile memnuniyet oOl¢iimlerinin tutarlilig

konusunda kararsizim ifadesini kullanan katilimcilarin orani %53,1’dir.
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Katilimcilarin %46,9’u fakiiltenin toplum tarafindan algilanan imajinin gelistigi

hususunda kararsizdir.

Ayni tabloya gore ankete katilan katilimcilarin ¢ogunlugu iigiincii, dordiincii,
altinci, on birinci, on ikinci, on altinci, on sekizinci, on dokuzuncu, yirmi iigiincii, yirmi
dordiincii, yirmi besinci, otuz ikinci, otuz sekizinci sorulara katiliyorum ve kesinlikle

katiliyorum ifadelerini kullandiklar1 gdzlenmistir. Bu sorular sirasiyla soyledir:

Katilimcilarin  %50,6’s1 fakiilte liderlerinin fakiiltenin iyilesme ve gelisme

calismalarinda etkin rol aldiklar1 goriisiine katilmaktadirlar.

Fakiilte liderlerinin gelisme calismalarinda birlikte calismay1 destekledigi

goriisline katilimcilarin %49,3’1 katilmaktadirlar.

Katilimcilarin  %48,1°1 fakiilte liderlerinin orgiitsel 6grenme, yenilikcilik ve

yaraticiligl destekleme ¢alismalar1 yaptiklarini diistinmektedir.

Katilimcilarin -~ %53,1°i  fakiiltenin  hizmetlerinin  gelistirilmesi siirecinde
toplumsal, yasal ve c¢evresel(ekonomik, demografik) verilerin dikkate alindig

goriisiindedir.

Fakiiltenin politika ve stratejisinin uygun yollarla tim personele duyuruldugu

goriigiine katilimcilarin %51,9’u katilmaktadir.

Katilimcilarin = %60,5’1 insan kaynaklar1 plan ve stratejileri dahilinde

memnuniyet Sl¢cltimleri yapildigi goriisiindedirler.

Katilimcilarin %54,3’1 fakiiltenin mevcut ve gelecekteki gereksinimleri dikkate

almarak ¢alisanlari egitimlerine ve gelisimlerine olanak tanindig1 goriisiindedirler.

Katilimcilarin  %55,5’ine gore fakiilte varliklart (bina, malzeme, techizat)
kullanicilarin gereksinimlerine, isin zamaninda ve dogru yapilmasina uygun sekilde

bulundurulmaktadir.

Fakiiltede eski teknolojiler belirlenerek yenileri ile degisiminin saglandigina

katilan katilimcilarin oran1 %53,1 dir.



86

Fakiilte i¢inde ve digindaki tiim kullanicilara gerekli bilgi gerektigi zamanda

ulastirildigr goriisiinde olan katilimcilarin oran1 %60,4’tiir.

Fakiiltede ©grenci memnuniyetini Olcmek amaciyla anketler uygulandigi

goriislindeki katilimcilarin oram %69, 1 dir.

Fakiilte tarafindan toplum hizmetlerine katki saglandigi (e8itim Ogretim
etkinlikleri, saglik hizmetleri, kermesler, hayir isleri, goniilli g¢aligmalar vb.)

goriislindeki katilimcilarin oramt %70,4 tiir.

EFQM Miikemmellik Modeli kriterlerinden Liderlik kriteri ile ilgili bulgulara
gore; “Fakiilte liderleri fakiilte misyon ve vizyonunu olusturmada yeterlidir.” Anket
maddesine katilimcilarin yaklasik %34’ katilmiyorken, yaklasik %28 i ise kararsizdir.
Bu ifadeden anlasilacagi iizere fakiilte liderlerinin fakiilte misyon ve vizyonunu
olusturmada pek yeterli olmadiklar1 sodylenebilir. Yine fakiilte liderlerinin kendi
liderliklerini 6lgme ve degerlendirme, kendi liderliklerini iyilestirme c¢alismalarinin
yetersiz oldugu soylenebilir. Ilgili soruya katilimcilarin yaklasik %25°i katilmazken,
%38’1 kararsizdir. Yine katilimcilarin %50 sinden fazlasi Fakiilte liderlerinin kalite
gelistirmeye yonelik gerekli kaynaklar1 (zaman, yer, bilgi, para) sagladiklar1 hususunda
kararsizzim ve katilmiyorum ifadelerini kullandiklar1 gdzlenmistir. Bu durumda fakiilte
liderlerinin kalite uygulamalar icin gerekli kaynaklar saglama konusundaki eksiklikleri
dikkat ¢ekmektedir. “Fakiilte liderleri fakiiltenin iyilesme ve gelisme ¢alismalarinda
etkin rol almaktadir” ifadesine katilimcilarin %50,6’sinin katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum seklinde yanit verdikleri, yaklasik %30’unun kararsizzm seklimde yanit
verdikleri, geri kalan yaklasik %20’lik kismimin ise katilmiyorum ve kesinlikle
katilmiyorum seklinde cevapladiklari goriilmektedir. Bu durumda yaklasik %51°lik oran
ile katilimcilarin liderlerin iyilesme ve gelisme calismalarinda etkin olduklarini
belirttikleri ancak %50’ye yakin kismi ise bu konuda kararsiz ya da katilmadiklar

gbzlenmistir.

Modelin kriterlerinden Strateji ve planlama kriteri kapsamindaki sorulara verilen
ifadelere gore;  fakiiltenin hizmetlerinin gelistirilmesinde hizmet alamiyla ilgili
toplumsal, yasal ve cevresel verilere dikkat edildigi goriilmiistiir. Ilgili maddeye
katilimcilarin  yaklasik %46’sinin - “Katiliyorum™  ifadesini, yaklasik %8’inin ise

Kesinlikle Katiliyorum ifadesini isaretledikleri goriilmektedir.  Ancak, fakiiltenin
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tanimlanmis bir politika ve stratejisi vardir ifadesinde katilimcilarin yaklagik %39’luk
kismi kararsizken, yaklasik %27’si ise fakiiltenin bir politika ve stratejisinin olmadigini
diisiinmektedirler. Buna gore fakiiltede tanimlanmis bir politika ve stratejinin olmadig
sOylenebilir. Ayn1 zamanda plan ve stratejilerin hedefler ve gercek degerler ile
karsilagtirilarak giincellendigi konusunda katilimcilarin %53 ile biiyiikk cogunlugunun
kararsiz olduklar1 gdzlenmektedir. %22’lik orani ise bu maddeye katilmamaktadir. Yine
katilimcilanin fakiilte politika ve stratejileri ile yararlanicilarin, ¢alisanlarin ve toplumun
gereksinim ve beklentilerinin iliskilendirildigi konusunda % 42’sinin “Kararsizim”
ifadesini kullandiklari, %21 inin ise bu maddeye katilmadiklar gézlenmistir. Buna gore
arastirmaya katilanlarin yaklasik %60’1ndan fazlasinin ifadelerine gore calisanlarin ve
toplumun gereksinim ve beklentileri ile fakiiltenin politika ve stratejileri uyumsuzdur
denilebilir. Fakiiltenin hizmet alanindaki gelismeler diger fakiiltelerin etkinlikleri ile
degerlendirilmektedir maddesine katilimecilarin yaklasik %401 katilmiyorken, yaklagik
%26’s1 ise bu hususta kararsizdir. Bu durumda katilimcilarin fakiiltenin hizmet
alanindaki  gelismelerin  diger fakiiltelerin  etkinlikleri ile karsilagtirilarak

degerlendirilmedigini diisiinmektedirler denilebilir.

Calisanlar kriteri kapsamindaki sorulara verilen ifadelere gore, fakiiltede insan
kaynaklar1 plan ve stratejileri dahilinde c¢aliganlara memnuniyet ol¢timleri yapilmakta
oldugunu diisiinen katilimcilarin oram1 yaklasik %61 ile biiyiikk c¢ogunlugu
olusturmaktadir. Bu durumda fakiilte ¢alisanlarinin memnuniyet Sl¢iimlerinin yapildigi
sonucuna varilmaktadir. Katihmeilarin yaklasik %83’liik kismina gore fakiilte icinde
konferans ve torenler diizenlenerek katilim oOzendirilmektedir. Ancak fakiiltenin ise
alma ve kariyer gelistirme siireclerinin yonetiminin firsat esitligi, adillik ve diirtistliik
cercevesinde yapilmadigimi diisiinen katilimcilarin orami yaklasik %57 ile ¢ogunlugu
olustururken, yaklasik %19’unun bu konuda kararsiz olduklar1 goriilmektedir. Yine
katilimcilarin  yaklasik %36’s1 fakiiltenin insan kaynaklarina iligkin politika ve
stratejisinin bulundugu maddesine “kararsizim” ifadesi ile yanit verirken, %30’u bu
maddeye katilmamaktadir. Bu durumda fakiiltede insan kaynaklarina iliskin politika ve
stratejinin olusturulmadigi, ise alma ve kariyer gelistirme siireclerinin firsat esitligi,

adillik ve diiriistliik cergevesinde yapilmadigi sdylenebilir.

Isbirlikleri ve kaynaklar kriteri kapsamindaki sorulara verilen yanitlara gore su

sonuclar agiga cikmistir: “Fakiiltenin varliklarni (bina, donanim ve malzemeler)
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kullanicilarin gereksinimlerine, isin zamaninda ve dogru yapilmasina uygun vaziyette
bulundurulmaktadir.” ifadesine katilimcilarin %50’sinden fazlasi katilmaktadir. Buna
gore fakiilte varliklarinin (bina, donanim ve malzemeler) yonetimi kalite kriterlerine
uygundur denilebilir. Fakiiltedeki eski teknolojilerin yenileri ile degisiminin saglandig1
maddesine katilimcilarin yaklasik %53’likk kism1 katilmaktadir. Bu durumda fakiiltenin
kalitede iyilesme ve gelisme calismalarina destek olacak teknolojilerin takibinin
yapildigi, teknolojik degisikliklerin ve giincellestirmelerin fakiilteye uygulandigi
sonucuna varilmaktadir. Bilgi ve bilgi birikiminin yonetilmesi alt kriterini agiklayan
“Fakiilte icindeki ve disindaki kullanicilarin gerekli zamanda gereken bilgiye ulasimi
saglanmaktadir” ifadesine katilimcilarin yaklasik %60’ 1min katildiklan goriilmektedir.
Ancak ankete katilanlarin yaklasik %40’lik oran1 “Fakiiltenin igbirligi yapilan kurum
ve kuruluslan gozlemlenerek yenilik¢ilik ve yaraticilifi desteklenmektedir.” ifadesine
katilmazken, %21’lik oranmi ise bu konuda kararsizdir. Bu durumda fakiiltenin igbirligi
yapilan kuruluslar ile yenilik¢ilik ve bilgi paylasimi faaliyetlerinin yetersiz oldugu
sOylenebilir. Yine fakiiltenin finansman politikasinin, fakiilte politika ve stratejileri ile
uyumlu oldugunu ifade eden maddeye katilimcilarin %27’ sinin katilmadigi, yaklasik
9%41’inin ise kararsiz olduklar1 goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin yaklasik
9%70’inin fakiiltenin finansman politikas: ile fakiilte politika ve stratejisi ile uyumlu
olmadigin1 diisiinmektedirler. Fakiiltenin kaynaklarinin kullanimi ile ilgili finansal
rakamlarin seffaf ve kontrol edilmeye hazir oldugunu belirten maddeye ise ankete
katilanlarin  %50’si  katilmazken, %?27’si kararsizim secenegini isaretlemistir. Bu
durumda katilimcilarin yaklasik %80’ fakiiltenin finansal kaynaklar ile ilgi rakamlarin

seffaf ve kontrole hazir olmadigim diisiinmektedirler.

Stirecler kriteri ile ilgili maddelere verilen ifadelere gore, fakiiltenin politika ve
stratejileri dahilinde aktif yonetim konularimi kapsayan bir siire¢ yOnetimi sistemi
bulundugunu belirten maddeye katilimcilarin yaklasik %40°1 kararsizim, %27’si ise
katilmiyorum seklinde yanmit vermislerdir. Geriye kalan %33’liikk kism1 katiliyorum ve
kesinlikle katiliyorum ifadelerini kullanmiglardir. Bu durumda katilimeilarin yaklasik
%67 ile biiyiik cogunlugunun fakiiltenin bir siire¢ yonetim sisteminin bulunmadigim
diisiindiikleri sOylenebilir. Siireclerin yonetiminde fakiilte icinde ve fakiilte disindaki
isbirligi yapilan kuruluslarla birlikte calisilmaktadir, degisikliklerde bu kuruluslar
bilgilendirilmektedir ifadesine katilmayanlarin oram1 %22, kararsizim seklinde

cevaplayanlarin oran1 %44°tiir. Katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum ifadeleri ile cevap
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verenlerin orani ise %33’tiir. Bu durumda siireclerin tasarlanmasina ve yodnetimine
calisanlarin ve isbirligi yapilan kuruluslarin katkilarin saglanmasi konusunda arastirma
yapilan fakiiltedeki eksiklik gozlenmektedir. EFQM Miikemmellik Modeli siirecler
kriterinde siireclerin belirlenip tasarlanmasinda ve uygulamasinda caligsanlar ve isbirligi
yapilan kuruluslar ile birlikte calisilir, degisikliklerde bu kisi ve kuruluslar
bilgilendirilir. Is siirecleri uygulamaya gecilmeden once sorumlularin belirlenip,
egitimlerinin saglandigina iliskin maddeye katihmcilarin yaklasik %30’u katilmazken,
yaklagik %30’u ise kararsizim seklinde yanit vermislerdir. Buna gore is siireglerinin
yonetiminde  sorumlularin  belirlenip,  egitilmeleri  konusundaki  eksiklikler
goriilmektedir. Is siirecleri igin olgiilebilir hedeflerin belirlendigine iliskin anket
maddesine katilimcilarin yaklasik %45°1 kararsizim seklinde yanit verirken, %22’si ise
bu ifadeye katilmamistir. Buna gore siirecler i¢cin hedeflerin belirlenmesi konusunda

eksikliklerin oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Miisterilerle ilgili sonuglar kriteri ile ilgili sorular ile ilgili bulgulara gore;
fakiiltede O6grenci memnuniyetini ve fakiilteye baghligin1i 6lcmek amaciyla miisteri
memnuniyeti anketleri uygulandigi goézlenmektedir. Katilimcilarin ilgili maddeye
yaklasik %701 katilmaktadir. Ancak katilimcilarin bu 6l¢timlerden elde edilen verileri
yorumlamada kullanilacak gosterge ve degerlerin bulundugu goriisiinde olmadiklar
gozlenmektedir. Ilgili maddeye katilimcilarin yaklasik %37’si katilmazken, yaklasik
%36’s1 ise kararsizim seklinde yanmit vermislerdir. Bu durumda arastirma yapilan
fakiiltede miisteri (6grenci) memnuniyeti Sl¢iimlerinin yapildigr ancak bu 6l¢timlerin
yorumlanmasinda eksikliklerin oldugu sonucuna varilmaktadir. Fakiiltede oneri, sikayet
ve itirazlar toplanip, cevaplandirilir ifadesine %52’lik orami katilmazken, yaklagik
%181 kararsizdir. Bu durumda Oneri ve sikayetlerin toplanip cevaplandirilmasinda
eksikliklerin bulundugu gozlenmektedir. Fakiilte yonetimi ve calisanlarin miisterilerle
(6grenci) iligkilerinin kuvvetli oldugunu belirten anket maddesine katilimcilarin %22’si
kararsizzim seklinde yanit verirken, yaklasik %46’s1 ise katilmiyorum ve kesinlikle
katilmiyorum segeneklerini isaretlemislerdir. Bu durumda yaklasik %70’e yakin oranla
fakiilte yonetimi ve calisanlarin 6grencilerle iliskilerinin zayif oldugu sonucu ortaya

cikmaktadir.

Calisanlar ile ilgili sonuglar kriteri ile ilgili bulgulara gore, hedeflenen personel

memnuniyeti ile memnuniyet Ol¢iimlerinin tutarli olduguna iliskin anket maddesine
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katilimcilarin - %53’liikk kisminin kararsizim seklinde yanit verdikleri, %32’sinin
katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum seklinde yanit verdikleri goriilmektedir.
%15’1ik kismu ise katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum seklinde cevaplayanlardan
olugsmaktadir. Buna gore, hedeflenen personel memnuniyeti ile memnuniyet
Olctimlerinin tutarliligt konusunda eksikliklerin oldugu gozlenmektedir. Fakiilte
personelinin fakiiltenin sundugu olanaklardan (eglence, spor, tatil vb.) faydalandigini
belirten anket maddesine katilimcilarin yaklasik %67’si katilmiyorum ve kesinlikle
katilmiyorum seklinde ifade vermislerdir. Buna gore calisanlara eglence, spor ve tatil

gibi olanaklarin saglanmadigi, ve ¢alisanlarin katiliminin olmadigi gozlenmistir.

Toplumla ilgili sonuglar ve temel performans sonuglar kriteri ile ilgili sorulara
verilen ifadelere gore, katilimcilarin %701 fakiilte tarafindan toplum hizmetlerine katki
(egitim oOgretim etkinlikleri, saglik destegi, goniilli calismalar ve hayir isleri vb.)
saglandigim belirtmislerdir. Ancak toplumun fakiilte ile ilgili algilarinin anketler,
raporlar, kamuoyuna agik toplantilar vb. yollarla dl¢iilmektedir ifadesine katilimcilarin
%44’ tintin katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum seklinde cevap verdikleri ve dogal
kaynaklarin korunmasi ve siirdiiriilmesine iliskin faaliyetlerin gergeklestirildigi
ifadesine %42’lik oran ile katilmiyorum ifadesini %22’sinin ise kararsizim ifadesini
kullandiklar1 gbzlenmektedir. Bu durumda toplumun fakiilte ile ilgili algilarinin ¢esitli
yollarla 6l¢iilmesi konusunda ve dogal kaynaklarin siirdiiriilmesine iliskin faaliyetlerin
stirdiiriilmesi konusundaki ¢aligsmalarin eksikligi gozlenmistir. Katilimcilarin fakiiltenin
toplum tarafindan algilanan imajinin giin gegtik¢e gelistigi hususunda yaklasik %47°lik
cogunlukla “kararsizim” ifadesini kullandiklarnn —gozlenmistir. Bu maddeye
katilmayanlarin oram ise yaklasik %20’dir. Buna gore fakiiltenin toplum tarafindan
algilanan imajimin giin gectikce gelistigi konusunda yanit verenlerin oraninin diisiik
oldugu, fakiilte calisanlariin fakiiltenin toplum go6ziindeki imajimin hangi yonde
seyrettigi konusunda bilgi sahibi olmadiklar1 ya da fakiilte imajimin gelismedigini

diistindiikleri sonucuna varilabilir.

6.6. Modelin kriterleri arasindaki iliskiler

Tablo 9’da miikemmellik modeli kriterlerinin puanlar1 arasindaki iliskiyi

arastirmak i¢in yapilan korelasyon analizi sonuglar1 verilmistir.
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Tablo 9. Kriterler Arasinda Korelasyon Analizi Sonuglari

Liderlik  Strateji Calisanlar Isbirlikleri Siregler Misterilerle Calisanlarla Toplumla

ve ve ilgili ilgili Igili
Planlama Kaynaklar Sonuglar Sonuglar  Sonuglar
Liderlik 1
Strateji ve =
Planlama 707 !
Calisanlar 543" 715" 1
isbirlikleri . . .
ve ,476 ,555 ,621 1
Kaynaklar
Stirecler 596 688~ 709" 776~ 1
Musterilerle . . . . .
igili ,566 ,638 ,662 ,583 ,650 1
Sonuclar
Calsaniarla ) ) ) ) .
Ilgili ,483 ,567 475 ,677 ,753 ,619 1
Sonuclar
Toplumla . . . . . . .
Ilgili ,627 ,656 ,643 ,563 ,696 ,593 ,599 1
Sonuclar
#p<.01

Tabloya gore, kriterler arasinda yiiksek diizeyde pozitif ve anlamh bir iliski

oldugu goriilmektedir. P<.01

Bulgular, liderlik kriteri ile Strateji ve Planlama kriteri arasinda yiiksek diizeyde
pozitif iliski vardir, r=.707, p<.01. Buna gore, kurulusun liderlerinin ve yonetimin
strateji ve planlama caligmalan ile yiiksek diizeyde baglantili olduklari, liderlerin
kurulusun strateji, plan ve politikalarinin hazirlanmasi ve etkili yiiriitiilmesi agisindan

onemli role sahip olduklar1 sonucu karsimiza ¢ikmaktadir.

Calisanlar kriteri ile Strateji ve Planlama kriteri arasinda yiiksek diizeyde pozitif
iligki vardir, r=.715, p<.01. Buna gore calisanlarin gereksinim ve beklentileri ile
kurulusun politika ve stratejilerinin iligkisi,  politika ve stratejilerin calisanlara
yayllimmin saglanmasi, kurulusun politika ve stratejileri ile insan kaynaklar

calismalarinin ve insan kaynaklar politika ve stratejilerinin uyumlastirilmas: gibi pek
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cok acidan bu iki kriter arasinda iliski oldugu sonucu arastirma sonuglari ile

desteklenmistir.

Strateji ve Planlama kriteri ile Siiregler kriteri arasinda yiiksek diizeyde pozitif
iligki vardir, r=.688, p<.01. Buna gore, kurulusun politika stratejilerine uygun siireclerin
tanimlanmas1 ve tasarlanmasi, kurulusun misyon ve vizyonu dogrultusunda siireclerin
tanimlanmasi, politika ve stratejilerin bu yapi igerisinde olusturulmasi acisindan strateji
ve planlama kriteri ile siirecler kriteri arasindaki iliski arastirma sonuclart ile

ortiismektedir.

Calisanlar kriteri ile Siirecler kriteri arasinda yiiksek diizeyde pozitif iligki
vardir, r=.709, p<.01. Buna gore siireclerin tanimlanmasi, tasaris1 ve yenilenmesi
asamalarinda ¢alisanlarin fikirlerinin alinmasi, c¢alisanlarin bu asamalara katilimlarinin
saglanmasi, yeni siiregleri uygulayacak olan c¢alisanlarin  bilgilendirilmesi,
yetkilendirilmesi, yeni siirecler gelistirildiginde ve siire¢ degisiklikleri yapildiginda
calisanlara egitimlerinin verilmesi acisindan calisanlar kriteri ile siirecler kriteri arasinda

iliski oldugu arastirma bulgulari ile dogrulanmustir.

Siirecler kriteri ile Isbirlikleri ve Kaynaklar kriteri arasinda yiiksek diizeyde
pozitif iligki vardir, r=.776, p<.01. Buna gore bu iki kriter arasinda siire¢lerin belirlenip
tasarlanmasinda calisanlarin yam sira isbirligi yapilan kurum ve kuruluslar ile birlikte
calisilmasi, yeni siiregler gelistirildiginde ve siire¢ degisikliklerinde isbirligi yapilan
kuruluslara bilgi verilmesi, kaynaklar kapsaminda; yeni teknolojilerin belirlenip eskileri
ile degisimi saglanarak siireclere dahil edilmesi, kurulusun kaynaklarindaki gelismeler
araciligiyla yeni siireclerin gelistirilmesi, eski siire¢lerin giincellenmesi gibi iliskilerin

varlig1 aragtirma sonuglar ile desteklenmektedir.

Siirecler Kriteri ile Calisanlarla ilgili Sonuglar Kriteri arasinda yiiksek diizeyde
pozitif iligki vardir, r=.753, p<.01. Calisanlarla ilgili sonuglar kriteri kapsaminda
kuruluglar  calisanlarin  beceri  gelisimlerini, performans degerlendirmelerini,
memnuniyetlerini, kurulus hakkindaki algilarin1 Olcer, bunu yaparken calisanlarin
kurulugun siireglerine katilimim1 ara¢ olarak kullanirlar. Calisanlarin = siireclerin
tasarlanmasina ve gelistirilmesine katilimi, kalite c¢alismalarinda rol almalari,

calisanlarin is siireclerindeki motivasyonlari, her bir siire¢ i¢in Gneri ve tavsiye sayilar
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vb. yollarla performans degerlendirmeleri ve memnuniyet ol¢iimleri yapilir. Arastirma

bulgular1 bu iki kriterin iliskili oldugu sonucunu desteklemektedir.

6.7. Cinsiyete gore fakiiltedeki kalite anlayisina yonelik bulgular

Tablo 9’da kattlimcilarin fakiiltelerindeki kalite anlayisinin Miikemmellik

Modeli kriterleri ¢ercevesinde cinsiyete gore t testi sonuglar1 verilmektedir.
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Tablo 10. Cinsiyete Gore T Testi Sonuclari

Kriter Cinsiyet N X S Sd t p

Kadin 27 3,14 ,83

Liderlik 79 23 ,81
Erkek 54 3,10 73

Strateji ve Kadin 27 3,04 ,80

Planlama Erkek 54 3,07 J71
Kadin 27 3,09 94

Calisanlar 79 -1,15 ,25
Erkek 54 3,32 77

isbirlikleri Kadin 27 3,14 ,81

ve 79 1,38 ,16
Erkek 54 2,87 ,83

79 -,15 87

Kaynaklar

Kadin 27 3,10 ,88
Siiregler 79 ,32 14
Erkek 54 3,04 75

Miisterilerle Kadin 27 2,98 1,01

ilgili 79 63 .52
Erkek 54 3,12 85

sonuglar

Calisanlarla Kadin 27 2,62 91

ilgili 79 ,52 ,60
Erkek 54 2,51 ,96

sonuglar
Toplumla Kadin 27 3,17 99
ilgili 79 ,18 ,85
Erkek 54 3,13 92
sonuglar
*p>.05

Katilimcilarin  liderlik kriteri kapsamindaki sorulara verdikleri ifadelerin
cinsiyete gore t testi sonuglarindan t(79)=.23, p>.05 anlamh bir fark olmadig
goriilmiistiir. Buna gore bagh bulunduklar1 fakiiltenin kalite anlayist kapsamindaki
liderlik uygulamalan i¢in kadin ve erkek katilimcilarin aym1 yonde yanmit verdikleri

sOylenebilir.
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Katilimcilarin strateji ve planlama kriteri ile ilgili sorulara verdikleri yanitlarin
cinsiyete gore t testi sonuglarma gore t(79)=.15, p>.05 anlamli bir fark olmadig
gbzlenmistir. Buna gore strateji ve planlama kriteri ile ilgili uygulamalara yonelik

kadin ve erkek katilimecilarin diisiincelerinde farklilik yoktur.

Calisanlar kriteri kapsamindaki sorulara verilen yanitlarin cinsiyete gore t testi
sonuc¢larindan t(79)=1.15, p>.05 anlamh bir fark olmadigi gozlenmistir. Buna gore
calisanlar kriteri ile ilgili maddeler hakkinda kadin ve erkek katilimcilarin ayni fikirde

olduklar1 sonucuna varilmistir.

Katilimcilanin igbirlikleri ve kaynaklar kriteri ile ilgili sorulara verdikleri
yanitlarin cinsiyete gore t testi sonuglarina gore t(79)=1.38, p>.05 anlamli bir fark
olmadigi gozlenmistir. Buna gore isbirlikleri ve kaynaklarin yonetimi ile ilgili

katilimcilarin diisiinceleri cinsiyetlerine gore degismemektedir.

Stirecler kriteri ile ilgili sorulara katilimcilarin verdikleri yanitlarin cinsiyete
gore t testi sonuclarina gore t(79)=.32, p>.05 anlamli bir fark olmadig1 goriilmiistiir.
Buna gore siirecler kriteri ile ilgili sorulara kadin ve erkek katilimcilarin yanitlarinda

farklilik yoktur.

Katilimcilarin miisterilerle ilgili sonuclar kriteri ile ilgili sorulara verdikleri
yanitlarin cinsiyete gore t testi sonuglarina gore t(79)=.63, p>.05 anlamli bir fark
olmadig goriilmiistiir. Buna gore kriter ile ilgili sorulara verilen yanitlar cinsiyete gore

farklilik gostermemektedir.

Katilimcilarin ¢alisanlarla ilgili sonuglar kriteri ile ilgili sorulara verdikleri
yanitlarin cinsiyete gore t testi sonucglarina gore t(79)=.52, p>.05 anlamli bir fark
olmadig1 gozlenmistir. Buna gore calisanlar ile ilgili sonuclar kriteri ile ilgili maddelere
yonelik kadin ve erkek katilimcilarin diisiincelerinin  aym1  yonde olduklar

goriilmektedir.

Toplumla ilgili sonuglar kriteri ile ilgili sorulara katilimcilarin verdikleri
yanitlarin cinsiyete gore t testi sonuglarina gore t(79)=.18, p>.05 anlamli bir fark
olmadig1 gozlenmistir. Buna gore toplumla ilgili sonuclar kriteri ile ilgili maddelere

kadin ve erkek katilimcilarin aym1 yonde cevap verdikleri goriilmektedir.
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Tabloda goriildigii gibi Miikemmellik Modeli kriterleri ile arastirma yapilan
fakiiltelerdeki kalite uygulamalarin1 kiyaslayan anket maddelerine verilen yanitlarda
cinsiyete gore farlilik olmadigi goriilmektedir. Kadin ve erkek katilimcilarin
fakiiltelerindeki kalite uygulamalar1 hakkindaki goriislerinin ayn1 yonde olduklari,

degismedikleri goriilmektedir.

6.8. Goreve gore fakiiltedeki kalite anlayisina yonelik bulgular

Tablo 11°'de katilimcilarin fakiiltelerindeki kalite anlayisinin Milkkemmellik

Modeli kriterleri ¢ercevesinde goreve gore Oneway Anova testi sonuglart verilmektedir.

Tablo 11. Goreve Gore Anova Testi Sonuglart

Kriter Gorev X S F p
Ogretim Uyesi 3,14 7
Ogretim
. . Gorevlisi 2,98 >3
Liderlik ,60 S1
Arastirma 327 79
Gorevlisi ’ ’
Toplam 3,17 12
Ogretim Uyesi 3,08 71
Ogretim
.. Gorevlisi 3,10 69
Strateji ve Planlama 31 73
Arastirma 391 56
Gorevlisi ’ ’
Toplam 3,13 ,65
C)gretim Uyesi 3,35 81
Ogretim
Gorevlisi 3,30 20
Calisanlar ,03 ,96
Arastirma 330 57
Gorevlisi ’ ’
Toplam 3,32 73
Ogretim Uyesi 3,07 17
isbirlikleri ve Ogretim
Kaynaklar Gorevisi  >%°  Th 26076
Arastirma 2.08 o4

Gorevlisi
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Toplam 3,00 ,82
Ogretim Uyesi 3,17 81
Ogretim 3,18 59
Siirecler Gorevlisi ,13 .87
Aragtirma
Gorevlisi 3,08 65
Toplam 3,14 71
Ogretim Uyesi 3,21 87
Ogretim
= 3,06 ,82
Miisterilerle ilgili Gorevlisi = 87
sonuglar Arastirma ’ ’
A 3,15 ,82
Gorevlisi
Toplam 3,17 ,83
Ogretim Uyesi 2,63 ,94
o Ogretim
Cahiﬁ?;ﬁlgm Gorevlisi 236 Los 3471
Arastirma 2,60 79
Gorevlisi
Toplam 2,58 .90
Ogretim Uyesi 3,46 ,88
Ogretim
Gorevlisi 2,90 ,85
o orevlisi
Toplumla ilgili 1.97 14
sonuglar Arastirma
o 3,25 ,68
Gorevlisi
Toplam 3,30 ,82
*p>.05

Tabloda goriildigii gibi Miikemmellik Modeli kriterleri ile arastirma yapilan
fakiiltelerdeki kalite anlayisin1 kiyaslayan anket maddelerine verilen yanitlarda goreve
gore farlilik olmadigi goriilmektedir. Ogretim iiyesi, Ogretim gorevlisi ve Arastirma
gorevlisi olarak gorev yapan katilimcilarin bagli bulunduklart fakiiltelerindeki kalite

anlayist hakkindaki diisiinceleri ayn1 yondedir.

EFQM Miikemmellik Modeli Liderlik kriterine gore bagli bulunduklar
fakiiltenin kalite anlayisim1 degerlendiren katilimcilarin gorevleri bakimindan anlamli

bir fark olmadig1 goriilmektedir. F=.60, p>.05
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Strateji ve Planlama kriteri kapsamindaki bulgularda ankete katilanlarin
gorevleri bakimindan anlamli farklilik olmadigi goriilmiistiir. F=.31, p>.05 Buna gore,
katilimcilarin fakiiltelerindeki strateji ve planlama caligmalari hakkindaki diisiinceleri

gorevlerine gore degismemektedir.

Calisanlar kriteri ile ilgili bulgularda katilimcilarin gérevleri bakimindan anlaml
farklilhik olmadigr goriilmektedir. F=.03, p>.05 Buna gore, ankete katilanlarin
fakiiltelerindeki insan kaynaklar1 politikalar1 ve yonetimi hakkindaki diisiinceleri

gorevlerine gore degismemektedir.

Isbirlikleri ve Kaynaklar kriteri ile ilgili bulgularda katilimcilarm gorevleri
bakimindan anlamli farklilik bulunmadigi goriilmektedir. F=.26, p>.05 Buna goére,
igbirligi yapilan kurum ve kuruluglar ile olan iliskiler ile fakiiltenin kaynaklarinin

yonetimi ile ilgili katilimcilarin yanitlarinda gorevlerine gore farklilik yoktur.

Stirecler kriteri ile ilgili bulgularda katilimcilarin gorevleri bakimindan anlaml
bir farklihik gozlenmemistir. F=.13, p>.05 Buna gore, fakiiltedeki siire¢ yonetimi
sistemi, siire¢lerin tanimlanmast ve tasarlanmasi, siire¢ yeniliklerinde ve
degisikliklerinde calisanlarin bilgilendirilmesi gibi siiregler kriteri ile ilgili katilimcilarin

diisiincelerinde gorevlerine gore farklilik olmadig goriilmektedir.

Miisterilerle lgili Sonuglar kriteri ile ilgili bulgularda katilimcilarin gorevleri
bakimindan anlamli bir farklilik olmadigi goriilmektedir. F=.13, p>.05 Buna gore,
fakiiltedeki Ogrenci memnuniyetleri Ol¢limlerinin  yapilmasi, bu Olclimlerin
yorumlanmasinda uygun yontemlerin bulunmasi ve kullanilmasi, fakiilte yonetimi ve
calisanlarin 6grenciler ile iliskileri gibi miisteriler ile ilgili sonuglar kriteri ile ilgili

katilimcilarin goriislerinde gorevlerine gore farklilik olmadig goriilmektedir.

Calisanlarla Ilgili Sonuclar kriteri ile ilgili bulgularda katilimcilarin gorevleri
bakimindan anlamli farklilik olmadigi goriilmektedir. F=.34, p>.05 Buna gore, fakiilte
calisanlarimin fakiilte hakkindaki algilari, memnuniyetleri, yeniliklere ve degisikliklere
kars1 ilgisi ve yaklasimlari, kalite gelistirme calismalarina katki ve Onerileri,
motivasyonlar1 vb. calisanlar ile ilgili sonug¢lar kriterini acgiklayan ifadelere

katilimcilarin goriislerinde gorevlerine gore farklilik olmadig goriilmektedir.
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Toplumla lgili Sonuglar kriteri ile ilgili bulgularda katilimcilarin gorevleri
bakimindan anlamli farkliik olmadigr goriilmektedir. F=1,97, p>.05 Buna goére,
toplumun fakiilte ile ilgili algilarinin dlciilmesi ve degerlendirilmesi, fakiiltenin toplum
hizmetlerine katkida bulunmasi, fakiiltenin toplum tarafindan algilanan imajinin
gelisimi, dogal kaynaklarin korunmasi ve siirdiiriilmesine iligkin faaliyetleri vb.

konularda katilimcilarin goriislerinde gorevlerine gore farklilik olmadigr goriilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Bu boliimde arastirma sonucunda elde edilen bulgulara dayanmilarak varilan

sonug ve Onerilere yer verilmektedir.

a) Astirmaya katilanlarin %65 oran ile bilyiik cogunlugunu doktora derecesine
sahip olanlarin olusturdugu ortaya ¢ikmistir. Bunu %22,2 oran ile yiiksek lisans

derecesine sahip kisiler takip etmektedir.

b) Arastirmaya katilanlarin yaklagik %40’ 1m1 Ogretim tyeleri, %32’sini ise
arastirma gorevlileri olusturmaktadir. Buna gore arastirmaya katilanlarin %70’inden

fazlasim akademik personelin olusturdugu ortaya ¢cikmaktadir.

c) Arastirmaya katilanlarin yaklasik %40’inin 20-35 yas aralifinda olmast

katilimcilarin oldukga geng bir niifustan olustugu sonucunu ortaya ¢ikarmstir.

d) Arastirma sonucun katilmecilarin %35’ liderlerin fakiilte misyon ve
vizyonunu olusturmada yeterli olmadiklarini diisiinmektedirler. Yaklasik %30’u ise bu
konuda kararsizdir. Bu durumda fakiilte liderlerinin fakiilte misyon ve vizyonunu

olusturmalar1 konusunda eksiklikleri ortaya ¢ikmaktadir.

e) Katihmcilarin yaklasik %30’u fakiiltenin tamimlanmis bir politika ve
stratejisinin olmadigim ifade etmislerdir. Yaklasik %40’1 ise bu konuda kararsizdir.
Buna gore fakiiltedeki strateji ve planlama calismalarindaki eksiklikler ortaya

cikmaktadir.

f) Fakiiltenin hizmet alanindaki gelismelerinin diger fakiiltelerin etkinlikleri ile

degerlendirilmedigini ifade eden katilimcilarin oran1 %40’ tir.

g) Arastirma sonucunda katilmcilarin %61°1 insan kaynaklarina yo&nelik
memnuniyet Olgiimlerinin  yapildigim1  ifade etmistir. Ancak bu memnuniyet
Olciimlerinin hedeflenen personel memnuniyeti ile tutarli olmadigini diisiinen

katilimcilarin oram1 %32 dir. %53’ ise bu konuda kararsizdir.
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h) Arastirma sonucunda katilimcilarin %83’ fakiilte icinde konferans ve

torenlerin diizenlendigini ve bunlara katilimin 6zendirildigini ifade etmistir.

1) Arastirmaya katilanlarin %57’si fakiiltenin ise alma ve kariyer gelistirme

stireglerinde adil ve diiriist davranilmadigini ifade etmistir.

j) Arastirmaya katilanlarin %50’si fakiiltenin kaynaklarinin kullanim ile ilgili
finansal rakamlarin seffaf ve kontrole hazir olmadigini ifade etmistir. %27’°si ise bu

konuda kararsizdir.

k) Arastirma sonucunda katilimcilarin %27’sine gore fakiilte politika ve
stratejileri kapsaminda bir siire¢ yonetimi sistemi bulunmamaktadir. %401 ise bu konu

hakkinda fikir sahibi degildir.

I) Arastirma sonucunda fakiiltede O0grenci memnuniyetini 6l¢gmek amaciyla
memnuniyet Ol¢climleri yapildigim ifade eden katilimcilarin oran1 %70’tir. Ancak
katilimcilarin %37°si bu oOl¢iimlerden elde edilen verileri yorumlamada kullanilan

gosterge ve degerlerin bulunmadigini ifade etmistir. %36’s1 ise bu konuda kararsizdir.

m) Katilmcilarin  %46’s1 fakiilte yonetimi ve calisanlarin 6grencilerle

iligkilerinin zayif oldugunu diisiinmektedir.

n) Katilmcilarin %44’ toplumun fakiilte ile ilgili algilarinin anket, rapor,

kamuoyuna agik toplantilar vb. yollarla 6l¢tilmedigini ifade etmistir.

o) Katilimcilarin %47’sinin fakiiltenin toplum tarafindan algilanan imajinin

giin gectikce gelistigi konusunda kararsiz oldugu ortaya ¢ikmustir.

Anketlerde katilimcilar bagli bulunduklar yiiksek dgretim kurumundaki mevcut
kalite anlayisint EFQM Miikemmellik Modeli kriterlerine gore degerlendirmislerdir.
EFQM Miikemmellik Modeli kriterlerinin her birinin puanlarinin korelasyon analizi
sonucuna gore her bir kriterin birbirleri ile iliskili oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna gore
yikksek 6gretim kurumlarinda EFQM Miikkemmellik Modelinin uygulanabilirligi

sonucuna varilmaktadir.

Arastirma sonuglarina gore gelistirilen 6neriler;
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Fakiilte liderlerinin Oncelikle fakiilte misyon ve vizyonunu olusturma
caligmalarina daha fazla zaman ve kaynak ayirmalar1 bu konuya daha dikkatli

yaklagmalar1 Onerilebilir.

EFQM Miikemmellik Modeline gore kurum ve kurulusun politika ve stratejinin
tanimlanmas1 ve tasarlanmasi, bu politika ve stratejinin ¢alisanlara, isbirlikleri yapilan
kurum ve kuruluslara, yararlanicilara yayillimimin saglanmasi gerekmektedir. Ancak
arastirma yapilan yiiksek Ogretim kurumlarinda calisanlarin biiyiilk cogunlugunun
politika ve stratejiler konusunda bilgi sahibi olmadiklar1 gozlenmistir. Politika ve
stratejilerin tanmimlanmasi ve hayata gegirilmesi ile kurulusun misyon ve vizyonuna
ulagilabilir. Bunun i¢cin EFQM Miikemmellik Modelinin yiiksek 6gretim kurumlarinda
uygulanmasi ile yiiksek 6gretim kurumunun politika ve stratejilerinin tanimlanmasi ve
yayilimiin saglanmasi, kurumun amag¢ ve hedeflerini gerceklestirebilmesi, kalite

standartlarini yiikseltmesi agisindan yararl olacaktir.

EFQM Miikemmellik Modeli “Calisanlar” kriterine gore mitkemmel kuruluslar,
calisanlarinin  bilgi birikimlerini ve tiim potansiyellerini bireysel diizeyde, ekip
diizeyinde ve kurulusun biitiiniinde yonetir, gelistirir ve Ozgiirce kullanmalarini
saglarlar. Ayn1 zamanda modele gore ¢alisgan memnuniyetinin saglanmasi i¢in takdir ve
odiillendirme politikalar belirlenip ve adil ve firsat esitligine uyularak uygulanmasi
saglanmaktadir. Ankete katilanlarin biiyiik cogunlugu ise alma ve kariyer gelistirme
stireclerinde adil ve diriist davranilmadigimi belirtmislerdir. Ayrica personelin
hedeflenen memnuniyet diizeyleri ile yapilan memnuniyet dl¢iimlerinin tutarli olmadig
sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu acilardan bakildiginda modelin yiiksek dgretim kurumunda
uygulanmasinin hedeflenen personel memnuniyetini artiracagl diisiiniilmektedir.
Yiiksek ogretim kurumlarinda calisanlar 6zellikle akademik personel kurum igin son
derece Onemlidir. Bu personelin memnuniyeti kuruma baghligini, kurum hakkindaki
algistm etkiler. Modelin Calisanlarla Ilgili Sonuglar kriterine gore miikemmel kuruluslar
calisanlan ile ilgili olarak kapsamli performans ve algilama gostergeleri kullanir ve

basarili sonuglar elde ederler.

Miikemmellik modeli “igbirlikleri ve kaynaklar” kriterine gore mali kaynaklarin
denetiminin yapilmasi ve bunun seffafliginin saglanmasi gerekmektedir. Arastirma

sonuclarina gore finansal rakamlarn agik ve seffaf olmadigi ortaya c¢ikmistir.
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Miikemmellik modelinin uygulanmas: ile finansal kaynaklarin  yOnetilmesi

calismalarinin seffafligin saglanmasina katkida bulunacagi diistiniilmektedir.

EFQM Miikemmellik Modeli “Siirecler” kriterine gore, fakiiltenin politika ve
stratejilerine uygun siireglerin tanimlanmasi ve tasarlanmasi, bu siireglerin ¢alisanlara,
yararlanicilara, igbirligi yapilan kuruluslara, tiim ilgililere duyurulmas: gerekmektedir.
Ancak arastirma sonuglarinda fakiilte calisanlarinin biiylik ¢ogunlugunun fakiiltenin
politika ve stratejilerine uygun siireglerin bulundugu konusunda kararsiz olduklar
sonucu ortaya cikmistir. Buna gore siirecler konusunda bilgilendirme caligmalar

yapilmasi gerekmektedir.

“Miisterilerle ilgili sonuglar” kriterine gore, mitkemmel kuruluslar miisterileri ile
ilgili olarak kapsamli performans ve algilama gostergeleri kullanir ve basarili sonuglar
elde ederler. Arastirma sonuglarina gore miisteri (Ogrenci) memnuniyeti 6lciimlerinin
yapildig1 ancak bunlart yorumlamada kullanilan gosterge ve degerlerin bulunmadigi
ortaya cikmistir. EFQM Miikemmellik Modelinin kuruma uygulanmasi ile kapsaml

gosterge degerler kullanilarak basarili sonuglara ulagilabilir.

Sonug olarak EFQM Miikemmellik Modeli’nin yiiksek 6gretim kurumlarinda
uygulanabilir oldugu, modelin uygulanmasinin kalite gelistirme calismalarina katki
getirecegi, yiiksek 6gretim kurumlarinin misyon ve vizyonunun belirlenmesi ve buna
ulasma yolunda politika ve stratejilerin tanimlanmasina imkan verecegi, c¢alisanlarin
memnuniyeti saglanarak tiim bilgi birikimlerinden yararlanmayi saglayacag,
calisanlarin, yararlanicilarin, ©Ogrencilerin ve toplumun goziinde yiiksek Ogretim

kurumlarimin imajin gelistirecegi soylenebilir.



KAYNAKCA

Aytag, T. (1999). Ogrenen Orgiit: Okul. Milli Egitim 141, 75-78; Aktaran,
Nartgiin, S. S. (2002). Bilgi Toplumu Olma Yolundaki Tiirkiye’de Egitim. Egitim

Aragtirmalari

Boone, L.E. and KURTZ, D.L. (1996). Contemporary business. Orlando: The
Dryden Press.

Bozkurt, R. ve Odaman, A. (1995). ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri.
Ankara: MPM Yayinlar.

Costin, H. (1999). Strategies for Quality Improvement. (Second e). USA, The
Dryden Press.

Celikcapa, F.O. (2000). Uretim Yonetimi ve Teknikleri. (3.Basim). Istanbul: Alfa

Yayinlari.

Elif, 1. (1995). Toplam Kahte Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli

Bir Ara¢ ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Bursa: Uludag Universitesi Basimevi.

Elif, 1. (1999). Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli
Bir Arag ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi. Bursa: Uludag Universitesi Yaynlari

Ensari, H. 21. (2002). Yiizyil Okullart Icin Toplam Kalite Yonetimi, (Ugiincii
Basim). Istanbul: Sistem Yayincilik ve Mat. San. Tic. A.S.

Erkilig, T.A.(2007). Toplam Kalite Y6netimi Ilkelerinin Yonetim Yaklasimlari
Baglaminda Tartisilmasi. GAU J. Soc. & Appl. Sci., 2(4)

Ersen, H.(1997). Toplam Kalite ve Insan Kaynaklari Yonetimi Iliskisi. (2.
Basim). Istanbul: Alfa Basim Yayin.

Ertugrul, 1. (2004). Toplam Kalite Kontrol ve Teknikleri. Bursa: Ekin Kitabevi.

Gengyilmaz, G.(1999). Egitimde Toplam Kalite Yonetimi. 1.U. Isletme Fakiiltesi
Dergisi, C:28, S.2



105

Gozlii, S., (1994). Uretim, Verimlilik ve Toplam Kalite Yonetimi. Istanbul

Ipekligil, O. (3-4 Kasim 1999). Kalite Yonetimi Uygulamalarinn Isletmelerin I¢
ve Dis Rekabet Giiciindeki Yeri ve Onemi, 8. Ulusal Kalite Kongresinde Sunuldu,

2000°li Yillar ve Toplam Kalite Yonetimi. Istanbul: Kalite Dernegi Yayinlart

Kal Der, 2003. EFQM miikemmellik modeli 2003: Kamu ve sivil toplum.
Istanbul:Kal Der. Web: http://eab.ege.edu.tr/pdf/2_1/C2-S1-M7.pdf 05 Ocak 2010’da

alinmistir.

KALDER. (2002). Egitim Kurumlari icin Toplam Kalite Yonetimi ve

Ozdegerlendirme. Istanbul: Kalder Yayinlari.

Kavrakoglu, I, (1993). Kalite Giivencesi ISO 9000 ve Toplam Kalite Rekabetci

Yonetim Dizisi

Kavrakoglu, I. (1994). Toplam Kalite Yonetimi. Istanbul: Kalite Dernegi

Yayinlari.

Kobu, B. (1994). Uretim Yénetimi. Istanbul: Istanbul Universitesi Isletme
Iktisadi Yayin No: 153

Koseoglu, M. (1994). Toplam Kalite Yonetim Sistemi Uygulamasinin
Arkasindaki Insan Faktorii. Verimlilik Dergisi 19-37

Macdonald, J. (1999). Bir Haftada Toplam Kalite Yonetimini Anlama. Emel

Koymen (cev.), Istanbul: Diinya Yayinlari.

Oner, E. (2002). ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri. Kalite Yoneticiligi

Uzmanlik Sertifika Programi. istanbul: Marmara Universitesi Siirekli Egitim Merkezi

Oren, K. (2004). Toplam Kalite Yonetiminin Etkinligi Uzerine Bir Arastirma.
ISMMMO Mali Coziim Dergisi. Web:
http://archive.ismmmo.org.tr/docs/malicozum/68MaliCozum/16%20kenan%206ren. pdf
adresinden 10 Aralik 2009°da alinmistir.



106

Ozden, Y.(1999). Egitimde Yeni Degerler. (ikinci Baski) Ankara: Pegema
Yayincilik.

Patir, S. (2008) Kalite Anlayisinda Alt1 Sigma Yaklasimi. Elektronik Sosyal
Bilimler Dergisi, 7(4), 63-83.

Rossiter, J. (1998). Total Quality Management: Mastering Your Small Business.
CIB Publishing.

TSE. (1996). TSE-EN-ISO 9000 Kalite Brosiirii. Ankara: TSE Yayinlari.

Ureten, S. (1998). Uretim/Islemler Yonetimi, Stratejik Kararlar Ve Karar
Modelleri. Ankara: Gazi Kitabevi

http://www.biymed.com/makaleler/haber_detay.asp?haberID=99 (10 Ocak
2010’da alinmastir.)

http://www.cozumvar.com.tr/tr/Y ayinlarimiz/Kitaplarimiz/Kalite_Cemberleri_EIl

_Kitabi.pdf (21 Subat 2010’da alinmistir.)

http://www.sistempatent.com/LinkClick.aspx ?fileticket=VNrnpVJ%2BxFA %3
Dé&tabid=138&mid=881(10 Ocak 2010’da alinmustir.)

http://www .kaliteiso9001.com/icerikg.asp?id=807 (4 Ocak 2010’da alinmistir.)

http://www.tse.org.tr/Turkish/Kalite Y onetimi/9000bilgi.asp (4 Ocak 2010°da

alinmastir.)
http://www.fqcert.com/is09001_nedir.htm (4 Ocak 2010’da alinmistir.)
http://www.wcs.com.tr/iso9001_faydalari.html (8 Ocak 2010’da alinmistir.)
(http://koyk.kalder.org/odulkitapcigi2009.pdf(5 Ocak 2010°da alinmstir.)

(http://www.yok.gov.tr/content/blogcategory/204/40/lang,tr_TR/ (20 Subat
2010’da alinmagtir.)



107

EKLER

EK 1- Anket Formu

YUKSEK OGRETIM KURUMLARINDA AKADEMIK DEGERLENDIRME VE
KALITE GELISTIRME MODELI iLE EFQM MUKEMMELLIK MODELININ
KARSILASTIRMALI BiR ANALiZi ARASTIRMASI ANKETI

Degerli Katilimct,

Bu anket, “Yiiksek Ogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme
Modeli ile EFQM Miikemmellik Modelinin Karsilastirilmali Analizi” konulu yiiksek lisans tezi
calismasi icin gerekli verileri toplamak amaciyla kullanilacaktir. Bu c¢alismadan elde edilecek
veriler ile yiiksek Ogretim kurumunda kalite gelistirme ve iyilestirme caligmalarina katki
saglanacak, oneriler getirilecektir.

Sizden istenilen, her bir maddeye iliskin olarak katilma derecenizi en iyi yansitan segenegi
isaretlemenizdir.

Gosterdiginiz ilgi ve aragtirmaya olan katkilarimizdan dolayi tesekkiir ederim.

Saygilarimla.

flknur KILIC

Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii

A- KiSiSEL BiLGIiLER

1. Kurumdaki géreviniz.

[ 1 Ogretim Uyesi [ ] Ogretim Gorevlisi [ ] Arastirma Gorevlisi [ ] Okutman [ ] Memur

[ ] Diger

2. Cinsiyetiniz.

[ 1Kadin [ ]Erkek

3. Yasiniz?

[1...-25 [ 126-35 [ 136-45 [ 146-...
4. Egitim Durumunuz.

[ ]Lise [ ] Onlisans [ ] Lisans [ ] Lisansiistii



B- ARASTIRMA KONUSU iLE ILGILi SORULAR

Arastirma sorular1 asagidaki sekilde puanlandirilmistir.
(D) Tamamen Katilmiyorum  (2) Katilmiyorum
2) Kararsizim (4) Katiliyorum
(5) Kesinlikle Katiliyorum

Liitfen size en uygun olan cevabu ilgili kutucugu [X] isaretleyerek
belirtiniz.

(Y]

2

3

(C))
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1. Liderler fakiilte misyon ve vizyonunu olusturmada
yeterlidirler.

[]

[1]

[1]

[]

—_ i~
wn
—h

2. Fakiilte liderlerinin kendi liderliklerinin etkinligini 6lgme
ve degerlendirme, sonuclara gore liderliklerini iyilestirme
calismalar1 yeterlidir.

[1]

3. Fakiilte liderleri fakiiltenin iyilesme ve gelisme
calismalarinda etkin rol almaktadirlar.

[]

[]

[]

[]

[]

4. Fakiilte liderleri gelisme ¢alismalarinda birlikte calismayi
destekler, gelistirme aktivitelerinde yer alma konusunda
cesaretlendirir.

[]

[1]

[1]

[]

[1]

5. Fakiilte liderleri kalite gelistirmeye yonelik Onerileri
gerceklestirmek icin gerekli kaynaklar (bilgi, zaman, yer, para)
saglar.

[]

[]

[]

[]

[]

6. Fakiilte liderleri orgiitsel Ogrenme, yenilik¢ilik ve
yaraticiligl destekleyen caligmalar yapmaktadirlar.

[]

[]

[]

[]

[]

7. Fakiilte liderleri fakiiltenin topluma yaptigr katkilarin
artirilmast i¢in gerekli caligsmalan gergeklestirmektedirler.

[]

[]

[]

[]

[]

8. Fakiiltenin tanimlanmis bir kalite politikast ve stratejisi
vardir.

[]

[]

[]

[]

[]

9. Fakiiltenin politika ve stratejileri ile yararlanicilarin,
calisanlarin, isbirligi yapilan kuruluslarin ve toplumun gereksinim
ve beklentileri iliskilendirilmistir.

[]

[1]

[1]

[]

[1]

10. Fakiiltenin  hizmet alanindaki  gelismeleri  diger
fakiiltelerin etkinlikleri ile degerlendirilmekte, giicli ve zayif
yonleri analiz edilmektedir.

[]

[]

[]

[]

[]

11. Fakiiltenin ~ hizmetlerinin ~ gelistirilmesi  siirecinde
toplumsal, yasal, ve cevresel (ekonomik ve demografik) veriler
dikkate alinmaktadir.

[]

[1]

[1]

[]

[1]

12. Fakiiltenin politika ve stratejisi uygun yollarla tim
personele duyurulmus, yayilimi saglanmstir.

[]

[1]

[1]

[]

[1]

13. Plan ve stratejilerin etkililigi, hedefler ve gercek degerler
ile karsilastirilarak giincellestirilmektedir.

[]

[1]

[1]

[]

[1]

14. Fakiiltenin insan kaynaklarina iligskin plan, politika ve
stratejisi olusturulmustur.

[]

[1]

[1]

[]

[1]

15. Fakiiltenin ise alma ve kariyer gelistirme siireclerinin
yonetimi firsat esitligi dahil her bakimdan adil ve diiriist bicimde
yapilmaktadir.

[]

[1]

[1]

[]

[1]

16. Insan kaynaklar1 plan ve stratejilerinin gelistirilmesi
amaciyla c¢alisanlarin memnuniyetlerinden yararlanmak amaciyla
Olctimler yapilmaktadir. (Memnuniyet anketi gibi.)

[]

[1]

[1]

[]

[1]
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17. Fakiilte calisanlarinin tiim bilgi birikimleri ve yetkinlikleri
belirlenmis, siniflandirilmis ve belgelendirilmistir.

[]

[1]

[1]

[]

[1]

18. Fakiiltenin mevcut ve gelecekteki gereksinimleri dikkate
alinarak, calisanlarin egitimlerine ve gelisimlerine olanak
taninmaktadir.

[]

[]

[]

[]

[]

19. Fakiilte icinde konferans ve torenler diizenlenerek,
bunlara katilim i¢in ¢alisanlar 6zendirilmektedir.

[]

[]

[]

[]

[]

20. Fakiilte isbirligi yapilan kurum ve kuruluslar
gozlemleyerek yenilikg¢iligini ve yaraticiligini desteklemektedir.

[]

[]

[]

[]

[]

21. Fakiiltenin finansman politikasi, fakiilte politika ve
stratejisi ile uyumludur.

[]

[]

[]

[]

[]

22. Fakiiltenin kaynaklarinin kullanimi ile ilgili finansal
rakamlar seffaf ve kontrol edilmeye hazirdir.

[]

[]

[]

[]

[]

23. Fakiilte varliklari( bina, donanim ve malzemeler)
kullanicilarin ~ gereksinimlerine, isin zamaninda ve dogru
yapilmasina uygun sekilde bulunmaktadir.

[]

[]

[]

[]

[]

24, Fakiiltede yenilik¢ilik, gelisim ve iyilesmeye destek
olacak sekilde; eski teknolojiler belirlenerek yenileri ile degisimi
saglanmaktadir.

[]

[]

[]

[]

[]

25. Fakiilte i¢indeki ve disindaki tiim kullanicilarin gerektigi
zamanda gereken bilgiye ulasim saglanmaktadir.

[]

[1]

[1]

[]

[1]

26. Fakiiltenin ~ belirlenen  politka  ve  stratejilerini
gerceklestirecek, tiim aktif yonetim konularini kapsayan bir siire¢
yoOnetim sistemi bulunmaktadir.

[]

[]

[]

[]

[]

27. Siireclerin yonetiminde fakiilte i¢i ve isbirligi yapilan
kurum ve kuruluslarla birlikte calisilmakta, degisikliklerde bu
kuruluslar bilgilendirilmektedir.

[]

[1]

[1]

[]

[1]

28. Is siiregleri uygulamaya gecilmeden ©nce sorumlular
belirlenip, egitimleri saglanarak yetkilendirilmektedirler.

[]

[]

[]

[]

[]

29. Is siirecleri icin 6lgiilebilir hedefler belirlenmistir

[]

[]

[]

[]

[]

30. Siireclerin  yonetimine yasal, ekonomik ve teknolojik
degisiklikler hizli sekilde uygulanmaktadir.

[]

[1]

[1]

[]

[1]

31. Fakiiltede oneri, sikayetler ve itirazlar dahil, iletisimden
edinilen doniitler toplanir, belgelenir, {izerinde calisilarak
cevaplandirilir.

[]

[]

[]

[]

[]

32. Fakiiltede miisterilerin (Ogrenci) memnuniyetini ve
fakiilteye bagliligii 6lgmek amaciyla miisteri memnuniyeti
anketleri uygulanmaktadir.

[]

[1]

[1]

[]

[1]

33. Fakiilte miisteri Ol¢timlerinden elde edilen bilgileri
yorumlamada kullanilacak gosterge ve degerlere sahiptir.

[]

[]

[]

[]

[]

34, Fakiilte yonetimi ve ¢alisanlarin miisterilerle olan iliskileri
kuvvetlidir

[]

[1]

[1]

[]

[1]

35. Hedeflenen personel memnuniyeti ile memnuniyet
Olctimleri tutarlidir.

[]

[1]

[1]

[]

[1]

36. Fakiilte personeli fakiiltenin sundugu olanaklardan
faydalanmaktadirlar. ( eglence, spor, tatil)

[]

[]

[]

[]

[]

37. Toplumun fakiilte ile ilgili algilar1 anketler, raporlar,
kamu oyuna agik toplantilar vb. kaynaklar yoluyla 6l¢iilmektedir.

[]

[1]

[1]

[]

[1]
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38. Fakiilte tarafindan toplum hizmetlerine katki (egitm [ ] [] []1 [1 []
ogretim etkinlikleri, saglik destegi, goniillii ¢alismalar ve hayir

isleri) saglanmaktadir.

39. Fakiiltenin toplum tarafindan algilanan imaj1 giin gectikce [ ] [] []1 [1 []
geligsmektedir.

40. Fakiilte dogal kaynaklarin korunmasi ve siirdiiriilmesine [ ] [] []1 [] []

iliskin faaliyetler siirdiirmektedir. (¢evre dostu ulagim araclari
tikketim kontrolii-su, elektrik, gaz vb.)




