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OZET

2003-2010 EFQM MUKEMMELL iK MODEL i VE BiR HIZMET
ISLETMES INDE ARASTIRMA: 24 EYLUL ANAOKULU

IKBAL, Fadime Menekse
Yiiksek Lisans Tezi,isletme Ana Bilim Dali
Tez Dansmani: Yrd. Dog. Dr. Ercan TASKIN
Mart, 2011, 227 sayfa

EFQM Muikemmellik Modeli, kurulglara mikemmelffie giden yolun
neresinde olduklarini gosteren bir modeldir Modetuklusun mikemmellik yolunda
ilerleyip ilerlemedgini 6lcerek yonetim sistemlerini gelirmesi konusunda yardimci
olan pratik bir ara¢ niteli tasir. Bu amacla kurulusun kuvvetli yonlerini ve
lyilestirmeye acik alanlarirgérmesini sglayarak onlari ¢coztimler Gretmeleri konusunda

tesvik eder.

Bu ¢alsmanin amaci, EFQM Mukemmellik Modelinin daha iylarabilmesi
icin Turkiye’de derece almi bir hizmet gletmesinde asduriimasidir. Aratirma
Afyonkarahisar ili Bolvadin ilgesindeki 2009 yilititkiye 2.si 24 Eylil Anaokulu’'nda
yurutulmistar. Arastirmada sonug olarak, EFQM M.M. analiz edgme Turkiye 2. Igi
bulunan bu okulun kuvvetli ve zayif yonleri saptagtm. Bu zayif olan yonlerde

c6zimler sunulmgtur. Ayrica baarili bu devlet okulu gier okullara 6rnek edilngiir.

Anahtar Kelimeler: EFQM 2003, EFQM 2010, Mukemmellik Modeli, Hizmet
Isletmesi, Bir Argtirma, 24 Eyliil Anaokulu
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ABSTRACT

EFQM EXCELLENCE MODEL AND A SERVICE COMPANY RESEARC H
2003-2010: 24 SEPTEMBER, KINDERGARTEN

IKBAL, Fadime Menekse
Master's Thesis, Department of Business Administrabn
Supervisor: Asst. Assoc. Dr. Ercan TAKIN
March, 2011, 227 pages

EFQM Excellence Model, a model that shows that theyinstitutions where
the road to excellenceModel management systems by measuring the developai
the organization towards excellence in the progeptias given us a practical tool to
help you. For this purpose entity to see the stten@nd areas for improvement in

providing solutions to encourage them.

The purpose of this study, for a better understamdi the EFQM Excellence
Model, a service firm in Turkey to investigate tliegree received. Bolvadin
Afyonkarahisar district of Turkey in 2009 2.si Raggh Anaokulu'nda conducted Sept.
24. Research, as a result, the EFQM M.M. have beatyzed and Turkey 2 positivity
was found in the strengths and weaknesses of ¢hisotk These weak solutions of the
directions are presented. In addition, a successfample of this is public school with

other schools.

Keywords: EFQM 2003, EFQM 2010, Excellence Model, Servicenbgement, One
Study, September 24th Kindergarten
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TEZ METN I



GIRIS

Gunumizde EFQM, uygulamagr@nme ve kurulglar arasinda bilgi ajverisi
esasina dayanangiem ve gelsim firsatlan sunar. EFQM'in katkida bulurigu
paylaimin temelinde, ortak kullanima sunulan, kusldu tarafindan yirmi yildan beri
kullanilan ve Avrupa'nin en saygin 6duli olan EF®Nkemmellik Odulu'nin temelini
olusturan dgerlendirme aragclari bulunmaktadirgitin sektorinin en dnemli 6zedli
ve diger sektorlerden ayiran yani onun insandakillendirmesi ve belirlenen gerlerle
donatmasidirinsanlari yarinin diinyasi icin hazirlamasi gergkldigitim 6rgatlerinin
omuzlarina buyuk sorumluluklar yuklemektedir. den dinyada, @tim 6rgutlerinin
yetistirilen bu insanlara kaliteli bir @tim vermeleri gerekir. Dgisen toplumsal yapiya
katkida bulunabilecek, Uretken, yenilik¢i ve slrelelisme felsefesini benimsemi
insanlara olan ihtiya¢ tagtna gotlirmez bir gergeolusturmaktadir. Bu sebeplesigm
kaliteli olmak zorundadir. gtim sisteminin Toplam Kaliteye tum kurumlardan dah
cok ihtiyaci vardir ve daha siki sikiya sariimauwundadir.

EFQM, 1988 yilinda, vizyonu “Avrupali kurulwlarin  mikemmelke
eristikleri bir dinya” vemisyonu “Avrupa’da Surdurilebilir Mikemmelin itici gucl
olma” olan, dyelik sistemine dayanan ve kar amgittimeyen bir kurulgtur. Bu
kurulusun olgturmus oldusu EFQM Mikemmellik Modeli; Toplam Kalite
Yonetimi'nin temel kavramlarinin, yonetim sistemgiminde ygama gecirilmesinin

ifadesidir.

EFQM; Kalitenin gletme icinde tasarlanmasina vezedendiriimesine ikkin
bir sistem sunar vesletmelere kalite hakkinda yol géstermektedir. EF@Ndgvuran
kuruluslar 6nceden belirlenmi standartlara gore puanlandiriimakta ve elde edilen
puanlari sonuc¢ kriterlerine goére glendirilirler. EFQM Mikemmellik Modeli,
kuruluslar tarafindan cgtli sekillerde kullanilabilecek pratik bir aractir. Kdwglara
mikemmellge giden yolun neresinde olduklarini gosteren, dk&gkini saptamalarini
sglayan ve uygun ¢ozumleri gek eden bir 6zdgerlendirme araci olarak, Kurua,
tum islevsel birimlerce paykalacak ortak bir dil ve diince seklinin temelini
olusturmak Uzere, yorUtilmekte olan iytemelerin durum dgerlendirmesine,

tekrarlarin ortadan kaldirllip eksikliklerin be@rimesine c¢erceve glurmak



Uzere kurulgun yonetim sistemine bir yap! glurmak tzere kullaniimaktadir. EFQM
Mukemmellik Modeli dokuz ana kriterden ghaaktadir.

Bu aragtirma “Kalite Asla Bir Tesaduf Degil, Akilli Bir Gayretin
Sonucudur.” Felsefesiyle yola cikan 2009 yili Turkiye 2. si BEA@VUkemmellik
Modeli Kamu Baari 6dulli 24 Eylal Anaokulunda gercesdieilmi stir. Arastirmanin
amaci; Modelin zayif ve gucla yonlerini 6dul afrbir okulda incelemek, Ele alinan
kurumda uygulama kisminda nerelerde eksiklikler ilgap argtirarak iyilestirmeler
yoninde oOnerilerde bulunmak ve EFQM alanindssipeiyapacaklari, gim konusu
ile ilgilenenleri ve gitim sektorinde c¢ajanlart konu hakkinda biraz daha
bilgilendirmek ve cakmalarina yardimci olabilmek ve ayricageli okullara EFQM
modeli 6zendirilerek 6rnek olunmasidiincelememiz de 6zellikle modelin girdi
kriterleri olan 1, 2 ve 5. kriterleri Gizerinde dimuws, modelin uygulanmasinin @adigi
katma dgerler, kurumdan elde edilen verilerle ortaya korugtur ve olumlu yonde

Onerilerde bulunulmgiur.



BIRINCI BOLUM

TEMEL KAVRAMLAR



1.1. HIZMET
1.1.1. Hizmet Kavraminin Tanimi

Hizmet; insan ihtiyacini gidermek amaciyla, belbir malin tretilmesine her
zaman icin bgl olmadan, belirli bir fiyattan sa@ sunulan faaliyet ve faydalardir.
Hizmet;"misteri beklentilerini kagilayabilme ya da gecebilme yetgiieolarak ifade
edilmektedir’

“Hizmet, mutlaka olmasa da gal olarak az ya da cok dokunulmaz bir yapisi
olan, miteri ve hizmet personeli ve/veya hizmetglsganin fiziksel kaynaklari veya
mallar1 ve/ veya sistemler arasindaki etite aninda olgan ve miteri problemlerine

¢6zUm olarak gdanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir.” (Gn@os)

Bir malin kalitesini dayanikh@, hata sayisi gibi bazi o6lcltlere goére
deserlendirmek mimkindir® Fakat hizmetler soyut nitelikte olgu icin, hizmet
kalitesi de soyut ve argdmasi gug bir yapiya sahiptir. Nesnel ol¢utler athgi icin, bir
hizmet gletmesi icin en uygun kalite gerlendirme yaklgmi, misterilerin kaliteyi

nasil algiladiklarini 6lgmektit.

Yapilan aratirmalar, hizmetin Griin sunmaktan daha zor Riroldugunu
kanitlamaktadirBunun nedeni; Mgteriye hizmetin nesnelerle gig insanlarla ilikili

olmasidir.

Musteri ile kagilhikli ili skide bulunan kiilerin egitimli, motivasyonu yuksek,
deneyimli olmasi gerekmektedir. Bu durum gteiii hizmetlerinin gletmelerde etkin
olarak gerceklgirilebilmesi icin nitelikli is gérenler, bunlarin hizmet i¢i vesdiegitimi,
motivasyonlarinin yuksek tutulmasi ve bunlagilagacak liderler ihtiya¢ duyuldiunu

gostermektedir®.

! inan Ozalp ve H. Ziimriit Tonus, (2000pplam Kalite Yénetimi Ve Hizmet isletmelerinde Toplam
Kalite Yonetiminde Kog Finans Ornesi, Armagan Yayin, No:16, ss.1-21.

2 Ugurluel Kayatekin, (2004), “Sgik isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi ve Hizmet Kakinin
Olciimiine Yonelik Bir Argtirma”, Tezsiz Yiksek Lisans Projeddokuz Eylil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstituisii, izmir, s.26.

% Nejat Gokhan Erem, (2003), “Toplam Kalite Yonetimi Hizmet isletmelerinde Uygulanmasi ve
Sileyman Demirel Universitesi Tip Fakiiltesi #&rema ve Uygulama Hastanesinde Bir Ornek
Uygulama”, Yiiksek Lisans TezGiileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstiisi,
Isparta, s.149.

* N. Uygug, (1992), “Hizmet Kalitesi Olgusunun AriidiBir Yaklasimla incelenmesi’ Yayinlanmamy
Doktora TeziDokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisij izmir, s.49.

® Erem,a.g.t, s.166.



Mallarin fiziki olarak alinip satilmasi, depolanmasstenilen zamanda
tuketilebilmesi hizmetlerle arasinda fark yaratnaakt. Hizmetleri mallardan ayiran

cesitli 6zellikler bulunmaktadir:

Hizmetler soyuttur. Soyutluk: dokunulmazlk vesbdauyuyla algilanamama

anlamindadir. Hizmetler herhangi bir dlgu aleti§letilemezler.

Hizmet ve hizmeti Greten bir batln olarak ele alikiizmetin birbirinden farkh
pazarlarda pazarlanamamasi, depolanamamasi gibiki@ehizmeti Ureticisiyle bir

batin haline getirngtir.

Hizmetler standartkurilamaz Hizmetin temel Uretim bigimi insanagbdlr.

Ayni kisinin iretip sundgu hizmetlerin bile birbirinden farklilik gostermegigaldir®

Hizmetler tuketilmeden ©Once Kkaliteyi garantilemeknaziyla sayillamaz,
olculemez, stoklanamaz, test edilemez. Ozellikleleyozun hizmetler, yani insanlar
aras! etkilgimin ¢ok old@gu hizmetlerde hizmetin kalitesi mgi@griden mgteriye,
Ureticiden Ureticiye ya da gunden gunegigiebilir. Dolayisiyla hizmet kalitesinde
onemli olan miiteriyi tatmin etme derecesidirMal ve hizmetler arasindaki farklar

asagidakisekilde detayli gosterilrgtir.

Sekil 1.1: Mal ve Hizmet Arasindaki Farklar

MALLAR HiZMETLER

Somuttur Soyuttur

Turdsstir Tirdes dezildir

Uretim ve dgitim tiiketimden ayridir Uretim ve tiiketim ayni argiaceklgir

Nesnedir Faaliyet ve surectir

Fabrikada uretilir Alici ve saticinin bir aradatmdysu ortamlarda Uretilir
Musteriler Uretim surecinden uzaktir tériler Gretim surecinin icindedir

Stoklanabilir Stoklanamaz

Sahipligi el desistirebilir Sahipligi el dezistiremez

Kaynak: Ozalp ve Tonusa.g.e s.1-21

® N. Burgess, (1996)The Problems With Using 1ISO 9000 and the Relationsi With Total Quality ,
Standard: 412, pp.134-142.

" A. Sevgi Oztirk, (1996)izmet isletmelerinde En Onemli Rekabet Unsuru: Kalite Standard:411,
ss.110-112.



1.1.2. Hizmetisletmeleri

Hizmet pazarlamasi yapilan yer hizmgetmesi olarak ele alinabilir. Hizmet
isletmelerini; bakalarinin ihtiyaclarini karlamak amaciyla 6ncelikle hizmet Gren ve

satan iktisadi birimler olarak tanimlayabiliriz.

Hizmet kletmeleri;®

Otel, lokanta ve gier gecici ikamet ve yiyecekletmeleri
» Kisisel hizmet sunarsletmeler (glzellik salonlari, vb.)
e Tamir ve bakim servisleri

» Sinema ve tiyatro gibigence yerleri

« Mesleki hizmet sunarsletmeler (avukat, muhasebe, mimarlik ve mihendislik
birolari, sglhk hizmeti sunansietmeler, bankalar, sigortgletmeleri, &itim

kurumlari gibi )
» Vakiflar olmak tzere genel bir siniflandirmaya taiiulabilirler.

Hizmetlerde kalitenin  birinci  boyutu guvenilirliitk. ~ Guvenilirlilik
performansa tutarllik, firmanin hizmeti ilk defadlgru yapmasi, ayrica firmanin
sozlnd tutmasi anlamina gelmektedir gRofaturalama, kayitlar dou tutmak hizmeti
onceden belirtilen zamanda yerine getirmek gibi Wan kapsar. Kalitenin ikinci
boyutu olan kasilik vermek, § gorenlerin hizmeti sgdama konusunda hazir ve istekili

olusunu ve hizmetin zamaninda olmasini igerir.

Uctincii boyut olan yetkinlik hizmeti yerine getirmigin gerekli olan beceri ve
bilgiye sahip olma anlamina gelir. Ogie misteri ile ilgisi olan personelin bilgi ve
becerisi, orgutin agarma yetengi, ulasilabilirlik yaklasilabilirligi ve kolay iliski
kurulmasini ifade eder. Orgi@ hizmete kolayca ulabileceini, hizmeti elde etmek
icin ¢ok beklememesini,si saatlerinin uygun olmasini, hizmet tesislerininguy

yerlerde olmasini icerit.

Hizmet, miteri ile hizmeti sunan ki veya kurumun katlkh olarak birbirleri

ile diyalog kurmasini gerektiren sosyal bir faatiiye Ulkemizde balatilan yeni bir

8 Zuhal Cafoglu, (1996Egitimde Toplam Kalite Yénetimi, istanbul, s.12.
° Oztiirk,a.g.e, $s.110-112.



uygulama ile kamu ihalelerinde TSE-ISO 9000 belgasialinmasi zorunlu hale

getirilmistir.*°

1.2. KALITE
1.2.1. Kalite Kavrami

Ekonomi, teknoloji ve ileiim alaninda yganan gekmeler, kalite ve kalite ile

ilgili di ger kavramlara d#sik boyutlar ve anlamlar kazandirgtir.**

Kalite eskiden en guzel, en iyi, en blyuk gibi gaida tarif edilirdi. Teknik
acidanise kalite, tolerans sinirlar igcinde, spesifikasara gore, optimum seviye gibi
bazi kavramlarla tanimlanirdi. Bu tanimlar o zangam dogruydu. Ancak buginkisi
ortaminda en buylk, en pahal gibi sifatlara satpllari Gretmek ve satmak
zorlasmaktadir. Simdi mal satabilmek icin myferilerin arzu ve ihtiyaclarini
kargilayacak mal veya hizmet Uretmek gerekir. Bu anlarkdliteyi; kalite = miteri
tatmini olarak formdile edebiliriZ

Yeni ekonominin hakim oldtu ginimiz gletmelerinde ygun rekabet
kosullari sonucunda mal ve hizmetlerin Kalitesinin eddir olarak gektiriimesi
zorunlulgu bulunmaktadir. Kalite odakli olmanin amaci Urelm kalitesizIg
Onlemektir. Gunumiz dunyasinda kiresel boyutta bekamigteri odakli olmak
zorundadir. Méiteri odakli olmanin yolu ise kalite odakli olmakigecer. eden firmalar
Isletme yoneticileri kalite ile ilgili 6nlem almaz vieusurlu mallar piyasaya surerse,
isletme bata prestij kaybi ve satarin azalmasindan kaynaklanan zararlar olmak tzere
bir cok kayipla kaplasabilecektir. 1980 ve 1990’larin en hizli geln rekabet
araclarindan birisi kalite olmgtur. Rekabet ygunlastikca “yaptgini satan” gletme
anlaygl yerini “sattgini yapan” §letme anlayina birakmgtir.® Yapilan bazi

argtirmalar 1990°’li yillarda uluslar arasi pazarlarbar on miteriden sekizinin

9p H. Osanna, (2003), “Avrupa’da Kalite Yoneti®psyal, Ekonomik ve Teknik Képriilerin Kurulmasi
Icin Bir Kalite Yolu Modeli TMMOB Makine Miihendisleri Odasi lll. Kalite Sempozyumu
Bildiriler Kitabi , Bursa.

1 g1tk Gozli, (1990)Endustriyel Kalite Kontrolii , ITU Yayinlari,istanbul, s.1.

12 M. Ozevren, (2000)Toplam Kalite Yonetimi, Temel Kavramlar ve Uygulamdar, Alfa Yayinlari,
Istanbul, ss.39-40.

13 Nurettin Pekircioglu, (1997), Kalite Yonetiminde ISO 9000 Uygulamalar; Milli Prodiiktivite
Merkezi Yayinlari, Ankara, s.11.



herhangi bir mal ya da hizmeti satin alma kararikalienin fiyata git ya daondan
daha fazla 6lgude etkili olgunu ortaya koymgiur. Bundan yaklgk 10-15 yilénce ise
her on miteriden ancak Uc¢u satin alma kararini berse&ilde veriyordu.Kalitenin
pazardaki 6neminin gegimiz yillardaki bu sicrayl cagdas pazarlamaarihindeki en

onemli gelgmedir

Etimolojik olarak incelendiinde kalite sOzcgli Latince “nasil olgtugu”
anlamina gelen “qualis” kelimesinden tlrgme “qualitas” kelimesiyle ifade edilwiir.

Latince kokenli olan “kalite”nin Tirkgesi “nitelikidir. **

Kalite goreceli bir sifattir. Hegey icin kullanilabilmektedir. O ylzden de

kaliteyle ilgili bircok tanim yapilngtir.
Bunlardan bazilarr®
» Kalite mukemmellik dgildir, kalite ihtiyaglara uygunluktur.

» Kalite dnlemdir; sorunlar ortaya ¢cikmadan once @d®iiini olusturur, Grin ve

hizmetlerin yapisina kusursuzluk katar.

» Kalite, misterinin tatminidir; Griin ve hizmetin ne kadar iydogu konusundaki

son kararin vergdi memnunluktur.

» Kalite verimliliktir; isleri yapabilmek igin gereklegitimden gecen, ihtiyac

duyduysu arag-gerec ve talimatlarla desteklenen perstmelde edilir.

» Kalite esnekliktir; talepleri karlamak i¢in dgismeyi gbze almak ve bu konuda

istekli olmaktir.
» Kalite etkili olmaktir; isleri gabuk ve dwou olarak yapmakitir.
» Kalite bir surectir; siregelen bir ggieyi kapsar.

» Kalite, bir yatirnmdir; uzun dénemde bir isi ilk fdda d@ru olarak yapmak,
hatayl sonradan diuzeltmekten daha ucuzdur.

14 E. Ozay, (2003), itac Sirketlerinde I1SO 9001:2000 Kalite Yoénetim Sistemydulamalarina Gegi
Sirasinda Caanlarin Yaadgl Sorunlar ve FAKOilaglari AS.’de Bir Uygulama Orng”,
Yiksek Lisans Tezistanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisiiistanbul, ss.1-2.

> N. Kayan, (1996), “Kalite Kavrami ve Gsithni I”, Standart Ekonomik ve Teknik Dergi, Y1l 35, Say!
419, Kasim, s.103.



» Kalite, her sirecin, her hareketin, her kararinnigen gtzden gecirilme

kriteridir.

En geng anlamda kalite, iyilgirilebilen herseydir. Bu bglamda kalite, sadece
arin ve hizmette d@, ayni zamanda kilerin nasil c¢algtiklari, makinelerin nasil
isletildikleri, sistem ve prosedurlerin nasil yoriadgt ile de ilgilidir, insan

davranglarini her yoniiyle icermektedif.

Dunya capindaki kurubu ve uzmanlar tarafindan yapikniolan kalite

tanimlarindan bazilar d@yledir:
“Kalite, kullanima uygunluktur”. (J. Joseph JURAN).
“Kalite, sartlara uygunluktur”. (Philip CROSBY. 1979).

“Bir mal ya da hizmetin belirli bir gereklii karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan ozelliklerin timd”. (Amerika Kalite iKtrol Dernei)

“Kalite insan ihtiyaclarinin karlanmasi ve @lmasidir’ (Kano.1993)

“Belirli bir malin veya hizmetin, tuketicinin istédrine uygunluk derecesi”.

(Avrupa Kalite Kontrol Org.)

“Bir drinun o6ngorulen vesart kasulan gereklere uyum yetegieé (Alman

Standartlar Enstittisi)

“Kalite, bir Grinin ifade edilen veya beklenenyatglari kagilama kabiliyetini
olusturan Ozelliklerin toplamidir”. (TS 9005-ISO 8402)

“Kalite, 0rin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan t@me ve tiketicinin

isteklerine cevap veren bir Uretim sistemid{dapon Sanayi Standartlari Komitesi-JIS).
“Kalite Grindn toplumda neden olgw minimum zarardir”(Taguchi.1965)
“Kalite, intiyaclari tatmin edebilme kapasitesidi{Deming.1968)

“Kalite, ©Ozel bir Granin, 0Ozel bir mterinin ihtiyaclarini  kagilama
derecesidir”. (Gilmore.1974)

“Kalite bir Grinin tasarim ya da Ozelliklere uygukl derecesidir”.
(Feigenbaum.1983)

' Masaaki, (2003)Kaizen: Japonya’'nin Rekabetteki Baarisi, Brisa, Kalder, s.10.
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“Kalite ilk defa da dgruyu yapmaktir”. (Price.1985)

“Kalite, mevcut ve gelecekteki rgieri intiyaclarinin kaplanmasi icin gayret
etmektir’. (Deming.1986)

Turkcede kalite denilginde once “pahalli” kelimesi anldmaktadir. Kaliteli
araba, kaliteli giyim, kaliteli bir Griin denilglizaman genellikle akla maliyetleri yuksek,
lUks, az bulunan, Ustiin nitelikte, pahali olan had bir mal ya da hizmet gelmektedir.
Kaliteyi her zaman maliyetler ve fiyatlar ile butéstirerek genelleme yapmak bizi
yanlis sonuclara goturebilir. Cunki kalite her zaman tfija bagdastirilamaz. Kalite
kavrami, digik gelir diizeyindeki bir ki icin farkl, yiksek gelir dizeyindeki bir i

icin farkl anlamlara sahip olmaktadtr.

Dustnulenin aksine “kalite, maliyettir” anlay) giinimuzde artik gecerfini

kaybetmgtir. CUnkU kalite;

« Miusteri tatminidir.(Uriin ve hizmetin ne kadar iyi olglu konusundaki son

kararin getirdii mutluluktur.)
« Verimliliktir.(islerini yapabilmek icin gerekli@timden gecen, ihtiyac duygu
arac gerec ve talimatlarla desteklenen personieleeeslilir.)

e Tedbirdir.(Sorunlar ortaya c¢ikmadan o6nce c¢o6zimleisturmak, trin ve

hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla Ustunlik velmsuzluk katmaktir.)

o Esnekliktir.(Talepleri kanlamak icin dgismeyi goze almak ve bu konuda

istekli olmaktir.)
« Etkili olmaktir.(isleri cabuk ve dgru yapmaktir.)

« Insana yapilan yatinmdir.(Uzun donemde, hir seferinde dgru olarak

yapmak, hatayl sonradan dizeltmekten daha ucuzdur.)

Kalite, isletmedeki organizasyonel yapinin bir aynasidirskBabir deysle,
driindeki hatalar ayni zamanda sistemin hatalai@bkteneksel yakkama gore uretilen
ariniin neredeyse tamamini kalite kontrole tabi &kirwe hatali olanlari ayirmak

seklindeydi. Yeni yaklam ise, migteri memnuniyetini, yenidersleme ya da iskartaya

7. Acuner, (2004)Miisteri Memnuniyeti ve Olciimii, Milli Prodiiktivite Yayin. No:655, Ankara, s.9.
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ayirmayi Onleyecek faaliyetleri 6lgmedir. Esastéitkas6zcigi hangi Uriin ve hizmet
icin kullaniliyorsa, onun gercekte ne ofdunu belli etmek amaciniganaktadir.

Kalite, genel olarak gunluk kogmnalarda Ustunigii ve iyiligi, diger bir deysgle
kaliteye konu olan trtin ve hizmetin iyi niteliklenn oldusunu belirtir. Bu bakimdan da
kalite subjektif dgerleri icermektedir. Ancak hemen belirtmek gerekiy subjektif
degerlendirmelerden okan kalite anlayn Ulkeden Ulkeye, yam duzeyi, zevk,
gelenekler, toplumsal yapigiém, prosedur gibi cok sayida faktorlerin etkisfiada
desisik yapi gostermektedi® Bu acidan da kalite subjektif bir kavramdir. Ancak
drinun Olculebilen, belirlenebilen ve @o kez kalite standartlari veya mevzuatlarla

belirlenen kalitesi ise objektif kalitedir.

1.2.2 Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Kalitenin tarihgesi cok eski gtara kadar uzanmaktadir. Kalite ile ilgili ilk
yazili kayitlar, M.O. 2150 yilindaki Babil Krali MHamurabi'nin Kanunlarina
dayanmaktadir. Unlii Hammurabi Kanunlari'nin 229 dd&sindesu ifadeler yer alir;
eger bir insaat ustasi bir adama ev yapar ve yapilan ev yeesglam olmayip ev
sahibinin Ustine c¢okerek oOlimine sebep olursa saatnustasinin basi ucgurulur.
Yukaridaki ifadeden de anliédigl gibi kalite ile ilgili calsmalar en ilkel bicimiyle de
olsa da M.O.ki yillarda bdamis ve giniimiize kadar ggdrek devam etngiir.19 Bu
maddede o6ngorulen ceza ilkel de olsa kalite olgusagik birsekilde anlatmaktadir.
Phoenician muayene gorevlileri, drin kalitesindeekli yapilan uygunsuzluklari
kusurlu drint yapanin elini keserek onlemeye spairlardi. Muayene gorevlileri
aranleri, yonetimin belirlensi oldugu spesifikasyonlara uygurgu agisindan kontrol
ederek kabul ya da ret karari veriyorlardl. Amacinier ile ilgili sikayetlerin
karsilanmasi ve ticari ahlakin afturulmasinin slanmasi idi. M.O. 1450 yilinda ise
eski Misirda muayene gorevlileri tas bloklarin gglerinin  dikligini  telden
olusturduklari bir arag ile kontrol ediyorlaréi.

8 Mehmet Altunbg, (2005), “ISO 9000 Standartlari ve Toplam Kalitésnétiminin Uluslararasi
Pazarlamaya Etkileriic Anadolu Bélgesi'nde Bir Uygulama”, Yiiksek Lisa®zi, Erciyes
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi,isletme Anabilim Dali, Kayseri, ss.5-6.

19 Muhittin Simsek, (2004)Kalite Yoénetimi, Alfa Yayinevi,istanbul, ss.15-16.

%0 Ridvan Bozkurt ve Aynur Odaman, (199830 9000 Kalite Giivence SistemleriMPM Yayinlari,
Yayin No 549, Ankara, s.1.
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Kalite kontroltiniin en gerekli oncgliolan dlgme gleminin ne zaman Badg
bilinmemektedir. Ancak yapilan bazi arkeolojik gallar Ta Devri sonlarinda insanlarin
kasilastirmaya dayali olarak 6lcme yaptiklarini gosteitalite kontrol ile ilgili ilk
uygulamalar ziraatle grasan topluluklarda Uriiniin g6zle muayeryegiinde olmygtur.
Bunun en iyi 6rngi kasaba ve koylerdeki zanaatkéarlardi. 1900’lerigsitda
fabrikalarin ortaya cikmasiyla ayni sorumluluk, timeleki ekip balari tarafindan
yerine getiriimeye bdandi. Kalite fonksiyonunun ilk sistemli ggini, imalat
sistemlerinin daha karmngk hale geldsi 1. Dinya Sava yillarinda muayene ve test

uygulamalariyla bgdadi

Kalite fonksiyonunun gedimini Dale, bu gamada 4’e ayirmaktadir: Muayene

ve Test, Kalite Kontrol, Kalite Glvence ve Toplaralike Yonetimi.

1900’lerin baindan 1930’lu yillara kadar yonetim sistemi Taylor'felsefesi
Uzerine kurulmgtur. Taylorizme gorestiler yaptiklari §i degerlendirebilecek, kontrol
edebilecek kapasiteye sahipsdei; bu nedenle bitngi Grlinleri incelemek tzere kontrol
elemanlari goérevlendirilmgii. Diger bir deysle kalite, bitmg drtnlerin muayenesi

tizerine kurulmstu 2

ikinci Diinya Sava sirasinda, piyasadakjia talep ve buna g olarak kalite
kriterlerini kagilamada ortaya cikan faisizliklar nedeniyle, Uriinlerin zamaninda
teslimi konusunda buyidk problemler sgamaya bglandi. Kalite problemlerinin
cozllebilmesi icin istatistiksel teknikler gibi imkim yontem ve araclarin kullaniimasi
zorunlu hale geldi. Kontrol elemanlarina, érnek alnkontrol semalari gibi bir ka¢
istatistiksel ara¢ verildi. Bu sistemin en biuyuktkks ylzde ylz muayeneden,
ornekleme yontemiyle muayeneye gec¢oldu.1960’1 vyillardan itibaren Kkalite

fonksiyonu hata bulmadan, hata 6nlemeygrd&aymaya bgadi 2

Uriin ortaya ciktiktan sonra hata saptamanin, uyglmayan bir Grini
belirlemekten bgka bir katma dgeri olmadgl ve verimsizlgi arttirdigi anlgildi. Bu
uygulama sadece birgn hurdaya ve yenideglemeye neden oluyordu. Hatalari daha
ortaya ¢cikmadan belirleyip 6nleyecek sistemler kakrgerekiyordu. Bu yaksam kalite

fonksiyonunun tcincisamasi olan “Kalite Glivence’nin masina yol acti.

I Simsek.a.g.e, $5.16-17.
22 Ridvan Bozkurt, (1998Kalite iyilestirme Arac ve Yontemleri, MPM Yayinlari, Ankara, s.18.
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Muayeneden, kalite guvenceye kadar kalite fonksipaiaki tim bu
gelismeler, Toplam Kalite Yonetimi anlaynin ortaya c¢ikmasi igin gerekli olan alt
yapliy! olgturmustur. Toplam Kalite Yonetimi, kalite yonetiminin tehprensiplerinin
bitin organizasyon genelinde kullaniimasini 6ngordy. Diger bir deysle, kaliteyi

salamak ve korumak organizasyondaki herkesin sorwglualtindaydi.

Kalite fonksiyonunun evrimi siresince ortaya cikam kalite yonetiminde
kullanilan bircok yeni sistem, teknik kavramlar anggasyonun tim birimlerinde
kullaniimaya bglandi ve ginimuze kadar gilil9.yy itibari ile kalitenin geliminde

kilometre taslarina bakacak olursak, soyle biraglal karsi karsiya kaliriz

Tablo 1.1: Kalitenin Evriminde Kilometre Tgdari

1931 W.SHEWHART, istatistiksel Kalite Kontrol (ABD)
1940 STANFORD, Seminerleri (ABD)

1950 E.DEMING, Seminerleri (Japonya)

1951 DEMING, Kalite Odiilii (Japonya)

1952 “Kalite Kontrol Dergisi” (Japonya)

1954 J. .JURAN, Kalite Yonetimin Soruml@udur (ABD)
1954 Ulusal Radyo ile Japonya’da Kalitgitim Yayinlari
1957 A.V. FEIGENBAUM, Toplam Kalite Kontrol (ABD)
1960 G.TAGUCH)], istatistiksel Deney Tasarimi (Jaye)
1961 K.ISHIKAWA, Formenler icin Kalite Kontrol Deigj (Japonya)
1962 K.ISHIKAWA, Kalite Kontrol Cemberleri (Japonya
1969 KOBE STEEL, Quality Function Deployment (Jaymn
1970 G.TAGUCHI, Quality Loss Function (Japonya)
1970 S.SHINGO, Poka-Yoke (Japonya)

1976 T.OHNO, Toyota Just-in Time Sisytem (Japonya)
1980 G.TAGUCHI, Robust Desing (Japonya)

1990 ve 6tesi | YARATILAN KALTE

Kaynak: Kavrakoglu, (1996),Toplam Kalite Yonetimi, Kal-Der Yayinlari, No:3,
Istanbul, s.23.
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1.2.3. Hizmet Kalitesi Kavrami

Bir malin kalitesini dayanikh@, hata sayisi gibi bazi o6lgltlere goére
degerlendirmek mumkundir. Fakat hizmetler soyut rktelioldigu icin, hizmet kalitesi
de soyut ve ankdmasi guc bir yapiya sahiptir. Nesnel élcttler athg icin, bir hizmet
isletmesi icin en uygun Kkalite gerlendirme yaklgmi, misterilerin kaliteyi nasil
algiladiklarini lgmektif?

Hizmet kalitesi, “migteri beklentilerini kagilamak icin tstlin ya da miukemmel
hizmetin verilmesi” olarak tanimlamaktadir. g§a bir tanimla da ise hizmet
kalitesi,“misteri beklentilerini kagilayabilme ya da gecebilme yetgrieolarak ifade
edilmektedir Hizmet kalitesi, hizmetin ne kadar gldugunu konusunda ngterinin

verdigi son karardif?*

Algilanan hizmet kalitesi, myierinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ile
yararlandgl gercek hizmet deneyiminin kiyaslamasinin bir somlur. Bu durumda,
algilanan hizmet kalitesi, mgierilerin beklentileri ile algilamalari arasinddkrkliligin
(zithgin) yonu ve derecesi olarak gilendirilmektedir. Ayrica, algilanan hizmet
kalitesinin doyurucu olmasi icin, verilen hizmetkp@nin miterilerin beklentilerini

kargilamasi gerekmektedfr.

Hizmet kalitesi, Uriin kalitesine kiyasla soyut uetinlenmesi guc bir nitelik
arz ettgi icin hizmet kalitesinin belirlenmesinde kimi d@geler ya da faktorler dikkate

alinmak zorundadir. Hizmet kalitesini belirleyekttiler gagidaki gibidir?®

* Guvenilirlik: Hizmetin glvenilir ve dgru bir bicimde, verilen sozler

dogrultusunda yapilmasi anlamina gelmektedir.

 Hizmet Sunmaya Hazirhkhlik (Duyarlihk): Cahlnlarin hizmet sunma

noktasinda sergiledikleri istekliliktir.

% Uygug,a.g.t, .49

24 Bars Oztuna, (2007), “ISO 9001: 2000 Kalite Yonetimt8isinin is Yasami Kalitesine Katkisi: Bir
Arastirma”, Yiiksek Lisans TeziDokuz Eylul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisj izmir,
s.9.

% Uygug,a.g.t, s.49-50

% B.F. Yenigun, (2003), “Toplam Kalite Yénetimi v&® 9000 Kalite Standartlari Gaziantep Sanayi
Isletmelerinde Uygulamalay” Yilksek Lisans Tezi,Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitisu, Konya, ss.181-182.
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e Liyakat (Yeterlilik): Hizmet sunmak icin gerek fimmin gerekse de csgdin

personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmatariamina gelmektedir.

» Erisebilirlik: Yaklasilabilir olma ve ilski kurma kolaylgini icermektedir.
Hizmete kolay ulgmayi, bekleme zamaninin kisa olmasini, faaliyetlesaain

uygun olmasini ifade etmektedir.

« Insancililiskiler (Nezaket)Misteriyle iliskide bulunan personelin kibagini ve

sayginlgl icerir.

 lletisim: Musterileri anlayabilecekleri dilde bilgilendirmek \anlarin dinlemek

anlamina gelir.

« Inanirlik (tibar): Firmanin ismi, nd, cahnlarinin kgisel ozellikleri itibari

olusturan unsurlardir.

e Guvenlik: Siphe, tehlike ve riskten uzak olma. Fiziksel vaafisal guvenlik ile

mahremiyet givendi olusturan unsurlardir.

* Mausteriyi Bilmek ve Anlamak: Miteriyi ve miteriye iliskin ihtiyaclari bilmek

icin caba harcamayi icerir.

e Hizmetin Somutlgtirimasi: Hizmetin fiziksel yanini icermektedir.iziksel
tesisler, personelin gorusii, hizmet sunmak icin kullanilan arac ve ekipmanlar

fiziksel unsurlar olgturmaktadir.

1.2.4. Kalite Modelleri

Gunumuazun globalken ve rekabet politikalarinin ¢ok acimasiz @ldu
dengelerinde Kkaliteyi yakalamak ve bu kalite siimecdevam ettirmek isteyen
kurumlarin veya organizasyonlarin bu alandaki eerekbg kalmamstir. Kalite
calismalarini kendine hedef edinen organizasyonlaraitakgvik, 6dul ve bir adim
onde olmasansi, kalite uygulama 6ddlleriyle verilgtir. Bu uygulama odulleri belirli
kriterler ve belirli kistaslar Gizerinden verilmettie Kalite modellerinin spesifik amaci,

Is mukemmellgini saglamaktir.
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Toplam Kalite anlaginin yayilmasi ve tgik edilmesi amaciyla bircok tlke
tarafindan verilen kalite ddullerinin en yaygin llanilan (ve uluslar arasi onay aini

modelleri gagida verilmitir.?’
+ Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odilii (MBNQA)
+ Ingiltere Kalite Odiili (UKQA=United Kingdom Qualifyward)
+ Isveg Kalite Odiilii (SWQA = The Swedish Quality Award

* Yeni Zelanda Ulusal Kalite Odulii (NZQA =The New Fwad National Quality
Award)

+ Rajiv Gandhi Ulusal Kalite Oduli (RGNQA=The Rajiva@dhi National
Quality Award)

+ Singapur Kalite Oduli (SQA = Singapore Quality Ad)ar
« Kanada Mukemmellik Odiili (CAE = The Canadian MddelExcellence)
* Deming kalite 6duli

«  EFQM Avrupa Kalite Odiilii

1.2.4.1. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Oduilii ( MBNQA )

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odilii programi, ADB. biinyesindeki
isletmelerin kalite ve performanstaki daaularini 6lcmek ve rekabet falarinda
giderek artan kalite ve performans miukemngelin 6neminin anlglmasini sglamak
amaclyla, Amerika Birlgk Devletleri Millet Meclisi tarafindan 1987 vyilird

yayimlanmgtir.?®

MBNQA, Amerikan Kongresi tarafindan kuruldu. MBNQABD' de kalite

yonetimi icin verilen en yiksek onurlandirmsaklidir.?® Amerika'daki kletmelerin

2" Oztunaa.g.t, ss.26-36.

% Harry S. Hertz, (2003),Health Care Criteria For Performance Excellencé Publisher: Diane Pub
Co, December.

29 Arzu Siierdem, &diil”, http://www.omeryanmaz.com/kaliteodul.htm (§m Tarihi: 01.05.2010).
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performans mikemmedli icin ulusal capta alabilecekleri en yiksek sedsld odul
olan MBNQA, A.B.D Bakani tarafindan sahiplerine verilmektetir.

Malcolm Baldrige 1981-1987 vyillari A.B.D Ticaret IBmligi goérevini
Ustlenmgtir. Baldrige, kalite yonetiminin Ulkenin refahi vglici icin anahtar roll
oynadgini savunmsl ve kalite geitirme calsmalarini balatmstir.>* Olimiinden sonra
ilerletilen kalite yonetimine ifkin projelere alt yapi okiurmus ve bu katkilarina
karsihik A.B.D Millet Meclisi, onuruna, 211 6dule adirermistir Bu o6dil kalite
bilincini tesvik etmekte, kalite ile ilgili bgarilari onurlandirmakta ve karili kalite

stratejilerini kamuya yaymaktadtf-

MBNQA, sadece belirli bir Grtin ya da hizmet icinrlimemektedir. Her yil iki
odul veriimekte ve ddiller beana kategoride d@atiimaktadir®® Bunlar; tiretim, hizmet,
kuclk kletmeler, gitim sektorl, sglik sektorii kategorileri olarak belirlengtir. ilk (¢
kategori kar amacli kurulagletmeler icin gecerliyken, son 2 kategori hem kawagl
hem de kar amagh olmayagletmeler icin gecerlidir. Eitim ve sa&lik sektorl igin

oduller 1999 yilindan itibaren verilmeyestenmitir.>*

MBNQA, Amerika’daki sletmeler sadece Urin ve hizmetlerini g@limek ve
misteri memnuniyetini arttirmakla kalmagniayni zamanda tim performanslarini
yukseltmek icin caba gostermeysslaanislardir. Bu olumlu adimlarin ardindan, édalun,
diger sektorlerdeki (@tim ve salik) performansin ve kalitenin geliriimesi icin de

faydall olacgl sonucuna varilngtir.®

MBNQA, performans geftirme konusunda gonul vererglatmeler icin
kalitedeki mukemmellik konusunda en saygin oduldBw. 6dulin 3 amaci vardir.
Bunlar; Rekabette Onemi gittikgce artar kalite hilinKalite muikemmelli igin

% Harry S. Hertz, (2002),Criteria Performance Excellence: Baldrige NationalQuality Program”
Publisher: Diane Pub Co.

31 Akin Aksu, (2000), “Malcolm Kalite OdiiliiStandart Dergisi, Y1l:39, Haziran, s.462.

% www.baldrige.nist.gov, Baldrige Quality Award, |Bage National Quality Program, Malcolm

Baldrige Kalite Oduilii, (Esim Tarihi: 01.02.2011).

B lker Oz, (2006), “Kalite ve Sistem Belgelerinin Etk ve Verimlilik Uzerindeki Etkilerinin Analizi-
Otomotiv Sektériinde Bir Uygulama”, Yilksek Lisansil &éstanbul Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitis(, istanbul, ss.55-57.

¥ MBNQA , www.quality.nist.gov. (Esim Tarihi: 01.02.2011).

% Hendricks. Kevin B. (2001), “Firm Characteristic¥otal Quality Management and Finansal
PerformanceJournal of Operations Management p.270.
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gerekenlerin ankalmasi ve Baaril kalite stratejileri hakkinda bilgilerin paglaninin

ve bu stratejilerin uygulamasiylagianan yararlarin artirilmasidif.
MBNQA, temel yedi kritere gore veriimektedir. Buitierler **

1-Liderlik

2-Stratejik kalite planlamasi

3-Musteri odaklilik ve mgteri tatmini

4-Bilisim ve ¢cb6zimleme

5-insan kaynaklari galimi

6-Surec kalitesi yonetimi

7-Kalite ile ilgili ve islemsel sonuclar

Tablo 1.2: MBNQA Degerlendirme Kriterleri -2011 Oncesi

Puan
1. LIDERLIK 90
1.1. | Kidemli Yoneticilerin Liderlgi 45
1.2. |Liderlik Sistemi ve Orgiit 25
1.3. | Kamuya Kan Sorumlulukisletme Aidiyeti 20
2. BILGI VE ANAL iz 75
2.1. | Bilgi ve Verilerin Yonetimi 15
2.2. | Rekabetci Analiz ve Benchmarking 20
2.3. |Isletme Verilerinin Analizi ve Kullanimi 40
3. STRATEJIK PLANLAMA b5
3.1. | Strateji Geftirme 35
3.2. | Stratejilerin Uygulanmasi 20
4.  |INSAN KAYNAKLARI GEL ISTIRME VE YONET iM1 140
4.1. |Insan Kaynaklarini Planlama ve ggleme 20
4.2. | Yuksek-Performansli Caitna Sistemleri 45
4.3. |Isg6ren Eitimi 50

% TKY , http://tez.sdu.edu.tr/Tezler/TS00523.pdf s:48is{@ Tarihi: 10.05.2010).
3" Emel, Oysal, (2008), “Yerel Yonetimlerde TKY” Y{#s Lisans TeziMarmara Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Istanbul, s.162.
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Tablo 1.2: (Devam) MBNQA Dgerlendirme Kriterleri -2011 Oncesi

4.4. |lisgoren Tatmini 25

5. | SUREC YONETIMI 140
5.1. | Uriin ve Hizmetlerin Tasarimi ve Sunumu 40
5.2. | Siire¢ Yonetimi: Uretim ve Teslimat 40
5.3. | Surec¢ Yonetimi: Destek Hizmetleri 30
5.4. | Tedarik Kaynaklarinin Y6netimi 30
6. FAALIYET SONUCLARI 250
6.1. | Uriin ve Hizmet Kalitesi Sonuclari 75
6.2. |Isletme veislemsel Sonuglar 130
6.3. | Tedarik Kaynaklarinin Performans Sonuglari 45
7. MUSTERT ODAKLILI Gl VE TATM iINi 250
7.1. | Misteri ve Pazar Bilgisi 30
7.2. | Migteridliskileri Yonetimi 30
7.3. | Misteri Tatmininin Belirlenmesi 30
7.4. | Misteri Tatmini Sonuglari 100
7.5. | Misteri Tatmini Kasilastirmalari 60
Toplam puan 1000

Kaynak: http://www.erpakademi.com/2009/12/05/turkiye%E2%8in-500-buyuk-
sanayi-kurulusunda-toplam-kalite-yonetimi-uygulaamalizerine-arastirma/
(Erisim Tarihi: 02.02.2011).

Kriterler her yil icin yeniden belirlenmekte ve nladilmektedir. Her kriterin
Olcima ile ilgili olarak da 24 adet oOlcimleme yangigelitiriimistir. MBNQA
degerlendiriimesi cakmalari ¢ok siki ve titiz bir denetimden gecmektedir
Degerlendirme kurulu 400 saatten fazla galakta ve sayfalarca uzunlukta

deserlendirme formlarisietmeler tarafindan doldurulmaktadfr.

% J.R., Evans, W.M., Lindsay (1996};lfe Management And Control Of Quality” p.50.
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Tablo 1.3: MBNQA Degerlendirme Kiriterleri -2011

Puan
1. LIDERLIK 120
1.1. | Duzey Liderlik 70
1.2. | Yonetim ve Toplumsal Sorumluluklar 50
2. | 6LCUM ANAL iz VE BiLGI YONETIMI 90
2.1. | Olciim, Analiz ve Orgiitsel Performahglestirme 45
2.2. | Bilgi, Bilgi ve Bilgi Teknolojileri Yonetimi 45
3. STRATEJIK PLANLAMA 35
3.1. | Strateji Geftirme 40
3.2. | Stratejilerin Uygulanmasi 45
4, Isgiicti Focus 85
4.1. |Isguicii Cevre 45
4.2. |Isgiicti Nkan 40
5. islemleri Focus 85
5.1. |is Sistemleri 45
5.2. |is Surecleri 40
6. SONUCLAR 450
6.1. | Urtin ve Sureg Ciktilari 120
6.2. Musteri Odakl Ciktilari 90
6.3. |isgucu Odakli Ciktilari 80
6.4. | Liderlik ve Y6netim Sonugclar 80
6.5. | Mali ve Piyasa Sonuclari 80
7. MUSTERI ODAKLILIK 85
7.1. | Miterinin Sesi 45
7.2. | Migteri Nisan 40
Toplam puan 1000
Kaynak: http://www.baldrige21.com/Baldrige%Z20Criteria.htfirisim Tarihi: 02.02.

2011).

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Oduli ABD orgut aifib mikemmel
performansi ile milli tanima en yiksek seviyedityasaya gore, Baldrige Oduli
herhangi bir ABD kurulgu ya da alt birimi veya yabanci kurglarin herhangi bir ABD
alt Uinitesine aciktiP®

%9 www.baldrige.com/criteria/the-baldrige-criteri&@ri{sim Tarihi: 02.02.2011).
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Baldrige Odilii Hakimler Baldrige Paneli tarafindaavsiye edilen ve
onaylanan Ticaret Bakagl tarafindan kurulglarina yilik sunulmstur.  Oddl
kazananlar yilin sonuna gl ilan ile Uygulamalari, Mayis ayl sonuna kadaslite
edilmelidir®® Bir Baldrige Odilii alabilmek icin, bir érgiit Balde Kriterleri icinde

sorulara yanit baurmasi gerekif?

Tablo 1.4: MBNQA- Odiil Alan Bazi Kurulglardan Ornekler

‘ Yil || Odiil Alic || Sektor ‘
‘ M” Medrad, Warrendale, PA || imalat ‘
‘ || Nestlé Purina PetCare Co, St Louis, MO || imalat ‘
‘ || Freese ve Nichols 4., Fort Worth, TX || kiicUksietme ‘
| || K &N Yonetimi, Austin, TX | kiiguk sletme |
‘ || Advocate Good Samaritan Hastanesi, Downers Giave, || salik ‘
‘ || MD Montgomery County Public Schools, Rockuville, || egitim ‘
‘ M|| Honeywell Federal Uretim ve Teknolojileri, Kansisy, MO || imalat ‘
‘ || MidwayUSA, Columbia, MO || kicuk sletme ‘
‘ || AtlantiCare, Egg Harbor Township, NJ || gbk ‘
‘m || Cargill Misir Freze Kuzey Amerika, Wayzata, MN || malat ‘
‘ || Poudre Vadisi Sgik Sistemi, Fort Collins, CO || ghk ‘
‘ || Iredell-Statesville Okullar, NC Statesville || gitem ‘
‘M || Mercy Salik Sistemi, Janesville, WI || ghk ‘
‘ || Keskin Sglik, CA, San Diego || sglik ‘

Kaynak: http://www.baldrige21.com/Baldrige%20Criteria.htritErisim Tarihi: 02.02.
2011).

1.2.4.2 ingiltere Kalite Oduilii ( UKQA United Kingdom Quality Award)

1994 yilindaingiliz Kalite Vakfi (British Quality Foundation) tafindan
kurulan UKQA; 6zel sektor, kamu sektdrt veya karaaimolmayan gonulli sektor

kuruluslarinin hepsine aciktir.

“% http://www.jobgrade.ru/modules/Articles/articlegitstoryid=557 (Egim Tarihi: 02.02.2011).
“1 paul Grizzell, Cekirdek A., www.corevaluespartners.com (fm Tarihi: 02.02.2011).
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Asagidaki dort kategoriden opmaktadir*?
» 251 veya daha fazla ¢cgdna sahip 6zel sektor kurglari,
» 250 veya daha az ¢gdna sahip 6zel sektor kurglari,

251 veya daha fazla cgdna sahip kamu sektorii veya kar amach olmayan

gonalla kurulyglar,

» 250 veya daha az cgdna sahip kamu sektéri veya kar amacli olmayanlgioni

kuruluslar,
UKQA’e basvurmak icin gerekli olan iki 5Snemgiart vardir*®

« Basvuruda bulunan kurubun Ingiltere’de en az (¢ yildan beri faaliyet

gOsteriyor olmasi,

« Calsanlarin veya yatirimlarinin en az yiizde ellisiimgiltere icerisinde olmasi

gereklidir

1.2.4.3.isve¢ Kalite Odiilii (SWQA = The Swedish Quality Awar)l

Isvec Kalite Oduili 1992 yilindan itibaren verilmésgglamistir. Ozel sektor ve
kamu sektdriinden Uretim veya hizmet organizasyonkya bu organizasyonlarin alt
organizasyonlari 6dile aday olabilmektedirler. Betne sireci MBNQA slrecine

benzemektedir. Her kategoride en fazla bir kazaawakta veya hi¢c olmamaktadir.
SwWQA temel olarak iki ayri kategoride 6dil verilmedir**
* 200 veya daha fazla ¢cgdni olan buyuk organizasyonlar,

e 200 den az cajani olan kiicik organizasyonlar.

42 D. Balci, (2004), “ISO 9001:2000 Belgelendiriiméisi Toplam Kalite Yonetimi Arasindakiiskinin
Analizi”, Tezsiz Yiksek Lisans Projeddokuz Eylul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi
[zmir, s.21.

3 www. huist.org/KaliteYonetimi/8Grup_AvrupadaTKY.p¢Erisim Tarihi: 05.04.2010).

4 Barg Oztuna, (2007), “ISO 9001: 2000 Kalite Yénetimt&isinin is Yasami Kalitesine Katkisi: Bir
Arastirma”, Yayinlanmany Yiiksek Lisans TeziDokuz Eylul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitus, izmir, s.40.
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1.2.4.4. Yeni Zelanda Ulusal Kalite Odulii (NZQA = he New Zealand National
Quality Award)

Yeni Zelanda Ulusal Kalite Odulii ilk olarak 1993iyda veriimeye bgandi.
Yeni Zelanda'da faaliyet gosteren veya bu ulkedakoyatirim yapansletmelere, Yeni
Zelanda hukimetinin sahip olgw organizasyon ve kurulara, kamu kurulglarina ve
mahalli yonetimin sahip oldiw kurulwlara aciktir. NZQA Kurulunun Baurusunu

uygun gordgt diger kurulyglarda bu édiile baurabilmektedir*

NZQA, MBNQA’ ya benzemektedir: Cahnlarla olumlu ilgkilerin
salanmasi, yuksek verimlilik, daha iyi mii@ri memnuniyeti, pazar payinda yukseli
gibi yararl sonuclar “A.B.Gsirketlerinin blyuk bir ¢gunlugunu, MBNQA kriterlerine
yonlendirmitir. Oyle ki, bu kriterlerin uzun vadeli kullanimay ticari performansin

gelisimi de sg&lanmaktadir.
Odiil Kategorilerisunlardir®®
» Kicuk dretim yapan organizasyonlar (25€iden az ¢cakani olan kurulslar),
» Kicuk hizmet organizasyonlari (25Gikien az cakani olan kurulglar),

* Buyuk hizmet ve Uretim organizasyonlari

1.2.4.5. Rajiv Gandhi Ulusal Kalite Odiilii (RGNQA =The Rajiv Gandhi National
Quality Award)

Rajiv Gandhi Ulusal Kalite Odull bir ile, 1991 yitla Standartlar Hint Biirosu
tarafindan uygulamaya konuld(iBasbakan Rajiv Gandhi’'nin adi ile adlandiritr.
RGNQA deerlendirme siireci, Malcolm Kalite ¢diline benzetedk. Ulkelerde

gelistirilen diger dduller de benzer ¢izgi ile tasarlagtm

“>Balcl, (2004)a.g.e, s.24.
S www.nzga.govt.nz/ (Egim Tarihi: 03.02.2011).
“7 http://bis.org.in/other/rgnga_geninfo_09.pdf i Tarihi: 03.02.2011).
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Dort ayrn kategorisi vardir® Bunlar: Biyik 6lcekli tretim tniteleri icin,
Kiguk Olcekli tretim Uniteleri igcinkizmet sektdrl organizasyonlari igin Mepsinin en
lyisi icin.

Sanayi Sektoru; Biye-teknoloji, Kimyasal, Elektrik ve Elektrdni Gida ve
ilag, Mucevher, taki ve sanayi muttefik, Metallrjjk Tekstil ve Muhendislik ve

digerleri

Hizmet Sektorl; Finans, Sglik, Bilgi Teknolojileri, Kamu hizmetleri ve

digerleri

Tablo 1.5: RGNQA Deserlendirme Kriterleri

PUAN
Yonetim sorumlulgu 100
Kalite Sistemi 80
Kaliteli pazarlama 80
Kalkinma Plani ve Uygulama 30
Para arzi 50
Uretim yonetimi, siire¢ yetenekleri ve istatistikgéhtemlerin uygulanmas80
Malzeme kontrol ve izlenebilirlik 30
Test dranleri 50
Kontrol 6lcim ve test cihazlari 60
Muayene ve deney durumu 60
Uygun olmayan uriin ve duizeltici eylem kontrolt 50
Satk sonrasi hizmet fonksiyonlari 30
Satk sonrasi servis - ngteri geribildirim sistemi 50
Uygunluk belgeleri ve bakim 50
Personel gitimi ve motivasyonu 80
Maliyet kontroll 80
Ic Denetim Kalite Sistemi 50
Toplam puan 1000

Kaynak: http://www.tgm.spb.ru/3_premii.shtml ( kim Tarihi: 02.02.2011)

“8 Balcl, (2004)a.g.e, $5.23-24.
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1.2.4.6. Singapur Kalite Odiili (SQA = Singapore Quiy Award)

Singapur Kalite Oduili 1993'te llkenin ulusal kalg&atejisinin bir parcasi
olarak balatildi. Tum kamu veya 6zel sektor kurglari SQA’ya bavurabilirler. Ancak
ticari birlik ve topluluklar hari¢ tutulmgiur. SQA, sirket veya endustri gibi belirli bir
tird ile sinirli dgildir. Ozel organizasyonlarin anglérinin Singapur'da yerkgk olarak
yapmalari gereklidif?

SQA odul stireci MBNQA gibidir. Her yil 6dult kazanair veya birden fazla
kurulus olabilecgi gibi, SQA’ nin standartlari kadanmadgl takdirde hi¢c odal de
veriimeyebilmektedir Singapur Kalite Odulii 5 yilreyle gegerlidir. 5 yil sonra,
yeniden bgvurmaniz gerekir. SQA 6duliini kazananlar genellB¢gsmchmarking olarak

"dinya capinda” érguatler olarak adlandirilir.

SQA, iIs Mukemmellgi Cercevesinde yilksek standartlardadir. SQA igin
Bayrak Ustiin bir semboliidef. SQA kriterleri MBNQA ya benzemektedir. Bunlar
asagidaki tabloda belirtiimektedir;

“http://www.business.gov.sg/EN/BusinessTopic/BusiBasellence/BusinessExcellenceAwards/excel_a
wards_sqa.htm (Kim Tarihi; 03.02.2011).
%0 \www.spring.gov.sg, Business Excellence Award Secretaria(Erisim Tarihi:03.02.2011).
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Tablo 1.6: Singapur Kalite Odiilu Kriterleri

Ust diizey yonetici liderlik
Vizyonun énemi _ -
- o - Etkin stratejik planlama
— Tutulum Y6netimi N o ) )
5 5 g Birinci sinif érnekleri
> X | Kamu sorumluluk > | g
+— 5 +— E
S | 5 | Birinci sinif drnekleri g | s
X |5 ¥ o
Verilerin 6nemi Calisan memnuniyeti ve
Bir Balanced Scorecard kalite ile balanti
Olusturma - Calsan tutulumu
Kiyaslama - Etkili egitim sistemleri
?f Birinci sinif érnekleri %_? - Insanlar Gelitirici Standart Bglanti
S S, | 8 |- Odul ve tanima sistemi
2| = 218
S | O 5 - Birinci 5 '
< |3 < g Birinci sinif érnekleri
- Etkili yenilik sistemleri -Musteri ihtiyaclarini anlama
- Kilit streglerini belirlenmesi - Dinleme / @renme stratejileri
- Onleme kag1 denetim - Bina miteri iliskileri
To) - Tedarikgileri ile birli gi © | _ | - Musteri memnuniyetini Anlama
= = )
o - o = PR - ;
> %ﬂ icinde calsma 2|5 |- Birinci sinif érnekleri
S | 5 | - Birinci sinif 6rnekleri g |3
SN ) ¥ |S
= | Sonuglar arasinda Olgme
—~ | % D
~ .g etkinligini
083 o | - Birinci sinif 6rnekleri
- : Iy
8 | & |- Ornekler Puanlama
E | »

Kaynak: http://www.psb-academy.edu.sg/clc/detail/26/0/Timeg&pore-Quality-Award
-SQA-Assessor-Available-as-an-in-company-progranemig-/(Erisim Tarihi:
02.02.2011).

1.2.4.7. Kanada Mikemmellik Oduilii (CAE = The Canadin Model for Excellence)

Kanada Mikemmellik Odili ¢ ayri 6dilu icine alnaakt. Bunlar, Kalite
Odiilu, Girsimcilik Oduli ve Yenilikgilik Odulidir. Kalite Odiil, Ulusal Kalite
Odiillerine gdegeridir. CAE 6duli, Toplam Kalite Yonetimi modelidiBecme siireci
MBNQA'’ ya benzemektedir.
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CAE 6diiluniin sekiz tane kategorisi vardir. Bunifar:

o Egitim,
* YOnetim,
o Salik,

» Kiguk/orta 6lgekli Gretim,

» Buyuk dlgekli tretim,

» Kuguk/orta Olcekli hizmet,

* Bulyuk 6lgekli hizmet,

» Kar amacli olmayaarganizasyonlar.

Bunlardan ilk G¢cl kamu sektori kategorisiiten, yonetim ve sglik) dort tane
O0zel sektor kategorisi (kuguk/orta Olcekli Uretitiiytk olcekli Gretim, kiguk/orta
Olcekli hizmet ve buyuk olcekli hizmet) ve bir tange kar amacl olmayan
organizasyonlardir. Kamu sektorii kategorilerinin - viear amaclh olmayan
organizasyonlarin katilmasi, bu éduligeti ulusal kalite ddillerinden farkl kilmaktadir.
Bu durum Kanada Ulusal Kalite Enstitust tarafindastin bir Ozellik olarak
degerlendirilmektedir. Cunku boylece bu organizasyanlalusun genel performansina

katkilari belirlenmg olmaktadir.

Miikemmellik icin Kanada Odiilleri her yil sunuluiinBe 1984, the award has
honoured over three hundred Canadian organizafien®utstanding achievements.
1984 yihindan bu yana 6dudl ustlnsaalari icin 300 Kanadali organizasyonlari
onurlandirmgtir. To receive the Canada Awards for Excellenophy, organizations
must have fully met the National Quality InstituidQI) Criteria with documented
overall achievements and resultkanada Odiilleri kligan, organizasyonlarin genel
basarilari ve sonuclari ile Ulusal Kalite EnstitisuQ@N Kriterlerine bakilir. Odiile
basvuranlarin  performanslarina gére her kategoride ddnir fazla o6dul de

verilebilmektedir?

*1 Balcl, (2004)a.g.e, $5.23-24.
%2 http://www.ngji.ca/ outside of the Greater ToroAtea (Ersim Tarihi: 03.02.2011).
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Tablo 1.7: CAE Deserlendirme Kriterleri

> stratejik yon
. . > liderlik tutulumu
1. |LIDERLIK > sonuglar
>

surekli iyilestirme

gelistirme ve icerik dgerlendirme
sonuglar

2.
PLANLAMA stirekli iyilestirme

v VvV

Mdisterinin sesi

Musteri iligkileri yonetimi
Musteri memnuniyeti 6lcimu
sonuglar

3 |MUSTERI
MENNUNIYETI

YV V VYV

katilimci bir ortam
surekli Grenme
calisan memnuniyeti
sonugclar

surekli iyilestirme

4. |INSANLAR:
FOCUS

VYVVVYY

sirecg tanimi
proses kontroli
surec iyilgtirme
sonuglar

surekli iyilestirme

5 | SUREKU
IYILESTIRME

VVYVYVYVYYV

ortaklik
sonuglar
surekli iyilestirme

YV VYV

6. | TEDARIKCILER

hizmet / Uruin kalitesi
operasyonel sonuglari
misteri ve pazar

¢alsan memnuniyeti ve moral
finansal performans

7 | ORGUTSEL
PERFORMANS

YVVVYVYVY

Kaynak: http://www.tantara.ab.ca/a_cae.htm (skni Tarihi: 02.02.2011)

1.2.4.8. Deming Modeli

DEMING Oduilleri, Dr.W.E.Deming'in Japon Kalite Kawaliine katkilar
anisina 1951 yilindan itibaren takdim edilmeyesldranstir. Deming Uygulama
ddultiine aday olabilmek icin tst yonetimirgarusu gereklidir. Bu bauru isleminden
sonrasirket DEMING Alt Komitesi Uyeleri tarafindan siki bir denetlen gegirilir,
kurumun her fabrikasl, birimi, ofisi, mugayani her bir karesi incelendikten sonra

kuruma yapilan inceleme ve denetimleri gecen kurdninamadalya ve de bir 6vgu
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mektubu takdim edilir® Odiil icin bavurmus olan sirketlere, yapilan inceleme ve
denetimleri gecip gecmetine bakilmaksizin kurulun géglve Onerilerini tatyan bir
durum dgerlendirme mektubu verilir. Bu gdgtive Oneriler kurumunsieyisindeki
olumlu ve olumsuz noktalar hakkinda bilgiler icerre de vyapici Onerilerle
desteklenmtir.>*

Deming Modeli'nin amaci; kurum genelinde istatistkalite kontrole dayal
olarak kalite kontrolli basariyla uygulayan firmakddullendirmek ve gelecekte de ayni
basarilari surdirmelerini ggamaktir. Deming Modeli’ nin gier modellere gére en
belirgin farkhligi da modelin amacinda yatmaktadir. Modelin gengkcalrec analizi,
istatistiksel metotlar ve kalite c¢cemberleri gibir biakim prensip ve tekniklerin
uygulanmasi Uzerine odaklargtn. Deming Modeli'ne gore kalitenin yaratiimasi
oncelikle Ust yonetimin sorumlytundadir ve bu konuda gerek Ust yonetim gerekse tim
calisanlar arasinda bir biling yaratilmalidir. Bu konkidgaklasim, modele ait kontrol

noktalarinda agikg¢a belirtiimektedir.
Deming dduliinde 3 kategori mevcuttur. Bunfar:
» Bireylere verilen Deming Oduli
 Sirketlere verilen Demin Oduili
« Isletme Unitelerine verilen Kalite Kontrol Oduilii

(Ayrica 1970 yilinda bu odullere bir de Japon KaliKontrol Odiilii

eklenmitir.)
DEMING Kalite Odiillerinin Kriterlerini siralayacak oksak>®
« Kalite yonelimli politikalarin belirlenmesi ve tgkiedilmesi,
« Organizasyon ve yonetim,
» Bilginin yetkilendirilmis personele yayilimi,

» Kalite hakkinda bilgi toplanmasi, yayiimasi ve kallmasi,

*3 Muhsin Halis, (2000), “Deming Kalite YonetimiStandart Dergisi, Y1l:39, Sayi:460, Nisan, s.56.

> Kaouru Ishikawa, (1997Y,0plam Kalite Kontrol , KALDER Yayinlari,istanbul.

*® Tolga Aslan, (2007), “TKY, Kamu Alaninda Uygularaah Deserlendiriimesi”, Yiiksek Lisans Tezi,
Kahramanmaras Sutciiimam Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Kahramanmasa s.10.

% Nuran Kémiircii, (2006%aglik Hizmetlerinde Kalite , Marmara Universitesi, HYGstanbul.
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* Analiz calsmalari

» Calsanlarin plan, strateji ve odak noktalarinin stadidaredilmesi,

* Kontrol,

» Sdrekli revize edilen spesifik kriterlere gore kalgtivencenin ganmasi,
e Sonuclarin élgtlmesi,

* Gelecek icin planlama.

1.2.4.9. EFQM Avrupa Kalite Oduli

Avrupa Kalite Yonetim Modeli olan EFQM ( Europen drmlation Quality
Management) bir organizasyonun performansiniedendirmeye yardimci olan bir
sistemdir. Hem sonuglariyla ilgili hem de gereklemlerle ilgili olarak geltirmenin
gerekli oldgu yerleri tanimlar ve bunu gercekieir. >’

EFQM Muikemmellik Modeli, kurulglara mikemmelffie giden yolun
neresinde olduklarini gosteren, dat@plarini saptamalarini @ayan ve uygun
¢cbzumleri tgvik eden pratik bir aractir. EFQM 1988 yilinda 14dé gelen Avrupa
sirketi tarafindan kurulmgtur. Avrupa’da surdurilebilir mikemmellik igin bitici glc
misyonu olma ve Avrupa organizasyonlarinin mikenhepetesi bir diinya gorgu ile
kurulmustur. 1999 Ocak ayindan 6nce bu Uyelik pek cok Avrupasitkden ve desik

Is alanlarindan okan 750 Gye sayisina ghaistir.
EFQM modelinin iki amaci vardir

1-Avrupa genelindeki organizasyonlarina mikemmehugtara ulamak

yoninde tgvik etmek ve bu yonde yardimci olmak,

2-Toplam Kalite Yonetimiglemlerini hizlandirmak,

" www.efgm.org : The Europen Foundation Quality Manegement Exellencéodel” (Erisim Tarihi:
01.05.2010).
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Modelin en belirgin 6zelfii; kisitlayici, kati bir ¢cerceve @i yol gosterici bir
cerceve sunmasmﬁ?.Diger projelerle cajmasi nedeniyle EFQM koordine bir yaia
icin yararll bir semsiye gorevi gortr. Kar amacl bir organizasyorgilde; amaci
Avrupa genelindeki tim organizasyonlar icin surdiipilir mikemmellgi saglayacak
bir yonetim yaklaimi gelstirmektir. Tezin Il. boliminde EFQM mukemmellik medd
tum ayrintilariyla anlatilacaktir.

1.2.5. Kalite Standartlari

Ulkemizde kullanilan yaygin kalite standartlarimlaamadan énce standart,
standardizasyon, akreditasyon, TURKAK gibi kavraméde alalim.

Standardizasyon (Standartlama): “birérneklik” anlamina gelmekte olan
standardizasyon, Uluslar arasi Standardizasygkil@g (ISO) tarafindan belirli bir
faaliyetten ekonomik fayda gamak tzere, butun ilgili taraflarin katki vebirligi ile
belirli kurallar koyma ve kurallari uygulamaslémi olarak tanimlanngtir.>®
Standardizasyonslemi ile dnce can ve mal guvegli hedeflenmektedir. Bununla
birlikte Uretimin alt sinir tespit edilmekte ve bdizeyin altinda Uretime izin
veriimemektedif® Standardizasyonslemi sonucunda ortaya cikan “Standart” ise,
Uretimde, anlayta, 6lcme ve deneyde bir 6rneklik giurur. Standardizasyogleémleri,
ayni cins drunlere gkin sunum faaliyetlerinde batinluk gamakta, verimlilgi

arttirmakta ve asgari diizeyde kaliitlegini hedeflemektedif?

Standart : “Belirli 6lcllere, yasaya, kullanima uygun olageklinde daha ¢ok
tek tiplilige vurgu yapan bir sozlik anlamina sahipken “Biirfilirli gi sonucunda
olusturulmus olan, bir Uriin hizmet ya da yontemeskin gereklilikleri tanimlayan ve

yetkili bir organ tarafindan verilmesi miimkiin olain dokiimandir.?

8 H. Emanet, (2007), “EFQM Miikemmellik Modeli ile Ka Sektérinde Oz gerleme Cakmalar
Uzerine Bir Saha Caimasi”, Cumhuriyet Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt:
8, Say!: 1, Sivas, ss.67-95.

%9 Can Aktan,“Universitelerde Standardizasyon ve Akreditasyon; http://www. canaktan.org /egitim
/universite-reform/standard.htm, (2010. 10.09),

®9sStandardizasyon:http://www.bahcesel.com/forumseltseunlerinin-pazarlanmasi-kitabi/20141-
standardizasyon / (kfim Tarihi: 12.05.2010).

®1 Ugur Dolgun, (2003)Giri simcilik , Alfa Yayinlari,istanbul, s.77

%2 http://www.igeme.org.tr/TUR/sss/Bolum_XIV.pd€alite, Cevre, Giivenlik (15.05.2010).
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Akreditasyon: Laboratuarlarin, belgelendirme ve muayene kytafuinin
dcuncu bir tarafca belirlenen teknik olgutlere gdizenli araliklarla denetlenmeleri ve
deserlendirilmeleri ile bu kurulglarin yetkinliklerinin onaylanmasidff. Kisaca ;

“belgelendirenin belgelendiriimesi” olarak danianlanabilmektedir.

Akreditasyon, uygunluk derlendirme faaliyetlerinin  tepe noktasini
olusturmaktadir. Terim olarak da ISO/IEC Rehberleriigilduslararasi belgelerin
terminolojisine yaklgk 30 yil 6nce gecngiir. Akreditasyonun amaci; bir test veya
belgelendirme kurukunun test etmeye veya belge vermeye yetkili glohwn kabul
edilmesini olanakh kilmaktir. Yani, kalitenin st gini ve guvenilirligini disiplin
altina almaktir. Testler, bla bir Ulkede bgka laboratuarlarda yapilsa bile belirli gtiven
araliklari icinde ayni sonucu vermekte?fidkreditasyonunsievsel yonunii EN 45000

standartlari serisi ofturmaktadir.

EN 45000 standartlar serisi;test laboratuarlarini akredite eden kugldun
uymasi gereken oOlcutleri, test laboratuarlaringletimesi ve dgerlendiriimesi igin
gerekli olan teknik olcutleri ve belgelendirme kiugari icin gerekli 6lcutleri

belirlemektedir.

Tark Akreditasyon Kurumu (TURKAK): 4 Kasim 1999 tarihinde, Resmi
Gazetede yayimlanarak yiirighigiren 4457 sayili Kanun ile kurulgtur.®® Bu kanun
ile laboratuar, belgelendirme ve muayene hizmeilgtiritecek yurtici ve yurtdindaki
kuruluslari akredite etmek, bu kurullarin belirlenen ulusal ve uluslararasi standaatlar
gore faaliyetlerde bulunmalarini ve Uriin/hizmetstesn, personel ve laboratuar
belgelerinin ulusal ve uluslararasi alanda kabul&aiiamak amaciyla “TURKAK”
kurulmustur. Merkezi Ankara’dadir TURKAK, akreditasyon faaliyetinin Tirkiye’deki

dinamigi olup akreditasyon alaninda en yetkili kurumd@r.

8 T.C Sanayi ve Ticaret Bakanlgi Avrupa Toplulugu Koordinasyon Genel Midurlugi,
www.sanayi.gov.tr (02.05.2010), s.62.

% Bakir, F. ve Laleli, Y., (2006), “TS EN ISO/IEC 025 Kapsaminda Akreditasyona Teknik Hazirlik”,
Tirk Biyokimya Dergisi, Haziran, Ankara, s. 97.

% Atakan Batiirk, (2008),Turkiye’de Akreditasyon ve Belgelendirme Kurumu, Ankara, s.3.

% Kolik, N., Dilsiz, 1., Kartal, C. S., (2006)alite Giivencesi ve Standartlar) Detay Yayincilik, 3.
Baski, Asustos, Ankara, ss.28-29-30.
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1.2.5.1.1SO ve TSE

Uluslararasi Standardizasyon Tekilatt (1ISO): ISO resmi olarak 1947’'de,
Isvigre'nin Cenevre kentinde kurulgtur.®” 1ISO, elektrik ve elektronik konulari gnda

kalan dger tum konularda uluslararasi standartlari hazanayir kurulgtur. ®®

Uluslararasi Standardizasyon Organizasyonu’'nurierfiational Organization
for Standardization) kisaltilmgekli IOS’tur. Fransizca 'da ise OIN’ dir. Dolayk
her dilde farkh kisaltma zorfiunu gmak icin “sit” anlaminda Yunanca bir kelime
olan “isos” dan hareketle ISO kisaltmasinin kull@asi benimsenngir.Bir diger
gorise gore ise, temelslevinin uluslararasi dizeyde standardizasyonglassak
oldugundan hareketle organizasyon i¢in bu terim oz@lidillaniimstir. ISO dinyanin

en buyiik standart ureticisidf®

Turk Standartlari Enstitist (TSE): 1954 yilinda Turkiye Odalar ve Borsalar
Birligi ( TOBB ) bunyesinde, “Turk Standartlari Enstittisikuruldu. TSE 1960
tarihinde TOBB bunyesinden ayrilghr. TSE marka sistemi ile belgelendirme

faaliyetlerine 1964 yilinda amis kamu kurulgudur’®

Turk Standartlari Enstittist, Avrupa Kalite OrgUuEDQ) ,Uluslar arasi Elektro
Teknik Komisyonu (IEC) ve Avrupa Toplutu Standart Kurulglari (CEN ve
CENELEC) Uyesidir. Enstitii 1955 tarihinde Uluslasar Standardizasyon Orgiiti'ne
(ISO) uye olmugtur ve Turkiye'deki tek temsilcisidir.

TSE tarafindan hazirlanan standartlara Tiirk Standinir.”* TSE standartlari
hazirlanirken Ulkesartlar, can ve mal guvegli kalite ve cevre konularina dncelik
verilir. TSE’nin Kalite Sistem Belgelendirme faaliyetleri RMAK ve Hollanda
Akreditasyon Kurumu RVA tarafindakredite edilmitir.”?

® http://www.kalitekontrol.org/forum/iec-isointerranal-organization-for-standardization-t43.0.html
ISO/EC (Ergim tarihi. 16.05.2010).

% Deniz, Peker, (2008), “TBD KamuiB Kamu Bilisim Platformu X”,1SO 9001:2000 Kalite Yonetim
Sistemi Surim 1.0 ,1Calsma Grubu, Nisan, s.6.

% Joseph Cascio, Gayle Woodside, Philip Mitchel§9@), “ISO 14000 Guide The New International
Environmental Management StandarddtGraw-Hill , USA, p.7.

0 Turk Standartlar Enstitiisii, (2003)SE, TSE Basin Yayin ve Halkldiskiler Dairesi Bakanligi:
Ankara, s.2.

L A. Unlu, (2006), “Kalite Standartlarinin Tiirkiyek@homisi Uzerindeki Etkileri”, Yiiksek Lisans Tezi,
Canakkale Onsekizmart Universitesi Sosyal BilimleEnstitiisii, Canakkale, s.9.

2 Fatma Haciglu, (2005), “Kamu Kurumlarinda 1SO 9000 UygulamaléBag-Kur Ornesi)”, Yiiksek
Lisans TeziGazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisij Ankara, ss.25-26.
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1.2.5.2. ISO 9000 Standartlari: Kalite Yonetim Sistmleri

ISO 9000, kaliteye giden yolda sadece bir adimi&@ 9000 bir amag¢ @éd
kalitenin surekli gelitirimesi yolunda sadece bir aractirBir fabrikadaki tiretim, kalite
kontrol, satin alma, pazarlama, sevkiyat ve depalam birimlerde alinan kararlarin
urtn kalitesine etki eden tum faaliyetlerin nadrhasi gerekgii ISO 9000 Standardi
tarafindan aciklan® 1SO 9000 Standardi, MBNQA Ulusal Kalite Odiilirnde

onaylanmytir. °

Tablo 1.8: Standartlarin Tarihsel Ggiimi

YIL |Gelisme

1963 | MIL/Q/9858 (ABD’'de savunma teknolojisinde)

1968 | AQAP Standartlari(NATO Uyesi Ulkelerde)

1971 | ANSI N 45.2 Nukleer Tesisler

1973 | ASME 3 NCA 4000 Kalite Glivencesi Standartlari

1978 | Atom Enerjisi Santrallef¢in Kalite Giivencesi

1979 | CSA 7299 1-4 Kanada

1979 | BS 5750ngiltere

1979 | ANSI Z-1.15 ABD

1987 | 1SO 9000 serisi (ISO tarafindan)

1988 | TS6000 Kalite Glivence Sistem Standardi olgagkmlandi

1991 | TS-EN-ISO 9000

1994 | 1SO tarafindan revize edildi. (9001:1994,90094,9003:1994)

1996 | EN 29000 serisi EN-ISO 9000 olarak yayinlandi.

2000 | ISO tarafindan revize edildi ve 9001:2000akarayimlandi

2008 | ISO tarafindan revize edildi ve 9001:2008akarayimlandi

Kaynak: Agachaoslu N., (2001), ¥alite Yonetim Sistemleri ve Madencilik
Sektoriindeki Yorumu”, D.P.U., s.37

3'S. Topal, (2000)Kalite Yonetimi ve Giivence Sistemleri Yildiz Teknik Universitesi Vakfi, Yayin
No: YTUVAK. KM.DK-2000.001, Yildiz Teknik Universiisi, Basim Yayin Merkezistanbul,
s.87.

" Sanders, D. A., Sanders, J.A., Johnson, R.H.1,8cBt, (1994))so 9000 Nedir? Nicin? Nas®, Cev:
Yersoy Gonill, Rota Yayiidstanbul, s.19.

> Atilla Andag, (1996), Cagdas Kalite Anlayisi icerisinde 1ISO 9001 Kalite Giivencesi Sistemi
Standardinin Yorumu ve Uygulama Ornekler?’, Caglayan Kitapeviistanbul, ss. 9-10.
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Sekil 1.2: TS 1ISO 9000 Standardi Semboli

ENS.

AVRUPA
STANDART

STANDART
NO

<
<

TURK _
STANDARTLARI TS EN SO 0001 : 20 IT\]EOV[ZYON
ENSTITUSU

TS EN ISO 9000 standartlari dort temel standartthgmaktadir. Bunlar
ISO9000, 1ISO9001, ISO9004 ve 1ISO19011 dir.

ISO 9000:2007 Kalite Yonetim Sistemleri: Temel émaderimler ve Tarifler:
ISO 9000:2000, ana standartlara giniteligini tasimaktadir. Bu dokiman Kkalite
yonetim sistemlerinin temel bilgilerini ve termigkini icerir. ISO9001, 1ISO9004 ve
ISO19011 standartlarinin daha iyi amnligp uygulanabilmesinde bu standart 6nemli

gorev Ustlenmektedir.

ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemle§artlar: 1ISO 9001:2008, ilk kez
1987 yilinda yayinlanan standardinin doérdinct sddim ISO 9000 standardinin
dglncd sdriumi  olan 1SO 9001:2000, revizyon acisindakli degisimleri
icermektedir’® Dérdiincii surim olan 1S09001:2008’ de, 2000 suriemgire kokli
degisiklikleri olmamistir. Sadece yururlukteki standartta belirtilen géliglere aciklik
getirilmektedir’’ 1SO 9001:2008 sekiz yonetim prensibine day&hMtiisteri odaklilik,
Liderlik, Calisanlarin katilimi, Proses yaklani, Yonetime sistemli yakiam, Sarekli
lyilesme, Karar vermede gercekci yajtta ve Tedarikci ilgkileridir.

ISO 9001:2008 revizyonunda; maddelerin iceriklesrdomug, daha anlghr
hale getirmek icin duzeltmeler ve eklemeler yamlmyanls yorumlanabilen

kavramlarin duzenlenmyi imla deisiklikleri yapilmis, celiski yaratabilecek durumlar

®Haciglu, a.g.e, s.28.

" Tiv Thiringen, 1SO 9001:2008 Revizyonu Hakkinda Bilgilendirme”, http://www.tuv. com.tr/
upload/is0-9001-2008.pdf (15.06.2010).

' Gamze Canan Bal, (2006), “Kahramannga®iitcii imam Universitesi Argirma Ve Uygulama
Hastanesinde TSE:EN:ISO 9001:2000 Kalite Yonetirste®ni Uygulamasi”’Kahramanmaras
Siitgii imam Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Kahramanmag ss.20-22.



36

ortadan kaldirilmgtir. 1SO9001:2008, ISO 9000 standartlar serisi 814001 ile

uyumludur.”

ISO 9004:2009 Kalite YoOnetim Sistemi — Performag#estirmeleri icin
Kilavuz: Kalite yonetim sisteminin sirekli iyiggriimesine rehberlik sgar. ISO 9000
serisi standartlarda uygulama rehberi olarak hilinkO 9004, ISO 9001:2008
gerekliliklerine gore yeniden TC 176 tarafindan elenarak, kullanicilara en uygun
uygulama yontemlerinin tanimlanmasi ve iyiieme firsatlarinin tanimlanmasi amaci
ile draft olarak 26.01.2009 da yayinlagtm 1S0O9004:2000°'U revize edip yerine

gecmitir.®°

ISO 19011:2004 Kalite ve Cevre Tetkiki KilavuzdSO 10011 Kalite
Sistemleri Tetkiki — Kilavuzu 27.04.2004 iptal olgmee yerine 1SO 19011:2004 Kalite
Ve Cevre Tetkikilgin Kilavuz’'u getirilmitir.19011 standardi kalite ve gevre tetkiki igin
rehberdir.

1.2.5.3.1SO 14000 Standartlari: Cevre Yonetim Sistemleri

Dunyada, ilk olarak 1969 yilinda Bigmis Milletler Genel Sekreterinin,
cevrenin korunmasi ve niufus amwn azaltilmasi konularinda Uye ulkelere
seslenmesiyle cevre konulasienmeye bglamistir.®* Cevre sorunlari sanayjmeyle
baslamistir, denebilir. Cevresel performansin giclendirdmne yonelik cakmalar,
cevresel guvencenin sirekdiini de s&lamak Uzere sistematik bir yakien olan
“Cevresel Yonetim Sistemleri” (Enviromental Managent Systems) kavramini
gindeme getirmgtir. Bu kavram kulturel, sosyal ve orgutsel acitardsistemin
iskeletini olyturmakta ve “siirekli gefim” ilkesini benimsemektedif?

ISO tarafindan hazirlanan géir standartlar gibi ISO 14000 standartlarini

uygulamak zorunlu dgdir. CYS nin temeli, “Planla, Uygula, Kontrol ,e®Onlem al”

" Tirk Standardi Enstitiist, (2009)S-EN-1SO 9001-2008 Kalite Yonetim Sistensartlar , Mart, ss.1-
9.

801509004, http://www.ahmetsoner.com/content/view/123/1/ (D02D10).

813, Yasavul, (2006), “ISO 14001 CYS ve Bir Metaln8gide Uygulanmasi”, Yiksek Lisans Tezi,
Trakya Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisu, Corlu, s.2.

8 Bengi, Mindikoglu, (2007), “ISO 14001 CYS Standaigletmelerin Karsilgtiklari Problem ve
Zorluklar Uzerine Bir Argtirma”, Yiilksek Lisans Tezi,Ankara Universitesi Sosyal Bilimler
Enstittsu, Ankara, s.60.
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(PUKO) kalite yonetimi yakkamina dayanir ve belirli bir sektér veysletme icin,
yonetim tarafindan takip edilen gereklilik ve akiere bgl olarak cok deisik
sekillerde uygulanabilecek problem tespit etme venpé aracidif® ISO 14000 bir Griin
standardi d&l sistem standardidir. Ne Uretifdiile degil nasil Gretildgi ile ilgilenir.

Cevre performansinin izlenmesi ve siirekli iyiiimesi temeline dayanf*

Tablo 1.9: C.Y.S. Standartlarinin Geiimi

1973 | Avrupa Birlgi ilkeleri 1. Eylem plani (¢evreyi koruyucu tedlgrin
uygulanmasi)

1992 BS 7750 standardi (cevresel konularin semabir sistem Uzerinde
kurulmasi)

1992 Rio Deklarasyonu

1993 ISO tarafindan Cevresel Yénetim Teknik Konikesulmasi
1994 | TS 9719 standardi ( C.Y.S.- Genel Ozellikler)

1996 EN ISO 14001 standardi

1997 | TS ENISO 14001 standardi

2004 EN I1SO 14001 standardi

2005 TS EN ISO 14001 standardi

Kaynak: Durmaz, C., (2006), “ISO 14001 CYS Yasal MevzuatUyumu”, Yiksek
Lisans TeziMarmara Unv., Fen Bil. Ens,, Istanbul.

Birinci Cevre Eylem Plani: Avrupa Birliginin 1972-1976 yillari arasinda
ortaya koydgu “Kirleten Oder Prensibi” dir (Rio 16. Prensfp).

TS EN ISO 14000 standartlarinin gehi 1992 de BS7750 kurulmasiyla
baglamis, EMAS la gel§mis ve suan 14001 CYS standardiyla strdiiriimekt&dir.

BS 7750 (British Standard 7750): Mart 1992'de CY&erine dinyada
hazirlanmg olan ilk standarttir. Birlgk Krallik’ in Ulusal Standartlar Enstitisu

8 G. 1. Yontar, (2008), “Sirdiiriilebilir Cevre ve Ekonoinin Bir Arag: Tirkiye'de ISO 14001 Cevre
Yonetim Standardi”Review of Social, Economic & Business Studie¥ol. 9/10, K.K.T.C, 2008
S.478.

% Durmaza.g.e, s.14.

% Hasan Demirtg (2006), “Avrupa Birlgi'ne Giris Siirecinde Yonetim Sistemlerinin (Kalite, Cevre,
Haccp ve Ohsas) Entegrasyonu ve Bir Uygulama gtneriksek Lisans Tezi, Atilim
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisij Ankara, s.22.

% Yakup Kizilta, (2006), “ISO 14001’'in Cajanlar Tarafindan Algilanmasi: Bir Ornek Olay”, Yéks
Lisans Tezi, Sakarya Universitesi, Sosyal Bilinfstitiisii, Sakarya, s.29.
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tarafindan endustri kaynakli mevcut ve potansiyiresel tehdit ve zararlara yonelik

olarak gelstirilmi stir.

Eko-Yo6netim ve Denetim Plani (EMAS: Eco-Managenamd Audit Scheme):
EMAS temel olarak ilk cevre yonetim sistemi stamblarian BS 7750'yi 6rnek alstir.
EMAS, BS7750 ve ISO 14001’e kiyasla ¢cok daha seure performansi isteyen bir
programdir. Almanya, EMAS’ in gatiriimesinde anahtar bir rol oynastr.

ISO 14001:2005 Cevre Yonetim Sistemi Standardi: ISK001 standardi BS
7750 ve dier ulusal Cevre Yonetimi Standartlar’ndan gefimistir. 1ISO 14001 cevre
yonetim sistemi her sektdre uygulanabilir. ISO 14@@ ana balikta toplanabilecek
yaptirim maddeleri icermektedif:Cevre politikasi 4.2,planlama 4.3.,uygulama ve

faaliyetler 4.4.kontrol etme 4.5.y6netimin gézden gecirilmesi 4.6.,

1.2.5.40HSAS 18001:2004s Sagligl ve Guvenlii

OHSAS (Occupational Health and Safety Manageme®®01, BSI (British
standarts Institute) tarafindan yayinlagrolan 'is Sasligl ve Guvenlgi" standardidir.
15 Nisan 1999 tarihindilanda Ulusal Standartlar Jldlati, Guiney Afrika Standartlar
Teskilati, Ingiliz Standartlar Tgkilati v.b. birgok kurulgun katihmi ile OHSAS 18001

standardi yayinlanrgtir.2®

Is Sagligi ve Giivenlgi Sistemi Isyerlerinde §lerin gerceklgtirilmesi
sirasinda, c¢gtli nedenlerden kaynaklanan @eaa zarar verebilecek kaza vegel
etkilerden korunmak ve daha iyi gaha ortami sglamak amaciyla sistemli ve bilimsel
bir sekilde tehlikelerin ve risklerin belirlenmesi ve Iehlikelere ve risklere yonelik
onlemlerin alinmasi ¢amalarinin gerceklgirildi i yaklasima denir®®

OHSAS 18001; ISO 9000 ve ISO 14000 gikiati uluslararasi standartlardan

farkli olarak bazi ulusal standart kurglari ve belgelendirme kurwlarinin birlikte

8 Demirta, a.g.e, s.22.

8 Murat, Gigli, (20079, “OHSAS 18004 Sasligi ve Giivenlgi Yonetim Sistemi”, Yiiksek Lisans Tezi,
Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler EnstitiisjiSakarya, s.18.

8 A. Yollu, (2009), “Kalite Standartlarinin Ornekriiman isletmesine Uygulanmasi \gilestirme icin
Oneriler”, Yilksek Lisans Tezistanbul Teknik Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, istanbul,
$S.93-94.
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calsmasiyla gercekigiriimistir. *° Bir 1SO standardi dgldir. OHSAS 18001
kuruluslarin Griin ve hizmetlerinin givegiinden ¢ok cakanin sglhgina ve gin
glvenligine yonelik bir standarttir. OHSAS 18001, teksiba uygulanabilen bir

standarttir®

Tablo 1.10:OHSAS 18001 Standardinin Gsni

1996 | BS 8800 Mesleki ghk ve guvenlik yonetim sistemi rehberi

1997 | Teknik rapor

1999 | Ingiltere’de yayinlandiktan sonra butiin diinya capikebul géren rehber standart
olmustur.
2001 | Turkiye'de OHSAS 18001 yayinlanghr ve iletmelerin yonetimlerine rehberlik
edecek onerileri ihtiva eden bu sistemgah hayatimizda yer almayastzmistir.
2005 | Revize edilmstir.18001:2005 olmgtur.

2008 | Revize edilngtir.18001:2008 olmgtur.

Kaynak: Giingor, E., (2008), i§ Saligl ve Guvenigi Kavraminin TKY Tarafindan
frdelenmesi ve Tadh Uretim Sanayisinde Bir UygulariaYuksek Lisans
Tezi,Marmara Unv., Sosyal bil. Ens istanbul, s.18.

OHSAS iki temel standarttan glmaktadir. Birincisi OHSAS 18001s Sasli g
ve Gulvenlgi Degerlendirme Serisi- Is Shgl ve Gulvenlgi Yonetim Sistemleri
Spesifikasyonu yani OHSAS 18001'i uygulamayi sigtien kurulglar igin
belgelendirme standardi, ikincisi OHSAS 18008:Sasligl ve Glvenlgi Yonetim
Guvenligi Sistemleri. OHSAS 18001 Uygulama Rehberi yanraltada bilinen OHSAS
18002 standardi ayni zamanda terimler, tariflebetgelendirme icin yol gdsterici bir
standart olarak kullaniimaktadiOHSAS 18002:1s Sagsligi ve Glvenlgi Yonetim
Sistemleri Uygulama Rehberi’ne gore OHSAS Stanaargagidaki amaclara ukmayi
hedefleyen tiim kurullarda uygulanabilmektedff.

% Nazif Salam, (2009), “OHSAS 1800is Sasligl ve Giivenlgi Yonetim Sistemleri ve Bir Uygulama”,
Yuksek Lisans Tezivlarmara Universitesi, Fen Bilimleri Enstitlisi, istanbul, ss.33-37.

%% Orkun, Bayar, (2009), “Avrupa Bigi'nde “Ce” Isaretinin Kullaniminailiskin Sorunlar ve Bu
Kavramin Kalite Standartlari ile Bntisi”, Yilksek Lisans TeziDokuz Eylil Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, izmir.

%2 Demirta, a.g.e, ss. 55-70.
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1.2.5.5TS-EN 22000:2006 Gida Guveni

HACCP, Turkce “Tehlike Analizleri Kritik Kontrol Nktalari” kelimelerinin
bas harflerinden olgur®® HACCP sistemi ilk olarak 1972'de NASA Uzay
calismalarinda astronotlar icin gida denetiminde “shHata” projesi olarak ortaya
ctkmistir HACCP prensiplerinin uygulanmasinin ortaya ggk& sonuclar HACCP
sistemi olarak adlandirilir. HACCP sistemi, aynimzanda uygulamanin tanimlagdbir

dokiimantasyon, doulama, iyilatirme ve kayitlama yapisidif.

Tablo 1.11:HACCP Standardinin Tarihgesi

1973 | NASA’'da (astronotlar icin gida tretiminde rsifata ortak projesi)

1993 | 93/43/EEC Gida Maddelerinin Hijyeni Direk{ifivrupa Birligi Ulkelerinde)

1996 | yasal zorunluluk haline gelgtir (AB ilkelerinde)

1997 | Tirk Gida Kodeksi ile zorunlu hale getirilgtir.

1998 | HACCP Standardi (Danimarka’da)

2003 | TS 13001 Standardi

2006 | TS EN ISO 22000 Standardi

Kaynak: Ecevit, B., (2009), “ISO 22000 Kalite Sistemleritiazir Yemek Sektorinde
Uygulamasi”, Yuksek Lisans TezZamik Kemal Univ. Fen Bil. Ens
Tekirdas, s.12.

Modern HACCP sistemi ise 7 prensip Uizerine kurughonu®

Tehlike Analizlerj Kritik Kontrol Noktalarinin Belirlenmesi (KKN) Kritik
Limit ve Kontrollerin Belirlenmesi izleme Sisteminin Okiurulmas) Diizeltici

Faaliyetlerin BelirlenmesKayitlarin Tutulmasi v&istem Etkinlginin Kanitlanmasidir.

93 7. Yasan (2007), “Gida Sektériinde HACCP UygularmasCevreyle Etkilgimi”, Yiiksek Lisans Tezi,
Gazi Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisij Ankara, s.15

% Giilfer Seniz Yilmaz “ISO 22000:2005 Gida GiivesiliYénetim Sistemi Standardi: Gida Ambalaji
Ureten Bir Firma Orng”, Yuksek Lisans Tezi,Dokuz Eylul Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitusd, izmir, s.1.

% Tugba Calayan Kilinger (2007), “Mezbahalarda ISO 9000 KaliYénetim Sistemi ve HACCP
Sisteminin Entegre Olarak Kurulmasi, Kéasilan Sorunlar ve Coéziim OnerileriYiksek Lisans
Tezi, Ege Universitesi, Fen Bilimleri Enstitlisiiizmir, s.32.
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HACCP ile 22000 arasindaki farklar. HACCP standartlari genellikle gida
ureticileri tarafindan kullanilmakta iken, ISO 220@ida Ureticilerinin yaninda gida
sektoriine yonelik malzeme, ambalaj, ekipman, kimlyasaddeler Greten firmalar ile
depolama ve tama hizmeti veren firmalarin yaninda yem (Ureticiléegin de
belgelendirme amach kullaniimaktatiHACCP 'de zorunlu olmagh halde ISO 22000
tehlikelerin dgerlendiriimesinde risk analizi yapilmasi talep edetlygun olmayan
ariin kavramina ek olarak ISO 2208@pheli Grin kavramini gindeme getigtiri ISO
22000'in tek bgna kurulmasi HACCP' ten daha kolay hale gglimiHACCP hem
standart hem de yodnetmelik olmasi itibariyle akiesiion konusunda belirsizlikler
icerirken ISO 22000'de bu konu ngdi kavygturulmus, uluslararasi gecerlilik konusu

netlesmistir %

Entegrasyon 1SO 22000 tek bana kurulabilmektedir. ISO 22000, gir
HACCP standartlar gibi belgelendirme amaciyla &ullmak tzere yayinlangmplup,
firmadaki ISO 9000, ISO 14000 gibi ghr yonetim sistemleri ile entegre
kurulabilmektedir. Entegrasyonu kolagiemak icin 1ISO 22000’'in madde siralamasi
ISO 9000’e benzetilngtir®®

1.2.5.6PAS 99 Entegre YOnetim Sistemi

PAS99 Entegre Yo6netim Sistemi; ISO 9001:2008, 12001, 13001 ve 18001
gibi Standartlar kalite, cevre, gida guvenliis saligr ve guvenlgi konularinda
yayimlanmg yonetim sistemi modelleridir. Bu standartlar ted tuygulandii gibi

entegre olarak da uygulanabiff’

Entegre YoOnetim Sistemmevcut olan yonetim sistemi ile kurulacak olan yada
kurulmasi dgtinilen yonetim sistemini buttigtemektir.°* Ulkemizde ilk énce kalite

yonetim sistemi daha sonra c¢evre vgediyonetim sistemleri uygulanmayastzanistir.

% E. Seving, Gida Uretiminde Hijyenin Onemi”, http://www.eyupsevinc.com/gidavehijyen.htm ,
(22.03.2010).

" Kilinger,a.g.e, s.52.

% M. A., Erfa, (2007), “Ham ve Rafine AycigeYag Uretiminde TS EN I1SO 22000 Gida Giveli

o Sisteminin Kurulmas!”, Yiiksek Lisans TeZiakya Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisi, s.24.

a.g.t.,s.21.

19 Hidayet Sahin, (2004), Tium Dokiimantasyonlari ile Entegre Yénetim Sistem Ugulamalari,
Polimer Matbaacilik, Ankara, s.5.

101 \www.standartkalite.com/entegre_sistemi_nedir (22011).
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ISO 9001:2000 standardini hazirlanirkegediydonetim sistemlerine uyumda gz 6niine

alinmstir. Kurulug entegre yonetim sistemi kurmak istiyorsa temekalite yonetim

sistemi olarak belirlemeli, ve ger U¢ standart maddelerini ISO 9001:2000 ile

eslestirmelidir. PAS99 Entegre Yonetim Sistemini kurmigikn 6ncelikle standartlarin

caksan maddelerini

belirlemek gerekir.

maddelerinden bazilari 6rnek veriktmi.

Tablo 1.12:Dort Sistem Capraz Referans Tablosu

Ornek olarak [dad2. de

Kalite Cevre HACCP OHSAS
Yonetim Sistemi Yonetim Yo6netim Yonetim Sistemi
Sistemi Sistemi
1.Kapsam 1.Kapsam 1.Kapsam 1.Kapsam
2.Atif Yapilan 2.Atf 2.Atif Yapilan
2.Atif Yapilan Standartlar Standartlar Yapilan Standartlar
Standartlar
) ) 3.Terimler ve | 3.Terimler 3.Terimler ve
3.Terimler ve Tarifler Tarifler ve Tarifler Tarifler
4 Kalite YOnetim Sistemi
4.1.GeneRartlar 4.1. 5.2.1. 4.1.
4.2.DokiimantasyoRartlari
4.4.4., 5.2.2., 4.4.4
4.2.1.Genel 5.2.3.5.4.
,5.6.2.
4.2.2 Kalite El Kitabi 4.4.4., 4.4.4,,
4.2.3.Dokiimanlarin Kontrol 4.4.5. 5.3. 4.4.5.
4.2.4 Kayitlarin Kontroli 4.5.3. 5.7.1. 4.5.3.
5.Y6netimin Sorumlulgu 4.4.5. 4.4.5.
5.1.Yonetimin Taahhidii 42.,44.1. 5.1.1. 42441
5.2.Misteri (Misafir) Odakhlik 4.3.1.,4.3.2. 5.1.3. a4A.32
5.3.Kalite Politikasi 4.2, 5.1.1. 4.2
5.4.Planlama 4.3. 4.3.
5.4.1.Kalite Hedefleri 4.3.3. 4.3.3.
5.4.2 Kalite Yonetim Sisteminin 4, 3.4. 4.3.4.
Planlanmasi
5.5.Sorumluluk, Yetki véletisim 4.1. 4.1
5.5.1.Sorumluluk ve Yetki 4.4.1. 5.1.2.1.4, 4.4.1
5.1.2.3
5.5.2.Y6netim Temsilcisi 4.4.1. 5.1.2.2.|, 4.4.1
5.1.2.3
5.5.3I¢ iletisim 4.4.3. 5.8.2. 4.4.3

Kaynak: Demirtg, H.,

(2006),

standart

“Avrupa Birlgi'ne Giris Sirecinde Yo6netim

Sistemlerinin (Kalite, Cevre, Haccp ve Ohsas) Erasgonu ve Bir
Uygulama Orngi, Yiksek Lisans TeziAtihm Unv., Sosyal Bil. Ens,

Ankara, s.72.
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1.2.5.7.1SO 20000:2010 IT Hizmet Yonetimi: Bilgi Teknolojis

Bilgi teknolojileri, veri, malumat ve bilgiyi tekdoji yardimiyla slemek,
dagitmak icin kullanilan sistemler ve yéntemlerin geadidir!®? William McKeefery
bir teknolojinin etkisinin s6z konusu teknolojinlmelirli bir isi yapmak icin gereken
insan yeteneklerini kag kat artigoyla olcllebilecgini 6ne surmektedir. Orngn,
Pullukla glbrenin birlikte kullanilmasi tarim dawine yol agarkerbuharli makinenin
bulunwu ise insan yeteneklerini bin kat artirarak sandgvrimini ortaya cikardil
gorulmistir.**® insanlik tarihinde cok az sayida teknolojik kuilisanyeteneklerini ok

ileri diizeye cikargyn sdylenebilir. Bunlardan birisi de bilgi teknolsiglir.

ISO 20000 BT Hizmet YoOnetim Sistemi, hizmet kalim@s artmasi, guvenilir
kurumsal destek, hizmetler hakkinda daha net vezitde edilmesi, ¢calanlarin daha iyi
motivesi ve yeteneklerin gou analizi yapiimasi, nyierilere tatmin ve dgru hizmet
sunulmasi, hizmet sureclerinin guiveniin sgslanmasi ve sirekli esim gibi bircok
faydalar sglayabilen bir sistemdir. ISO 20000 standardinin dolima ITIL
kUtiphanesini olgturan parcaciklarin neler olgunu, tanimlamalarini, iceriklerini ve
cikti-girdi iliskilerini agiklayan standartti*

Bilgi teknolojileri ydnetimi standartlagunlardir’®®

ISO 20000-1 Bilgi Teknolojileri — Hizmet Yo6netimi — Tanimlama: BT
isletimi ve hizmet yonetiminde surekli iyggrme, 1ISO 20000'in en temel unsurudur.
Bir kere sistem kurulduktan sonra surekli olarakreglerin performansi takip

edilmelidir1°®

ISO 20000-2 Bilgi Teknolojileri — Hizmet YoOnetimi — Uygulama
Prensipleri: Planla — yap — kontrol et — harekete ge¢ donguatakladlandirilan bu

192 5 Topalglu, (2008), “Bilgi Teknolojisi Siniflarinin Kullamina Yénelik (gretmen Tutumlari:
Adapazari Orng”, Yuksek Lisans Tezi,Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Sakarya, s.11.

193 http://en.wikipedia.org (12.05.2010).

1% hitp://www.infrateech.com.tr, (20.08.2010).

195 E D. Tatar, (2008), “Bilgi Teknolojisindeki Gegfielerin Seyahat Acentelerine Yansimalari: Bir Alan
Arastirmas!”, Yilksek Lisans Teziganakkale On Sekiz Mart Universitesi, Sosyal Bilimgr
Enstitisu, Canakkale, s.12.

196 http://www.iso.orgliso/ catalogue_detail?csnumbét332 (20.08.2010).
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sistem, ayni zamanda ISO 27001 Bilgi Guv@n¥onetim Sistemleri standardinin da
temelini olyturmaktadirt®’

COBIT (Control Objectives for Information Technologies - Bilgi
Teknolojileri icin Denetim Hedefleri/Kistaslari): ismi Ingilizce “bilgi teknoloijileri
icin denetim hedefleri/kistaslari” olan bu standalfSACA (Uluslararasi Bilgi
Teknolojileri Kontrol ve Denetim Birfii ve ITGI (Bilgi Teknolojileri Yonetim
Enstitist tarafindan hazirlarghr. Su anda dclncld sUrimu0 yardrltktedir. Bu
standarttaki temel amag, bilgi teknolojilerini ydmek ve denetlemek icin yoneticilerin
eline bilgi teknolojileri yonetimi konusunda dahazfa arag ve sistematik bir yaian

vermektirl®®

1.2.5.8.1SO 27001:2006 Bilgi Guveni

Bilgi glvenligi ybnetimi, IT glvenlginin tersine ancak gunumuizde
olgunlgmis bir alandir. Yillar boyu odaklanan nokta IT guvgnidi ve bu guvenkin
uygulanmasi ve kontroli IT departmanlari ve teknikmanlar tarafindan
yuratilmekteydi. 90‘larin banda bu durum, givediin IT kadar insana, sireclere ve
bilgiye basl oldugu noktasina odaklanan BS 7799 bilgi guv@njbnetimi standardinin
ilk taslagiyla desismeye baladi. 90‘'lardan bugtine bilgi givepini bu seviyeye getiren
ise taslak durumundaki bu guvenlik standartlaribirgok yenilenme ve geaim ile
ISO/IEC tarafindan yayinlanan uluslararasi statetartdongmesidir. Bu standartlar

guinimuizde diinya ¢apinda binlerce organizasyonnadeaf kullaniimaktadt®®

Bilgi guvenligi yonetimi konusunda 6nemli iki standarda buradsa&a yer
verilecektir. Bu Standartlar: TS ISO/IEC 27001 V& I[BO/IEC 27002

TS ISO/IEC 27001: Bilgi guvenligi standardi BS 7799-2'nin revize edilip
2005'in sonlarinda I1ISO 27001:2005 olarakigerilmesiyle yurirlige giren bu standart
kurumlarin ~ bilgi guvenfii yonetim sistemi kurmalari icin  gereklilikleri

tanimlamaktadir. Bu standart, Bilgi Guvenli Yonetim Sistemi‘ni  kurmak,

7 http://www.infrateech.com.tr (20.08.2010).

198 B Yildiz, (20079, “Bilgi Giiventii ve E-Devlet Kapsaminda Kamu Kurumlarinda Bilgiv@iiligi
Yoénetimi Standartlarinin Uygulanmas!”, Yiiksek Lisahezi, Gebzelleri Teknoloji Enstitiisii,
Sosyal Bilimler Enstitisiy Gebze, ss.4-18.

199 http://www.is027001bilgiguvenligi.com/53-iso_2700lgi_guvenligi.html (20.08.2010).
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gerceklgtirmek, isletmek, izlemek, gozden gecirmek, strdirmek vegiiimek icin bir
model sglamak Uzere hazirlangtir. Bir kurulus icin BGYS‘nin benimsenmesi

stratejik bir karar olmalidif*°

TS ISO/IEC 27002: ISO 17799:2002 numaral standart ISO 17799:2005
—bilgi teknolojileri giivenlik teknikleri en iyi uygamalar rehberi olarak revize edilip
yayinlanmgtir ve 1SO 27001'e go6re kurulacak bir BGYS'nin nasi
gerceklgtirilebilecegine dair aciklamalari icerir. 1ISO 17799:2005 ismahd sonra
ISO/IEC 27002:2005 olarak gtirilmi stir.***

1.2.5.9.1SO 10002:2006 Migteri Memnuniyeti

ISO 10002 Mgteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi standardi, gt&ii odakli ve
surekli gelsim felsefesiyle, mgteri memnuniyeti ve karlihk ggamak icin gerekli bir
aractir. Her turll organizasyona, kugukten kigyisanayiden hizmete, kamudan 6zel
sektore kadar uygulanabilir. Mieri sikayeti alindginda sistemin nasil yonetiimesi
gerektgini, sikayetten kaynaklanan nmgié¢ri memnuniyetsiziini memnuniyete

dénistirmenin yollarini gdsteren yeni bir standarttr.

E-ticaret yapan kurullar dahil olmak Uzere tim ticari ve ticari olmayan
kuruluslarda migteri memnuniyeti sdreclerinin, ngigri odakli, etkin ve verimli bir
sekilde tasarlanmasi ve sirdurdlmesi igin bir kiledwr. Standart, kurugun
kuruluslari icin uygulanabilir. Mgterilerine dger verdgini, sikayetlerin tutarl bir
sekilde, ciddiyetle ele alingini géstermek isteyen ve bu konudasteiilerine gtiven

vermeyi amaclayan her tirlti kurglbu standardi uygulayabiftt?

Standart, 1ISO tarafindan yayinlanagati standartlar ile tamamen benzer bir
sekilde olwgturulmustur.ISO9000, 1ISO14000 gibi standart kullanicilaig rabancilik
cekmeyeceklerdir, ¢clinkl bu standartlardaki bircakram 1ISO 10002 standardi igin de

10°C. Yildiz, (2009), “Telekomiinikasyon Sektoriindenfa icerisindeki Bilgi Giivenfini Etkileyen
Faktorler ve Bu Faktorlerin Calinlar Uzerine Etkisi”, Yilksek Lisans TezZBebze Yiiksek
Teknoloji Enstitiisii, Sosyal Bilimler Enstitiis(, Gebze, s.52

1B vildiz, (2007)a.g.e, ss.4-18

12 hitp://www. mrtsistem.com/index.php?sayfa=hizmétéz&id=%2014 (20.08.2010).

Uhttp://www.basarman.com.tr/index.php?option=com tent&view=article&id=81:is0-10002-mueteri-
memnuniyeti-yoenetim-sistemi&catid=35:iso-belgelegiceitleri&ltemid=74 (22.08.2010).
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gecerlidir. "surec¢ yakkami" kavrami, bu standartta da mevcut olup, etknslkayet
yonetimi icin gerekli suirecleri ve bunlaraskin kurallari tanimlar*

1.2.5.10.SA 8000 Sosyal Sorumluluk Standardi

SA8000, 1997 yilinda ofturulan Social Accountability International (SAl)
adli organizasyon tarafindagelistiriimis bir sosyal sorumluluk standardidir. Amaci,
isletmelerde ca$ma kaullarinin iyilestiriimesi ve belirlenen asgari standartlara

uygunlusunun akreditedilmesidirt'®

SAl, 1997 yilinda yayinlagl SosyalSorumluluk 8000 (SA8000) Standardini
2001 yilinda revize etmive yeniden yayinlangur.**® SA8000 standardi, 1SO 9000
serileri 6rnek alinarak hazirlanmasi nedeniyle,edéigi olan bir sosyal sorumluluk
standardi olarak gerlendiriimektedirt’’ SA8000, orgiitlerin standartta gecen
maddelerin Orgut ve tedarikcileri tarafindan uygufesi, ayni zamanda standart ile
uyumun kontrollerinin yapilabilmesi icin politikala prosedirler ve uygulamalarin
gerekliligi zerinde durmakta ve bu kapsamda ISO serilerereémektedir SA 8000
ve ISO standartlari arasinda bazi farkliliklar pahaktadir. SA 8000 standardi daha az
siire¢ tabanli, daha fazla kuralci ve sonug odakfid

Turkiye’'deki Bazi Sosyal Sorumluluk Uygulamalari: Ulkemizde bugiine
degin kamu kurum ve kurullari, 6zelsirketler, kar amaci gitmeyen dernek ve vakiflar
ve mubhtelif sivil toplum kurulgiar tarafindan surdirtlen pek cok sosyal sorurklulu

projesi yurirlige konulmugtur.

114 jsmail Hakki Kavurmaci, ISO10002 Standardi ile Misteri Memnuniyeti”, www.pronet-tr.com
(22.08.2010).

15 yral G., Ebru, Yilmaz, Emel (2005)istetmelerin Sosyal Sorumluluklarinin Bansiz Onayi: SA8000
ve Halklailiskiler”, istanbul Universitesiiletisim Fakiiltesi Dergisi, Say1:22, Yil 2005; s.252.

116 can Aktan, (2007)Kurumsal Sosyal Sorumluluk, Dokuz Eyliil Univ.iktisadi veidari Bil. Fakiiltesi
Yayinlari, izmir; Vural Yaar, Dumlupinar Universitesijktisadi ve Idari Bilimler Fakdiltesi
Yayinlari, Kitahya, s.16.

17 Fazil Alkan, (2004), thsan Kaynaklari Yonetiminde Sosyal Sorumluluk Uwpguhlari Kurumsal
Sosyal Sorumluluk ileiliskisi”, Yilksek Lisans Tezijstanbul Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitis(, istanbul, s.57.

18 @&, Tutincl, (2008), “SA 8000 Sosyal Sorumluluk r8i@rd ile is Yasami Kalitesi Arasindaki
Iliskisi”, Dokuz Eylil Universitesi, Sosyal Bilimler EnstitiisiiDergisi, Cilt:10, Sayi:2, ss.176-
177.
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Bunlara &rnek olarak sunlari siralayabiliriZ’® Cevre alaninda
Kahramanmargtan "Orkidelere Hayat Ver", gitim alaninda Batman'dan "Goncalarin

Solgun Yuzlerine Bir Umut" Spor alaninda Hakkarid&otada Engel Yok".

isletmeler bunyesindeki sosyal sorumluluk projelerimeekler*?° 28 Agustos
2000 tarihinde Turkcell Kardelenler - ghiss Turkiye'nin C&das Kizlari, Milli Egitim
Bakanlgl ve UNICEF gbirliginde ydrutilen "Haydi Kizlar Okula" projesi ile yiérce

kiz cocigu okul ile tangmistir.

119 M. Ustiinay, (2008),i$letmelerin Sosyal Sorumluluklari Cercevesindaileazarlama Uygulamalari
ve Kimya Sektoriine Yonelik Bitnceleme”, Yiiksek Lisans TeZlrakya Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlsu, Edirne, ss.67-68.

120 \www.kurumsalsosyal.com , (11.10.2010).
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2.1. EFQM MUKEMMELL IK MODEL iNE GENEL BAKI §

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi, 1999 yilindal§ Milkemmellgi Modeli” olan
modelin adini  “EFQM Mukemmellik Modeli” olarak @atirmistir. EFQM
Mukemmellik Modeli, kurulgundan bu yana Avrupal kurylarin kiresel rekabet

avantajl yakalamalari amaciyla kullandiklari biasgji olarak hizmet etmektedit*

EFQM Muikemmellik Modeli, kurulgara mikemmelfie giden yolun
neresinde olduklarini gosteren bir modeldfiikemmellik anlayi yalnizca bir teori
degildir. Temel faaliyet alanlarinda ve sirelerde iBnda en iyi" olan somut sonuclarin
surdurdlebilecgine iliskin kanitlarin mevcut olmasidir. Bu 6ncil gostergetaisteri
tatmini ve bghli g1, calsanlarin motivasyonu ve yeterlilikleri ve genel a@lartoplumun
tatminine ilskin 6lctlmis milkemmellik sonuclarini icerirler?* Belirtilen tirde
sonugclarin surdarulegme iliskin gliven olgturmak icin ayrica kurukun islemlerinin
ve faaliyetlerinin sglam bir temele dayangina, sistematik oldtuna, surekli olarak
gOzden gecirildiine ve iyilestirildi gine iliskin kanitlar da olmalidir

EFQM Miukemmellik Modeli toplami 100 puan eden 9 dader Uzerine
kurulmustur. Bu kriterlerden kg *’Girdi” kriterlerini (1, 2, 3, 4 ve 5. Kriterler)dordi
ise "Sonug” kriterlerini (6, 7, 8 ve 9. Kriterler) okturur. Girdi kriterleri bir kurulgun
gerceklatirdigi faaliyetleri icerir. Sonug¢ kriterleri ise kurulus bu faaliyetler
sonucunda neler elde gitii gosterir. Sonuclar girdilerden kaynaklanmalifit

Model kurulsun mikemmellik yolunda ilerleyip ilerlemegini Olcerek
yonetim sistemlerini geftirmesi konusunda yardimci olan pratik bir ara@ligt tasir.
Bu amacla kurulusun kuvvetli yonlerini ve iytemeye acik alanlaringérmesini
sgslayarak onlari ¢oziimler tretmeleri konusundaiteeder'?* Performansla ilgili tim
boyutlarda surdurilebilir mukemmedii gerceklgtirmek (zere pek cok yaldanin
olabilecggi gercesi Uzerine kurulmg olan model sgagidaki ifadeye dayanir:

Performansa, ngterilere, cakanlara ve topluma yansiyan mikemmel sonuclar,

121 Hakan Stizer, (1997), “Toplam Kalite Yonetimi EFQMbdeli ve MAKO’ da Bir Uygulama;Y iiksek
Lisans TeziUludag Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisij Bursa.

122 Kaya vd., (2007), “Konfeksiyon Sektdiigin 1ISO 9000:2000 Ve EFQM Milkkemmellik Modeli'nin
Karsllastiriimasi”, Tekstil ve Konfeksiyon4/2007, s.273.

123 EFQM Mitkemmellik Modeli (2003)amu ve Sivil Toplum, Kalder Yayinlari, s.1.

124 Mehmet Kurycu, (2003),Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Odiilleri, 1Q Kiiltir Sanat Yayincilik,
Istanbul, s. 89.
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politika ve stratejinin, cajanlarin, kaynaklarin ve sireclerin uygun bir lider

anlaysiyla yonlendirilmesi ile sganabilir 2°

Sekil 2.1: EFQM Miukemmellik Modeli—2003

GIRDILER CIKTILAR
Calisanlarla
Calisanlar I -
| | ilgili Sonuglar [
%9 %9
x ] Politikave & Musterilerle % =
o = Strateji < [] igliSonuglar ] @ g-J .
g O 3 — — £ 24
S %8 W %20 S8 2o
4 53) S wn
] Isbirli gi — Toplumlailgili
ve Kaynaklar ] Sonuclar ]
%9 %6
YENILIKCILIK VE OGRENME

Kaynak: Kamu ve Sivil Toplum, (2003), s.13.

2010 yilinda EFQM Mukemmellik Modelinde glgiklikler olmustur. 2.9. nolu
kisimda EFQM MM 2003 ve EFQM MM 2010 arasi farkkarou seklin gtincel hali
verilecektir.

MBNQA’nin Avrupa versiyonu olan EFQMekil 2.1.’de gosterilmtir Seklin
alt ve Ust tarafindaki oklar modelin dinamik yapiirtaya koyar. Bu oklar, girdilerdeki
iyilestirmeleri sglayan ve bdylece sonuclardaki iyiaelere yol acan yenilik¢ilik ve
ogrenme yaklamini gosterir EFQM Modeli'girdiler” ve “ciktilar’ olmak Uzere iki

kategoriye ayrilir. Girdi kriterleri, organizasyanin anahtar eylemlerini nasil

125 EFQM Miikemmellik Modeli ve Ozdegerlendirme,(2007), Siire gitim ve Dansmanlik Yayinlar)
Ekim, s.2
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gerceklgtirecesi ve sonuglarin nasil elde edilgtecikt kriterleri ise organizasyonlarin
ne elde etfii ve ne elde etmekte olgu ile ilgilidir *2°

Yukarida gosterilen Model'deki dokuz kutu, kurgdm mikemmellie ergime
yolunda gostergi cabalara ikkin deserlendirmeleri iceren ana kriterleri temsil eder.
Her kriterin ayrintili olarak ang@masini sglayan ayri ayri alt agcinimlari vardir. Her bir
kriter, daha iyi anlglmasini sglamak amaciyla ¢éli sayida alt kriterlerle
desteklennyitir. Alt kriterler, deserlendirme sirasinda cevaplandiriimasi gerekeitlice

sayida soruyu ortaya koyaf’

Sekil 2.1 'de gorilecg gibi EFQM ‘in sistematik siralamasi incelepohide
liderligin 6ncl yapisi politika ve strateji ile butunlegidde, kurumsal Ust beyin
belirleyiciligi ortaya cikmaktadir. Model girdilerinin tetikleyicfonksiyonlari ve
kararhiligin amaca yonelngidogru araclarinin vazgecilmez karakterini belirlemelte
Mukemmellik modelinin dongusine bakgthda, sonuglar bir dogum girdisi
olmaktadir. Yenilikcilik ve @renmeyle birlikte, girdilerin yenilenme sirecinemgeleri
ve yeni sonuclarli verecek iygirmeler yapmalari kacinilmaz olmaktadigekle
bakildginda, etki orani en yiksek olan ana kritersteiilerle ilgili sonuclardir. (%20)
Onu izleyen %15 ile temel performansgdderidir. Uglincii sirada slreclerigidi gi
kendini gostermektedir (%14), liderlikse %10 il&ieti gini gostermektedit?®

2.2. EFQM MUKEMMELL IK MODEL i TEMEL KAVRAMLAR

EFQM Avrupa'da faaliyet go6steren tum kurglarin  “sdrdarulebilir
mukemmellge” ulasmalarini sglamak icin bir yonetim anlayn gelistirme amaciyla
kurulmustur.*?® EFQM Milkemmellik Modeli siirekli milkemmeldii yakalamanin pek

cok desisik yaklasimi kullanarak da mimkin olabilegiei kabul eden ve recete

126 Emirhan, Kara, (2009), “Yerel Yonetimlerde EFQM k&immellik Modelinin Uygulanmas!”, Yiiksek
Lisans TeziGebze Yiksek Teknoloji Enstitlisi, Sosyal Bilimler Bstitlist, Gebze, s.15.

127 Kalder-2003a.g.e, s.10

128 jsmail Benek, (2007), “Yapi Organizasyonlarinda EF@\ddelinin Uygulanmasi”, Yiiksek Lisans
Tezi, Firat Universitesi, Fen Bilimleri Enstitusi, Elazg, ss.31-32.

129 Aysen Simsek, (2007), “Salik Hizmetlerinin EFQM Miikemmellik Modeli ile Dgerlendirilmesi ve
Gazi Universitesi Hastanesi Uygulamas!”, Yiksekahs Tezi, Gazi Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitist, Ankara, s.37
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sunmayan bir cercevedir. Bu regcete sunmayan ceangewatyapisini olgturan bazi

temel kavramlar bulunmaktadir?®

Mukemmellik sekiz temel kavram esas alinarakstolwlur. Bunlar; Sonuclara
yonlendirme, migteri odaklilik, liderlik ve amacin tutarlgh, surecler ve verilerle
yonetim, cakanlarin gektiriimesi ve katilimi, surekli grenme, yenilikgilik ve
lyilestirme, ibirlikgilerinin  gelistirilmesi  ve kurumsal sosyal sorumluluktur.
Mukemmellge ersmek, bu kavramlari benimsemeyi gerektirir. Bu kaviain bir
kurulus icin tasidigl 6nemin herkes tarafindan agilmasinin sglanmasi ve bununla
ilgili strecin balatilmasi icin ilgili yonetim ekiplerinin Avrupa Miemmellik Modeli
hakkinda bilgi sahibi olmalari gereRit*

Sekil 2.2:Mukemmelligin Temel Kavramlari -2003

Kurumsal Sosyal Sonugclara Mdsteri
Sorumluluk Yo6nlendirme \Odikllllk
o Liderlik ve
Isbirliklerinin amacin tutarlif
Gelistiriimesi
Surekli Cgrenme, Galsanlarin Siiregler ve
Yenilikgilik ve gelistiriimesi Verilerle Yonetim
lyilestirme ve katihm

Kaynak: Kalder,(2003)a.g.e, s.7

2010 yilinda EFQM Temel Kavramlardagitgklikler olmustur. ileriki kisimda
EFQM MM 2003 ve EFQM MM 2010 arasi farklarda aréataktir.

130 Selim Yazici, (2000), “Miukemmellikte Yeni Arajar: EFQM Mikemmellik Modeli ve Orgiitsel
Ogrenme”,Once Kalite: KalDer, Y1l 7, Say:.39, Eylul-Ekimistanbul, s.35.

BIEFEQM  hitp://www.efqm.org/model_awards/eqa/documents/EQD%InformationBrochureDetailedVe
rsionV3.pdf, (02.04.2010).
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2.2.1. Sonugclara Yonlendirme

Mukemmellik, buatin paydgarin (calsanlarin, mgterilerin, tedarikgilerin,
toplumun ve kurulgla finansal ilgkisi bulunan herkesin) gereksinimleri arasinda bir
denge sglayabilmeye ve bitin payglarin gereksinimlerini karlayabilmeye bglidir.

Bu sayedé??

e TUm paydalar icin katma dger sglanacak,

e Uzun vadede surdurilebilir g1 elde edilecek,

» Karsilikli fayda sa&layan iliskiler kuracak,

» Tum paydalarla ilgili dncu i¢ gostergeleri de iceren dlcumi@apilabilecektir.

Muikemmel kurulglar, paydalarinin gereksinim ve beklentilerini dlcer ve
onceden tahmin eder, onlarin deneyim ve algilanmalaeler, dger kurulglarinda
performanslarini izler ve gézden geciritétBilgi, mevcut ve gelecekteki payglardan
toplanir. Bu bilgi kisa, orta ve uzun vade icin ipklarin, stratejilerin, hedeflerin
belirlenmesi, uygulanmasi ve godzden gecirilmesn igullanilir. Toplanan bilgiler

kurulusun payddar! icin dengeli sonuclar getirmesine ve bgarmasina da yardimci

olur.**

2010 yilinda EFQM Temel Kavramlar — Sonuglara Ydadleme yerine
Dengeli Sonuclar Gergeklirme olmutur. ileriki kissmda EFQM MM 2003 ve EFQM
MM 2010 arasi farklar da anlatilacaktir.

132 A, Simsek, a.g.t, s.37.

133 Ugur Narkuz, (2007), “Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi Nkémmellik Modeli Ve Bir Uygulama,
Yuksek Lisans Tezistanbul Ticaret Universitesi, Fen Bilimleri Enssitijistanbul, s.37.

Berna Poyraz, (2008), “Avrupa Mikemmellik Modefini Calsanlar Kriterinde Yapilan
Ozdeserlendirme Cagmasinininsan Kaynaklari Faaliyetlerine Etkisi Bir Uygulama¥iiksek
Lisans TeziDokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisij izmir, s.17.

134
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Sekil 2.3: Isletmenin Paydgdarinin Beklenti ve Gereksinimleri

Amaclara Uygunluk
> Mdasteriler Beklent_il_erin _
(Son Kullanicilar) Gerceklatiriimesi
Alim Glcune Uygunluk
Is Tatmini
alisanlar 3 .
—> Gals Huzur Beklentisi
Bilin¢lendirilme
(7Y > E =
= © 8 P Yatirimlarin Kagihgi
= Yatirim Sahipleri 2
s | 53 > P Yatirimlarin Etkinlik ve
< 7 =0 Verimi
Tedarikgiler SUreinI§ Olana
Mumessiller Tel_<n9|01|k Destek
— Bayiler Bilgi Paylasimi
Aydinhk Gelecek
Toplum ;
—> P Refah Diizeyi
Is Olana

Kaynak: Yildirnm, (2006), “EFQM Mukemmellik Modelinde Sure¢dnetim Sistemi
ve Basari Faktorleri Uzerine SKF Tiisletmesinde Bir Argirma”, Yuksek

Lisans Tezi,Marmara Univ. Sosyal Bil Ens istanbul, s.36.

2.2.2. Misteri Odaklilk

Musteri, Urin ve hizmet kalitesiyle ilgili son sozi ys#yecek kgidir; bu
nedenle, mevcut ve potansiyel gterilerin gereksinimlerine odaklanarak gteri
baglili g1, misteri tutma ve pazar payini artirma gibi konularda ygiksek dizeye
ulasiimaya calsilmalidir. **® Bu sayede; Pazar payi artacak,shti icin nasil bir dger
uretilec&i net bicimde ankalacak, Uzun vadeli kari amaclanacakglem maliyetleri

aza indirgenecek ve uzun vadelgha elde edilecektir.

135 Tanil Kiling, (2002)Miisteri Odaklilik Kimin Sorumlulu gu?, Executive Excellence, Yil:6, Say.69,
Aralik, s.21.
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Musteri odakli bir kurulgta; Misteri en 6nemli bir 6z varliktir. Mieri,
kurulusun Oncelikleri arasinda en dnde gelir. Kuguln yapilanmasi, isleii hedefleri,

temel stratejileri ve rekabet modelleri gteri tizerine kurulmgtur 3¢

Mikemmel kurulglar kendi migterilerini bilir ve onlar yakin bir bicimde
anlarlar. Urtin ve hizmetlerin kalitesini en songeldendirenin miterileri oldusunun
farkindadirlar. Uriin ve hizmet kalitesini glendirecek olan nyteri oldusu igin,
misterinin istek ve ihtiyaclarina odaklanmak gerelvusteri bagslili ginin, onu elde
tutmanin ve pazar payl kazanmanin en Ust dizegeillalilmesinin yolunun gincel ve
potansiyel miterilerin gereksinim ve beklentilerine acik bir ipigle odaklanma
oldugunun da farkindadirldf’ Rakiplerin faaliyetlerini izler, onlarin rekabdite
farkhliklarini anlamaya calirlar. MUsterilerin gelecekteki gereksinim ve beklentilerini
etkili bir bicimde 6ngérmeye calrlar ve bunlar kaflamak hatta asabilmek icin
bugiinden harekete gecerler. $#iilerin deneyim ve algilamalarini izler ve gbzden
gecirir; islerin uygun gitmedi durumlarda cabuk ve etkili kahk verirler. Tim

msterileri ile mikemmel bir ikki kurar ve strdurtrler®

EFQM Miukemmellik Modelinin her kriterinde miri ile gucla bir ilgki s6z
konusudur. Ozellikle modelin 5. kriteri surecler @ekriteri migteri ile ilgili sonuclar

ile dogrudan ilgkiler bulunmaktadir.

2010 yilinda EFQM Temel Kavramlar — Méri Odakhlik yerine Méteriler
Icin Deger Katma olmstur. Ileriki kisimda EFQM MM 2003 ve EFQM MM 2010 arasi

farklar da anlatilacaktir.

2.2.3. Liderlik ve Amacin Tutarlili g

Mukemmellik; amacin tutarlg ile eslestiriimis vizyoner ve esinlendirici

liderliktir. Mikemmel kurulglarda, kurulglari icin acik yén belirleyen ve bunu

136 Ebru Demirba, (2004), Sorularla Miisteri iliskileri Yénetimi, ITO, isletme Yonetiminde Yeni
Egilimler Dizisi, No:27,istanbul, s. 11.

137 Kalder, (2003)a.g.e, s.7.

138 KalDer, Siire¢ Y6netimi Kiyaslama Grup Calsmasi Sonug Raporys.28.
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iletebilen liderler vardir. BOyle yaparak kurglaki diger liderleri de cakanlarini
harekete gecirmek uizere bitieirler ve motive ederlet®

Liderlik, bir grup insani belirli amaclar etrafindaplayabilme ve bu amaclari
gerceklgtirmek icin onlari harekete gecirme yetenek ve ildigh toplamidir. Bir
kurulusun liderlerinin davraglari kurulu; iginde amacin berralghni, birligini saglar ve
hem kurulusun hem de c¢@nlarinin mikemmelie ergebilecekleri bir ortam
olustururlar®® Liderin en 6nemli rolt, dgésim ihtiyacini gérmek ve bu géime
onculiuk edebilmektir. Aksi halde kurglar belli bir rutin ve atil catmanin dgina
clkamaz ve ilerleme kaydedemez. Bu nedenle lideglerlik islerinin dginda tim
dunyayi, cevreyi, kurulusun gkide olabilecgi gruplari takip edip gozlemlemelidir.
Liderler iyi bir takim oyuncusu olmalidir. gr lider takimda yer almazsa takimin
basarisi beklenemez. Lider takima yol gosterdikterrgamisiyatifi takima birakmali ve
izlemelidir. Takim sadece lideri izlerse Bey Grenemez. Bu nedenle iyi lider, yeni

liderler ortaya cikarabilen, onlari cesaretlendiiderdir**

Liderler, herseyden 6nce amaclarini ¢ok iyi belirlemelidirler.r Biurulusta
yasanabilecek en tehlikeli durumlardan biri, stlenasi gic hedeflerin verilmesi ve
hedefe ulalamadginda hayal kirikig yasanmasidit?? Lider daima ekibin sinirlarini
zorlayan amaclar tespit edecektlyi lider baarisizliktan hicbir zaman g¢ekinmez.
Cunku her seferinde yeni dersler ak&ca bilir. Bu dersleri de ekibiyle paya.

2010 yihinda EFQM Temel Kavramlar — Liderlik ve Aona Tutarllg yerine
Vizyoner, Esin veren ve Bitunsel Liderlik olgtur. Ileriki kisimda EFQM MM 2003
ve EFQM MM 2010 arasi farklar da anlatilacaktir

139 Aysem Ertopuz ve Beker Telek, (1998), “Toplam kalvénetimine Dgru Degisim ve Liderlik”, 3.
Toplam Kalite Yonetimi Makale Yarismasi, Odul Kazanan Makaleler TUSIAD/ KalDer,
Istanbul, s.94.

10 vyalcinipbiiken, (1997)Yeni Bir Vizyon, Executive Excellence, Yil 1, S.7, Ekim, s.18.

141 Stephen R. Covey, (2005), “Kazan Kazan Anjayiiemelinde Liderlik’, Once Kalite, istanbul:
KalDer, Y1l 13, Sayi.91, Mayis, ss.61-62.

192 Rowan, Gibson, (1997)Gelecegi Yeniden DiisiinmekSabah Yayinlari, Cev: Sinem Giil, No:46,
Istanbul, s.139.
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2.2.4. Suregler ve Verilerle Yonetim

Mukemmellik; kurulgu birbiri ile bggimli ve iliskili bir dizi sistem, sire¢ ve
verilerle yonetmektir. Kurulusun politika, stratefiedef ve planlarin sistematik olarak
uygulanabilmesi bir dizi acik ve bitigile strecle mimkuin olur ve garanti altina alinir.
Bu sirecler etkili bir bicimde yayilir, yonetilireviyilestirilir. *** Kararlar giincel ve
gelecge iliskin tahmini performansa, sureclere, sistem kapsisige payds
gereksinimlerine, beklentilerine ve deneyimleribeska kurulglarin performanslarina
ve uygun olan durumlarda rakipleresllin gtvenilir veri ve bilgilere dayanilarak alinir.
Riskler sglam performans olgimlerine gore belirlenir ve etkir bicimde yonetilir.
Kurulus, tim kurumsal digerekler kayilanacak hatta asilacgkkilde oldukc¢a yiksek

profesyonel diizeyde yonetifit*

Isletmeler yiksek performanslarini; birbiriyle skili faaliyetler anlgildig,
sistematik yonetildii, islemleri ve planlanan iyileneleri ilgilendiren kararlar
paydalarin gorilerini kapsayan guvenilir bilgilere dayanilaraknaliginda gosterirler.
Bu sayedeArzu edilen sonuclara odaklanilabilecékalisanlar ve kaynaklar en Ust
dizeyde dgerlendirilebilecek, Sonuclarin tutarfili ve deiskenler kontrol altinda
tutulabilecek,Gercekci hedefler saptama ve stratejik yonlendiendigkin verileri
dayali yonetim sganabilecektir.

2.2.5. Calsanlarin Gelistirilmesi ve Katilimi

Mukemmellik, calsanlarin katkisini onlarin geimi ve katihmi ile en Ust
dizeye cikarmakti*®> Mikemmel kurulglar, politika, strateji, hedef ve planlarini
yasama gecirebilmeleri i¢cin bugin ve gelecekteKkisga yetkinliklerini belirler ve
anlarlar. Cakanlarini bu yetkinliklere gore secer, ise alir veliggrirler, onlari

durmadan aktif ve olumlu bir bicimde desteklerlddst yonetimin tavir ve

193 Arman Kirim,(1999)Yeni Diinyada Strateji ve Yénetim 2.Basim, Sistem Yayincilik, No:158, Mart
Istanbul, s.79.

144 Kalder, (2003)a.g.e, s.7.

195 Bilcin Tak, (1998),“ Toplam Kalite Yénetiminde Cafanlarin Katilim Alanlari ve Organizasyonel
Duzenleme Onerileri”, 3. Toplam Kalite Yonetimi Makale Yarismasi, Odil Kazanan
Makaleler, TUSIAD/ KalDer,istanbul, ss.106-107.
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davranglariyla calsanlarin katilmina dger verdgini vurgulamasi 6nemli olmakla

birlikte katilimi s@layacak mekanizmalari yaratmasi da gerekmekt&ir.

Isletmelerde caganlarin geltirimesi ve katiimini su baliklar altinda
inceleyebiliriz: Stratejik planlama, yetkilendirme, basarigddendirme-duyurma ve

odullendirme, performans gerleme, cakanlarin katihm ve gediminin élcimi**’

Bir isletmede cakanlarin 6nemi cok buyiktirisletme calganlarinin
potansiyellerini tam olarak hayata gecirebilmeBsi gaylgilan deerler ile bir given ve
yetkilendirme kltirti olmasi gerekif® Boylece herkesin katilimi kolayd@riimis olur.
Bu sayede; En yiiksek diizeyde katilim, olumlu tawivie yiiksek moral gtanir, lyi
elemanlar sirkete kazandirilacak, elde tutulacak, Bilgi payia etkin olarak

saslanacak, Cadanlara @renme ve yeni beceriler ggirme firsati sglanabilecektir*°

2010 yiinda EFQM Temel Kavramlar — Galnlarin Gekimi ve Katilimi
yerine Calganlarla Baarma olmugtur. Ileriki kissmda EFQM MM 2003 ve EFQM MM
2010 arasi farklar da anlatilacaktir

2.2.6. Surekli Ggrenme, Yenilikcilik ve lyilestirme

EFQM Mukemmellik Modeli'ne gore miukemmellik, statlike micadeleye
girme, yenilikleri ve iyilgtirme firsatlarini olgturmak Uzere grenmeyi kullanarak

desisimi  gerceklgtirmektir.*>°

Mikemmel kurulglar, hem kendi faaliyet ve
performanslarindan hem degdrlerininkinden surekli grenirler. Gucli bir bigcimde
hem ic hem de dikiyaslamalar yaparlar. @enmeyi kurumun her boyutunda en (st

dizeyde sglamak icin caanlarinin sahip olduklari bilgiyi kéederler ve paylkarlar.

Calisanlar bugunin ve guncel becerilerinin Otesine balartasvik edilirler.

Fikri malkiyet haklarini korumaya dikkatlidirler velygun durumlarda bu haklar

196 Samih Yedievli ve Cem Ersen, (1997), “Takim §ahsi Sistemati — TAS”, Once Kalite Dergisi
Yil 5, Say1.19, s.29.

147 0Ulka Ergiin, (2002), “Yénetsel Performansin G@iimesinde Yeni Yaklamlar: Mikemmellik
Modeli ve Balanced ScorecardlODAV , C.4, S.1, Mart, ss.6- 8.

18 Kuruscu, a.g.e, s.34.

1499 Erk Ulugiin, (1998), “Takim Bazli Sirec Yonetimi Meli”, Yayinlanmamy Yiksek Lisans Tezi,
ITU Fen Bil. Ens., Istanbul, s.70.

130 Kalder, (2003)a.g.e, s.9.
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ekonomik kazanim dgultusunda kullanirlar. Calanlar statiiko ile sirekli mucadele
eder, katmaleger yaratacak surekli yenikcilik ve iyiferme firsatlarini ararlar*

Isletmelerin performanslari; bilgi birikimi, surekbgrenme, yenilikgilik ve
iyilestirme kiilturii icinde yonetilirse ve paylérsa, en Ust diizeye kadar ¢iR¥Bu da;
Kuruma dinamiklik kazandiracak, Maliyetler azalackksatlar gorilecek, performans
dizeyi en iyi seviyeye cikarilacak, Tum gahlarin gunlik ¢cajmalarinda onlemeye

dayali faaliyetleri yapmalarina imkan verecektir.

2010 yilinda EFQM Temel Kavramlar — Sireklgr®nme, Yenilikcilik ve
Iyilestirme yerine Yaraticilik ve Yeniggmi Besleme olmstur. ileriki kisimda EFQM
MM 2003 ve EFQM MM 2010 arasi farklar da anlatildoa

2.2.7 Isbirliklerinin Geli stirilmesi

Mukemmellik, deger katan gbirliklerinin gelistiriimesi ve surdurtlmesidir.
Mukemmel kurulglar; glinimizin sudrekli gesen ve isteklerin giderek argt
dinyamizda, basarinin ggirebildikleri isbirliklerine bal oldugunun farkindadirlar.
Diger kurulylarla isbirligi firsatlar ararlar ve gsdiirirler. Bu isbirlikleri, paydalarina
temel yetkinliklerini iyilestirerek daha zengingérilmis deser salamalarina olanak
verir. Bu kbirlikleri masterilerle, toplumla, tedarikcilerle ve hatta kakl acikca
kazanimlar sglamak kgulu ile rakipleriyle olabilir. isbirligi ortaklari paylailmis
hedeflere ulgmak icin birbirlerini uzmanlklari, kaynaklari véldileri ile destekleyerek
birlikte calsirlar ve birbirleri arasinda katikli gliven, saygl ve acilda dayanan

surdurilebilir bir ilski kurarlar®>?
Mukemmellik yolculiguna c¢ikmg kurulwslar, politika ve stratejilerini,
sureclerinin etkin bir bicimde isleyni destekleyecek bicimde diisbirliklerini,

tedarikcilerini ve i¢ kaynaklarini planlar ve yoinketr.*>*

151 sevki Ozgener, (2000), “G¥enen Organizasyon Anlaynin Gercek Yonetim Uygulamalarina

Yansitiimasi” Verimlilik Dergisi , C.2, s.46.

152 Ahmet Talat Us, (2001), “frenen Bir TKY Organizasyonu YaratmakkalDer Forum, istanbul,
KalDer, Yil:1, S.1, Ocalgubat-Mart, ss.6—7.

133 Benek,a.g.t, s.29.

%4 Fatma Pakdil, (2003), Deming, Malcom Baldridge EEQM Kalite Modellerinin Kaglastirmali
Analiz, Verimlilik Dergisi , C.3, s.52.
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EFQM mikemmellik modeline uygun olaraksbirlikleri ve kaynaklarin
yonetimisu basliklar altinda toplanabiliiKurulus disi isbirliklerinin yonetimi, Finansal
kaynaklarin yonetimi, Binalar, donanim ve malzemelgtnetimi, Teknoloji yonetimi
ve Bilgi ve bilgi birikimi yonetimi.

2010 yihinda EFQM Temel Kavramlar Isbirliklerinin Gelistirilmesi yerine
Isbirlikleri Olusturma olmuytur. Ileriki kisimda EFQM MM 2003 ve EFQM MM 2010

arasi farklar da anlatilacaktir

2.2.8. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Mukemmellik; kurulusun icerisinde faaliyet gosteidiizenlenmy minimum
cerceveyi asmak ve toplumda yer alan palganin beklentilerini anlamaya ve onlara
karsilik vermeye grasmaktadir. Mikemmel kurullar, paydalarina karsi sorumluluk
sahibi kurulglar olarak seffaf ve hesap verilebilir olarak yuksek dizeyde éiik
yaklasimi benimsengierdir*>®> Paydalarin acik katiimlari ile yerel ve geregitde
global kamuoyunun beklenti ve kurallarini g&ar ve asarlar. Riskleri yonetmelerinin
yani sira toplumla karikh yarar s@layacak projelerde calimsa firsatlarinisararak
ve tgvik ederek, payddarini da esin kayr@ olduklari gibi onlarin gtvenlerini de
yuksek dizeyde kazanirlar. Kurglarinin, toplumun bugini ve gelgcdizerindeki

etkisinin bilincindedirler ve olumsuz etkileri mimize etmek i¢in 6zen gosterirler.

Kurumsal sosyal sorumluluk adina pek cok alandaitlicefaaliyetler
yuratulebilir. Kurulwlar, cevre, gitim, dahili ortakliklar, is ilgkileri, sponsorluklar,
insan haklari, Uriin veya hizmet kalitesi gibi pak @landa duyarl davranarak kendi
varliklarina ve karliliklarina zarar vermeden toplukagl olan sorumluklarini yerine

getirebilirler.**®

2010 yilinda EFQM Temel Kavramlar — Kurumsal Sosyatumluluk yerine
Surdurulebilir Bir Gelecekgin Sorumluluk alma olmgtur. ileriki kisimda EFQM MM
2003 ve EFQM MM 2010 arasi farklar da anlatilagakti

1% Kalder, (2003)a.g.e, s.9
1% Tito Conti, (1998) Kurumsal Ozdegerleme, KalDer, No:20, Cev: Giinhan Giinay, Ekifstanbul,
s.317.
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2.3. MODELIN TEMEL KAVRAMLARLA iLISKiSi

EFQM Mikemmellik Modeli‘nin temeli olarak, her bikavramin farkl
kriterler ve alt kriterlerle dgrudan ve dolayl ¢gtli ili skisi vardir. Ayrica her bir temel

kavramin bir dieri izerinde etkisi vardir’

EFQM Modeli her bir kriter grubunun kendi icindeskiselligi ile birlikte
girdiler ile ciktilar arasinda da gkiler kurar. Bu nedenle EFQM kriterleri arasindaki
iliskiler iki ayri kisim olarak ele alinabilidlk olarak sadece girdi veya sadece cikti
kriterlerinin kendi aralarindaki #kiler, ikinci olarak da girdi ve cikti kriterlerini
kargihikli ili skileri ele alinabilir®® Tablo 2.1.’"de EFQM Modeli ile Milkkemmellik
Kavramlar arasindaki gki gosterilmektedir: bunun yani sira her bir kavmam

ili skisine yonelik destekleyici bir aciklamaagida yer almaktadir.

157 Emanet, (2007), “EFQM Milkemmellik Modeli ile Kam¥onetiminde Kalite Geftirme ve
Ozdeserleme Cakmalari Uzerine Bir Saha Catnasi: Dikimevi Orngi”, Yiksek Lisans Tezi,
Gebze Yuksek Teknoloji Enstitlisti, Sosyal Bilimler Bstitlist, Gebze, s.50

138 Tolga Onur Aydemir, (2007), “Kalite Milkemmellik Meli Ve Denge Skor Kartini Birjéiren Bir
Degerleme Modeli Onerisi”, Yiksek Lisans Tefiebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii, Sosyal
Bilimler Enstitiisti, Gebze, s.17.



Tablo 2.1: Temel Kavramlarla Kriterleridli skisi

SONUCLAR
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2. T S =R iel-3 P 2z
1 POLITIKA 3 ISBIRLIKLER I 5 ﬁm;'o 90 3.:'0« m.%g
LiDERLIK VE CALI SANLAR VE SURECLER [— 93 3-22 %92 8%
. ) o o
STRATEJI KAYNAKLAR = 8 548 = 8 5(,,
o ~ ® 2
Kavramlar B|C|D Al B| C Al B| C| D Al B| C D B C D A|BJA  BJA |BJA B
Sonuglara
] X | X| X X X XXX [ XX |X X
Yonlendirme
M steri Odaklilik X X X X X X | X
Liderlik ve Amacin
X | X |X X X
Tutarhh g1
Sirecler ve
) ] X X | X X X XXX [ XX |X X
Verilerle Yonetim
Calisanlarin
Geligtirilmesi ve X X X X[ X | X|X X | X
Katilimi
Siirekli Ogrenme,
Yenilikgilik ve X | X X X | X |X X | X
iyilestirme
isbirliklerinin
X X X X X X X
Gelistiriimesi
Kurumsal Sosyal
X | X X | X | X X X | X | X |X X | X
Sorumluluk

Kaynak: Kalder,a.g.e, 2003.

29
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Tablo 2.1.’den de goruldiil gibi, EFQM MM’ nin Temel Kavramlarldogrudan
ve dolayl csitli ili skisi vardir*>® Bunlar;

Sonuclara Yonlendirme:Bu kavram acik¢ca dort sonuc kriteri ilesKilidir;
Politika ve stratejinin olgturulmasi, geltiriimesi, yayiliminin sglanmasi ve

calisanlarin gektirilmesi

Musteri Odaklilik: Bir kurulusun var olma nedeni rgtérileri oldusu icin,
Modelin her tarafinda mteri ile iliski gucludar.

Liderlik ve Amacin Tutarhlgi: Lider, Politika ve Stratejiler, Caanlar
kriterleriyle iliskilidir.

Sureglerle ve Verilerle YonetimSireclerle ilgili olarak da Modelin timtnde
kanitlar bulmak mumkuandiididerler, politika ve strateji, surecler, strec gtimi ve

lyilestirme sistemi

Calisanlarin  Gelisimi ve Katilimi: Calsanlarin  yonetimi, getiriimesi,
desteklenmesi, takdir ve taninmasi dikkate alinacakt

Sirekli Osrenme, Yenilikcilik velyilestirme: Bazi Girdi kriterlerinde de yer
alir: Liderlik, Politika ve strateji, cajanlarin bilgi birikimleri ve yetkinliklerinin

gelistiriimesi, yenilikcilik ve yaraticilik
Isbirliklerinin Geli stiriimesi: isbirliklerinin etkilili ginin 6lciim sonuclari

Kurumsal Sosyal Sorumluluk; toplumun beklenti ve gereksinimleri,
toplumsal dlcgutler, cajma kaullari,. iyi yonetsimin topluma etkisi, kaynaklarin
kullanimi, cevre, s#ik ve guvenlik konularini kapsayan standartlaritkilie
uygulanmasi, Urin ve hizmetlerin gtérilere sunulduktan sonraki etkilerinin dikkate

alinmasi, son olarak da toplum tzerinde yaratitkn e

139 Kalder, (2003)a.g.e, s.11.
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EFQM MM, dokuz ana kriter tzerine kurulmuve zorunluluk icermeyen bir

modeldir. Bu bolimde EFQMMM kitapgn baz alinarak 9 ana kriter ve 32 alt kriter

iceriklerine yer verilecektir.

Tablo 2.2: EFQM Mukemmellik Modeli'nin Ana ve Alt Kriterleri

KRITERLER

1 | 1-LiDERLIK

la

Liderler kurulusun misyon, vizyon ve gerlerini olwtururlar ve bir Mikemmellik@ltirt

dogrultusunda 6rnek olurlar.

1b

Liderler kurulusun yonetim sisteminin gturulmasi, bu sistemin yama gecirilmesi vg

surekli olarak iyilgtirilmesi calsmalarinda kiisel olarak rol alirlar

1c

Liderler misterilerle, kbirligi yapilan kurulglarla ve toplumun temsilcileri ile gkileri

yaratarler

1d

Liderler, mikemmellik kaltiirind, kurulusun ganlari ile sglamlastirirlar

le

Liderler kurumsal dgsim ihtiyacini belirler ve dgsime 6ncilik ederler

2 | 2-POLITIKA ve STRATEJI

2a

Politika ve strateji, paydtarin mevcut durumdaki ve gelecekteki gereksinim
beklentilerini temel ahr

2b

Politika ve strateji, performans 6lcimi, gnana, @renme ve di faaliyetlerden eldg

dilen bilgileri temel ali

2c

Politika ve strateji olgturulur, gézden gecirilir ve gtincekirilir.

2d

Politika ve strateji duyurulur ve Kkilit stireclerrcevesi yoluyla yayilimi gercelggrilir.

3 | CALISANLAR

3a

Insan kaynaklari planlanir, yonetilir ve iygteilir

3b

Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetkinlikleri belirlein, gelistirilir ve sturdarlir.

3c

Calisanlarin katihmi ve yetkilendirilmesi ganir

3d

Calisanlar ile kurulg arasinda diyalog s6z konusudur

3e

Calisanlar takdir edilir, taninir ve gozetilir.

ve
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4

ISBIRLIKLERI VE KAYNAKLAR

4a

Kurulus disi isbirlikleri

4b

Finansal kaynaklar yonetilir

4c

Binalar, donanim ve malzemeler yonetilir

4d

Teknoloji yonetilir.

4e

Bilgi ve bilgi birikimi yonetilir.

SURECLER

5a

Sirecler sistematik olarak tasarlanir ve yonetilir.

5b

Surecler,misterileri ve dger paydalari tam olarak tatmin etmek ve onlar icin gide]
artan bir dger yaratmak amaciyla gerektide yenilikci yaklaimlar kullanilarak

iyilestirilir.

5c

Uriin ve hizmetler mgieri gereksinim ve beklentileri temel alinarak tear ve)
gelistirilir.

5d

Uriin ve hizmetler dretilir, sunulur ve servisgimir

5e

Mausteri iligkileri yonetilir ve gelstirilir

MUSTERILERLE iLGIiLi SONUCLAR

6a

Algilama Olgumleri

6b

Performans Gdstergeleri

CALISANLARLA ILGILI SONUCLAR

7a

Algilama Olgiimleri

7b

Performans Gdostergeleri

TOPLUMLA iLGiLi SONUCLAR

8a

Algilama Olgiimleri

8b

Performans Gdstergeleri

TEMEL PERFORMANS SONUCLARI

9a

Temel Performans Ciktilari

9b

Temel Performans Gdstergeleri
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2.4.1. Kriter 1: Liderlik

Liderlik, belirli sartlar altinda, belirli kisel ve grup amaclarini
gerceklgtirmek Uzere, bir kimsenin Bbkalarinin faaliyetlerini etkilemesi ve
yonlendirmesi siireci olarak tanimlanabtfif. Liderlik, EFQM Mikemmellik
Modeli'nin uygulanmasinda en énemli kriterdir. Clirdn kusursuz modelde bile gercek
bir lider olmadikca, istenilen sonuclar elde edigert?*

“Mikemmel liderler, vizyonu ve misyonu ggirirler ve onlarin
gerceklgtiriimesini kolaylatirirlar. Kalici basari igin gerekli olan kurumskdserleri ve
sistemleri gelitirirler ve bunlari faaliyetleri ve davraghar ile yasama gegirirler.
Degisim donemlerinde, amacin tutargini salarlar. Boylesi liderler, gereldinde,
kurulusun yoniinu d#stirebilirler ve izlenmesi icin djerlerini cesaretlendirirler.
(Kalder, 2003: s.14)

Sekil 2.4: Liderlik- Alt Kriter liskileri

Ne bekleniyor? Oraya nasll ukanz? Disarisi ile gbirligine gitme

la. Amag, ydn ve 1b.Y®netim sistemlerinin 1c. Misteriler,
Mikemmellik olusturulmasi, yasama _ ishirligi yapilan
kaltara gecirilmesi ve gozden " | kurulwlar ve toplum
gecirilmesi ile iliskiler

\ 4

le. Kurumsal dgisimi | 1d.Tletisim kur,
belirle ve 6nciluk et |~ destekle ve tani

( Kltirel Konular )

Degisimi gerceklatirme Davrang! glclendirme

Kaynak: Egitim,a.g.e, s.4.

180 John C. Maxwell Liderlik Nitelikleri Reddedilemez 21 Liderlik Nitel igi, Cev: ibrahim Sener,
Beyaz Yayinlari, s.82,

181 A, Talatinan, Yaim Yayla, Aytac Yildiz, (2010), “EFQM Milkemmellik deli ile isletmelerin
Temel Performans Sonuglarinimcelenmesineiliskin Bir Uygulamd Muhendislik ve Fen
Bilimleri Dergisi, Arastirma Makalesi, Sigma 28, ss.335-345.
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2.4.2. Kriter 2: Politika ve Stratejiler

Basari, siUrekli olarak “dger yaratabilmektir.” Bgarl, hem “Dgru isin
yapilmas!” (Strateji), hem deigin dogru yapiimasi” (Toplam Kalite Yonetimi) ile
yakalaniyor®? EFQM, organizasyonda tratejilerini olyturmasini ve gejtirmesini

sgzlayan bir toplam kalite tekpidir.*®

Politika ve stratejilerin yapisi kalite yolunda @me bir adimdir. Piyasada
olusan firsatlari ve tehditleri takip ederek, sgallan butiin sdrecleri cgdinlarla
paylamak modelin gerekleri arasinda bulunmaktadir. Bungeminda caima
planlarinin gercekci hedefler saptanarak yapilmasardindan uygunfiunun gézden
geciriimesi 6nemli bir adimi ofturmaktadir.

“Mikemmel kurulglar, icinde yer aldii pazari ve sektéri gbz 6ninde tutan
payda odakh bir strateji gejtirerek misyon ve vizyonunu hayata gegcirirler. Sjigi
gerceklgtirmek icin politikalar, planlar, amaclar ve sumcblutururlar ve uygularlar
(Kalder, 2003: s.16)

Sekil 2.5: Politika ve Stratejiler - Alt Kriteiliskileri

2aSimdiki / 2c gelitir, 2d iletisim ve Kilit
Gelecekteki payda Gozden Gegir surecler yoluyla
beklentileri ve Gincelle yayilim
> —>

2b Performans, 6lgim
argtirma ve grenme Politika gelistirme Politika yayilimi

Girdiler

Kaynak: Egitim,a.g.e., s.4.

2.4.3. Kriter 3: Calisanlar

Yoénetimde, surekli  kendini  kontrol eden, sha  kriterlerinin

ortaya koyan ve kendi kendini duzeltip geften bir surec¢ ydrurlikte olmalidir.

82v|lmaz Argiiden, (2009), “EFQM Milkemmellik ModelevBalanced Scorecard”, Arge Damanlik
A.S., www.arge.com, (03.02.2010).
183 Asli Yuritiic, ‘Bilgi Teknolojilerinde Turizm Sektérii ve TKY ", www.inet-tr.org.tr/ (12.10.2010).
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Yonetim ve cakanlar hep birlikte kalite konusundagiterek, sirket kaltarinu
yeniden olgturmalidir. Dger bir ifade ilesirket dinamiklerini harekete gecirecek,
calsanlart 6n plana cikaracak yeni bir koltirgdémi gerekmektedir. Cajanlara
paralarinin patronlari tarafindan gletatmin olan migteri tarafindan 6denginin

farkinda olmasi gganmalidir.*®*

“Mukemmel kurulglar, calsanlarin bilgi birikimlerini ve tim potansiyellerini
bireysel dizeyde, ekip dizeyinde ve kugulu bitininde yonetir, gelirir ve 6zglrce
kullanmalarini sglarlar. Tum cakanlara adil ve @t davranir, onlarin faaliyetlere
katiimini sglar ve onlar yetkilendirirler. Beceri ve bilgi iimlerini kurulusun
cikarlari dgrultusunda kullanmalari icin ¢ahnlarina 6nem vererek, onlari taniyarak ve
basarilarini takdir ederek, motive eder ve sureklillkatarini sglar” (Kalder, 2003:
s.16).

Sekil 2.6: Calisanlar - Alt Kriteriliskileri

3a Planlama
yonetme ve 3b Bilgi birikimi 3c Katillim ve
iyilestirme — | ve yetkinlikler |—| yetkilendirme
3e Takdir tanima ve A
gozetme
A

Faaliyet
‘ Hedeflere Odaklanmi

Pozitif ortam Kapabilite

| |

3diki yonlii iletisim

Kaynak: Egitim, a.g.e.,s.4.

2.4.4. Kriter 4: Isbirlikleri ve Kaynaklar

“Mikemmel kurulglar, politika ve stratejilerini ve sureclerinin @tk bir

bicimde isleysini destekleyecek bicimde diisbirliklerini, tedarikgilerini ve i¢

184 Kuruscu, a.g.e, ss.29-31.
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kaynaklarini planlar ve yonetirler. Planlama sndai ve gbirliklerini ve kaynaklarini
yonetirken kurulusun, toplumun ve g¢evrenin mevcutudhundaki ve gelecekle ilgili

gereksinimlerini dengelerler” (Kalder, 2003: s.18).

Isbirlikleri ve kaynaklarin etkin yonetimininsletmelerin temel performans
sonuglari tizerinde olumlu etkisi vardgtetmeler, ilski yonetimini, zorunluluk gosteren
bir yonetim glevi olarak gormelidirler. Cinkl dunyada her konuddaya c¢ikan
degsisim ve gelsme, sletme icinde ve dinda amac ve hedefleri birbirinden farkli olan
gruplarin ortaya ¢ikmasina, cevresel faktorleglatine faaliyetleri Gizerinde goin bir

bicimde etkili olmasina neden olgtur.*®

Sekil 2.7: Isbirlikleri ve Kaynaklar - Alt Kriterili skileri

4a Kuruly dist isbirlikleri Tligki
% dist 15 « - Kriter 2
. ili ski Politika
4b Finans | § | ve
L Strateji
Tliski
4c Binalar, donanim ve malzemelgr
Tli ski
4d Teknoloji Kriter 5
L Surecler
- Iliski >
4e Bilgi ve Bilgi birikimi

Kaynak: Egitim, a.g.e, s.4.

2.4.5. Kriter 5: Surecler

“Mukemmel kurulglar, politika ve stratejilerini destekleyecek, sterilerini ve
diger paydalarini tam olarak tatmin edecek ve onlar icin katdegerin artmasini

sglayacak bicimde sureclerini tasarlar, yonetir vieeirirler” (Kalder, 2003: s.20).

Sureclerin etkin birsekilde yonetilmesinin, sietmelerin temel performans
sonugclarl tzerinde olumlu etkisi vardir. Streclegamizasyonlara ve toplumlara gee
katar. Etkin, verimli ve atik sireclerle organizashara maliyetlerde azalma ve

gelirlerde ary gibi finansal kazanclar glyan dger katar. Surekli iyilgtirme yapilan

85 Talat vd.,a.g.m, s.339.
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ortamlarda caganlar kendilerini daha iyi ifade etme ve kendi sleggni iyilestirme

firsati bulurlart®®

Sekil 2.8: Surecler - Alt Kriteriliskileri

Musteri
odakhlik
5a
Tas?rlama 5c Tasarim 5d Uretme 5e Migteri ;
ve yonetme ve sunma ve ili skileri Kriter 6
Gelit Servis $ —— | Musterilerle
5b Siireg elistirme coslama ilgil
iyilestirme 2 sonuglar

Urlinler ve hizmetler Mausteri iligkilerini

Genel sire¢ yonetin .
¢ yonetme ve gegtirme

Kaynak: Egitim, a.g.e, s.4.

2.4.6. Kriter 6: Miisterilerle Tlgili Sonuglar

“Mikemmel kurulglar, misterileri ile ilgili olarak kapsamli performans ve

algilama gostergeleri kullanir vedaauli sonuclar elde ederler” (Kalder, 2003: 22).

Musterilerle ilgili sonug kriteri, yapilan c¢aimalarin ne derecede etkili
oldugunu ortaya koymakta olup, yontemleri gozden geekedaha szikh kararlar
alinmasini sglamaktadir. Mgteriler Uzerinde genel imajin nasil ofglu ayrintili bir
bicimde incelenirken, Grin ve hizmet kalitesininvigesi sirekli olarak maksimum
noktada tutulmaya calimaktadir. Miteri baglih gini sglamada sa§i ve saty sonrasi
destek glemlerinin ne denli ciddiyet ve verimlilik icerisiie yapildg: ise bir baka Kkilit
noktayi olyturmaktadir:®’

186 Mehmet Akyiiz, (2009), Siire¢ Yoénetimi”, http://www.navigator.com.tr/cms/ makaleler/ sures-v
performans-iyilestirme/surec-yonetimi-organizasyepaopluma-deger-katar.html (02.02.2011).

7 Hiiseyin Yilmaz,“Bilgi Y6netimi Siirecinde Performans Yoénetim Modeién Uygulanmasy
Mehmet Akif Ersoy Univ., Sosyal Bil. Ens. Dergisiss.63—70
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Sekil 2.9: Musterilerlellgili Sonuglar - Alt Kriteriliskileri

Kriter 1
Liderlik

6b performans 6a performans
gostergeleri gostergeleri

Kriter3 |

Calisanlar
. —>
I¢sel yargl Musteri yargisi
Kriter 5
Sdrecler Performanslar Geribildirim

Kaynak: Egitim, a.g.e s.4.

2.4.7. Kriter 7: Calisanlarla ilgili Sonuglar

“Mikemmel kurulglar calsanlari ile ilgili olarak kapsamli performans ve

algilama gostergeleri kullanir vedaauli sonuclar elde ederler” (Kalder, 2003: 23).

Calisanlarin verimlilgini gercekgci bir yaklamla 6lgmek isteyen bu kriter,
bunu yaparken cahknlarin memnuniyetini de 6lgmektedir. Belirlenendéiéere ne
Olcide ulalldigini incelerken, c¢ajanlarin performansi tarafsiz bir bigimde
degerlendiriimektedir.ise devamsizlik oranis itatmini, & siireclerine katihm, ¢caina
ortami ve § kazalarinin birbirleriyle ikki kurularak incelendii yapida, cakanlarin

genel bir karnesi cikariimaktadf

Sekil 2.10: Calsanlarlailgili Sonuglar - Alt Kriteriliskileri

Kriter 1 7b Performans | —» 7a Algilamalar
Liderlik Gostergeleri
Kriter 3 I¢ Olgtimler Calsan sayisi
Calisanlar D
Performansla Geribildirim

Kaynak: Egitim, a.g.e , s.4.

88 Erhan Talu, (2010), Kalite ve Calisanlar”, http://www.meslekgrubu.com /makale/ 44_Kkalite-ve-
calisanlar.aspx (05.02.2011).
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2.4.8. Kriter 8: Toplumla Tlgili Sonuclar

“Mukemmel kurulyglar, toplumla ilgili olarak kapsamli performans algilama

gostergeleri kullanir ve barili sonuglar elde ederler” (Kalder, 2003: 24).

Kurumun sadece cahanlar ve miéterilerden ibaret olmagini benimseyen
model i¢in toplum da en az mtéri kadar 6nemlidir. Clinki topluma yansitilan rara
ve faydalar daha etkili bir bicimde kuruma geri digktedir. Dolayisiyla toplumu g6z
ardi etmek mumkin gédir. Toplumun kurumu nasil algilagh temel gostergelerden

birini olugturmaktadir®®

Sekil 2.11: Toplumlailgili Sonuglar - Alt Kriteriliskileri

Kriter 1
Liderlik

8b Performans 8a Algilamalar
Kriter 3 Gostergeleri

Calisanlar

v

Kriter 4 i¢ Olgimler T | Toplumun yargisi

Isbirlikleri ve
kaynaklar

Kriter 5 Performanslar Geribildirim

Sirecler

Kaynak: Egitim, a.g.e, s.4.

2.4.9. Kriter 9: Temel Performans Sonuclari

“Mukemmel kurulylar, politika ve stratejilerin temel unsurlar ilgili olarak
kapsamli performans gostergeleri kullanir veaéi sonuclar elde ederler” (Kalder,
2003: 25).

Temel performans sonuclarinda kurumun modele uyguniinansal sonuclar
ve finansal olmayan sonuclarsh&lar altinda ayri ayri deerlendiriimektedir. Finansal
sonugclar icerisinde salar, kar, nakit ali ve bitcenin planlanan yapiya uygun olarak
gerceklatirilip gerceklastiriimedigi kontrol edilmektedir. Uretkergin ve cevrim

189 ismail Yildiz ve Yazgim Demir, Akyll, Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi Milkemmellik Modeli ”
(EFQM), www.duadek.dicle.edu.tr/ (07.02.2011).
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sureclerinin incelendi finansal olmayan sonuclar boéliminde ise sonudlafi
standartlar icinde derlendirilmektedir.

Sekil 2.12: Temel Performans Sonuglari - Alt KritBskileri

Kriter 2
Politika ve strateji
9b Performans 9a Algilamalar
—> Gostergeleri
Kriter 4
Isbirlikleri ve Tahmin Planin

kaynaklar ediciler gerceklgmesi
Kriter 5

Surecler

Kaynak: Egitim, a.g.e, s.4.

2.5. RADAR

RADAR’ la degerlendirme Deming’in “Planla-Uygula-Kontrol Et-Osin Al”
doénglisti mang Uzerine kurulmgtur!’® EFQM modelinin kalbi “radar” margindan

olusur Adini boyutlarinin ilk harflerinden algtir.

RADAR 4 boyuttan olgur:

Sonugclar Results

Yaklasim -Approach

Yayilim -Deployment

Degerlendirme Assessment
ve and

Gozden gecirme  Review

10 sezgina.g.e, s.1565.



74

2.5.1. R. A. D. A. R Mantgi

RADAR mantgi bir kurulusun aagidakileri yapmasi gerelgini belirtir:*"*

* Hedefledgi sonuglari politika ve strateji ojturma surecinin bir parcasi olarak
ortaya koymak. Bu sonuglar kurglin hem finansal hem de operasyonel agidan

gosterdgi performansi ve paydirinin algilamalarini kapsamalidir.

* Hem mevcut durumda hem de gelecekte hedéilsdinuclara esebilmesi igin
birbiriyle batiinlemis, salam temelli yaklaimlar planlamak ve bu yakiemlari

gelistirmek.

* Yaklasimlarin, tam olarak yasama geciriimesinglamak Uzere sistematik bir

bicimde yayillimini gercekiirmek.

» Elde edilen sonuclarin izlenmesi ve analizi iciarekli 6grenme faaliyetlerine
dayanarak, uygulanan yakimlari deerlendirme ve godzden gecirme. Bu
temelden hareketle gereken yerlerde ipitene calgmalarini belirlemek,

Oncelendirmek, planlamak ve uygulamak

' E. Ergtlu, (2007), “Kamu Bitim ve Salik Kurumlarinda EFQM MM Uygulamalariniimcelenmesi -
Eskisehir Orngi”, Yuksek Lisans TeziOsmangazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisji
Eskisehir, s.37.
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Sekil 2.13: RADAR Yaklagimi

Hedeflerin Sonuclarin
Belirlenmesi(R)

Yaklagimlarin ve
Yayilimlarin
Degerlendiriimesi
(A)
ve gbzden
Gegirilmesi( R )

Yaklasimlarin
planlanmasi ve
Geligtirilmesi

(A)

Yaklagimlarin ve
Yayilimlarin
Gerceklsstiriimesi( D)

Kaynak: Poyraz, (2008), “Avrupa Mikemmellik Modelinin @gnlar Kriterinde
Yapilan Ozdgerlendirme Cafmasinin insan Kaynaklari Faaliyetlerine
Etkisi Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans TeZQokuz Eyliil Univ. Sosyal Bil.
Ens., Izmir, s.57.

RADAR’In temel boyutlari; sonuclar, yaklan, yayilim, dgerlendirme ve

gbdzden gecirmedit’* Modelin tiim kriterlerine uygulanmalidir

Sonuglar: Bu boyut kurulgun neler elde egtini icerir. Ilgili tim paydalari
kapsamaktadir. Algilama ve performans gostergeleenicerecek bicimde tum ilgili

yaklasimlari ve bunlarin yayihmini 6lcmektedir.

Yaklasim: Bu boyut kurgun ne yapmayi planlagini ve bunu yapmaktaki
nedenlerini icerir. Mikemmefie ergmis bir kurulusun; Saslam temelli,Sardurulebilir,

Yenilikci, Esnek ve Olciilebilir olmasi gerekir.

Yayllim: Bu Boyut kurulgun yaklgimini ygama gecirmek icin neler
yaptgini icerir. Mukemmellge ersmis bir kurulwta; Sistematik, Tum paydg&r
tarafindan ankalmis ve kabul edilmy ve oOlculebilir olmalidir.

12 Kalder,a.g.e, s. 28.
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Degerlendirme ve g6zden gecirme:Bu boyut kurulgun yaklgimini ve
yaklasiminin yayilimini dgerlendirmek, gézden gecirmek ve igtiemek icin neler

yaptgini icerir. Bu boyuttaki uygulamalar sonucu Radaaiama Matrisi elde edilir.

2.5.2. Radar Puanlama Matrisi

RADAR Puanlama Matrisi, EFQM Kalite Odullii ve Avrugiaki Ulusal Kalite
Oduilu sureglerinin pek goinda 6dul bgvurularini dgerlendirmek amaciyla kullanilan
bir dezerlendirme aracidir. RADAR kurwa 6zdgerlendirme, kiyaslama ve gr
amaglarla kullanilmak tGzere bir puanlama yapmaagiasaslar. Herhangi bir kurulg
puanlama amaciyla RADAR Puanlama Matrisi kullam#adeserlendirildiginde her
kriter icin aagida belirtilen girhiklar kullanilir. Bu a@irliklar 1991 yilinda Avrupa

capinda yapilan genbir argtirmanin sonucunda belirlengtir.

Radar puanlama matrisi konusu anlatiminda Kalde@320EFQM MM
kitapgg! kriter olarak alinmtir.
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Sekil 2.14:R.A.D.A.R Boyutlari ve Etkilgimi

SONUCLAR
D EGILIMLER %0
E
G
E
E HEDEFLER %25
E
N S %
D KARSILA STIRMALAR %50 A A
i B |G | k
R U L
M T A L
£ YAKLA SIMDAN KAYNAKLANMA %75 0 W A
. N S
v I L T |
Y E E M
E ) o i KAPSAM %100 S v
o) G L i E
G L R E K L
) C E S L
Z M N T i
E M i
D E R
E
M
N E
G
E
¢
i
R
M
E . o
SISTEMATIKL iK
UYGUNLUK
YAYILIM

Kaynak : URUT,a.g.t, S.54

Genel olarak her alt kritersi¢ agirliktadir. Ornein,la kriteri Liderlik kriteri
icin belirlenms olan &irligin %20’si kadardirAncak bu kuralin Ug istisnasi vardéa
alt kriteri 6.kriterin %75’ine, 6b alt kriteri gekalan %25’ine etki etmektedir, 7a alt
kriteri 7.kriterin %75’ine, 7b alt kriteri geri kah %25’ine etki etmektedir ve 8a alt
kriteri 8.kriterin %25'ine, 8b alt kriteri geri kah %75'ine etki etmektedir?

RADAR Puanlama Matrisi’'ni kullanmanin ilksamasi her alt kriter igin bir
puanin verilmesidir. Modeldeki tim alt kriterler tnateki boyutlar ve unsurlar g6z

oniine alinarak puanlanir. Toplam Puan Ozet Tablesilen puanlarin birlgirilerek 0

13 Kalder,a.g.e, s.29.
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ile 1000 arasindaki genel topla puanin belirlenraesaciyla kullanilir. Tablo 2.3'de her

kriter icin tahsis edilen puan durumu goérulmektedir

Tablo 2.3: EFQM Kalite Oduilu Kriter Puanlari

KRITERLER PUANLAR
g Liderler 100
_ Calisanlar 90
S Politika ve Strateji 80
G B |Isbirlikleri ve Kaynaklar 90
I Surecler 140
<
GIRDI KRITERLERI TOPLAMI 500
T .
O Calisanlarlallgili Sonuclar 90
2 Miisterilerleilgili Sonuglar 200
Ol |Toplumlailgili Sonuglar 60
o E Temel Performans Sonuglari 150
SONUC KRTERLERI TOPLAMI 500
TOPLAM PUAN 1000

Kaynak: Narkuz,a.g.e, s.66



Tablo 2.4: Radar Puanlama Matrisi

-Girdiler-

Yaklasim %0 %25 %50 %75 % 100
Saglam Temelli Kanit yok veya Kisith kanit Kanit Acik kanit Kapsamli kanit
m  Yyaklsggimin anlailir bir temeledayanmasi hikayemsi
[ ] iyi tanimlanmis ve gelistiriimis surreclerin varligi
m  yaklasimin paydaslarin gereksinimlerine odaklanmasi
Buitiinlesik Kanit yok veya Kisitl kanit Kanit Aglk kanit Kapsamli kanit
[ ] yaklagimin politika ve strateji ile uyum icinde olmasi . )
- L S T hikayemsi
m  yaklasimin diger yaklagimlarla uygun bicimde iligkilendiriimis olmasi
Toplam 0| 5 10 15 20| 25| 30 3% 4 45 5p §5 5 [0 (75 |80 [8590 95 100
Yayilim %0 %25 %50 %75 %100
Uygulama Kanit yok veya igili alan ve faaliyetlerin ligili alan ve faaliyetlerin ligili alan ve faaliyetlerin ilgili alan ve faaliyetlerin
m yaklagimin uygulanmasi tménde uygulanmakta
hikayemsi 1/4'tnde uygulanmakta 1/2'tinde uygulanmakta 3/4'inde uygulanmakta
Sistematiklik Kanit yok veya Kisitl kanit Kanit Aclk kanit Kapsamli kanit
m yaklagimin yapisal ve diizenli bicimde yayilimi hikayemsi
Toplam [0] 5 | 10 15 [ 20] 25] 39 35 40 4p 5p 95 65 [0 [75 [80 [8590 | 95 [ 100
Degerlendirme ve gozden gegirme %0 %25 %50 %75 %100
Olgme Kanil yok veya Kisitli kanit Kanit Acik kanit Kapsamli kanit
e e . hikayemsi
m yaklaimin veyayiliminetkilili ginin duizenli
olarak oél¢tlmesi,
Ogrenme Kanit yok veya Kisitl kanit Kanit Acik kanit Kapsaml kanit
m  Ogrenme faaliyetlerinin, en iyi uygulamalarin ve iyilestirme firsatlarinin hikayemsi
belirlenmesi amaciyla kullaniimasi
fyilestirme Kanit yok veya Kisitl kanit Kanit Aclk kanit Kapsamli kanit
m Olgme ve 6grenme sonuclarinin analiz edilmesi ve iyilestirmelerin hikayemsi
belirlenmesi, dnceliklendiriimesi, planlanmasi ve uygulanmasi
amaciyla kullaniimasi
Toplam 0| 5 10 15 20 | 25 | 30| 35 40 45 5Q 55 6p (0 5 po B5 b0 95 100
Genel Toplam 0| 5 10 15 20| 25 30 3% 4 45 5p §5 5 70 |75 |80 [|8%00 95 100

Kaynak: Kalder, a.g.e, 2003 s.31

6.
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Tablo 2.5: Radar Puanlama Matrisi -Sonuglar-
Sonuglar %0 %25 %50 %75 %100
Egilimler Sonug yok | Sonuglarin ¥2de | Sonuglarin %2 de | Sonuclarin % de Sonuglarin
veya en az 3 yildir en az 3 yildir enaz 3 yldir |timinde enaz 3
Olumlu hikayemsi olumlu egilim olumlu egilim olumlu egilim yildir olumliu
egilimlerin bilgi ve/veya yeterli ve/veya iyi velveya iyi egilim velveya
varligi performansin performansin performansin | iyi performansin
ve/veya iyi surdurulmesi surdurulmesi surdurulmesi surdirulmesi
performansin
surdurilmesi
Hedefler Hedef yok Sonuglarin ¥2de | Sonuglarin %2de| Sonuglarin ¥ de Sonuglarin
veya uygun hedefler uygun hedefler uygun hedefler tumunde
Hedeflerin hikayemsi belirlenmis ve belirlenmis ve belirlenmis ve | uygun hedefler
uygunlugu bilgi sonuglar bu sonuclar sonuglar mevcut ve
Hedeflere hedeflere gore hedeflere gore hedeflere gore sonuglar
erigim iyi durumda iyi durumda iyi durumda hedeflere gore
iyi durumda
Kar silastirmalar
Karsilagtirma Sonugclarin Sonugclarin Sonugclarin Sonuglarin
sonugclarin d yok veya Yade Y% de Y. de timiinde
kuruluglarin hikayemsi uygun uygun uygun
sonuglarina gore bilgi
iyi durumda
olmasi ve/veya
sonuglarin dinya
¢apinda sinifinda
en iyi olarak
kabul edilen
kurulularin
sonuglarina gore
iyi durumda
olmasi
Yaklagimdan Sonug¢ yok | Sonuglarin Yade| Sonuglarin %2de| Sonuclarin % de Sonuglarin
kaynaklanm veya neden-sonug neden-sonug neden-sonug timiinde
a hikayemsi iligkisi iligkisi iliskisi acik neden-sonug
bilgi acik acik iliskisi acik
Sonuglarin
yaklagimdan
kaynaklanmasi
Toplam |0|5 | 10 |15 |20|25|3o|35 40 | 45|50|55|60 65|7q 75|80|85 90 |95| 1oo|
Kapsam %0 %25 %50 %75 % 100
Kapsam
igi
Sonuglarin ilgili kurulmami| Alanlarin ¥ de Alanlarin %2 de | Alanlarin % de Alanlarin
alanlari s veya sonuglar sonuglar sonuglar timunde
kapsamasi hikayemsi sunulmus ve sunulmus ve sunulmus ve sonuglar
Sonugclarda bilgi iligkilendirilmistir. | iliskilendirilmigtir.| iligskilendirilmistir.| sunulmus ve
uygun iliskilendirilmisti
kinihmlarin r.
varligi
Toplam 0|5 | 10 | 15| 2025|30[35| 40 | 45|50(55(60| 65 [70| 75 |80 85| 90 |95/100
Genel Toplam 05 | 10|15 | 2025|3035 40 | 45|50|55|60(65 |70 75 (8085 90 | 95| 100

Kaynak: Kalder, a.g.e., 2003 s.30
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2.6. MODELIN YONTEMLER i
Modelin yontemlersunlardir.
* Soru Listesi Yontemi
* Matris Sema Yontemi
» Ekip Calsmasi Yontemi
+ Ozdeerlendirme Formu Yontemi

o Odul Benzetimi Yontemi

2.6.1. Soru Listesi Yontemi

Soru listesi yontemine “anket yontemi” de denir.risdistesi yonteminin
kullanimi kolaydir ve bgatmak icin temel bicimlendirme ggimine gerek yoktur.
Kurulus icinde calsanlarin gorglerine iliskin bilgi toplamada mikemmel bir
yontemdir. Bu yontemde evet/hayir tiri basit s@sieleri kullaniimaktadir. Cok sayida
calisanin katihmi hemen gnabilir ve geri bildirime imkan gamasi gibi avantajlari
vardir. Bunlarin yaninda bu yontenyleimenin kuvvetli ve zayif oldiu alanlarin
listesini vermez, sorularin kalitesineghdir ve ¢ok sayida gonderilen soru listelerinin
geri dongumi az olur. Soru listesi yontemi hizli uygulamiabisorularin kalitesi

onemlidir ve soru listeleri ne diintildigiini gésterir.™

Tablo 2.6: Soru Listesi

Liderler calganlarini fikir ve gorg Gretmeleri icin tgvik etmelimidir?

Kurulusun politika ve stratejisi miferileri ve tedarikcilerden alinan
geribildirime mi dayanmaktadir?

Kurulus politika ve stratejisini olgturmak icin rakiplerle veya sinifinda en
iyilerle kiyaslama yapmakta midir?

Kaynak: Kalder,Ozdegerlendirme Yontemleri ve Uygulama Rehberis.14

174 Barg Carikgl, (2006), “Ozdgerlendirme ve Tirk Kamu Sektériinde Uygulama”, Yikkisans Tezi,
Gebzeileri Teknoloji Enstitiisii, Sosyal Bilimler Enstitiisi, Gebze, s.43.
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Yontemin dezavantajlari da mevcuttur. Bu yontemdevktli yonlerin ve
lyilestirmeye acik alanlarin listesi ortaya c¢ikmamaktad8onuclarin dgrulugu
sorularin kalitesine kghdir, soru listelerinin ¢cok sayidaskye gonderilmesi insanlarin
beklentilerini artirir ve beklentileri yerine geldiginde de motivasyon kaybi alur, bu
yontemle ksilerin ne digiindukleri @&renilir nigin dyle dgundukleri ise grenilemez.
Sonug olarak Avrupa Kalite Odiilii icin gsairuda bulunanlarin puanlama profilleri ile

karsilatirma yapmaya uygun bir yéntemgildir.

2.6.2. Matris Sema Yontemi

Bu yontemde EFQM Miukemmellik Modeli gercevesinderutwsun bagari
matrisi olwturulur, genel olarak 1 ile 10 arasindagiden ya da benzer bir aralik
Uzerinde bir dizi bgari ifadesini icermektedir. Matrigema yontemi kurulgun herhangi
bir dizeyinde, yodnetim ekipleri ya da 0zddendirmenin bgatildigi birimin

temsilcileri tarafindan kullanilabilmektedit®

Matris sema, yonetim ekiplerine kendi birimleri icinde plama ve surekli
lyilestirme calsmalarina katilma, bunlarin sahibi olma olgima veren dért adimlik

Calistay yaklgeminin bir parcasini olturur.

1. Adim-Acilis: Ekip dyelerine matrissema yontemini tanitmak ve

beklentilerinin agiklama amaciyla agitoplantisi diizenlenir.

2. Adim-Bireysel Puanlama: Aglitoplantisinda her bireye matrisin kopyasi
dagitilir. Toplantiya katilanlar matris Gzerindgaietleme yaparak birim hakkinda kendi

puanlamalarini yaparlar.

3. Adim-Uzlama Toplantisi: Belli bir sure gegtikten sonar ekip rehber
esliginde uzlama calsmasi yapar. Ekip 0Oyelerinin puanlama Uzerinde samdga

varmalari icin gerekli sorular sorulur.

4. Adim-Faaliyet Planlama: Berlendirme ekibinin uzkma puanlarini ve
tartisma notlarini esas alarak uygulanacak ggitene planinin hazirlangi planlama
toplantisidir. Bu yakkam 6zellikle kiiclk ekipler tarafindan kullaniimagiwerislidir.

15 Simsek,a.g.t, s.75.
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Matris Sema Yontemi Avantajlargsunlardir: Kullanimi kolay olup temel bir
bilinglendirme gitimi yeterlidir. Kurulustaki herkesin 6zdgerlendirme sirecine
katiimini sglamak amaciyla kullanilabiliModelin kriterlerini anlamak icin pratik bir
yoldur. Ekiplerin ilerlemeleri dgerlendirmesini ve gorsel olarak izlemesini
kolaylastirir, bosluklarin ve olasi sonraki adimlarin gorulebilmesisaslar. Ekip

tartismalarini yonlendirmek ve ekip alwrmayi kolaylatirmak icin iyi bir yaklgimdir.

Matris Sema Yontemi Dezavantajlari isgunlardir: Kuvvetli yonler ve
iyilestirmeye acik alanlara gkin bir liste ortaya ¢ikmazAvrupa Kalite Odull igin
basvuruda bulunan kurullarla kasilastirma yapilmasina uygun gié&dir. Matris
semasindaki adimlar ile EFQM Mikemmellik Modeli’nialt kriterleri arasinda

dogrudan bir ilski yoktur.

2.6.3. Ekip Calsmasi Yontemi (Calstay)

Bu yontem Ozdgerlendirmeyi uygulayacak birimin yoneticilerinin tdk
katihmini 6ngorur. Yoneticiler ¢gimalarinin sonucunda topladiklari veri ve bulgulari
diger yoneticilere sunarlar. Bu, yonetim ekibi icinlaggma varmanin bgangic
noktasidir. Sireci yonlendirmek Uzere goreviersil tam bir gitim almig iki
degerlendiriciden birinin dgerlendirilen birimden, derinin ise kurulusun &a bir
boluminden veya sghwridan bir kurulgtan, o6rngin EFQM Uyelerinden olmasi

idealdirt’®

Ekip Calsmasi YontemininAvantajlari: Yonetim ekibinin modeli anlama ve
uygulama konusunda kararliliklarini ggamada muikemmel bir yoldur. Yonetim
ekibinin sonuclari sahiplenip, sonraki faaliyetrgéaina dncelik vermesini kolaarir.
Yonetim icin ekip olgturmayi kolaylatirir. lyilestirme calgmalarina yon verecek
kuvvetli yonler ve iyilgtirmeye acik alanlar listesi Gzerinde amlia. Yonetim ekibinin
modeli anlamasi, kuvvetli yonler ve iylemeye acik alanlar tzerinde tarhalari,
uygulama konusunda kararlliklarininsEmasi i¢cin mikemmel bir yoldur.

17 z. Uriit, (2006), “Avrupa Kalite Odiilii Modelinin g&im Kurumlarinda Uygulanmasi Ve Modelin
Performansa Etkisi Uzerine Bir Agtarma”, Yiksek Lisans TeziUludag Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlsu, Bursa, s.61.



84

Ekip Calsmasi Yonteminin Dezavantajlari: Odil benzetimi gakhina gore
daha zayif ve esnetilmeye uygun bir sirectir. Yikssk tggir. Mikemmel bir hazirhk
ve yonlendirme yapilmasini gerektirir. Kurulusunreglierinin yayilimini gosteren

kanitlari dgerlendirmek zor olabilir. Gercekci olmayan puanlémasebep olabilir.

Bu siUre¢ bg kademeden olunaktadir. Bu kademeler;ggéim, veri toplama,
puanlama, iyilgtirme plani tizerinde uzjea ve gézden gecirmedif’

Sekil 2.15: Ekip Calsmasi Yontemi

—
Kriter Veri > Uzlagim > lyilestirme
Ekiplerinin Toplama Toplantisi Planlarinin
Olusturulmasi Olusturulmasi

Kaynak: Narkuz ,a.g.t, s.61

2.6.4. Ozdgerlendirme Formu Yontemi

Ozdeserlendirme formu sletme icinde kiiler ya da ekiplerce hazirlanabilir.
Hazirlanan bu form @timli degerlendiriciler tarafindan derlendirilir. Gorigme
teknikleri konusunda uzman olan ggmieciler, konunun kendisi ile g&iilen calsanin
kisisel durumuna koymamasina, alt kriter ve onun alariizerinde ygunlasmasina ¢ok
dikkat etmelidir. Ozdgerlendirme formu yonteminde her alt kriter icin Ilsayfadan
olusan 32 sayfalik bir 6zgerlendirme formu hazirlamayi gerektirir. Alt Krikexin
tanimlanmasi sayfanin enslrada yapilir ve ele alinacak konular bunun altisdalanir.
Sayfanin kalan kismi ise, kuvvetli yonlerin, igtiemeye acik alanlarin ve kanitlarin
pre

yazilacgl sekilde dizenlenir.® Her kriter icinsu bilgiler kaydedilir: Kanitlar, Kuvvetli

Yonler, lyilestirmeye Acik Alanlar ve Puan

Ozdeserlendirme Formu YdntemininAvantajlari:  Veri toplama siireci
gerceklere dayal kanitlarin elde edilmesirglag iyilestirme calgmalarina yon vermek

Uzere kuvvetli yonler ile iyilgirmeye acik alanlarin bir listesinin ortaya ciknmas

" Kalder, Rehbem,.g.e, s.22.
18 Orit, a.g.t, s.76.
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sgglar. Puanlama profilleri dguluk agisindan Odil Benzetim yafaina yakin

olabilir.

Dezavantajlari: Ozdegerlendirme formlarinin toplasmkurulusun timinin
ne durumda oldgunu gostermez, ancak bir 6zet verir ve olay camhiiyitirebilir. Veri

toplamanin yetersiz olmasi sonuclarigadugunu tehlikeye sokabilir

2.6.5. Odul Benzetimi Yontemi

Bu yontem Avrupa Kalite Odulil aurma sirecinin bir kopyasidir. Bairu
kitapgginda aciklanan kurallara uygun olarak dizenlemelepsayan bir rapor
olusturulur. Sonra bu raporggimli bir gurup dezerlendirici tarafindan gozden gegirilir.
Isletme icin hangi yontemin iyi oldw, bu siregten ne gibi faydalar elde etmek
istedigine basli olacaktir'’® Asagidaki tablo 2.7. de eyéntemin olumlu ve olumsuz

yonleri bir 6zet halinde gosterilgtir.

Sekil 2.16: Odil Benzetimi Yonetimi

Rapor yazim ve derlendirme ekiplerinin belirlenmesi ve
egitilmesi

Rapor yazimi igin veri toplanmasi ve milakat yapgm

Raporun ydnetim tarafindan onaylanmasi

Degerlendiricilerin raporu almasi ve bireyselggeendirmenin
gerceklgtiriimesi

Uzlasim toplantisi /Saha ziyareti

Geri bildirim raporunun derlenmesi ve Ust yonetsoaulmasi

Kaynak: Narkuz ,a.g.t, s.62

' Ayhan Caylak, (2005), “Demir Gelik Sektoriinde EF@Mikemmellik Modeli’, Yiksek Lisans Tezi,
Mustafa Kemal Universitesi, Fen Bilimleri Enstitlist, Antakya, s.10.



Tablo 2.7 Ozdeerlendirme Yontemlerinin Kisa Bir @erlendirilmesi
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Kuvvetli
Yonler Model Egitimli
] ve Dp(l;?r lelimi Hakkinda Zisg?eati Degerlendirici l;ﬁg n;k
lyilestirmeye g g Bilgi y Ihtiyaci yag
Acll Olanlar
SORU e DUSUK
LISTES HAYIR DUSUK HAYIR HAYIR HAYIR ORTA
EKIP EVET ORTA HAYIR HAYIR EVET ORTA
CALI SMASI
ODUL | gyt YUKSEK | EVET | EVET EVET YUKSEK
BENZETIMI
MATR IS I DUSUK
SEMA HAYIR DUSUK HAYIR HAYIR HAYIR ORTA
OZDEGER ORTA
LENDIRME EVET YUKSEK HAYIR HAYIR EVET ORTA
FORMU

Kaynak: Simsek,a.g.t, s.76

2.7. OZDEGERLENDIRME

Ozdeserlendirme, kurulsun elatirisel bir gozle bakmak ve bir ideal durum
veya modelle karlastirarak dgerlendirmek demektir. Cikan sonuclar kuruio
kuvvetli yonlerini ve iyilgtirmeye acik alanlarini gosterecek, strateji vdegyirme
planlarini temel tgkil edecektir. Dgerlendirmeyi yapan, kurugun kendisi oldgundan,

bu siirece 6zderlendirme denmektedif?

Ozdeserlendirme cadmalari genel olaraku adimlari igerir: Mevcut durumun
analizi, Problemli alanlar veya daha iyi yapilabdk sleri veya hizmetlerbelirleme,
iyilestirilecek alanlarin 6nceliklendirilmesi, Eylem plannin yapilmasi ve bitin bu

eylemlerin neticelerinin rapor edilme4t

Ozdeserlendirme genellikle daridan gelen dgrlendiriciler ile yiurutlir ve

Iyi bir 6zdeserlendirme gagidaki su adimlardan olur:

'8 Demirel, Songiil, Etoz, (2008), “Sigk Hizmetlerinde Kalite Belgelendirme ve Akrediyas”, Yiiksek
Lisans TeziSuleyman Demirel Universitesi, Sosyal Bilimler Enstiisu, Isparta, s.70.
181 Ulusal Kalite Odiilii Bilgilendirme Kitabi , (2003), KalDerjstanbul, ss.20-21.
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Sekil 2.17: Ozdeserlendirme Aamalari

DEGISIM
Y MEVCUT FARKIN FARKIN IGIN
o) PERFOR BELRLEN KAPATIL ALT
SAGLAMAK

Kaynak: Sara¢ M., (2009), “Stratejik Yonetim ve Performaikim Araci Olarak

Performans Karnesi ve EFQM Mukemmellik Modelinin Udylastirilarak
Birlikte Kullanilabilirlili gi ve Bir Arastirma”, Yuksek Lisans TeziJludag
Unv., Sosyal Bil. Ens, Bursa, .73

Ozdeserlendirmenin yararlagunlardir®?

Kuvvetli yonler ve iyilgtirmeye acik alanlar belirlenir.
Gelismelerin dizenli 6lgilmesi icin somut verileri oréakoyar.
Calisanlari miukemmelgin temel kavramlari konusundgier.
Kurulusu hem kurum hem dg birimi diizeyinde dgerlendirir.
Iyi uygulamalarin ortaya ¢ikmasinigsar.

* Avrupa genelinde kabul goérmikriterlerin kullanilmasi ile benzer veya farkli

nitelikteki baka kurulylar ile kagilastirilma yapiimasini sgar.

« Is plani ve stratejilerin okurulmasini iyilgtirir. Kurulusu Ulusal ve/veya

Avrupa Kalite Oduli bgvurusuna hazirlar.

Ulkemizde 06zdgerlendirme icin kullanilan model, TUSD-KALDER
Mukemmellik Modeli olarak benimsensgtir. Bu modelde daha dnce belirtiggdigibi
EFQM Oduli Mikemmellik Modeli'nin Turkiye'deki kaigidir. TUSAD-KALDER
Mukemmellik Modeli kurum ve kurulilarin tim fonksiyonlarinda uygulanabilir bir
modeldir. Bu modelin barisinin mutlaka o6lculmesi gerekir. TU-KALDER

Toplam Kalite Modelinde bu ¢camalara 6zdgerlendirme adi verilmektedir.

'®2 Ramazan Erturgut, (2007), “Toplam Kalite Yonetirdiygulamalari ile Donijtiriicti Liderlik
Arasindakiiliski: Ulusal Kalite Odulii Almg Olan Kamu Orgiitlerinde Bir Agiirma”, Doktora
Tezi, Kocaeli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Kocaeli, s.57.
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Sekil 2.18: Ozdeserlendirme: Sirecin Gelen Adimlari

Ozdeserlendirme konusunda Liderlerin modelin kullaniimasi konusunda
kararlilik olutur —> kararli olmalarinin gganmasi
Ozdeserlendirmeyi Ozdgerlendirmenin uygulanaga

planla L » | birimlerin tespiti ve pilot alanlarin segilmesi
g Ozdeg_erlend_lrme L, Ozdegerlendlrm_eyl yor!et"ecek ekipleri
S ekiplerini kurulmasi ve gitiimesi. Ornek olay
° kur ve git calismalarinin yapiimasi
:% Il
% Ozdegerlendirme Duyuru yapilacak mesajin, duyuru
g planlarini duyur —p| araclarinin ve hedef kitlenin belirlenmesi
3
Ozdegerlendirmeyi Ozdegerlendirme igin segilen yontemin
uygula —> uygulanmasi
fyilestirme planini Birimlerden gelen sonuglarin glerlendiriimesi
hazirla L » ve iyilestirme planinin duyurulmasi
Iyilestirme planini Iyilestirme ekiplerinin kurulmasi ve
uydula gerekli kaynaklarin glanmasi

Kaynak: Poyraza.g.t, s.69

2.8. TUJAD- KALDER KAL iTE ODULU MODEL i

Turkiye Sanayici vds Adamlari Derngi (TUSIAD), Turkiye'nin 6nde gelen
sanayicileri ve § adamlar tarafindan 1971 yilinda T.C. Anayasasi33.Maddesine
gore kurulmgtur. TUSAD, Kamu vyararini gozeten gonllli bir 6zel sektor
kurulusudur®® TUSIAD’In 2010 yili itibariyle Tirkiye’nin balica endustri ve hizmet

8 M. H., Sezgin, (2010), “Kalite Odiil Sirecleri valder Derngi Uzerineinceleme”, Yiiksek Lisans
Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi} istanbul, s.154.
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kuruluslarini temsilen, yakkak 600 tye ve Uyelerinin temsil &iti2500 sirket Uyesi
vardir. TUSAD komisyonlari sadece (iyelerden gltken, cakma gruplari hem iye
em de Uyelerin kurumlarina ggn profesyonellerden ofabilmektedir. TU$AD, 1988
yilinda Avrupa Sanayisverenler Konfederasyonlari Bigine UNICE) (ye olmstur.
TUSIAD, Avrupa Komisyonu, Avrupa Parlamentosu EkonoreikSosyal Komite'de
Avrupa k dinyasinin sesi olan URE ile yakin bir bicimde amalarini

surdurmektedit®

TUSIAD Komisyonlarisunlardir: Ekonomi ve Malisler Komisyonu Sanayi,
Hizmetler ve Tarim KomisyonuSirket Isleri Komisyonu, Sosyalsler Komisyonu,
Parlamentoisleri Komisyonu, Dsisleri ve AB Uyum Komisyonu, Bilgi Toplumu ve
Yeni Teknolojiler Komisyonu, Yurtdi iletisim Komisyonu, Bolgesel Galine vels

diinyasi ve Sivil Toplum Kurullanylaliskiler.

Turkiye Kalite Derngi (KALDER), Turkiye'nin kalite alt yapisini gatirmek
icin egitim, seminer, bilgi s6leni (sempozyum) , kongre, c¢ahy gibi etkinleri
gerceklgtiren, Uyeleri yaninda ¢cok fazlada gonulli gatn olan bir dernektir. Tarkiye
Kalite Derngi cagdas kalite felsefesinin Ulkemizde etkinlik kazanmaseya
yayginlatiriimasi amaciyla 12 Kasim 1990 tarihinde, Simi§sse Cam, Bimel,
Enginkan, Altinyildiz, Ttirk Demir-D6kim ve Argeltrafindan kurulmgtur.

KALDER, alisiimis kalite-kontrol uygulamalarinin o6tesinde, gdas kalite
felsefesini benimsemektedir. ISO 9000 kalite gueesistemini gletmelerinde kurmak
isteyen, Toplam Kalite Yonetimi'ni uygulayan ve ulamak Uzere hazirliklarini
surduren kurulglari bunyesinde toplamaktadir. KALDER, kalite bdini ve anlaygini
yaymak ve geftirmek amaciyla kurulmgur.®> Bu amaca ukanak icin kurulgta ki
faaliyetler gitim, yayin, yillik bir kongre ve kalite 6duludurALDER, c¢aidas kalite
anlaysinin tlkemizde yayginkrilabilmesi icin, kuruldgu ginden buglne géi
araclardan faydalanmakta ve faaliyetler gerggklenektedir KALDER ’in en 6nemli
faaliyet alani, Ulusal Kalite Odulidir. Bunun yaryida bir kez diizenlenen Ulusal

Kalite Kongresi, Bitim Seminerleri, Uzmanlk Gruplari ve yayin faatieri olarak ta,

184 Sezgina.g.e, ss.126-127.

'% Enis Baha Biger, (2006), “Toplam Kalite YonetiminKurumsalimaj Uzerine Etkileri ve Bir
Uygulama”, Yiksek Lisans TezCumhuriyet Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisy Sivas,
s.114.
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Kitap, Once Kalite Dergisi, Aylik Biilten, Kalite Kiiphanesi ve er Faaliyetler
olmak lizere 9 alanda faaliyet gostermekt&tir.

KALDER 1993 yilindan itibaren TU®BD ile birlikte, EFQM Mikemmellik
Modeli cergevesinde TUBD -KALDER Kalite Oduli vermektedir. Bu odilii kazam
kuruluslar Avrupa Kalite Odilirnde bilyuk karilar elde etmektedir. Kalite bilincinin
toplumun geni kesimlerine yayilabilmesi amaciyla KALDER yine TiA® ile birlikte
1992 yilindan itibaren her yil Ulusal Kalite Kontgeni dizenlemektedir. KALDER,
EFQM ‘in Ulusallisbirligi Ortagi olup, Turkiye sinirlari icinde EFQM urinleriniicari
haklarinin kullanimi KALDER'’ e aittff’

TUSIAD- KALDER Kalite Odulu geftirilirken dikkat edilen amaglar
sunlardir:Turkiye' de kalite bilincinin yukseltiimesi ve yaydastiriimasi,Basarili kalite
stratejilerinin tum Ulke yararina sunulmakuiruluslarin kaliteye dénik cabalarinin
O0zendirilmesi, Kalite seviyemizin uluslararasi ortamda sayginlilazéhmasinin
sglanmasi, TKY sistemlerini  kurmg olan firmalari gindeme c¢ikarmak

bulunmaktadif'®®
Odiil, tic ana kategoride verilmektelfir;
+ Isletme Kategorileri
» Kamu Kategorileri
e Sivil Toplum Kurululari Kategorisi
Kamu Kategorileri t¢ alt kategoriden eimaktadir;
» Egitim Kategorisi
» Salik Kategorisi
« Kamu Yonetimi ve Hizmetleri Kategorisi

Isletme Kategorileri dort alt kategoriden gtoaktadir.

18 Sezgina.g.e, ss.126-127.

87 Ekrem Duman, (2009), “EFQM Mikemmellik Modelininsan Kaynaklari Performans Sonuclari
Uzerine Etkisi ve Bir Uygulama”, Yuksek Lisans TeXildiz Teknik Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlist, Istanbul, s.31.

188 Ylusal Kalite Odiilui Bilgilendirme Kitabi , Kalder, s.6.

189 Bilgin Altinel, (2006), “Toplam Kalite Uygulamalann Tirkiye'deki Kurulglara Ozgii
Karakteristgi”, Yiiksek Lisans TeziMarmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi} istanbul,
s.40.
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« Buyuk Olcekli Kurulglar (Calsan sayisi 250'nin ustiinde)
* Operasyonel Birimler

+ Bagimsiz KOH (Calsan sayisi 250'den az, kiicik ve orta biyuklikteki

isletmeler)

« Bagli KOBI (Calsan sayisi 250'den az ve hisselerinin %25 veya tiathasi bir

holding veya gruba ait olan kiic¢ik ve orta buyukdkkisletmeler)

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfinin dokuz kriteri budiil icinde bazi kiguk
degisikliklerle uygulanmaktadir. Tablo 2.3'de kriterlexeerilen oranlar karsigirmali

olarak gorulebilir

Tablo 2.8: EFQM Kalite Oduilii ve TUBAD-KALDER Odiilii Kriter Oranlari

KRITER EFQOM | KALDER
LIDERLIK %10 %12
POLITIKA VE STRATEJ %8 %7
CALISANLAR %9 %8
[SBIRLIKLERI VE KAYNAKLAR %9 %8
SUREGLER %14 %15
GALISANLARLA ILGILI SONUGLAR %9 %10
MUSTERILERLE iLGILI SONUGLAR %20 %20
TOPLUMLA ILGILI SONUCLAR %6 %6
TEMEL PERFORMANS SONUCLARI %15 %14

Kaynak: Narkuz,a.g.t s.67
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2.9. MODELIN ASAMALARI

Mukemmellik Modeli, Avrupa’da ve der ulkelerde on binlercesletme
tarafindan kullaniimakta, isletmelere ortak bir gtim dili ve araci sunmakta, farkli
sektorlerdeki iyi uygulamalarin paglimasina olanak tanimaktadir. Mikemmgtiien
yuksek seviyesi olan buyuk 6dul seviyesingrdogamalar olmasi yonundeki yaygin

talebe yanit vermek icin EFQM Miilkemmellilg@malari gelitirilmi stir.**°

EFQM tarafindan 2001 yili sonunda, kurldunin blyukluk, sektor ve olgunluk
dizeyine bakilmaksizin uygulayabilecekleri Avrupanima Programi yurirgig
konmuwtur. Avrupa Mikemmelfie Yolculuk Programi mikemmelln sekiz temel
ilkesini ve EFQM Mikemmellik Modeli’'ni baz alir. Bgram, EFQM Mukemmellik
Modeli'ni kullanma konusunda cok farkl deneyimehipakurulwlarin hepsine hitap
edebilecek ve buturgk bir degerlendirme hiyeraisine sahip olacak bicimde
tasarlanmytir.** Kuruluslar, kendilerini hangi olgunluk diizeyine uygun ggotlarsa o

dizey icin bgvuruda bulunabilirler.

Programin bglica amaclari sunlardir: En yuksek ariyr gosteren
kuruluslardan bagka, bu yonde caba harcayan kugldmn da EFQM tarafindan
taninmasini sgamak; EFQM Miukemmellik Modeli’'ni kullanan kurujlarin sayisini
artirmak; Kurulglarin mikemmellik dizeylerini yikseltmeleri igin lara pratik trin

ve hizmetler sunmak.

Avrupa Miukemmellge Yolculuk Programi; “Muikemmellikte Kararlilik,
Mikemmellikte Yetkinlik ve Avrupa Kalite Odili olrka lizere ¢ samadan

olusmaktadir

2.9.1. Mikemmellikte Kararllik

Kurulusun mukemmellik yolunun Banda oldgunu ve bu yolda ilk samayi

gectigini goOsterir.  Bu programin ilk evresinde gwaran kurulglar, EFQM

Mikemmellik Modelinin dokuz ana kriterini kullanarak Ozgkrlendirme siirecinden

gecerler. Dgerlendirme sonucunda kurglar iyilestirmeye acik alanlarini saptama

' Deger Yilmaz, (2006), Insan Kaynaklari Yonetiminin Mikemmellik ModelindeRioli”,Y tiksek
Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal BilenEnstitiisiijzmir, s.80.
191K al-Der, www.kalder.org / (03.10.2010).
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olangini  bulurlar. ikinci evrede ise, kurulian iyilestirilecek alanlarini
onceliklendirmesi ve oncelikli 3 acik alani icin 69 aylik uygulama ddéneminin
ardindan iyilgtirme dgrultusunda aldy dnlemleri bir saha ziyaretinde ortaya koymasi
beklenir. Dgerlendirme puani 300 veya Ustinde olagvbeu sahibi isletmelerin bu
asamayl basariyla tamamlgdi onaylanmaktadir Mukemmellikteki kararfini
kanitlayan kurulglar asamayi baariyla tamamladiklarina gkin belgeyi, tum ticari ve

tanitim faaliyetlerinde kullanabilirlet®?

2.9.2. Mukemmellikte Yetkinlik
Kurulusun bgarili bir bicimde yonetildiini, "mikemmel kurulg® olma

yolunda ilerled§ini gosterir. Program, EFQM Mukemmellik Modé&li kullanarak

O0zdeserlendirme yapmada deneyim kazagkuruluslar icin tasarlannstir.
Bu samanin 6nemi, mukemmdli uygulamadaki bgarili cabalar ve iyi

uygulamalari tanimaktir EFQM Mikemmellik Modelin otuz iki alt kriterini temel

alarak, organizasyonun guclu ve igtiemeye acik alanlarinin belirlenmesi igin yapisal

bir yaklasim avantajini sunmaktadir. Byaama icin bavuran kurulglar, Avrupa ve

Ulusal Kalite Odiiltine benzer bir deerlendirme siirecine girer, ancak kendilerinden

daha kisa bir bauru dokumani hazirlamalari beklenir. Ug -sbisilik egitimli
degerlendirici ekibinin bavuru dokimanlarini dgrlendirmesinin ardindan, pairan

kurulusa saha ziyareti diizenlenir ve bir geri bildirim eap hazirlani:?®

Degerlendirme puani 400 veya Ustiinde olagvbeu sahibi isletmelerin bu
asamay! basariyla tamamlgdionaylanmaktadir. Bu seviyeye ulasarsvomanlar iyi
yonetilen gletmeler olarak kabul edilebilecek ve s6z konusayprticari ve tanitim

faaliyetlerinde kullanilabilecektir.

192 Kara,a.g.e, s.25
198D, Yilmaz,a.g.e, s.81.
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2.9.3. Kalite Odulu ( Finalistlik, Basari Odulu, Biyiik Odul)

EFQM Miukemmellik Modelinin tim alt kriterleri esas alinir. 75 sayfalik bir

basvuru dokimani ile bauru vyapilir. 6 dgerlendiriciden olgan bir ekip
gorevlendirilir. Uzlgim toplantisi ve saha ziyareti gercekidir. Basvuran kurulga
tum alt kriterler bazinda geri bildirim raporu g@miir. 550 puan ve Uzerindeki

kuruluslara tanima gercekdérilir. %4

Genel olarak modelin kurumda uygulanmasinda var athmlariSekil 2.20.de

gosterildgi gibi siralayabiliriz

Sekil 2.19: Mikemmellik Modelinin Uygulama Adimlari

Liderin inanmasi

Takimin ve Cakanlarininanmas

Organizasyonun Amacinin Tanimlann

Basarinin Kritik Faktorlerinin Belirlenme

Destek Sureclerinin Tanimlanm

Ivilestirme icin Sireclerin Olceklendirilime

Secilen Siirecleicin lyilestirme Calsmalarina
Baslanan

Kaynak: Kara,a.g.e, s.27.

Basvuru dokumaninin algh puanin odul jurisi tarafindan belirlenen baraj
asmasi halinde, kuruja bir haftaya kadar strebilen saha ziyareti direnlgurulusun
saha ziyaretinde derlendirme ekibine operasyonel alanlarini a¢cmasklebée.
Degerlendirme ekibi bgvuru raporunda anlatilan bilgilerin gimlamasini yapacak, tim
kriterleri puanlandiracak ve detayli bir geri bildi raporu hazirlayacaktir. Bundan
sonra, juri, her bir bauran kurulga ait raporu gozden gegcirerek nihai kararini verir.
Puanlarina gore kurylar Finalist, Basari Oduli ve Avrupa Kalite Buylkdidi ile

odullendirilir EFQM Mukemmellik modelinin girdi veonug kriterleri incelengdinde,

19 EFQM, http://www.surec.com.tr/web/pages.asp?id=33&ow(210.2010).
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pek cok sektor ve kurugte olduyu gibi yapl organizasyonlarinda da kullani&ca

gorilmektedir®®

Mikemmellikte Kararliik ve Mikemmellikte Yetkinlik bagvurularinda
herhangi bir sayi sinirlamasi yoktur. Gerekli okamtlari sglayan her kurum belge
almaya hak kazanabilir. Ancak, Kalite Biyik Odiliesvurularinda, bsvuru

sahiplerinden yalniz bir tanesi bu belgeyi almagk kazanabilir.

2.10. EFQM’ DE BASARI SAGLAYAN KURULU SLAR

Ulusal Kalite Odulleri, 1993 vyilindan buyana Turkige kurumsal
mikemmellik anlayinin yayginlatirlmas: ve bu alanda iyi Orneklerin ortaya
ctkariimasi dgrultusunda énemli rol oynastir. Gegcen zaman diliminde onalti 6ncl ve
ornek kurulgumuz Ulusal Kalite Biyik Oduli'ni almaya hak kazagim Bes
kurulusumuz ise Avrupa Kalite Buyik Odulirni alarak biyidgsar elde etrierdir.
Turkiye, Bagari Odiuilleri ile birlikte Avrupa’da en ¢ok 6dul kazan ilk iki Ulkeden biri
konumuna gelnstir. Kalite dizeyimizin uluslararasi ortamda boyhes sayginlik

kazanmasi Ulke imajinin iygeesine de ciddi katkida bulunmaktadir.

Ulusal Kalite Odulii dgerlendirmeleri, Avrupa Kalite Odiili'nde de kullaaml
EFQM MM esas alinarak ve bu konuda 0Ozel gyetimis degerlendiricilerden olgan

ekipler tarafindan yapilmaktadir.

Ulusal Kalite Oduli 3 ana kategoride veriimektedigekil 2.20'de

gosterilmitir.

195 EFQM Miikemmellik Modeli ve Ozdegerlendirme, (2007), Siireg gitim ve Dansmanlik Yayinlar,
Ekim.
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Sekil 2.20: Ulusal Kalite Oduilii Kategorileri

Odul
Kategorileri
Isletme Sivil Toplum Kamu
Sektori Kuruluslar Sektori
(SKT)
Buyuk Olgekli —
Isletmeler Egitim P
Sektoriu b
Operasyonel
> Birimler Saglik P
Sektori ~
Bagimsiz
> Kobi Kamu P
Yonetimive [V
Hizmetler
R Bagli
> Kobi

Kaynak: www.koyk.kalder.org/odulkitapcigi2009.pdf (01.101D).

Bu kategorilere ek olarak; Buyik Odil almkuruluslarimizin baari ve
kazanimlarinin kalicigni ve miukemmellik yolculuklarindaki surek§ini gostermek
ve tanimak igin 2007 yilindan itibaren Ulusal KalitOdilleri kapsaminda
Milkemmellikte Siireklilik Odiilii verilmektedir®

Blyuk Olcgekli isletmeler (BQ): Buyik Olcekli Isletmeler, cakan sayisi

250’den fazla olansietmelerdir. Bu kategoriye lgamsiz & birimleri de girebilir.

Operasyonel Birimler: Kurukun yilhik raporlarinda ayrica yer almazlar;
maliyet merkezli cabuirlar; yillik satginin %50’den azi @1 misterileredir,
organizasyonel fonksiyonlari sinirlidicalisan sayisi 250’den fazladir.

KOBI — Bazimsiz: Calgan sayisi 250'den az olan kurglar KOBI olarak
tanimlanmaktadir. Yillik cirosu 40 milyon Euro’ygnaaz Sermayenin veya oy hakkinin

%25’ten fazlasi bir veya daha fazla buyirketin sahiplginde olamaz (bamsizlik).

19 Kalite 6duilii,2010, http://koyk.kalder.org/index.php?option=cawntent&view=article&id= 19:2010
-ulusal-kalite-oedueluene-bavuran-kurulular-beltt®&catid=9:duyurular&ltemid=14
(11.11.2010).
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KOBI — Basli: Organizasyonun yillik faaliyet raporunda ayin ilgbirimi olarak
gorunar. Tum finansal kayitlari ile gansiz kar merkezi olarak cali. Dig satglar

veya servisleri toplam sakarin veya servislerin %50’sinden fazladir.

Kamu Sektori Kategorisi: Kamu Yonetimini ylrttenkamu hizmetleri géren

tum kurum ve kurulglar kapsar.

Salik Hizmetleri Kategorisi:ilgili kamu kurulularinin (S&hik Bakanlgi,
Calisma ve Sosyal Givenlik vb.) denetimindglgahizmeti sunan kurum ve kurudlar
icindir.

Egitim Hizmetleri Kategorisiilgili kamu kuruluunun (M.E.B.vb) denetiminde

drgun gitim hizmeti sunan kurum ve kurufiar icindir.

Kamu Yonetimi ve Hizmetleri Kategorisi: Kamu yomatiile sglik ve &sitim
disinda kalan kamu hizmetlerini géren ve kar amacmgyen kurum ve kurullari

icindir. (Bu kapsamda, K’ler Isletme Kategorilerine aurabilirler).

Sivil Toplum Kurulwglart (STK): Tuzigu / yonetmeli olan ve yasal olarak
tescil edilm§ olan 6zel hukuk tuzel kiikleridir. Ornek olarak; vakiflar, dernekler,
kooperatifler, sendika, parti vb.

Turkiye Kalite Derngi (KalDer) ve TUSAD tarafindan bu yil 18'ncisi verilen
Ulusal Kalite Oduliiniin “2010 Yili Kalit§ampiyonlar” sunlardir*®’ Mikemmellikte
Sureklilik Odulirni Bilim ilag aldi. ‘Buyiik Olgekliisletmeler Kategorisi’nde Ulusal
Kalite Blyik Odulirniistanbul Deniz Otobusleri 8. (IDO) aldi. Baari Odiillerini
ise; Blyuk Olgeklilsletmeler Kategorisi'ndelstanbul Gaz Datim A.S. (IGDAS),
Operasyonel Birim Kategorisiinde Coca-Coleecek AS Ankara Fabrikasi, KOB
Kategorisinde Barem Pazar Atama kazandi. Kamu Kategorisinde Ulusal Kalite

Buyuk Odulirni T.C Sakarya Universitesi kazandi.

17 EFQM 2010 Yil Sampiyonlari, www.koyk.kalder.org. (08.01.2011).



Tablo 2.9:1993 -2010 Yillari Arasi Odiil Alan Kurular

MUKEMMELL IKTE SUREKULIK ODULU KAZANAN KURULU SLAR

BiLiM iLAC 2010
T.C. SAGLIK BAKANLI GI ESKISEHIR DOGUM VE COCUK 2009
HASTALIKLARI HASTANESI

KOCAELI SANAYI ODASI 2008
BOSCH SAN.AS. — BURSA OZEL ENJEKTOR FABRKASI 2007
ULUSAL KALITE BUYUK ODULU KAZANAN KURULU SLAR

IDO (Biiyiik Olcekliisletmeler Kategorisi) 2010
T.C. SAKARYA UNIVERSITESI 2010
BORUSAN LOJSTIK A.S. 2009
OZEL KADIKOY SIFA HASTANES (KAMU SEKTORU) 2009
T.C. MILLI EGITIM BAKANLI GI ANTALYA AYTEN CA GIRAN 2009
ANAOKULU (KAMU SEKTORU)

SIEMENS AS. SAGLIK SEKTORU (Operasyonel Birim Kategorisi) 2008
AKSA AKRILIK KIMYA A.S. 2008
REXAM PAKETLEME SAN. AS. (Operasyonel Birim Kategorisi) 2007
BILIM ILAC A.S. 2006
T.C. SAGLIK BAKANLI Gl ESKISEHIR DOGUM VE COCUK 2006
HASTALIKLARI HASTANESI (KAMU SEKTORU)

UND - ULUSLARARASI NAKLIYECILER DERNEGI (STK) 2004
BALNAK NAKL IYAT VE LOJISTIK HIZMETLERI (KOBI) 2003
ECZACIBASI — BAXTER HASTANE URUNLER 2003
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Tablo 2.9: (Devam ) 1993-2010 Yillari Arasi Odiil Alan Kuruiar

SKF-TURK (KOBI) 2002
KOCAELI SANAYi ODASI (KAMU SEKTORU) 2002
ECZACIBASI BANYO KUVETLERI (KOBI) 2001
EMAR (KOBI) 2001
ECZACIBASI KAYNAK TEKN iGi (KOBI) 1999
BEKO TICARET (KOBI) 1998
ECZACIBASI-VITRA 1998
ARGELIK 1997
KORDSA 1996
NETAS 1995
TEI 1994
BRISA 1993

ULUSAL KAL iTE BASARI ODULU KAZANAN KURUM VE KURULU SLAR

Coca-Cola (Operasyonel Birim Kategorisi) 2010
T.C. SAGLIK BAKANLI Gl ESKISEHIR DOGUM VE COCUK 2010
HASTALIKLARI HASTANESI

ISTANBUL DENiZ OTOBUSLER A.S. 2009
T.C. MILLI EGITIM BAKANLI G| TOPHANE ANADOLU TENKIK 2009
LISE VE ENDUSTR MESLEK LISES (Kamu Sektorii)

ISTANBUL DENiZ OTOBUSLER A.S. 2008
BORUSAN LOJSTIK A.S. 2008
T.C. MILLI EGITIM BAKANLI GI iZMIT NUH CIMENTO 2008
ILKOGRETIM OKULU (Kamu Sektori)

T.C. MILLT EGITIM BAKANLI Gl AYTEN CAGIRAN 2008

ANAOKULU (Kamu Sektéri)
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Tablo 2.9:(Devam)1993—2010 Yillari Arasi Odiil Alan Kurullar

T.C. MILLI EGITiM BAKANLI G| ERENKOY

ILKOGRETIM OKULU (Kamu Sektori) 2008
KUTAHYA PORSELEN SANAYI A.S. 2007
T.C. MILLI EGITII\(! BAKANLI GI OKULONCES EGITIM KURUMU 2007
AVUKAT MA IL BUYUKERMAN ANAOKULU (Kamu Sektor)

BURSA NILUFER BELEDIYESI (Kamu Sektori) 2006
VIKO ELEKTRIK 2005
T.C. MILLI EGITIM BAKANLI GI ESKISEHIR B 2005
SEHIT ALTI GAFFAR OKKAN I.0.0.(Kamu Sektori)

HUGO BOSS TEKSIL (Operasyonel Birim Kategorisi) 2005
OTOKOG OTOMOTV 2004
ERDEMIR 2004
TUBITAK-MAM (Kamu Sektori) 2003
OZEN MENSUCAT (KOH) 2002
BORGELK 2001
AYGAZ 2001
T.C. SAGLII§ BAKANLI Gl ZEKAT TAHIR BURAK N 2001
KADIN SAGLIGI VE ARASTIRMA HASTANESI(Kamu Sektori)

ATA YATIRIM MENKUL KIYMETLER (KOB 1) 2000
TEE 1999
BEKO ELEKTRONK 1999
TEE 1998
IPEK KAGIT 1997
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Kaynak: Ulusal Kalite Odiilii Kitabi , 2010, www.koyk.kalder.org/ (08.01.2011).
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2.10.1. Bilimilag: Miikemmellikte Siireklilik Oduli- 2010

Bilim laboratuari olarak 1953 yilinda faaliyeteslagan Bilim ilag Sanayi ve
Ticaret AS, stratejik 6Gnemi olan ila¢ konusunda, Uretim vegpkma faaliyeti gésteren

yuzde yluz Turk sermayeli bjirkettir.

2014 yilh sonuna kadar Turk ila¢ pazarinda ilkrgh& arasinda yer almak ve en
fazla ihracat yapan yerli ilag Ureticisi olmak vimuyla yola c¢ikan Bilimilag, 443
milyon USD cirosu ile bitcesinin yaklk yizde 2,5'ini ArGe vyatirimlarina
ayirmaktadir. Urlinlerinin kalitesi ve niteliklergylglobal pazarlarda rekabet eden ve 42
ulkeye ihracat yapmaktadir 2009 yilinda 14.8 milJatye ulasan Tirkilag Pazarinda;
%4,7 pay ile 4. siradadir. Bilinllag "koklu" bir firma olarak belirlegi misyon
dogrultusunda insana ve insangBgina onem verir, kaliteyi yam felsefesi olarak
benimser, surekli gaineye aciktir; ileri teknolojiyi kullanir, uluslar@si standartlarda

dretim yapar, mgteri odaklidir ve ekonomik drtnler ggirir.

2004 yilinda, Avrupa Kalite Dergieénin verdigi EFQM Avrupa yetkinlik
onayini alan ilk ulusal firma olan Bilinilag, bu cakmalarin akabinde Tirkiye'de
TUSIAD- KalDer tarafindan verilen 2006 yili 'Ulusal Kal Blyik Oduli'ni ilag
sektoriinde alan ilk kuruguolmustur. Tam faaliyetlerini, "kalite"yi 6n planda tut
gerceklgtirme ilkesinden hareketle, 1998 vyilindan bu yan#m t paydalarin
mutlulugunu hedefleyen bir kurumsajlaa ve yonetim modeli olan EFQM
Mukemmellik  Modeli'ni benimseyerek cainalarini  strdirmektedir.  Amac,
hissedarlari, mgierileri, calsanlari ve toplumu mutlu edebilecek sonuclar ortaya

ctkartmak, kalite yolculgunda bir "6nci" olmak ve yol gostericilik roltndtigmektir.

"Musteri odaklilik", Bilim Ilac'in ekonomik Uriin tiretme ve sunma stratejisinin
ve "topluma saygili olma" ilkesinin bir parcasidliirkiye genelinde 11 bdlgede, 10
farkl ekip ve 1.142 saha cgdni ile pazarlama ve sgfiaaliyetini gerceklgtiren Bilim
flag ekibinin performansi her yil mgiéri memnuniyeti anketleriyle olgilmekte ve
memnuniyeti artirmaya yonelik planlar hayata géugektedir. Tirk ilag pazarina

sunulan antibiyotikler, solunum sistemi, gastrastiteal sistem, kas ve iskelet sistemi
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ilaclari bata olmak lzere 176 farklh formda 67 ilag, Biliitac'in Tirkiye ilag

pazarindaki etkin konumunun belirleyicisi olmaktadi®

Tablo 2.10:Bilim ilag Kilometre Talari

Yil

Kilometre Tglari

2000

Istanbul Sanayi Odasi-Sektér Cevre Ozendirme Odiilii

2003

Cerkezkoy Sanayi ve Ticaret Odasi-Cevre Oduili

2004

OHSAS 18001is Sasligl ve Glvenlgi Yonetim Sistemi Belgelendirmesi

2004

ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi Belgelendirmesi

2004

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgelendirmesi

2004

flag sektoriinde bir ilk olarak EFQM Miikemmellikte tKimlik Onay!

2006

flac sektoriinde bir ilk olarak Ulusal Kalite Biiyki @i

2006

Web Marketing Association’in International Web Awararsmasinda, ila¢ sektori kategorisind
landard of Excellence Oddil

2007

Cerkezkoy Ticaret ve Sanayi Odasi Ozel Odiilu

2007

C.0.S.B. Mudurlgu 500 Buyuk Firma Tgekkir Plaketi

2007

flac sektorii kategorisinde Kariyer.neinsana Saygi Odiilii

2007

Cerkezkoy Organize Sanayi Bélgesi Miid@iliOzel Odiilu

2008

flac sektorii kategorisinde Kariyer.neinsana Saygi Odiilii

2008

Ozel Sektor Gonulliller Dergeve PERYON Goniilden Odiiller-PERYON Ozel Odiili

2008

PERYONinsan Yonetimi Odiilleri — “Bitim ve Gelsim/Yetenek Yonetimi” ve “Fark Yaratan

Uygulamalar” finalisti

2009

flac sektorii kategorisinde Kariyer.rgisana Saygi Oduli

2009

Ozel Sektor Gonlilliler DergeEn baarili Goniillililk Programi Odiilii

2009

KSS Tiirkiye-CSR Europe Tirkiye’de KSS Cozimleri @dii

2010

Avrupals Odilii Yilinis Odiilii Kategorisi Turkiye Temsilcgi

2010

Kocaeli Sanayi OdasSahabettin Bilgisu Cevre Odiilu”

2010

Sedefed ve Rekabet Formu tarafindan verilen “YamnRekabetc$irketi Oduilii”

2010

Ulusal Kalite Odulii “Mikemmellikte Sireklilik Oduilu

198 Kalite Odiilii, 2010, http://www.bilimilac.com.tr/ (Egim Tarihi: 11.11.2010).
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2.10.2.1DO: Biyiik Olgekli Isletmeler Kategorisi Ulusal Kalite Biiyik Odiilii —
2010

Istanbul’un deniz ukami, 06.04.1987 yilina kadar buyik o6lctide ITSehir
Hatlari isletmesi §HI) tarafindan sglanirken, bu tarihte deniz wianini gelstirmek ve
trafik sorununun ¢éziumiine katkida bulunmak amadstenbul Blyikehir Belediyesi
(iBB) tarafindanistanbul Ulaim ve Ticaret AS. kuruldu. 02.09.1988 tarihinddrkette
unvan dgisikli gi yapilimss, isletme istanbul Deniz Otobusleri Sanayi ve TicareSA.
(IDO) adini almytir.

IDO’nun Kalite Yolculgu: istanbul Deniz Otobdsleri vergoldusu hizmetin
kalitesini yukseltmek ve mteri memnuniyetini artirmak amaciyla ulusal ve
uluslararasi yonetim standartlarini biinyesinde kgrive uygulamaktadir. IDO; ISO
9001, OHSAS 18001,ISG ve EFQM Mukemmellik Modetitsmleri benimsenmive
uygulanmaktadir. 2000 yili Eylil ayindan sonra duokiatasyonun okturulmasi, revize
edilmesi ve sistemin kurum biinyesinde uygulanmalgngalari tamamlanmive TUV
Management Service tarafindan yapilan kapsaml toeneygulamasi ile 1SO
9001:1994 kalite belgesi alinghr. 2008 yilinda revize edilen 1ISO 9001 standardin
2010 yilinda TSE tarafindan belgelendirgtm  Kurulusun OHSAS 18001
calismalarina 2007 yilindiSG Proje Ekibi olsturularak bglanms ve sistem yiirirlge

alinmstir.

IDO’da EFQM Mikemmellik Modeli Uzun yillardan bu yana surdirilen
kalite calsmalarinda daha etkin olmak icin, Mart 2006 taril@rialDer'e ve UKH'ye
dye olunmyg ve 2006 yilh Nisan ayinda UKH Proje Ekibi giurulmus, bu ekibin
EFQM Miukemmellik Modeli gitimlerinin tamamlanmasindan sonra 6Zedendirme
yapilimstir. Kasim 2006’da KalDer'den alinansddezerlendirme hizmeti sonucunda
sirket, EFQM Muikemmellik Modeli kapsaminda glendirilmis ve neticesinde
“Mikemmellikte Yetkinlik” onayr almaya hak kazamgr. 2008 ve 2009 yillarinda
Kalder tarafindan yapilan gerlendirmeler sonucunda Biyik Olcekijletmeler

kategorisinde Ulusal Kalite Bar1 Odilii almaya hak kazangtr.**°

19K alite Odiilii, 2010, http://www.ido.com.tr/ (Esim Tarihi: 11.11.2010).



104

2.10.3. IGDAS: Buyiik Olcekli isletmeler Kategorisi Basari Oduilleri- 2010

Istanbul Gaz Datim Sanayi ve Ticaret A. (IGDAS), 25 Arallk 1986
tarihinde istanbul Kaynak Geitirme ve Istirakler Daire Bakanlgi’na basli olarak;
Istanbul Biyukehir Belediyesi ve bazistiraklerin katilimiyla, sehrin dgal gaz
ihtiyacini  kagillamaya yonelik c¢agmalarin yapilmasi ve yatirimlara stenmasi
amacityla kurulmgtur ve abonelere ilk dmlgaz 1992 Ocak ayinda veriltir.

IGDAS, Ulkemiz dgalgaz sektoriiniin lokomotifidir. Bu vizyonlEGDAS,
yurtici ve yurtdsi sektorel payddarin yer aldgl Uluslararasi Dgalgaz Sempozyumu
(INGAS) duzenlemektedirilki 2005 yilinda olmak (izere iki yilda bir diizenden
INGAS, ulkemizde dgalgaz alaninda ki ilk ve tek uluslar arasi orgasypadur.

IGDAS’In en temel misyonu olan ngieéri odakl anlay dogrultusunda,
IGDAS c¢agri merkezi, Beyaz Masa, 187 g gaz acil ekipler vb. uygulamalarla ve
Istanbul geneline yayllm05 hizmet noktasi ile ngteri memnuniyeti ve konforu en (st
seviyede kanlanmaktadir. DUzenli olarak yapilan gtéri memnuniyet anketleriyle de
sayisi 4,5 milyona yakjan abonelerin memnuniyet seviyelerinin artmasi,nidnéir

gostergesidir.

IGDAS'In Kalite Yolculuzgu: IGDAS'ta kalite calsmalari 1996 yilindasi
talimatlarinin § givenlii agirlikli olarak oluturulmasi ile bgamistir. IGDAS, 2002
yilinda ISO 9001 belgesi catnalarini balatmis ve Ocak 2003 tarihinde {1l bir
denetimin ardindan sektorde ilk belgelendirilenutuy olmustur. IGDAS, cevreye vesi
glvenligine verdgi 6nem nedeniyldSO 14001 Cevre YoOnetim Sistemi ve OHSAS
180011s Sasligi ve Glvenlgi Yonetim sistemlerini kurma ve uygulama eadalarini
baslatmistir ve Kasim 2004 tarihinde yine sektoriinde bir d&ha gercekkgirerek 1ISO

9001 Kalite Yonetim sistemleri belgesine entegerait belgelendirngtir.

2005 yilinda ise BS 7799 (ISO 27001) Bilgi Guvenlyonetim Sistemi
belgesini alan sektdrde ilk ve Turkiye'de ilk Ugridlwstan biri olmutur. Turkiye’'nin ve
Avrupa’nin sayili gitim merkezlerinden biri olan UGETAM (Uluslar ara&Saz Eitim
Teknolojileri Arastirma Merkezi) IGDAS bunyesinde 2000 tarihinde kurulgbur.
Sektdrde cagan teknik eleman yatiriimesinde ve belgelendiriimesinde 6nemli rol
oynayan UGETAM’In TURKAK’ tan 2006 yilinda ISO 17@2Personel Belgelendirme
Akreditasyonu ve ISO 17025 Laboratuar Akreditasybeigelerini almasi ildGDAS
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bir ilki daha gerceklgirmis ve alti belgeye sahip tek kurglelmustur. Tium bunlarin
yani sira 1ISO 10002 Mteri Sikayetleri Yonetim Sistemi ¢aimalari da tim hiziyla

devam etmektedir.

2007 yilinda ise KalDer ildyi Niyet Bildirgesi imzalanarak Ulusal Kalite
Hareketi’'ne katilinmy ve EFQM Mukemmellik Modeline gére kurumsalggeendirme

ile surekli iyilestirme calgmalari daha sistematik yurutilmeyeslaanistir.

2009 yilinda Mukemmellik 4amalari icin KalDer’in dgerlendirme stirecine
basvuruda bulunulmgive Mikemmellikte Yetkinlik (4*) Belgesi alingtir. Alinan geri
bildirim raporundan hareketle iyjgrmeye acik alanlarimiza yonelik olarak sureg
yonetim sistemimiz ve tim sureclerimiz gézden giegig ve kiyaslama calmalar ile
de desteklenerek yeniden yapilandirghmi Kurumsal performansin daha etkin

yonetilmesine yonelik olarak stratejik planlamaesisi iyilestirilmi stir.

2010 yihinda hedefimiz Blyiuk Odulii almak ve surdgbilir basariy
saglamaktir. IGDAS olarak bu bgvuruyu bir donim noktasi olarak kabul ediyor,
EFQM ve KalDer tanima ve o6dillendirme programlamin ara¢ olarak kullanarak

IGDAS'1 surdirilebilir milkkemmelfiin referans noktasi yapmak istiyortf2.

2.10.4. Coca-Cola : Operasyonel Birim Kategorisi &ari Odulleri- 2010

Coca-Cola sisteminin 6nde gelgigeleyicilerinden biri olan ve sathacmine
gore 6. sirada yer alan Coca-Cétacek (C@), Turkiye, Pakistan, Orta Asya ve Orta
Dogu’yu kapsayan bir gpafyada faaliyet gostermektedir. GCThe Coca-Cola
Company (TCCC) markalarindan géun gazli ve gazsiz igeceklerin Turkiye, Pakistan,
Kazakistan, Azerbaycan, Kirgizistan, Tirkmenistdrdiin, Irak ve Suriye’'de uretim,

sats ve da&itimini gerceklgtirmektedir.

CCP'nin Turkiye’ deki 8 operasyonundan biri olan Ang&arfabrikasi,
Tarkiye'deki ilk buyuk olgekli tretim tesisi olarak973 yilinda Ankara’nin Altinda
ilcesinde kurulmsgtur. Operasyonu gazli icecekler kategorisinde 71 eyarka altinda
farkll paketlerde, yiksek teknoloji ve yuksek lalile Uretim gerceklgirip tim
Turkiye'ye daitim yapmaktadir. Gida sektériindesmiat tretimi yapan CiCAnkara

20 Kalite Odiilii, 2010, http://www.igdas.com.tr/ (11.11.2010).
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fabrikasi, dolum tesisi olarak {fadigi faaliyetine su anda PETsise ve preform
uretimleriyle de birlikte devam etmektedir. Mé&ri memnuniyetiniarttirmaya yonelik
calismalarinin bir sonucu olarak 2008 — 2009 yillaringgpilan yatirimlariretim

cesitlili gini artirmss, bdylece Ankara bolgesinde yer alansteiilere daha hizli hizmet

verebilmeimkani sglanmstir.

Coca-Cola’ nin Mikemmellik Yolculgu: CCI Ankara fabrikasinin kalite ve
mikemmellik yolculgu 2001 yilinda, Coca-Cola Kalite Sistemi (TCCQS) aetilen
ve hem ISO hem de Coca-Cola gerekliliklerinin erdsgonuyla olgturulmus yeni
uygulamalarin hayata geciriimesiyle miukemmellikwada bir adim daha atilgtur.
Boylece, fabrikamiz TCCQS Kkalite sertifikasini danga tzerindeki 2500'den fazla

Coca-Cola fabrikasi icinde dokuzuncu sirada alntekakazannstir.

2002 — 2004 yillar arasinda ise Gida Guvenevre,is Saligl ve Glvenlgi
konularinin da sisteme entegrasyonuglaams ve fabrikamiz 2003 yilinda,
Turkiye'deki ilk OHSAS 18001is Sasligl ve Glvenlgi Yonetim Sistemi sertifikasini
donemin Sanayi Bakani'nin da katgdibir térenle almgtir. Fabrika ayrica Division
Kalite Odulll, Gizli Tuketici Oduli, WWF Su Kullanlari Takdiri gibi pek ¢ok dier
basarinin da sahibidir.

Kalite sisteminin surekliii ve gelsimi Toplam Verimli Bakim (TPM), Yalin
Alti Sigma (Y6S), Bakimda Mikemmellik (MEX) ve Opayonel Mikemmellik (OE)
gibi yalin yonetim araclarinin uygulanmasinin yama, mikemmellik yolundaki bir
diger kilometre tar olan EFQM Muikemmellik Modeli yakkamiyla da

desteklenmektedf®?

2.10.5. Barem: KOH Kategorisi Basari Odiilleri- 2010

Tarkiye'nin en kokli ve saygin pazarlama ve sosyatirma firmalarindan
biri olan Barem, 1982 yilinda kurulunda Turkiye’de yalnizca iki agairma sirketi
vardi. Sektoriinde c¢ok sayida ilke imza ataraksegeliBarem, 1994 yilinda Pazar
aragtirma alaninda dunya liderlerinden biri olan Reskdnternational (RI) grubunun

Turkiye temsilcisi oldu, Barem Research Internaicad! ile faaliyetlerini strdirdd. Bu

201 Kalite Odiilii, 2010, http://www.coca-colaturkiye.com.tr (§m Tarihi: 11.11.2010).
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donemde akademik ve vyerel gtrema bilgisine uluslararasi deneyim de katarak
entellekttiel sermayesini guclendirdi.

Musterileri ile ortaklik anlawina gore catan Barem Research, onlara
glvenilir pazar ve tuketici icgorurleri @ayarak baarili stratejileri olgturmalarina
yardimci olmay! hedefliyor. Bu hedefe gi@a surecinde, yuksek guvenirlikteki
arsstirma hizmetlerini daha kisa suredeslamak ve daha yaratici ¢ozumler Gretmek

yolunda yenilikci drtin ve uygulama gglrmeye devam ediyor.

Barem’in Kalite Yolculgu: Barem Research kurgundan beri kaliteye
adanmgligiyla taniniyor. Bu 0Ozelfiini belgelendirmek tzere, 2004linda KalDer'in
Ulusal Kalite Hareketine katilan Barem Researchtaohten bugtine kadar kalite

yolculugundakararl adimlarla ilerlemektedir:
2003-2005:

e Kurumsal Mukemmellik icin EFQM modelinin secilmese Ulusal Kalite

Hareketine katilm gganmasi,

+ Ik 6zdeserlendirmenin yapilmasi ve kurumsal igiieme projelerini iceren

Barem25 kavraminin gstiriimesi,

* Misyon-vizyon ve dgerlerin gbzden gecirilerek yeniden tanimlanmasre§u

yonetim sisteminin kurulmasi.
2005-2007:

e Tum calsanlara EFQM Mukemmellik Modeli gggiminin verilmesi ve
O0zdeserlendirme yapilmasi,

« EFQM Mukemmelik Modeline gegie 6n hazirlik nitefiinde olan ISO 9001
Kalite Yonetim Sistemi (KYS) kurulmasi ve belgelérithesi,

+ Oneri sisteminin kurulmasi ve uygulanmasi,

* Yapilan 6zdgerlendirmeler ve EFQM yetkinlik gerlendirilmesi geri bildirim
raporunda belirtiledyilestirmeye Acik Alanlar {AA) icin gerekli aksiyonlarin

planlanmasi ve uygulamaya alinmasi,
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« Calisan Memnuniyeti Algilama (CMA) yakiaminin iyilestiriimesi ve élcimin

g6zden gecirilmesi,

« EFQM Miukemmellikte Yetkinlik gamasi icin bg/urunun yapiimasi ve Ekim
2006'da saha derlendirmesi sonucu kurun Miukemmellikte Yetkinlik (4*)
belgesi ile 6dullendiriimesi.

2007-20009:

* 2007 yihinda pazarlama gtamalarinda uluslararasi kalite glivence sisteran ol
ISO 20252:2006 KYS kurulmasi ve belgelendiriimdsirkiye’de ilk)

» Saha operasyon sureglerinin yalgtlialmasi,
* Musteri Memnuniyeti Algilama (MMA) yaklgminin iyilestiriimesi,

« KalDer 2008 Ulusal Kalite Odulu keurusunun yapiimasi ve Bansiz KOH
kategorisinde odul finalisti olunmasi ve kurgin ayni zamanda
Mukemmellikte Yetkinlik (5*) olarak tanimlanmasi {@Dyada bu seviyeye

yukselen ilk argtirmasirketi).
2009-2010:

e Barem’in yeni misyon, vizyon ve der ve stratejilerinin gézden gecirilerek

yenilenmesi,

e Sirec¢ yonetim sisteminin gézden gegcirilerek stetiye katma dger yaratma ve

operasyon verimliiini arttirma temelinde iyilgirilmesi?®

2.10.6. Sakarya Universitesi: Kamu Kategorisi Ulual Kalite Bilyiik Odulii - 2010

Sakarya Universitesi (SAU)'nin cekirgimi, 1970 yilinda acilan Sakarya
Muhendislik ve Mimarlik Yuksekokulu ofturmaktadir. 3 Temmuz 1992 tarih ve 3837
sayili kanun ile SAU olarak lniversite tiizel yapaskavigmustur.

SAU, hizmet verdii her alanda yapilanmasini yeni geieler ve dgisimler
Isiginda g6zden gegciren, surekli ve surdurilebilir gedyi benimsensi bir kurum

olarak, hizmetlerinde @enci, toplum ve @er paydalarinin memnuniyetini 6n planda

202 Kalite Odiilii, 2010, www.barem.com.tr (08.01.2011).
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tutan bir “Mukemmellik Merkezi” olmayi kendine ilkedinmitir. SAU’ niin 2006
yilinda “Ulusal Kalite Hareketi’ne katilmasi ve IC#r ile kbirligini olusturmasi
sonrasinda, 2006 ve 2008 yillarinda alnoldugu EFQM Mikemmellik Modeli
cercevesinde ¢l degerlendirmeler, SAU’ niin kalite yolcujunda 6nemli “Kge
Taslar’ni olusturmustur. Bu deerlendirmelerin sonucunda SAU’ niin gti@, sirasiyla
“3* Mukemmellikte Taninma” ve “4* Mukemmellikte Ykinlik” dizeyleri, surekli
iyilesmenin kanitt olarak muikemmellik yolc@gunda kurumsal motivasyonu
ateslemistir. Bu deserlendirmelerden elde edilen kazanimlar surdiritmefan TKY

calismalarinda 6nemli iyilgirmeleri de beraberinde getirgtir.

SAU’ nun sunmyg oldusu tim hizmetlerde “Mukemmellik Merkezi” olma
yolunda oncefii “Egitim ve Ogretim” slreclerinde mukemmei ulgmaktir. SAU’
nin vizyonu dg@rultusunda bu kapsamda gelgcein belirledigi hedef, burada sadece
ulusal bir hedef dal, bir “Diinya Universitesi olmak” ve bu dgoultuda “Diinya insani
yetistirmektir.

Egitim-6gretim streclerinde gercekl&ilen reform nitelgindeki yenilikler
sonucunda, SAU’ niin giencilerine verdii Diploma Eki calsmalari, 2009 yilinda
Avrupa Komisyonu tarafindan “Diploma Eki MikemmklliOdili” ile hazirhk
siniflarindaki yabanci dil gimi uygulamalari alaninda ise “Avrupa Dil Odiiliite
oddullendirilmigtir. Bu yil yine Avrupa Komisyonu tarafindan venle‘ECTS Eki
Miikemmellik Oduli” icin yapilan bauru ulusal elemesamasindan gecgive Avrupa
Komisyonu’na gonderilmgtir. Basvurunun Avrupa Komisyonu tarafindan dasdoali
bulunmu ve, SAU Tirkiye'de bugiine kadar “ECTS Eki MilkkemlikeDdili” alan ilk

Universite olmgtur.

SAU’nin Turkiye'de dncilik et diger konulardan biri de “Uzaktangiim”,
bu cercevede gatirilen en 6nemli hizmetlerden biridir. SAU 6nlisanlisansusti
programlarinda uzaktangi@m vyoluyla verdgi egitim-Ogretim hizmetlerine 2008
yilinda “Karma Eitim” adi verilen 6zgun bir yaklamla yeni lisans programlarini da
dahil etmitir. SAU bu alanda Turkiye'de internet Uizerindesahs diizeyinde uzaktan

ogretim salayan ilk ve tek Gniversitedir.

SAU, yine Turkiye'de Avrupa Birfii Fonlari ile desteklenen “Socrates
Programlar” cercevesinde Erasmus, Leonarda dai M@randtvig ile Merkeziihale ve



110

Finans Birimi projelerinden yararlanan Universitelebasinda gelmektedir. SAU bu
projelerde gosterdi basarilardan dolayr 6duller almakta ve misyonunu uluga

uluslararasi ortakliklar ve katmagiele en iyisekilde yerine getirmektedir.

Mukemmelligi bir kurum kultra olarak y@ma gecirmeyi hedefleyen ve bu
yolda sirekli kendini iyilgtiren ve geltiren SAU 2010 yilinda “Ulusal Kalite
Odulunu almaya hak kazangtr. SAU’ niin Mikemmellik yolculgunun bundan
sonraki hedefi, , 2011 yilinda ise “Avrupa Kalitel@i’nii alan ilk Dunya tniversitesi

olmak ve bunun onurunu SAU’ ye ve Tirkiye'ye kazamaktir?®®

2.10.7. Borusanisletmeler Kategorisi Ulusal Kalite Buyiik Odiilii — 20®

1973 yilinda Borusan Holding binyesinde grigketlerine hizmet vermek
amaclyla Boru Nakliyat adiyla kurulup, 2000 yilind@neyim ve bilgi birikimini grup
disi firmalara da sunmak igin Borusan Lojistik aditarak "entegre lojistik hizmet
sglayicl” olarak yeniden yapilandi. Borusan Lojistikki stratejik s alaninda
yogunlasmistir. Bunlar; Uclincu Parti Lojistik Hizmetleri ve miian Hizmetleridir.
Borusan Lojistik'in faaliyetlerinin gerek hacim g&se c@rafi kapsam olarak blylumesi
ile birlikte, belirli sektorlerde bolgedeki dnde lge miterilerine lojistik hizmetleri

sunmak Uzere 2006 sonunda Borusan Internationaldawur

Borusan Logistics temel olarak otomotiv, otomotedgk parcalari, elektronik,
FMCG (Hizh Tuaketim Mallari), petrokimya, dayanikliketim, celik ve celik trinleri
sektorlerinde nakliye proje kargo ve depo vegitm yonetimi hizmetlerini, Borusan

Lojistik'in geleneksel miukemmedini ve givenilirligini devam ettirerek, ggamaktadir.

Tedarik Zincirine Stratejik Dger Katmak” misyonuna sahip olan Borusan
Lojistik, tedarik zincirinin her halkasinda wgtérilerinin talep ve ihtiyaclarina en uygun
cbzumleri geltirmeyi ve miterilerinin operasyonlarina 6zel farkli ¢c6zimlensiayi
hedeflemektedir. Mgieri odaklilik; Borusan Lojistik misyon, @er ve politikalarinin
temelini olgturmakta, $ yaps bicimine bir kultir olarak yansimaktadir. Méri odakli
yaklasimin bir sirket kultirt haline gelmesindeki en 6nemli faktiristerilere yonelik

surekli gelgtirilen uygulamalardir.

203 Kalite Odiilii, 2010, www.sakarya.edu.tr ( 11.11.2010).
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2006 yilinda, EFQM Mukemmellikte Yetkinlik 6duliaa Borusan Lojistik,

kalite yolculyguna 1ISO 10002 Mgieri Memnuniyeti ve Miteri Sikayetlerinin Ele

Alinmasi Standardina uygun olarak glrulan migteri geri bildirimi  yonetimi

uygulamalariyla devam etmektedif.

Tablo 2.11:Borusan’ in Kilometre Tgari

1973

Borusan Grubyirketlerine hizmet vermek amaciyla Boru Nakliyat ée kuruldu.

1975

Borusanihracatithalat ve Dgitim A.S kuruldu

2000

ISO 9001 Kalite Y6netim Sistemi belgesi alindi.

2001

SAP R/3is Akisi ve Veri Yonetimi yazilimi devreye alindi

2002

ISPS Liman Guivendi Yonetim Sistemi uygulanmaya glandi.

2002

ISO 14001 Cevre Ydnetim Sistemi belgesi alindi.

2002

OHSAS 18001is Sasligl ve Glvenlgi Yonetim Sistemi Belgesi alindl.

2002

6 Sigma metodolojisi glinlik hayatimizin igine girdi

2004

Borusan Grubu Yilin Eiyi Sirketi secildi.

2005

Ulusal Kalite Hareketine katilindi ve Toplam Kalitggulamalari resmilgirildi.

2005

Turuncu dergisinin ilk sayisi basildi

2005

Turkiye capinda bir sosyal sorumuluk kampanyas t@yuncaksiz ¢cocuk kalmasin kampanyas

rceklgtirildi

2006

EFQM 5 Yildizli Mikemmellikte Yetkinlik 6dalt alind

2006

Borusan Grubu Yilin VOC - Mifieri OdakhSirketi 6dula alindi

2007

Borusan Grubu Yilin VOC - Mifieri OdakliSirketi 6dlt alindi.

2007

Lojistik sektérinde bir ilke daha imza atarak, 13@02, Mijteri Sikayetleri Yénetim Sistemi

andardi kalite belgesi almaya hak kaza

2008

Borusan Lojistik, IIP (Investors In People) sek@sini alan ilk Trk lojistilgirketi oldu

2008

Biiyuk Olgeklifsletmeler kategorisinde Ulusal Kalite &au Odiilii kazanildi.

2008

Borusan Grubu Yilin VOC - Mifieri OdakhiSirketi ve Yilin En Baaril Sirketi 6dli alindi

2009

Strateji alaninda verilen Hall of Fame 6diluni kdkn dinyadaki ilk lojistik firmasi oldu

2009

Borusan Lojistik, EFQM Ulusal Kalite Buyiik Oduliritiirkiye’de kazanan ilk lojistik firmasi

oldu.

204 Kalite Odiilii, 2009, http://www.borusanlojistik.com.tEifsim Tarihi: 11.11.2010).
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2.10.8. Eskiehir Dogum ve Cocuk Hastaliklari Hastanesi: Mikemmellikte
Sureklilik Odulu- 2009

Hastane, 1948 yilinda Eskhir il merkezinde bulunan Sitma Binasinda, 20
kadro-fiili yatak kapasitesi ile hizmete g@mistir. Hastane en son olarak 20 Kasim
1986 tarihinde tandig binada hizmete devam etmektedir. Ozel dal hastaplarak
Eskisehir ili ve gcevresine doum ve ¢ocuk hastaliklari hizmetlerini mevcut imlankn
iyi kullanarak en kalitelsekilde sunmayi hedefleyen hastane, 250 kadro, idD@aftak
kapasitesine sahiptir. Hastane Haziran 2000'de 98@L Kalite Sistem belgesi almaya
hak kazanmtir. Hastanede 2001 yilinda Toplam Kalite Yonetimalismalari
baslatiimis olup, hastane 2002 yili icin Kamu Ulusal Kalite ifidne (EFQM) aday

olmustur.

Hastanenin Vizyonu Mikemmellik uygulamalariyla farkhliklar yaratarak
sektérinde 6ncl kuruwuolmaktir. Misyonu:Eskisehir Dasum ve Cocuk Hastaliklari
Hastanesi olarak, kadin ve c¢ocuk hastaliklarinateetmek, bu alanda topluma

rehberlik yaparak tlkemize @&kl nesiller kazandirmaktir.

Tablo 2.12: Eskikehir Dgsum ve Cocuk Hastaliklari Hastanesinin Kilometrgldia

1999 | kY calismalarinin bglamasiilk misteri ve galsan anketlerinin uygulanmasi

2000 [ISO 9001-1994 belgesinin alinmasi

2001 |Mukemmellik Modelinin benimsenmesi

2002 |Ulusal Kalite Odiiliine 1. miracaat

2003 | S0 9001-2000 belgesinin alinmasi

2004 | ykH imzalanmasi. Ulusal Kalite Odiliine miiracaat

2005 | yjusal Kalite Odiiliine 2. miracaat ve Jiiridik Odiilii

2006 | Ulusal Kalite Buyuk Odulintn alinmasi (Turkiye'dsgglik sektoriinde, kamu ve ozelde |lk
hastane)

2007 ||SO 14001 ve OHSAS 18001 belgelerinin alinmasi

2007 Avrupa Kalite Odiliine sauru ve saha ziyaretine kalinmasi

2008 Akreditasyon ¢cakmasinin bglamasi

2008 | Avrupa Kalite Baari Odult'ntn alinmasi (Mgieri Odaklilik alaninda) (Ulkemizde ve Avrupa’fa
tek hastane)

2009 | Milkemmellikte Sureklilik Oduli'nin alinmasi
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Bilindigi Uzere Eskiehir Dagum ve Cocuk Hastaliklari Hastanesi 2006 yilinda
Ulusal Kalite Buyik Oduli'ni alarak kamu ve kendatégorisinde bir ilki
gerceklatirmisti. Ayrica 2008 yilinda Avrupa Kalite Bari Odulirnii de alan hastane,
hem Ulkemizde hem de Avrupa’da bir ilki gasarak vizyonuna uygun olan “6rnek
hastane” olmay! armsti. “Mikemmellikte Sureklilik Oduli”, Tirkiye'de Uisal
Kalite Buyik Odilu alan kurullarin en az 3 yil sonra baurabildikleri ve toplam
kalite yonetiminde ©Odul sonrasinda da gahlarinin sdrekligini sagsladiklarini
gosterdikleri bir 6dul kategorisidir. Bu odil ayaudlikemmellik Modeli cagmalarinin

odiil sirecindeki en sogamasini tgkil etmektedir®®

2.11. EFQM MUKEMMELL IK MODEL i 2003-2010 FARKLAR

Model, 1997, 1999, 2003 ve 2010 yillarinda dort gézden gecirilny, gincel
bilgiler ve yeni yaklaimlar cercevesinde iyiéirilmistir. 1999 yilindaki gdzden
gecirme sonucunda modelin ismi “EFQM Mukemmellik dét” olarak deismistir.
2011 Ulusal Kalite Odiil siirecinde, 2010 modeli &milacakti?®

En son 2003 yilinda gincellenen EFQM Mikemmellikddiinin 2010 yih
surimua yayinlanngtir. Yapilan Glncellemeler 3 kisimda olgtwr: Temel Kavramlar,
9 Ana Kriter ve RADAR dgerlendirme ve yOnetim aracli cercevesinde
guncellenmitir.’” RADAR ve Temel Kavramlarla birlikte EFQM Mikemmikll
Modeli, bir kurulgun kullandgl tim yonetim araclarinin; surekli iygrilen,
amaclanan stratejiyi gercekteen ve uyum icinde calan bir sistem olgturmasini

gUvence altina alir.

295 Kalder, EFQM 2010 http://www.sbesdogumevi.gov.tr/ @m Tarihi: 24.10.2010).
2% yYlusal Kalite Odiilii Kitabi, (2010),KOYK, Kalite Odilii Yiiriitme Kurulu, s.30.
27 EFQM Milkemmellik Modeli-EFQM MODEL i-2010Q KalDer Yayinlari.
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Sekil 2.21: EFQM 2010 Model Ana Cercevesi

EFQM 2010 modelinde ana cercevede bigigklik olmamistir.8 temel
kavram, 9 kriter ve RADAR tablolari eskiden ofdugibi EFQM 2010 modelinin de

ana yapisini okiuruyor.
2.11.1. Mukemmellgin Temel Kavramlari: 2010

Temel kavramlar miukemmel kurum ve kurgdén digerlerinden ayirt eden
Ozellikler olarak nitelendirilebilir. Bu kavramlariicerikleri yeni yonetim trendlerine ve
Avrupa capinda tepe yoneticilerle yapilan bir aidilakatlarin sonuclarina gia olarak
degistirildi. Her temel kavramin icerikleri maddeler hale olgturuldu. Orngin
“Dengeli Sonuglar elde etmek” temel kavramininiigei olusturan 9 madde var. Yeni
modeldeki carpici bir yenilik temel kavramlari gtiwran bu maddelerin, modelin alt
kriterlerine bire bir yansitilmasi olrgu Boylece yeni modelde temel kavramlar ve

kriterler arasinda daha belirgin birki kurulmus.

Oncelikle temel kavram isimlerinin daha aktif, Here gecirecek tarzda

olmasi kararlgtiriimis ve bu nedenle her birinin sonunda bir yiklem vanskaEFQM

2010 modeline gére temel kavram$akil 2.22'de verilmgtir.2%®

208 EFQM 2010, ,http://www.mukemmeliz.com/degisikliklerinden-llazi-ile-efqm-2010.html| (Egim
Tarihi: 10.11.2010).
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2003-2010 EFQM Temel Kavramlar ggkliklerini, daha onceki temel
kavramlarla kaplastirmali olarak ingilizceleri ile birlikte gagidaki Tablo 2.13 ‘de

bulabilirsiniz2°®

Sekil 2.22: EFQM 2010 modeli - temel kavramlar

Sirdirilebilir
Bir Gelecek Igin
Sorumluluk Alma

Dengeli Sonuglar Gergeklestirme

@ Misteriler igin
Deger Katma

isbirlikleri
Olusturma

@ Vizyoner, Esin
Veren ve Bitinsel

Liderlik

Yaraticilik ve
Yenilesimi
Besleme
Siireclerle Yénetme

Calisanlarla Basarma

Kaynak: Seckin C., (2010)Jlusal Kalite Kongresi EFQM Miukemmellik Modeli .

299 http://www.tugrulcelebi.com/index.php?option=corantent&task=view&id=56&Itemid=59 (Egim
Tarihi: 10.11.2010).
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Tablo 2.13:2003-2010 EFQM Temel Kavramlar Farklar

2003 - Temel Kavramlar

2010 - Temel Kavramlar

1 | Sonuglara Yoénlendirme

Dengeli Sonuclar Gerceldirme (achieving balanced results)

Misteri Odaklilik

Misteriler Icin Deger Katma (adding value for customers)

3 | Liderlik Ve Amacin Tutarliig

Vizyoner, Esin Veren Ve Bitinsel Liderlik (leadimigh vision,

inspiration and integrity)

4 | Sureclerle Ve Verilerle Yonetim

Sureclerle Yonetme (Managing by processes)

Calsanlarin Gekimi Ve Katillimi

Calisanlarla Basarma (Succeeding throough people)

6 | Surekli Ggrenme, Yenilikcilik Ve
Uyum

Yaraticilik Ve Yeni@mi Besleme (nurturing innovation a

creativity)

nd

7 | Isbirlikgilerinin Gelistirilmesi

Isbirlikleri Olusturma (Building partnerships)

8 | Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Surdurdlebilir Bir Gelecek Igin  Sorumluluk Alma  (takin

responsibility for a sustainable future)

Kaynak: http://www.tugrulcelebi.com/index.php?option=comnmmt&task=view&id=
56&Itemid=59 ,(20.12.2010).

2.11.2. Achieving Balanced Results1. Dengeli SonaciGerceklestirme

Excellent organisations

meet their Mission and preg towards their Vision

through planning and achieving a balanced set siflt® that meet both the short and

long term needs of their stakeholders and, whelevanat, exceed them. Tanim:

Mukemmel organizasyonlar vizyonlarini dengeli spau elde ederek ve planlama

sayesinde sonuc ve sirecleriyle Btdonurlar. Bu bulgma paydgarinin kisa ve uzun

vadeli gereksinimleri ile ilgili ve @lmali.

Anahtar dgisim; Odaksimdi vizyon, misyon, strateji, liderlerin etkili wlasi

ve zamaninda karar almasinglsana, ilerlemenin takibine dayali anahtar sonuglari

ayarlanmasindaki gelinde.?*°

210 EFQM , http://www.mukemmeliz.com/degisikliklerinden-baaikile-efqm-2010.html (10.11.2010).
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Mukemmel kurulglar, planh bir bicimde paygéarinin kisa ve uzun vadeli
gereksinimlerini kaylayan ve uygun alanlarda bu gereksinimlegara dengeli

sonugclarla misyonlarini gercekteir ve vizyonlarina dgru ilerler.
Uygulamada mitkemmel kurular:***

* Misyonlarini gerceklgirmek icin hangi temel sonucglarin gerekli ofdunun

farkindadir; vizyon ve stratejik amaclarina yonéigdemeyi anlar.

« Paydalarinin gereksinim ve beklentilerini toplar; bunlastratejilerini ve
stratejiyi destekleyen politikalarini glurma ve gézden gecgirme surecinde girdi
olarak kullanir ve d@sikliklere kari strekli hazir bulunur.

« Ilerlemeyi gozden gecirmek amaciyla, temel palgdteanin kisa ve uzun vadeli
onceliklerini dikkate almalarini §lmyan ve iyi tanimlanng; “ neden-sonug”

ili skisi icinde dengeli bir sonuclar butiint kullanir.

» Gelecge iliskin senaryolari anlamak ve stratejik riskleri yagnek amaciyla

etkili mekanizmalari uygulamaya alir.

e Gerekli ciktilari ve bunlarla #kili performans gdstergelerini tanimlar;
hedeflerini belirlerken kendi performansi ileska kurulglarin performansinin

karsilastirma sonuclarini, misyon ve vizyonlarini esas alir

* Uzun ve kisa vadeli amaclaraganek ve gerekli sonuclari gercegtienek tzere

strateji ve stratejiyi destekleyen politikalaritsimatik bir bicimde uygular.

» Gelecekteki performansi iy§armek amaciyla gerceldarilen sonuclari
degerlendirir ve paydgarina sdrdurulebilir yararlar gr. Uygun yonetim
unsurlart da dahil, temel payd@rinin beklentilerini kanlamaya yonelik

raporlamanigeffaf bir bicimde yapilmasini giivence altina alir.

2.11.2.1. Misteriler Icin Deger Katma

Tanim: Mukemmel kuruklar mdsterilerinin onlarin varliklarinin birincil
nedeni oldgunu bilirler. Onlara, ihtiya¢c ve beklentilerini diwggrek yenilik ve dger

yaratma icin cabalarlar.

21 ylusal Kalite Odiilii Kitabi , (2010),a.g.e, s.32.
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Anahtar dgisim: Odak simdi, Uriin ve hizmet tasarimi streglerinde etkin

musteri ¢cekilmesi ve dger teklifi konularinin agikga tanimlanmasi ve gmtiinde.

Mukemmel kurulglar, miterilerinin varolglarinin ana nedeni olgunun ve
onlarin gereksinim ve beklentilerini anlayarak vetgdmin ederek merileri igin

yenilesmeleri ve onlara deer katmalari gerektinin farkindadi’*
Uygulamada mitkemmel kurular:**®

» Farkli Misteri gruplarinin kimler oldgunu bilir ve bu mgteri gruplarinin farkh
gereksinim ve beklentilerini katar ve tahmin eder.

« Butin miterileriyle aciklik ve seffafliga dayall ilegim kurar ve iletimi

surdurdr.
* Mausterileri icin yenileme ve dger yaratma yonunde ¢aba gosterir.

* Calisanlarinin, méterilere yonelik deneyimlerini en ust dizeye cikéraesi
icin; gerekli arag, yetkinlik, bilgi ve yetke ileodatiimasini giivence altina alir.

* Mausterilerinin deneyim ve algilamalarini surekli olanzler, gbzden gegirir ve

msteri geri bildirimlerine hizli ve etkili bir bicimel yanit verir.

* Mausterilerini yeni ve yenilgmci trtin, hizmet ve deneyim ggirme sureclerine

katar.

* Performanslarini uygun kiyas geleriyle kasilastirir ve migterileri igin
yarattiklari dgeri en Ust dizeye cikarmak amaciyla guclu yonlerimiincinde

olur.

2.11.2.2. Vizyoner, Esin Veren ve Butunsel Liderlik

Tanim: Mukemmel kuruklar gelecgi sekillendiren ve meydana gefiinde
basaran, organizasyonun ahlak kurallari veatéeri icin rol model gibi hareket eden

liderlere sahiptirler.

212 EFQM , http://www.mukemmeliz.com/degisikliklerinden-baxitile-efqm-2010.html (Esim Tarihi:
10.11.2010).
2B ylusal Kalite Odiilii Kitabi , (2010),a.g.e, s.32.
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Anahtar dgisim: Kavramsimdi daha fazla dinamik, liderlerinin tepki verme,
uyum yetengi ve kurulun sirekli bgarisini garanti etmek icin tim hissedarlarin

taahhutlerini ifa kabiliyetlerine odakli

Mukemmel kurulglar, gelecgi sekillendiren ve gercek$giren, kurulgun

deserleri ve etik anlay dogrultusunda 6rnek olan liderlere sahigtif.
Uygulamada mukemmel kurular:

* Acik bir yon ve stratejik odak belirler, bunu iigpaydglarina iletir, kurulgun
temel amag ve hedeflerini payhaak ve gerceklgirmek Uzere caganlarini bir

arada tutar.

e Faaliyet alanlarinin temel belirleyici unsurlaremlar. Mevcut ve gelecekteki
amaclara egilmesinin  planlanmasinda  kurglun ve  paydgarin

gereksinimlerini dengeler.

* Mevcut bilgileri, 6énceki deneyimlerini ve kararlam olasi etkilerini g6z
onunde bulundurarak, @am temelli ve zamaninda kararlar alabilgoe

gOsterir.

» Esnektir, her zaman guvesilar; gerektginde kurulgunun yoninin gbézden

gecirir, degistirir veya yeniden belirler.

e Sdrdurulebilir Gstunlgin; yeni cama tarzlariyla, hizl grenme ve yanit verme

yeteneklerine bz oldugunun farkindadir.
« Calisanlarina esin verir.

* Yenilesimi ve kurumsal gefimi 6zendirmek amaciyla yeni fikirlerin ve yeni

distince bigimlerinin Uretildii ve gelstirildi gi bir kulttri destekler.

e Kurulus icinde ve dyinda, kurulgun itibarini Gst dizeye c¢ikarmak ve
pekistirmek icin kurulgun degerlerinin ygama gecirilmesinde 6ncilik eder.

24 EFQM MODEL-2010,a.g.€, S.5.
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2.11.2.3. Sureglerle Yonetme

Tanim: Mukemmel oOrgutler kalici sonuglar ve dendggstaran gergcek bazli
karar almayi kullanarak stratejik olarak siralapwe yapilandirilmy sirecler sayesinde

yonetilirler.

Anahtar Dgisim: Odak simdi, geleneksel kurukusinirlari dginda ugtan uca

yonetim ile strateji iletimi icin stregler nasistlanmg konusu tzerindedir.

Mukemmel kurulglar yapilandirilmy ve stratejik olarak uyumlu; dengeli ve
surddrdlebilir sonuclar yaratmak Uzere verilere aliakararlarin alingn sireclerle

yonetilir 2+

Uygulamada mukemmel kuruliar:Paydalari icin gercek bir katma ger
yaratmak amaciyla stratejilerini gama gecirerek bir temel stirecler cercevesi tanimlar
ve bunu yonetir.Sureclerini analiz eder, siniflandirir ve o6ncelildeir. Stratejik
amaclara yonelik ilerlemeyi 6lgmeyeskin anlamli sire¢ performans gostergelerini ve
bunlarla ilgkili ¢iktilar tanimlar.Kararlarinda gergeklere dayali guvenilir bilgilesas

alir.

* Yenilesim firsatlarinin belirlenmesi ve yeniliklerin gektestiriimesi amaciyla,

sureclerin mevcut performans ve yetenekleri&iii veri ve bilgileri kullanir.

* Calsanlarin, kendi sureglerinin etkiglni ve verimliligini surekli gézden

gecirmesini sglar.

e Sdreclerin timunde risklerin tanimlanmasini ve uydpucimde yonetilmesini

glvence altini alir.

* Arzu edilen performansin gercekieilmesi amaciyla tum surecleri ugtan uca

yonetir.

2.11.2.4. Cakanlarla Basarma

Tanim: Mukemmel kuruklar kisisel ve kurumsal hedeflerin dengeli olarak

asllmasi icin guclendirme kultlrl ofturur ve cakanlarina dger verir.

215 EFQM MODELI-2010,a.g.€, S.6.
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Anahtar dgisim Odaksimdi kisilerin taahhtt ve yaktumlultklerini ifa istekleri,
kisisel beklentileri ve kurulgun stratejik ihtiyaclari arasinda dengestlumakta

Mukemmel kurulglar, calsanlarina dger verir; kurumsal ve bireysel amaclari

dengeli bir bicimde gercekiermeye yonelik bir yetkelendirme kiltiir( yaratf.

Uygulamada mikemmel kurylar: Misyon, vizyon ve stratejik amaclarini
gerceklgtirmek icin gereken becerileri ve yetkinlikleri anl Calisanlarin kendilerini
islerine verdgi; beceri, yetenek ve yaraticiklarinin gsfildi gi ve deser gordigu bir
kaltardur. Calsanlarin gercek birsbirligi ruhu ile, kendilerinin ve kurukwn strekli
basarisina katkida bulunabilmesini ve tum potansiyelikullanabilmelerini giivence
altina alir.Bireysel hedeflerin ve ekip hedeflerinin kurgthmn amaclariyla uyumunu
sgilar ve ekiplerin yetkilendirilmesini givence altiahr. Calisanlarin sorumlu ¢caima
anlaysl ve yaam arasinda bir denge kurabilmesi icin uygun yakikr ysama
gecirir.Calisanlar arasinda g#lili gi givence altina alir ve benims8tratejik amaclari

gerceklgtirmek tzere, ¢caanlardan beklenen performans dizeylerini agikcatan.

2.11.2.5. Yaraticilik ve Yenilgimi Besleme

Tanim: Mukemmel kuruklar hissedarlarinin yaraticiliklarinin kullanime il
sistemli surekli yenilikgilik sayesinde artan bireggr ve performans seviyesi

olustururlar.

Anahtar Dgisim: Kavram artik gelim ihtiyaci, & bagslantilariyla megul
olma ve tum hissedarlarla potansiyel yenilik veayamlik kayn&iymis gibi temas

halinde olma ihtiyaci olarak onaylanmaktafdtr.

Uygulamada miikemmel kurylar: ic ve ds cevreden gelen uyarilardan
yararlanarak, yenigm firsatlarini belirlemek Uzere g¢ki aglan kurar ve bunlari
yonetir. Yenilesim icin amac ve hedeflerini acikca tanimkegik gorisla bir anlaysa
sahiptir, yenilgim ve vyaraticilgl kasilastiklari guclikleri yenme dgultusunda
kullanir.Yeniliklerin etkisini ve katma dgerini dezerlendirir.

2% ylusal Kalite Odulu Kitabr (2010),a.9.e, s.32.
2" EFQM MODEL-2010,a.g.e, s.7.
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Yenilesim ve yaraticilik her zaman Avrupa Kalite Yonetimkfi-EFQM M M
mikemmellgi arayan kurulglarda aradii temel Ozelliklerinden birisidir. 2010 yih
oncesi temel kavramlar listesinde “Sirekigrénme, Yenilgim ve lyilestirme” temel
kavramlardan birisi olarak aciklangtnt Modelin 2010 da gtincellemesinde bu kavram
cok daha acik, ve yonlendirici bicimde “ Yaraticie Yenilgimi Besleme” olarak
asagidaki gibi tanimlanngtir. “Yaraticihk ve Yenilgimi Besleme: Mukemmel
kuruluslar; paydalarinin yaraticiliklarini harekete gecirerek stireké sistematik

yenilesimle artan dger ve performans diizeyleri yarafi®

Yenilesimin 8 Dalgasi: Kalici yenilsim kapasitesi olgturmak icin
olusturulmasi ve gedtiriimesi gereken 8 temel alanin agiklanmasi; ggealgilamak,
liderlik, degerlendirme, yenilgm stratejileri, ekip olgturma, yeni fikir Gretme, proje

yonetimi ve deneyimlerdergéenme.

2.11.2.61sbirlikleri Olu sturma

Tanim: Mukemmel kuruklar kasihkh faydayi garanti etmek icin g#li
ortaklar ile guvenilir ilgkiler ararlar, geltirirler ve devam ettirirler. Bu ortakliklar
musteriler, toplum, anahtar tedarikgilergim kurumlari ve sivil toplum kurulglari

(STK) ile bicimlenmg olabilir.

Anahtar dgisim: Kavram, tedarik zinciri 6tesinde ortakliklagermesi icin
gensletildi, bunlarin surdurdlebilir karlikh faydalari baarmak esasli olmasi

onaylandi.

Mukemmel kurulglar; kasilikli basariyr glivence altina almak amaciyla,
¢esitli kuruluglarla guven verici igkiler kurar, gelgtirir ve sardurtr. Bu gbirlikleri;
misterilerle, toplumla, temel tedarikcilerlegigm kuruluslariyla veya sivil toplum

kuruluslariyla (STK) olyturulabilir 2*°

Uygulamada mikemmel kurylar: Beklentilerin giderek arthh ginimuz
dunyasinda, Barinin etkili gbirlikleri olusturmaya bgl oldugunun farkindadirTemel

amaclarinin ne oldiunu bilir ve paydglarina dger Uretmek icin yetenek ve

281 Onay, (2010), “Mikemmellik ve Yenianin Yonetimi”, Oncekalite Dergisi Y1l 19, Sayi 146,
Eylul s.12.
29 EFQM MODEL-2010,a.g.e, s.7.
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becerilerini zenginlgirmek (zere gbirlikleri araysindadir. isbirliklerinin uzun stre
birlikte calsmaya ve surdurulebilir ger artirrmina bgli oldugunu anlar Stratejik ve
operasyonel sbirliklerini belirlerken kurumsal ve stratejik gds®nimleri, birbirini
tamamlayici kuvvetli yonleri ve yetenekleri teméir.aisbirligi yapilan kurulglarla

karsilikll given, saygi ve acilgda dayali surduralebilir bir gki kurar.

2.11.2.7. Surdurilebilir Bir Gelecekicin Sorumluluk Alma

Tanim: Mikemmel kuruklar kendi kultirr ve kafa yapilari, acikgdeleri ve
kurumsal davraglari igcin en yuksek standartlari ile yani bunlahepsinin sgladig
imkan ile ekonomik sosyal ve ekolojik strdurulethilti icin cabanin icine katilirlar.

Anahtar dgisim: Kavram, tedarik zinciri 6tesinde ortakliklagermesi icin
gensletildi, bunlarin surdurdlebilir karlikh faydalari baarmak esasli olmasi

onaylandi.

Mukemmel kurulglarin kaltarlerinin 6zind; etik anlayi agikga tanimlanmi
degerler ve kurumsal davraga iliskin yiksek standartlar odturur. Bunlar; kurulglarin

ekonomik, toplumsal ve @al ¢cevre agisindan surdarulebilgihi saglar.
Uygulamada mitkemmel kurular:??°

* Vizyon, deserler, etik kurallar ve kurumsal davralarinin esasini okuran bir

temel amag tanimlayarak ve duyurarak kugutugelecgini saglamlastirir.

 Ekonomik, toplumsal ve d@al cevre acisindan surdarulebikli ve
karsilasilabilecek cekkileri dengelemekte bir dayanak noktasi olarak dikk

alir.
* Calisanlari igin guivenli ve ggikli bir calisma ortami sglar.

e Calsanlarinin bitinsellik ve en yuksek etik standartleercevesinde

davranmasini $tar.

« Calsanlarini ve dier paydalarini topluma katki faaliyetlerine katiimalari

yoniunde cesaretlendirir.

220 EFQM, http://www.mukemmeliz.com/degisikliklerinden-blezi-ile-efqm-2010.html (Egim Tarihi:
10.11.2010).
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» Paydalarina ve topluma kar seffaftir, hesap verebilir ve yasal gerekliliklere

uyumun 6tesine gecme arzusunu etkili bicimde déstek

» Kisa vadeli kazanclar yerine, uygun vyerlerde, uaadeli gereksinimleri

karsilamak Uzere kaynak ayirir ve rekabet gicunu sardir

2.11.2. EFQM Model 2010 — Kriter Yapisindaki Dgisiklikler

EFQM 2010 modelinde kokli gsimden ziyade gbtzden gecirme yakial
benimsenmsitir. 9 kriter ve iki ana grup olan girdiler ve saar bolimleri muhafaza
edilmis. “Ne elde edilecek?” sorusuna cevap veren 4 sokniteri, “nasil elde
edilecek?” sorusuna cevap veren 5 girdi kriterieyimar. Her iki grubun toplam
puanlarinda bir dasiklik yok, yine %50-%50. Ancak kriter puanlarindalarklihiklar
blyuk 6lcide ortadan kaldirilgaGirdi kriterlerinin her biri artik %10grlkta. Sonu¢
kriterlerinde ise Cajanlar ve Toplumla ilgili sonuclar %10, Migriler ve Temel
Sonuglar %15 @rhiga sahip. Kriterlerin isimlerinde de kuguk diuzeltemeyapilms.
EFQM 2010 modelinin 9 kriteri sagida verilmitir. Parantez icinde @esen Kkriter

isimlerinin eski hali verilmitir. 2%
1. Liderlik
2. Strateji — (2003: Politika ve Strateji)
3. Calsanlar
4. Isbirlikleri ve kaynaklar
5. Suregler, drtinler ve hizmetler (2003: Surecler)
6. MUsterilerle ilgili sonuclar
7. Calsanlarla ilgili sonuclar
8. Toplumla ilgili sonuclar

9. Temel performans sonuglari

221 Tugrulcelebi a.9.s
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Sekil 2.23: EFQM Mukemmellik Modeli 2010

GIRDILER SONUCLAR
> >
Calisanlar Calsanlarla
%10 ] 1 ilgili Sonuglar [
] ] ] %10 |
LIDERLIK
N SUREGCLER, .
%10 — S;ratep ] URUNLER ve Misterilerle — Temel
%10 - HizmeTLer [—| lgiliSonuglar  — ' performans
%10 ] %1t Sonuglari
% 15
— Isbirligi L L {  Toplumlallgili |
ve Kaynaklar || - Sonuglar -
%10 %10
GGRENME, YARATICILIK VE YENILESIM
Kaynak: Ulusal Kalite Odulu kitabi 20168.g.e.,5.31

Tablo 2.14:EFQM Kriterleri 2003—2010 yillari %oranlari

KRITER 2003 | 2010
LIDERLIK %10 | %10
POLITIKA VE STRATEA %8 %10
CALISANLAR %9 %10
iSBIRLIKLERI VE KAYNAKLAR | %9 %10
SURECLER %14 | %10
CALISANLARLA ILGILI - -
SONUCLAR /09 %10
MUSTERILERLE ILGILI : )
SONUCLAR /620 %15
TOPLUMLA iLGILi SONUGCLAR %6 %10
TEMEL PERFORMANS : )
SONUCLARI 15 15

Kaynak: http://www.mukemmeliz.com/degisikliklerinden-bamitile-efqm-2010.html,
Erisim Tarihi: 20.12.2010
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Basliklardaki de gisiklikler su sekilde 6zetlenebilir;

2.Kriter : “Politika ve strateji " “strateji” haline geldi‘Politika”,s6zciin
tanimina gosterilen karrgaya iliskin geribildirim, 6zellikte kamu sektoriinde, pda
siklikla kuruly disindaki siyasi organlar tarafindan kullanilmaya &ans. “Strateji”
nin herkesin anlayabilegebir terim oldwzu kabul edildi

5. Kriter: “Suregler” ” Suregler, Urtinler ve hizmetler” hadi geldi. Beginci
kriterin iceriginin misteri odakli bir girliga sahip olmasi, bu kriterin adina drtnler ve
hizmetler kavraminin eklenmesine gerekce ghonu Ancak baligl “sirecler” kaldi.

Degisiklik simdi kriterin igerigini yansitiyor.

Son olarak, modelin dinamik yapisini vurgulayanseauc kriterlerinden girdi
kriterlerine geri bildirimi simgeleyen okun Uzermdartik “yenilkcilik ve @renme”

kavramlarinin yani sira “yaraticilik” kavrami dava
Girdi alt kriterlerinde hangi de gisiklikler yapildi?

Hemen tum alt kriterlerde kelime seviyesindgigiélik yapiimis. Daha kokli

diyebilecgimiz desisiklikler asagida maddeler halinde verilmektedir.

- 1e alt kriteri daha once liderlerin ggimi yonetme kapsamindaki rollerini
degerlendiriyordu. Simdi bu alt kriterde kurumsal cevilge ve kurulglarin cevresel
degisimlere adapte olabilme esnekliklerine odaklanglmi

- 2a alt kriteri strateji belirlerken yararlaniimasirgken d¢ bilgi kaynaklarina
odaklanny.

-2b alt kriteri ise strateji belirlerken yararlaniimagereken ic bilgi

kaynaklarina odaklanmi
- 4a alt kriterinin adindasbirliklerinin yani sira tedarikgcilere de yer verign

- ba alt kriteri artik stire¢ yonetimi sisteminin yamasdaha énceki modelde 5b
kriterinde yer alan sure¢ iyggérme yaklgimini da kapsiyor. Eski modeldeki 5a ve 5b

kriterleri birlestirilerek yeni modelin 5a kriteri okiurulmus.

- 5c alt kriteri daha 6nce 5d alt kriterinde bir madden pazarlama ve tanitim

faaliyetlerine odaklanngi
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Sonug alt kriterlerinde hangi degisiklikler yapildi?

Tdm sonug kriterlerinin bana R.A.D.A.R tablosu ile uyumlu standart bir
aciklama metni konulmyu Sonuc kriterlerinde artik eskiden ofgu gibi uzun “olasi
gostergeler” listesi yok. Onun yerine performarzenmesi gereken 4-7 ana grup adi
var. Her kuruly kendi amaclar dgrultusunda bu gruplarla ilgili gostergeler
belirleyecektir. Orngin 7b kriterindeki 5 ana gruptan biri “liderlik fermansi” olup
kuruluslar bu konuda hangi goéstergelere sahip olmalarelgigini kendi amaclarina
gore belirleyecekler. 9a alt kriterinin adi “tenstdatejik ciktilar” olarak d@stirilmis ve
bu alt kriterde stratejinin ne 6lgiide gercgitddi gini gosterecek finansal ve finansal

olmayan c¢iktilarin (outcome) gerlendirilmesi dngorulmgidr.

Avrupa Kalite Yonetim Vakfl-EFQM uzmanlardan géun bir ekiple daha
onceden gercekjardigi kapsamli bir kiyaslama cafasinin bulgularindan da
yararlanarak Mukemmellik Modeli’'nin yap! ve dinard@kne uyumlu bir “Cergeve”
gelistirmistir. 39 Sayfalik bu kitapcikta Mukemmellik Modelmi9 ana kriteri alt

basliklar halinde kapsanarak dnemli unsurlari TabltbZie belirtiimstir.

Tablo 2.15:EFQM Mukemmellik Modeli’nin Ana ve Alt Kriterleri

KRITERLER-2010

1 | LIDERLIK

la ]Liderler kurulyun misyon, vizyon, dgerler ve etik kurallarini okiurur ve davrasglariyla

ornek olur.

1b ]Liderler kurulgun yonetim sistemi ve performansingkin iyilestirmeleri tanimlar, izlen

g6zden gecirir ve yonlendirir.

1c |Liderler dg paydalarla iligkileri yiratdr.

1d ] Liderler mikemmellik kalttrind kurubun calsanlariyla sglamlagtirir.

le ]Liderler kurulgun esnek olmasini ve gigimi etkili bicimde yonetmesini ggar.

2 | STRATEJI

2a | strateji, paydgarin ve ds cevrenin gereksinim ve beklentilerinin anlmasini temel alir,

2b Strateji, i¢ performans ve yeteneklerin gritaasini temel alir.

2c | .Strateji ve stratejiyi destekleyen politikalar glurulur, gézden gegirilir ve giincellenir.

2d Strateji ve stratejiyi destekleyen politikalar dayiurr, uygulanir ve izlenir.
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Tablo 2.15:(Devam)EFQM Miukemmellik Modeli'nin Ana ve Alt Kriterleri

3 | CALISANLAR

3a [Calsanlara ilgkin planlar kurulgun stratejisini destekler.

3b [ Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetenekleri gstirilir.

3¢ Calisanlarin yon birlgi ve katihmi sglanir, calsanlar yetkilendirilir.

3d ] Calisanlar kurulgun timinde etkili iletim kurar.

3e | Calisanlar takdir edilir, taninir ve gozetilir.

4 |iSBIRLIKLER i VE KAYNAKLAR

4a Isbirligi yapilan kurulglar ve tedarikciler siirdiilebilir yarar sglama dgrultusundg
yonetilir.

4b | Finansal kaynaklar surdurulebilir gzayr glivence altina alacak bicimde yonetilir.

4c Binalar, donanim, malzemeler vegdb kaynaklar sirdurdlebilir bir bicimde yonetilir.

4d Teknoloji, stratejinin ygama gecirilmesini destekleyecek bicimde yonetilir.

4e

Bilgi ve bilgi birikimi; etkili kararlar verilebilmesine destek olacak ve kurumgal
yetenekleri geftirecek bicimde yonetilir.

5 | SURECLER, URUNLER ve HIZMETLER

6 |MUSTERILERLE ILGILI SONUCLAR

Sa Sirecler payddara en uygun deeri sglamak amaciyla tasarlanir ve yonetilir.

5b | Uriin ve hizmetler miierilere en uygun deri yaratmak amaciyla geirilir.

5d | Uriin ve hizmetler tretilir, sunulur ve yonetilir.

Se Musteri iligkileri yonetilir ve gelgtirilir.

6 | MUSTERILERLE iLGIiLi SONUCLAR

6a [Algilamalar

6b Performans Gdostergeleri

7 | CALISANLARLA iLGiLi SONUCLAR

7a [Algilamalar

b Performans Gdostergeleri

8 | TOPLUMLA iLGiLi SONUCLAR

8a [Algilamalar

8b Performans Gdostergeleri

9 | TEMEL PERFORMANS SONUCLARI

9a [Algilamalar

9

Performans Gdostergeleri
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2.11.2.1. Kriter 1: Liderlik

Liderler kurulgta yenilgim ve girsimcilik kulttr Gnt 6zendirir, Liderler
yenilesimi destekleyen acik ve anlamli gaha bicimlerinin olgmasi ve uygulanmasina
kisisel olarak katilirlar, Liderler yenilik firsatlarini thikte belirlemek ve destekleyici

olmalarini sglamak icinpaydaslarla ili ski icindedir.
Liderlik kriteri kapsaminda lealt kriter bulunmaktad®?

la. Liderler kurulusun misyon, vizyon, dgerler ve etik kurallarini

olusturur ve davranislariyla érnek olur.

Uygulamada mukemmel kurylarin liderleri: Vizyon, dgerler, etik kurallar
ve kurumsaldavranglarinin esasini oktiuran bir temel amag tanimlayarak ve duyurarak
kurulusun gelecgini saglamlastirir. Kurulus icinde ve dyinda kurulgun degerlerinin
yasama gecirilmesinde onculuk eder; batinsellik, topal sorumluluk ve etik davrani
konusunda 6rnek olur. Kurumsal geti; paylssilan degerler, hesap verebilme, etik,

guven ve aciklik kalturayle besler.

1b. Liderler Kkurulu sun yonetim sistemi ve performansina i§kin

iyilestirmeleri tanimlar, izler, gézden gecirir ve yonlerdirir.

Uygulamada muikemmel kurylarin liderleri: ilerlemeyi gozden gecirmek
amaciyla, temel paydarinin kisa ve uzun vadeli dnceliklerini dikkaténalarini
saglayan ve iyi tanimlanngi"neden-sonucfliskisi icinde dengeli bir sonuglar batinu
kullanir. Kurulsun yonetim sistemini, gelecekteki performansi ifilenek amaciyla,
gerceklgtirilen sonuclarin dgerlendiriimesine ve paydiara surddrulebiliryararlar
sglanmasinaolanak verecek bicimde alwrur ve iyiletirir. Kurulusun temelinde
yatan yetenekleri anlar ve ggirir.

Ic. Liderler dis paydaslarla ili skileri yuratir. Uygulamada mikemmel

kurulu slarin liderleri:

Uygulamada miikemmel kurularin liderleri: isbirligi yapilan kurulglarin,

misterilerin ve toplumun fikir Gretme ve yengien faaliyetlerinde yer almalari igin

22 EFQM MODEL-2010,a.g.€, s.10.
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yaklasimlar oluturur. Stratejik ve operasyonedbirliklerini belirlerken kurumsal ve
stratejik gereksinimleri, birbirini tamamlayici keetli yonleri ve yetenekleri temel alir.

1d. Liderler mukemmellik kdltirind  kurulu sun  calisanlariyla

saglamlastirir,

Uygulamada mukemmel kurylarin liderleri: Calisanlarina esin verir;
kurulusun tim dizeylerinde katihm, sahiplenme, yetkelendi girsimcilik, iyi-
lestirme ve hesap verebilirlik kdltart yaratir. Yesil@i ve kurumsal ge$imi
0zendirmek amaciyla yeni fikirlerin ve yeni glince bicimlerinin Uretildii ve
gelistirildi gi bir kultiri desteklerCalisanlarin gercek birsbirligi ruhu ile, kendilerinin
ve kurulwun surekli bgarisina katkida bulunabilmesini guvence altina. dhirsat

esitli gini ve caitlili gi destekler ve cesaretlendirir.

le. Liderler kurulu sun esnek olmasini ve d&simi etkili bicimde

yonetmesini sglar.

Uygulamada mukemmel kurylarin liderleri: Kurumsal dgisimin i¢ ve ds
belirleyici unsurlarini anlar. Mevcut bilgileri, 6aki deneyimlerini ve kararlarinin olasi
etkilerini gz 6ninde bulundurarak,gtam temelli ve zamaninda kararlar alabil&oe
gosterir. Esnektir, her zaman guveplar; gerektginde kurulgunun yonini gdzden

gecirir, degistirir veya yeniden belirler.

2.11.2.2. Kriter 2: Strateji

Yeni fikirler ve firsatlar strekli olaraktaranir ve tanimlanir, Umut veren,
dengeliyenilesim oncelikleri aranir ve tanimlanir, Yenganin stratejik yonetimi genel

yonetim sistemi ilduttnlestirilir.
Stratejikriteri kapsaminda dért alt kriter bulunmaktafdht.

2a. Strateji, paydalarin ve dis cevrenin gereksinim ve beklentilerinin

anlasiimasini temel alir.

Uygulamada mikemmel kurylar: Ekonomik veriler, pazara gkin ve

toplumsal gilimler gibi kurulusu etkileyebilecek @igostergeleri belirler; analiz eder ve

23 EFQM MODEL-2010,a.g.e, s.12.
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anlar. Paydga geri bildirimlerine ve dier ds bilgi ve analizlere dayanan firsat ve
tehditleri belirler, anlar ve tahmin eder.

2b. Strateji, i¢ performans ve yeteneklerin anlgslmasini temel alir.

Uygulamada mikemmel kurylar: Mevcut ve olasi kurumsal yetenekleri
anlamak amaciyla operasyonel performagisnalerini, temel yetkinlikleri veciktilar
analiz eder. Yeni teknolojilerin vesi modellerinin kurulgun performansina etkisini

belirlemek amaciyla veri ve bilgileri analiz eder.

2c. Strateji ve stratejiyi destekleyen politikalar olusturulur, goézden

gecirilir ve guncellenir.

Uygulamada mukemmel kuruglar: Misyon ve vizyonu gerceklgtirmek
amaclyla acikca ifade edilmstrateji ve stratejiyi destekleyen politikalar glurur ve
surdurdr. Gelegee iliskin senaryolari anlamak ve stratejik riskleri yonek amaciyla
etkili mekanizmalar uygulamaya alir. Ekonomik, ltopsal ve d@al cevre acisindan

surdurdlebilirligi givence altina alir.

2d. Strateji ve stratejiyi destekleyen politikalar duyurulur, uygulanir ve

izlenir.

Uygulamada mikemmel kurylar: Gerekli c¢iktilari ve bunlarla gkili
performans gdstergelerini tanimlar; hedefleriniirbeken kendi performansi ile fea
kuruluslarin performansinin kgitastirma sonuglarini, misyon ve vizyonlarini esas. alir
Uzun ve kisa vadeli amaclaragenek ve gerekli sonuclari gerceytiemek tzere strateji
ve stratejiyi destekleyen politikalari sistematik licimde uygular. Strateji ve stratejiyi

destekleyen politikalar payglara uygun bicimde duyurur.

2.11.23. Kriter 3: Cali sanlar

Calisanlar yenilgime onderlik eder ve katki sglar, Calisanlar yenilgime
katilmak ve onderlik etmek iciegitilir ve gelistirilir , Kurulus yenilesime dost bir

ortam yaratir.

Calisanlar kriteri kapsaminda Bealt kriter bulunmaktad®*

224 EFQM MODEL-2010,a.g.e, s.13.
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3a. Calsanlara iliskin planlar kurulu sun stratejisini destekler.

Uygulamada mukemmel kuruyliar: Calisanlara ilgkin planlar; kurulusun
stratejisi, organizasyon yapisl, yeni teknolojitertemel sureclerle uyumlu hale getirir.
Calsanlarin ve temsilcilerinin; calnlara ilskin stratejileri, politika ve planlari
gelistrme ve goOzden gecirme, uygun ofgimda yaratict ve yenilikgi yaldamlari
yasama gecirme calmalarina katilmalarini géar. Adalet ve firsat gitli gi saglamak
Uzere; $e alma, kariyer geftirme, gorev dgisikli gi ve terfi planlarina ikkin sirecleri,

destekleyici politikalarla yonetir.
3b. Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetenekleri geli stirilir.

Uygulamada mikemmel kurylar: Misyon, vizyon ve stratejik amaclarini
gerceklgtirmek icin gereken becerileri ve yetkinlikleri anl Egitim ve gelstirme
planlarinin, ¢cakanlarin kurulgun gelecekte gerek duyagayetenekleri ve becerileri
kazanmalarini ggayacak yonde olmasini glivence altina alir. Birelgsdefleri ve ekip
hedeflerini zamaninda go6zden gecirerek ve glncaiédy bunlarin kurukun he-
defleriyle uyumunu ssar.

3c. Calsanlarin yon birli gi ve katilimi sgglanir, calisanlar yetkilendirilir .

Uygulamada mukemmel kuruglar: Calisanlarin bireysel dizeyde ve ekip
dizeyinde kurulgi misyon, vizyon ve stratejik amaglariyla yon [grlicinde olmasini
sgglar. Calisanlarin kendilerini glerine verdgi; beceri, yetenek ve yaraticiliklarinin
gelistirildigi ve deser gordigl bir kultir yaratir. Caganlarini kurulgun sdrekli

basarisinin yaraticisi ve sézcisu olmalari icin cekardirir.
3d. Calisanlar kurulu sun timuande etkili iletisim kurar.

Uygulamada mikemmel kurylar: Calisanlarin iletsim gereksinim ve
beklentilerini anlariletisim gereksinim ve beklentilerini temel alarak; if@th stratejisi,
politikalar, planlar ve ilegim kanallari gektirir. Misyonu, vizyonu, dgerleri ve
amagclari anlamasini @amak tzere kurukun acikca ifade edilrgiyon ve stratejik
odagzini ¢alsanlara duyurur. Cajanlarin kurulgun strekli bgarisini anlamasini ve bu

basariya katkida bulunabilmesini givence altina alir.
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3e. Calsanlar takdir edilir, taninir ve gozetilir.

Uygulamada  mukemmel  kurylar: Calsanlarin  katthmini  ve
yetkilendiriimesini 6zendirmek ve surdirmek amaa)ylicretlendirme, olanaklar,
yeniden yerlgtirme ve kten c¢ikarma gibi istihdama gkin konularin strateji ve
politikalarla uyum iginde olmasini gar. Calsanlarin sorumlu ¢caima anlay ve
yasam arasinda bir denge kurabilmesi icin uygun yakier ysgama gegirir.
Calsanlar arasinda g#lili gi givence altina alir vbenimser. Calisanlari icin guvenli
ve salikli bir calisma ortami sgar. Calsanlarini topluma katki faaliyetlerine
katilmalari yoninde cesaretlendirir. Bireyler veipéd arasinda karikh destei,

tanimay! ve birbirini gdzetmeyi iceren bir kiltiw@dendirir.

2.11.2.4. Kriter 4:isbirlikleri ve Kaynaklar

Yenilesim amachisbirlikleri olusturulur,Yenilgim icin uygunmaddi kaynak
yonetimi sglanir,Yenilgim icin teknoloji yonetilir, Yenilgim icin bilgi yonetimi

sglanir.
Isbirlikleri ve Kaynaklarkriteri kapsaminda lealt kriter bulunmaktadi®

4alsbirli gi yapilan kuruluslar ve tedarikgiler surdarilebilir yarar
sgglama dogrultusunda yonetilir.

Uygulamada mikemmel kuruylar: isbirligi yaptg kuruluslar  ve
tedarikcilerini, kurulgun stratejisi ile uyumlu olarak siniflandirir velam etkili bir
bicimde yonetmek (zere uygun politikalar ve sunregsygular. isbirligi yapilan

kuruluslarla

4b. Finansal kaynaklar surddrulebilir basariyr givence altina alacak
bicimde yonetilir.
Uygulamada mikemmel kurylar: Kurulusun ana stratejisini desteklemek

Uzere finansal stratejiler, politikalar ve stre@esturur ve uygular.

Kaynaklarin en iyi bicimde etkili ve verimli kulléimasi igin; finansal

planlama, kontrol, raporlama ve gtzden gecirme ciénetasarlar. Kurulgun batin

% EFQM MODEL-2010,a.g.e, s.14.
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uygun dizeyleriyle uyumlu bigcimde glurulmus finansal yonegim surecleri kurar ve
uygular. Uzun vadeli amaclarla kisa vadeli finandahlama cevrimleri arasinda uyum

sgilar.

4c. Binalar, donanim, malzemeler ve dgal kaynaklar surdurilebilir bir

bicimde yonetilir.

Uygulamada mukemmel kurylar: Binalari, donanimi ve malzemeleri
yonetmek Uzere, kurgun ana stratejisini destekleyen strateji ve pditki olwturur
ve uygular. Etkinliklerinin toplum ghgina, givenlie ve cevreye olan etkisini aktif
bicimde yonetgini gosterir. Etkinliklerinin toplum ve kendi calnlari Gzerindeki

olumsuz etkilerini olger ve yonetir.

4d.Teknoloji, stratejinin yasama gecirilmesini destekleyecek bicimde

yonetilir.

Uygulamada mukemmel kurylar: Teknoloji portfoyini yonetmek Uzere
kurulusun ana stratejisini destekleyen bir strateji vestratejiyi destekleyen politikalari
olusturur. Etkinliklerini desteklemek ve iyidirmek tzere bilgi teknolojileri kullanan
surecler de dahil g#li teknolojiler kullanir. Alternatif ve yeni gedtirilen teknolojileri;
kurumsal performans, yetenekler ve bunlarin cevrelgm etkilerini dikkate alarak
belirler ve dgerlendirir. Teknolojiyi yenilgimi ve yaraticilg destekleyecek dgpultuda

kullanir.

4e.Bilgi ve bilgi birikimi; etkili kararlar verileb ilmesine destek olacak ve

kurumsal yetenekleri gelstirecek bicimde yonetilir.

Uygulamada mukemmel kurular: Etkili ve zamaninda karar verebilmelerini
ve kurulgun gelecekteki performansini ga tahmin edebilmelerini geamak lzere
liderlerine dg@ru ve yeterli bilgi verilmesini glivence altina alWerileri bilgiye ve
uygun olan yerlerde, pawidabilecek ve etkili bir bicimde kullanilabilecekldp biri-
kimine  dongtardr.  Yenilgim  firsatlarinin~ belirlenmesi  ve  yeniliklerin
gerceklatirilmesi amaciyla, sureclerin mevcut performansyegneklerine ikkin veri

ve bilgileri kullanir.
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2.11.2.5. Kriter 5: Suregler, Urlnler ve Hizmetler

Yenilesim firsatlarini gercekigirmek icin uygun organizasyon yapilari
gelistirilir, Yenilesim surecleri yonetilir ve iyilestirilir , Yenilegim projeleri ve

programlari yonetilir.

Surecler, Uriinler ve Hizmetlerkriteri kapsaminda ke alt kriter
bulunmaktadif?®

5a. Sirecler paydalara en uygun deeri saglamak amaciyla tasarlanir ve

yonetilir.

Uygulamada mikemmel kuruylar: Stratejik amaclarla @antili olarak
anlamli stire¢ performans gostergelerini ve cikgugllerini tanimlar. Yeni fikirleri;
yenilesimi yasama geciren sireclerle, yaratilacalkgigi&liklerin dogasi ve 6nemiyle
uyumlu gerceklere dontiirtr. Yeniliklerin ve surec iyilgirmelerinin etkisini ve katma

degerini dezerlendirir.

5b. Uriin ve hizmetler misterilere en uygun deeri yaratmak amaciyla
gelistirilir.

Uygulamada mikemmel kurylar: Mdusterileri icin yenileme ve deger
yaratma yonunde ¢aba gosterir. Yeni teknolojilérian ve hizmetler Gizerindeki mevcut
ve olasi etkilerini anlar ve tahmin edddrin ve hizmetlerinin yg@m cevrimleri
suresince ekonomik, toplumsal ve gdb cevre acisindan surdurulebilyd olasi

etkilerini dikkate alir.
5c. Urtin ve hizmetler etkin bir bicimde tanitilir ve pazarlanir.

Uygulamada milkemmel kurwlar: ilgili tim paydalarinin gereksinimlerini
surdarulebilir bir denge icinde glamak Uzere dger dnermelerini agik bir bigcimde
tamimlar. Uriin ve hizmetlerini hedef wgtérilere ve kullanici gruplarina etkili bir
bicimde tanitmak amaciyla pazarlama stratejileristokur. Verdgi s6zi yerine

getirebilme yeteng@ne sahip oldgunu gosterecek bigcimde dnlem alir.

2% EFQM MODEL-2010,a.g.e, s.15-16.
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5d. Uriin ve hizmetler uretilir, sunulur ve yonetilir.

Uygulamada miukemmel kurular: Musteri gereksinim ve beklentilerini
kargilayan veya gan Uriin ve hizmetleri ger 6nermesi dgrultusunda Uretir ve sunar.
Calisanlarinin, mégterilere yonelik deneyimlerini en Ust dizeye cikéraesi icin;

gerekli arag, yetkinlik, bilgi ve yetke ile donatsini glivence altina alir.
5e. Musteri ili skileri yonetilir ve gelistirilir.

Uygulamada mukemmel kurular: Mdusterilerinin gunlik ve uzun vadeli

iletisim gereksinimlerini belirler ve bu gereksinimlearklar.

Batin miterileriyle acgiklik, seffaflik ve givene dayali ileim kurar ve
iletisimi surdurur.Musterilerinin deneyim ve algilamalarini surekli olanzler, gbzden
gecirir ve miteri geribildirimlerine hizli ve etkili bir bicimdeganit verir. Migterilere,

arin ve hizmetleri sorumluluk bilinci icinde kullarasi yoninde tavsiyede bulunur.

2.11.2.6. Kriter 6: Musterilerle Tlgili Sonuclar
Mikemmel kurulglar:?%’

* Musterilerinin gereksinim ve beklentilerini esas aktratejinin ve bu stratejiyi
destekleyen politikalarinin karili bir bicimde uygulanip uygulanmaani be-

lirlemek amaciyla performans gostergeleri ve ilgiktilari tanimlar.

* Mausterilerinin gereksinim ve beklentilerini esas ala®mel sonuclar icin

belirlenmi stratejiyle uyumlu ve acikca ifade ediiniedefler belirler.

» Mausterilerle ilgili olarak en az U¢ yildir olumlu veysiirekli iyi performans

gosteren sonuclar elde eder.

e Sonuclarin ortaya cikargl egilimin temelindeki nedenleri ve belirleyici
unsurlart ve bu sonuclarin gdir performans gostergeleri ve ilgili ciktilar

uzerinde nasil bir etkisi olageni agikga anlar.

» Gelecekteki performansi ve sonuglari tahmin eder.

22 EFQM MODELI-2010,a.g.e, ss.17-18.
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6a. Algilamalar

Bu veriler miterilerin kurulg hakkindaki algilamalaridir. Algilamalar;
misteri anketleri, odak gruplari, satici derecelendiari, 6vguller vesikayetler gibi
cssitli kaynaklardan elde edilebilir. Bu algilamalangsteriler agisindan kurugun mig-
terilere yonelik stratejisi, bu stratejiyi destejd@ politikalar ve sureclerin

uygulanmasinin ve yayilliminin etkifilnin acgik¢ga anlgilabilmesini sglamalidir.
Kurulusun amacina kigh olarak élcimler gagidaki konulara odaklanabilir:
« [tibar ve imaj
« Uruin ve hizmet dgeri ve Uriin ve hizmet sunumu
* Mausteri hizmeti, ilgkisi ve destgi ve MUsteri bazlilh g1 NU
6b. Performans Gdstergeleri

Bu veriler kuruly tarafindan kurulgun performansini izlemek, anlamak,
ongormek, iyilgtirmek ve bu performansin gdmisterilerin algilamasina etkilerini 6n-

gbrmek amaciyla kullanilan i¢ 6lgimlerdir.

Bu gostergeler; kurubun miterilere yonelik stratejisi, bu stratejiyi
destekleyen politikalar ve sireclerin uygulanmasige yayiliminin verimligi ve

etkilili ginin acikca anlglabilmesini sglamalidir.
Kurulusun amacina kg olarak élgimler gagidaki konulara odaklanabilir:
 Urlnlerin ve hizmetlerin sunumu
* Mausteri hizmeti, ilgkileri ve destgi
« Sikayetler ve dvguler

e Dis kuruluslar tarafindan taninma

2.11.2.7. Kriter 7: Calsanlarla ilgili Sonuglar

Miikemmel kurulglar:#?®

228 EFQM MODELI-2010,a.g.€e, s.18.
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« Calisanlarinin gereksinim ve beklentilerini esas alaatsfinin ve bu stratejiyi
destekleyen politikalarinin karili bir bicimde uygulanip uygulanmaani be-

lirlemek amaciyla performans gostergeleri ve ilgiktilari tanimlar.

« Calisanlarinin gereksinim ve beklentilerini esas alamdke sonuclar igin

belirlenmg stratejiyle uyumlu ve acikca ifade ediinmedefler belirler.

» Calsanlarla ilgili olarak en az u¢ yildir olumlu veyairskli iyi performans
gosteren sonugclar elde eder.

e Sonuglarin ortaya cikargl egilimin temelindeki nedenleri ve belirleyici
unsurlart ve bu sonuclarin gdir performans gostergeleri ve ilgili ciktilar
Uzerinde nasil bir etkisi olagami acikca anlar. Gelecekteki performansi ve

sonugclarl tahmin eder.
7a. Algilamalar

Bu veriler calganlarin kuruly hakkindaki algilamalandir. Algilamalar;
anketler, odak gruplari, ganineler ve yapilandirilngl performans dgerlendirmeleri

gibi ¢esitli kaynaklardan elde edilebilir.

Bu algilamalar; caganlar acisindan kurwun calsanlara yonelik stratejileri,
bu stratejileri destekleyen politikalar ve sureigleuygulanmasinin ve yayiliminin

etkilili ginin acikca anlglabilmesini sglamalidir.
Kurulusun amacina kigh olarak, élciimler gagidaki konulara odaklanabilir:
e Tatmin, katihm ve bgllik ve Gurur duyma ve potansiyelini kullanma
» Liderlik ve yonetim
* Hedef belirleme, yetkinlik ve performans yonetimi
* Yetkinlik, egitim ve kariyer getirme
» Etkili iletisim ve Calsma kaullar

» Farkli calsan gruplarinin deneyim, gereksinim ve beklentileeanlamak icin

sonugclari kirthmlandirir.
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7b. Performans Gdstergeleri

Bu veriler kuruly tarafindan kurulgun performansini izlemek, anlamak,
ongormek, iyilgtirmek ve bu performansin cgdinlarin algilamasina etkilerini 6ngor-

mek amaciyla kullanilan i¢ élcimlerdir.

Bu gostergeler; kurubun calsanlara yonelik stratejisi, bu stratejiyi
destekleyen politikalar ve sireclerin uygulanmamsige yayiliminin verimligi ve

etkilili ginin acikca anlglabilmesini sglamalidir.
Kurulusun amacina kigh olarak élcimler gagidaki konulara odaklanabilir:
e Katilim ve bglilk
* Hedef belirleme, yetkinlik ve performans yonetimi

 Liderlik performansi, Bitim ve kariyer gektirme velg iletisim

2.11.2.8. Kriter 8: Toplumlailgili Sonuclar

Miikemmel kurulglar:?%°

« lgili dis paydalarin gereksinim ve beklentilerini esas alan topluencevreye
iliskin stratejinin ve bu stratejiyi destekleyen pédtiarin baarili bir bigcimde
uygulanip uygulanmagini belirlemek amaciyla performans gdostergeleri ve

ilgili ciktilari tanimlar ve gorgibirligi saglar.
* Dis paydalarinin gereksinim ve beklentilerini esas alan tes@nuclar icin

belirlenmi stratejiyle uyumlu ve acikca ifade ediintiedefler belirler.

e Toplumla ilgili olarak en az U¢ yildir olumlu veysiirekli iyi performans

gosteren sonuclar elde eder.

e Sonuglarin ortaya cikargl egilimin temelindeki nedenleri ve belirleyici
unsurlart ve bu sonuclarin gdir performans gostergeleri ve ilgili ciktilar

uzerinde nasil bir etkisi olageni agik¢a anlar.

» Elde edilen temel sonuclarin benzer kugldta goére ne diizeyde olglunu anlar

ve bu verileri ilgili alanlarda hedef belirleme aonda kullanirlar.

2% EFQM MODEL-2010,a.g.¢e, s.19.
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8a. Algilamalar

Bu veriler toplumun kuruly hakkindaki algilamasidir. Algilamalar; anketler,
raporlar, basin makaleleri, kamuya acik toplanti@&rK'lar, kamuoyu temsilcileri ve

resmi yetkililer gibi ¢eitli kaynaklardan elde edilebilir.

Bu algilamalar; toplum agisindan kurgim toplum ve cevreye yonelik
stratejisi, bu stratejiyi destekleyen politika v@geglerin uygulanmasinin ve yayiliminin

etkilili ginin acikca anlglabilmesini sglamalidir.
Kurulusun amacina kigh olarak élcimler gagidaki konulara odaklanabilir:
« Cevresel etkijmaj ve itibar, Topluma etki
« Calisma ortaminin etkisi, Oduller ve basinda yer alma

« Farkli payda gruplarinin deneyim, gereksinim ve beklentileramlamak icin

sonugclan kirilimlandirir.
8b.Performans Gdstergeleri

Bu veriler kuruly tarafindan kurulgun performansini izlemek, anlamak,
ongormek, iyilgtirmek ve bu performansin toplumun algilamalaritiglexini 6ngor-

mek amaciyla kullanilan i¢ élcimlerdir.

Bu gostergeler; kurubun toplum ve cevreye yonelik stratejisi, bu stigtej
destekleyen politikalar ve sureclerin uygulanmasi yayiliminin verimlilgi ve et-

kilili ginin acgik¢a anlglabilmesini sglamalidir.
Kurulusun amacina kigh olarak, élcimler gagidaki konulara odaklanabilir:
» Cevresel performans, Yasal dizenlemelere ve yimeilkelerine uyum
* Toplumla ilgili performans, Sgik ve guvenlik performansi

* Sorumlu kaynak temini ve satin-alma performansi
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2.11.2.9. Kriter 9: Temel Performans Sonugclari

Miikemmel kurulglar:**°

« Temel paydgarinin gereksinim ve beklentilerini esas alan tratsjinin baarili
bir bicimde uygulanip uygulanmagini belirlemek amaciyla finansal olan ve

finansal olmayan temel sonuclan tanimlar ve gditligi saglar.

* En az ¢ yildir olumlu veya sirekli iyi performag@steren sonuclar elde eder.
Sonuclarin ortaya cikagh egilimin temelindeki nedenleri ve belirleyici
unsurlart ve bu sonuclarin gdir performans gostergeleri ve ilgili ciktilar
uzerinde nasil bir etkisi olageni agik¢a anlar.

» Gelecekteki performansi ve sonuclari tahmin eder.

» Elde edilen temel sonuclarin benzer kugldta goére ne dizeyde olglunu anlar

ve bu verileri ilgili alanlarda hedef belirleme aznda kullanir.
9a. Temel Stratejik Ciktilar

Bu veriler kurulgun stratejisinin ygama geciriimesinde ne olctdeshal
olundysunu gosteren finansal olan ve finansal olmayan tenkélardir. Olgiimler ve

ilgili hedefler temel payddarla gor birligi icinde birlikte belirlenir.
Kurulusun amacina kg olarak élguimler gagidaki konulara odaklanabilir:
» Finansal ¢iktilar, Butgce performansi
e Sunulan temel Grin ve hizmetlergkin ciktilar
* Temel sirec ciktilari

e Kurulusun farkli alanlarinda elde edilmiolan performans duzeylerini ve

stratejik ciktilarin sonuclarini anlamak icin solanckirilimlandirir.
9b. Temel Performans Gostergeleri

Bu veriler kurulgun operasyonel performansini 6lgmek amaciyla kudan
finansal olan ve finansal olmayan temel gostergaleBu gostergeler kurugun olasi
temel performans ciktilarini izlemeye, anlamayaydmeye ve iyilgtirmeye yardimci

olur.

20 EFQM MODEL-2010,a.g.€, s.20.
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Kurulusun amacina kg olarak élgimler gagidaki konulara odaklanabilir:
* Finansal performans gostergeleri, Proje yonetinsigr@eleri

« Temel sire¢ performans gostergelerdsbirligi yapilan kurulglar ve

tedarikcilerin performansi

» Teknoloji, bilgi ve bilgi birikimine ilgkin géstergeler

2.11.3. Model ve Temel Kavramlar Arasindaki Butunskik

EFQM Miukemmellik Modeli'nde yapilan gmikliklerin amaclarindan biri
Muikemmellgin Temel Kavramlarn ile EFQM Modeli arasinda tanr biitinsellik
sgglamakti. Once Temel Kavramlar gozden gegcirildi iegllendi. Sonraki adimda
Temel Kavramlar EFQM Mukemmellik Modeli'nin alt terlerinin altinda bulunan
ilgili alanlarin olusturulmasi sirasinda kullanildi. Bazi durumlardam&keKavramlarin
iceriginde bulunan metinler ilgili alt kriterlerde hic glgtiriilmeden kullanildi. Dger
durumlarda, Temel Kavramlardan alinan metin altekin igergine uyum sglamak

Uzere dgistirildi.

Bu calsmanin sonucusagidaki tablo2.16 da 6zetlenstir.



Tablo 2.16:EFQM 2010-Temel Kavramlarla Kriterlerftiskisi

GIRDILER SONUCLAR
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Dengeli Sonuclar
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Gerceklestirme
Musteriler icin Deger Katma X X X| X | X[ x| x| x X
Vizyoner, Esin Veren Ve
e o X X | x X X X X X
Bitunsel Liderlik
Sureclerle Yonetme X X X X X | X | X|X X X X X X
Calisanlarla Basarma X X x| x| x| x!|x x | x| X
Yaraticilik Ve Yenilesimi
X X X X X | X X X | XIx|x|x|x|x| x
Besleme
isbirlikleri Olu sturma X X | x X X x| xIx ! xIx|x]x| x
Sardurilebilir Bir Gelecek
. X | x| X X | x| x|x X | x X X X | X X X | x| x
Icin Sorumluluk Alma

X (GRI RENKL I KUTUCUKLAR): Alt kriter kapsaminda dudan kullanilan Temel Kavram metni
X: Alt kriter kapsamina uyumlu hale getirilgritemel Kavram metni

evt
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2.11.4. EFQM Model 2010 —Radar

Degerlendirme yaklasimi olan RADAR tablolarinda hangi degisiklikler
oldu? EFQM 2010 modelinde de RADAR, mikemmellik modelinkalbi olma
Ozelligini strdartyor. RADAR, her kurukuhangi sonuclara uenasi gerekfini ve bu
sonuclara nasil uacaini planlamali, planlarini icra etmeli, amaclanamiglara
ulasip ulssmadgini kontrol etmeli ve daha iyisini yapip yapamayaoa ortaya
koymalidir. Bu mantikta bir ggsiklik yok. Ancak hem girdi kriterleri hem de sonug

kriterleri icin kullanilanRADAR tablolarinda bazi dizenlemeler yapilms.

R.A.D.AR (Sonuglar-Yaklgmlar-Yayilim-Deserlendirme ve lyilestirme)
mantgi ve yontemi bgli basina bir planlama yakkami olmanin yaninda sik kullanifg
bicimi ile Mikemmellik Modeli kriterlerinin tutarlibicimde puanlanmasi olagial
yaratmaktadir. Kapali bir strekli iygme dongusi olarak RADAR da 2010 yili Model
guncellenmesini destekleyecek bigcimde gb6zden deiyive “Degerlendirme ve
Gozden Gecirme” boyutu, 2010'daDégerlendirme ve lyilestirme” olarak
adlandirllarak  kurulglari  deserlendirmeler sonucunda somut igtiemelere
yonlendirmeyi hedeflenngiir. “Degerlendirme velyilestirme” boyutunun unsurlari
olarak Olcmenin yani sira gienme etkinlikleri gercekbrken vyaratici fikir ve
yaklasimlarin gelgtirilecegi mekanizmalarin mevcudiyetigenme ve yaraticilik unsuru

ile yenilesim ¢abalari ise yeniigm ve iyilestirme unsuru ile dgerlendirilmektedir.

Sekil 2.24:RADAR 2010
YAKL ASIMLAR

NITIAVA

O
7S
lf'ﬁ

SONUCLAR

~
-

Kaynak: Ulusal Kalite Oduli Kitabi (2010) a.g.e.s.31.
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GIRDI kriterleri ile ilgili RADAR tablosundaki de gisiklikler:

Girdi kriterlerinde yaklaam ve yayilim boyutlari isim olarak korunurken,
degserlendirme ve gb6zden gecirme boyutunun adigédiendirme ve iyilgtirme”
(assessment and refinement) olaralgigdeilmis. Yaklasim ve yayillim boyutlarinin
altindaki unsurlarda bazi kicguk duzeltmeler yapilnancak dgerlendirme ve

lyilestirme boyutunun unsurlarinda isim ve boylece iceekisikliklerine gidilmis.
Bu degsisiklikler ve unsurlarin isimlergoyle:

- Olcme RADAR, daha once yalniz etkililik (effectivenes®)in 6lglim
beklerken,simdi verimlilik (efficiency) icin de 6lgim yontenbekliyor. Artik secilen

Olcatlerin uygunlgu da bir dgerlendirme unsuru.

- Ogrenme ve yaraticilik Ogrenme unsuruna yaraticilik da eklegme yeni
yaklasimlarin olgturulmasinda yaraticiliktan yararlanilip yararlaratgr da bir

degerlendirme unsuru olarak ilave edikni

- lyilestirme ve inovasyon Eskiden oldgu gibi 6lcme ve @renme
sonugclarina gore iyiirme faaliyetlerinin planlanmasi bekleniyor. Buit@ave olarak
yaratici fikirlerin dgerlendirildigi ve kullanima konuldgu bir inovasyon anlayr da

degerlendirme unsuru olarak 6n plana ¢ikartgimi

SONUC kriterleri ile ilgili RADAR tablosundaki de gisiklikler:
Sonug kriterlerindeki desiklikler daha c¢arpici. Hem boyut isimleri, hem uratda

onemli degisiklikler var. Tablo2.17 de dgsiklikler gosterilmitir.
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Tablo 2.17:RADAR Degisiklik Tablosu

Boyut Unsur Deisiklik Gerekcesi

=]

2003 modelinde adi “kapsam” olan bu boyutta amifutan sonuclari
Tlgi ve kullanilirlik kurulusun stratejileri ile ilgisine ve nasil, hangi yontene elde

edildigine bakilacak

Kurulusun izledgi ( bir 6dul bavurusunda dgerlendirme ekibine
Kapsam vdlgi | sundgu) sonuclarin stratejileri esas alip almg@adkurulus icin 6nemli

olup olmadg! bu unsur ile dgerlendirilecek

Sonugclarin uygun zaman araliklarinda, guvenilirtgamerle elde edilip

Dogruluk _ ) T ) )
edilmedgi yeni bir dggerlendirme unsuru olarak eklergmi
Eski modelde de oldw gibi sunulan sonuglarin genel gle uygun
Kirtlim taraflar veya Uriin ve hizmetler temelinde kinlimlarak sunulmasi
bekleniyor.
Tablo 2.17: devam
Daha o6nce adi “sonuclar” olan bu boyut EFQM 2010defiode
Performans “performans” olarak isimlendirilngi ve RADAR tablosu ile ayni adgl
tasimasinin dniine gecilmi
Yine eskiden oldgu gibi kurulsun elde et@ii sonuclarin olumly
Egitimler egilimlere sahip olmasina veya iyi seviyesini korumas bakilacal
degisiklik yok.
Hedefler Artik tum sonucglarda d@l ama temel sonuclarda hedef olmasi

bekleniyor.

Artik tiim sonuclarda @@ ama temel sonuclarda kaastirma verisi
Karsilastirmalar _
olmasi bekleniyor.

Eskiden oldgu gibi, elde edilen sonuglarin planh yaklalardan
Sebepler kaynaklanmasi bekleniyor. Ayrica elde edilen oluegiimin gelecekte

de surdurilebileggne dair kanitlar bu unsur ile gerlendirilecek

Kaynak: http://www.mukemmeliz.com/degisikliklerinden-bamitile-efqm-2010.html,
2010.

Salikli bir degerlendirme yapilmasina yardimci olmak tzere RADAR

tablolarinin her bir boyutu Tablo 2.18 gértilen unsurlara bolunngiiir:



Tablo2.18:RADAR Tablolarinin Her Bir Boyutunun Zerlendirilmesi
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GIRDILERIN DEGERLENDIRILMESI|

Boyutlar | Unsurlar
YAKLA SIM:
Kurulusun yapmayi planladiklarini ve bunlarin nedenlekiapsar. Sglam temell - sagdlam
bir yaklasim; kurullsun mevcut ve gelege yonelik gereksinimlerine odaidar terr?elli
anlgilir bir temele dayanir; iyi tanimlangsirecler zerinden yama gecirilir ve
yaklasimin paydalarinin  gereksinim ve beklentilerini esas alir. Ekarak biitiinlesik
yaklagimlar butunlgik olur; butunlgik bir yaklasim, temelini stratejiden alir ¥
uygun olan dier yaklgimlarla iliski icindedir. Yaklgimlar zaman iginde sirek
olarakiyilestirilir.
YAYILIM :
Kurulusun bir yaklagimi yaymak icin ne yapmasi gereditii icerir. Mikemmel bit - yygulama
kurulusta yaklgim ilgili alanlarda sistematik bir bicimde uygulanir. Sistem
uygulama iyi planlanir, yakiama ve kurulga uygun bir bicimde gercekfrilir. | _ sistematiklik
Yaklasimlar kapsaminda desikliklerin yonetiebilmesi de uygun bir zam
cercevesi icinde gercekkilir.
DEGERLENDIRME VE IYILESTIRME:
Kurulusun hem yaklgimi yaklamin yayillimini iyilatirmek icin ne - dlgme
yapmasi gerekfini kapsar. Mukemmel bir kurujta yaklgim ve yaklaimin | . gsrenme ve
yaylhmi etkililik ve verimlilik agisindan dizenliolarak olctlir. @renme|  yaraticilik
faaliyetleri gercekigtirilir, yeni veya iyilestirilmis yaklaimlar, yeni fikirlerin | _jyilestirme ve
uretiimesine olanak gyan yaraticiii ortaya ¢ikaramekanizmalar mevcuttur. yenilesim
Olcme, 6grenme ve yaraticilgin ciktilari; iyilestirme ve yenilgimi belirlemek,
onceliklendirmek, planlamak ve uygulamak icin kolla.

SONUCLARIN DEGERLENDIRILMESI
Boyutlar Unsurlar

ILGI YE UYGUNLUK :

Sonug verileri kapsamli, zamaninda, guvenilir, grdp uygun bigimde

- kapsam ve ilg

veya hedefler @lir. Ayni zamanmla, temel sonuclara gkin performans, gl
kuruluglarla kagilastirihr; kurulusun temel sonuclari glikuruluslarin sonuglarina v
Ozellikle sektdrde ve/ veya dinya capinda en igilgbre daha iyi durumdad

Temel girdilerle temel sonuclar aradaki iliskinin belirgin olmasi, kurulgun

kinhmlandinlms, strateji ve ilgili paydglarin gereksinim ve beklentileri ile| _ pitinsellik
uyum icinde olmalidir. Birbiriyle ilgili sonuclar rasindaki ilgki anlasiimis - kirlhm
olmalidir. Temel sonuglar belirlengnve dnceliklendirilmg olmahidir.

PERFORMANS CIKTILARI :

Mukemmel bir kurulgta sonuclar olumlu @* (im ve/veya surdirtlen iyi b - egilimler
performans gosterir. Temel sonuglar icirguy hederler belirlenir, hedeflere it - hedefler

olumlu performansinin gelecekte de surdirigeeiliskin gliven verir.

- kawilastirmalar
—yaklggimdan

kaynaklanma

Kaynak: EFQM MODELIi-2010,a.g.e, s.23
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2010 EFQM Mukemmellik Modelindeki temel desisiklikler soylece

Ozetlenebilinir;
* Temel Kavramlar 9 kriterle tam olarak buttgmestir.
» Kriter agirliklari gbzden gecirilngir.

» Kiriter isimleri Politika ve Strateji yerine StratejSurecler yerine Sirecler,
Uriinler ve Hizmetler olarak gesmistir

» [Eski 5a ve 5b “slrec iyiirme” ve “sure¢ yonetimi” kavramlarinin birbirinde
ayri  gorilemeyegedusinulerek birlgtirilmi stir.

e 5¢’nin yeni icergi ise kurulgun 0Urdn ve hizmetlerinin mevcut ve olasi

msterilerine etkin bir bicimde tanitilmasi belirtilgtir.

e Sonugclar “kurulgun vizyon ve stratejisini gerceklemek tzere gerekli temel

sonugclara odaklangtir.

» Sdrdurulebilirlik gergi gelecege baks, Yaraticillik ve Yenilgim’'in giderek

artan 6nemi vurgulanmtir.



Tablo 2.19:Girdiler icin RadarDeserlendirme Ve Yénetim Aracl

Yaklasim %0 %25 %50 %75 % 100
Saglam Temelli Kanit yok veyal Kisith kanit Kanit Acik kanit Kapsamli kanit
* yaklagimin anlailr bir temeledayanmasi hikayemsi
m iyi tanimlanmg sireclerin varf
m  yaklasimin paydalarin gereksinimlerine odaklanmasi
m iyilestirmelerin zamanla yak§ama yansitilmy olmasi
Bitiinlesik Kanit yok veyal Kisith kanit Kanit Acik kanit Kapsamli kanit
m  yaklssimin strateji ile uyum iginde olmasi hikayemsi
m  yaklgimin diger yaklgimlarla uygun bicimde
ili skilendirilmis olmasi
Yaklagim Toplami 0|5 (10 15|20 25| 30| 35| 40| 45| 5055| 60 |65 70| 75 [ 80| 85 | 90| 95| 100
Yayilim % 0 %25 %50 %75 %100
Uygulama Kanit yok veya | Ilgili alan ve faaliyetlerin | /lgili alan ve faaliyetlerin| /igili alan ve faaliyetlerin ilgili alan ve
m yaklggimin ilgili alanlarda uygulanmasi hikayemsi 1/4'Unde uygulanmakta | 1/2lnde uygulanmakta| 3/4'Unde uygulanmakta| faaliyetlerin timuinde

uygulanmakta

Sistematiklik Kanit yok veya Kisith kanit Kanit Acik kanit Kapsamli kanit
m yaklasimin zamaninda, yapisal ve gergktde ilgili hikayemsi
alanlarda dgisikliklerin yonetilebilecgi bicimde yayilmasi
Yayihm Toplami [o]5 [10[15] 20 25| 30| 35| 40 49 5p55]| 60 [65/70] 75 | 80] 85 | 90] 95| 100 |
Degerlendirme velyilestirme % 0 %25 %50 %75 %100
Olcme Kanil yok veya Kisitl kanit Kanit Acik kanit Kapsamli kanit
- yaklggimin veyayilimin verimliliginin ve etkilili ginin diizenli hikayemsi
olarak 6l¢ulmesi, secilen dlgiimlerin uygunfiu
Ogrenme ve Yaraticilik Kanit yok veya Kisith kanit Kanit Acik kanit Kapsamli kan
m  Ogrenme faaliyetlerinin, kurubuici ve dsi iyi uygulamalarin hikayemsi

ve iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi amaciyla

kullaniimasi
m yaraticilgin yeni veya iyilgtirilmi g yaklagimlarin

olusturulmasinda kullaniimasi
iyilestirme ve Yenilesim Kanit yok veya Kisitl kanit Kanit Acik kanit Kapsamli kan
m Olcme ve grenme sonuclarinin; iyilgirmelerin hikayemsi

belirlenmesi, 6nceliklendirilmesi, planlanmasi ve

uygulanmasi amaciyla kullaniimasi
m yaraticilik cabalarinin sonuclarinin gerlendiriimesi,

onceliklendiriimesi ve kullaniimasi
Degerlendirme ve lyilestirme Toplami 0|5 (10|15 | 20| 25| 30| 35 40 45 5055| 60 [65(70] 75 | 80| 85 [ 90| 95| 100
Genel Toplam 0[5 |10|15 | 20| 25] 30| 35 44 43 5p55| 60 [65/70| 75 | 80| 85 | 90| 95| 100

Kaynak: EFQM MODELI-2010,a.g.e, s.24

—

—
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Tablo 2.20: Sonuclaicin RadarDegerlendirme Ve Yonetim Araci

ilgi ve Uygunluk

%0

%25

%50

%75

% 100

Kapsam ve ilgi

Sunulan sonuglarin kapsaminin

-ilgili paydaslarin gereksinim ve beklentileri ile gkili olmasi
-kurulusun strateji ve politikalariyla tutarli olmasi

Onemli, temel sonuglarin belirlengnie dnceliklendirilmg olmasi
Birbirleriyle ilgili sonuglar arasindaki gkinin anlatiimg olmasi

Ilgi kurulmams veya
hikayemsi bilgi

Alanlarin ¥4 de sonugla
sunulmuy ve
ili skilendirilmistir.

Alanlarin ¥2 de sonuglal
sunulmy ve
ili skilendirilmistir.

Alanlarin % de sonugl
sunulmy ve
ili skilendirilmistir.

r Alanlarin timiinde
sonugclar sunulmyuve
ili skilendirilmistir.

Butlnsellik
Sonugclarin zamaninda gergekigs, glivenilir ve dgru olmasi

Butunsellge iliskin
kanit yok veya

Sonuglarin ¥4 G

zamaninda, guvenilir ve

Sonuglarin %2 U
zamaninda, givenilir vg

Sonugclarin ¥ 0
zamaninda, guvenilir v

Sonuglarin timu
e zamaninda, guvenilin

hikayemsi bilgi dogru dogru dogru ve dairu
Kirlhm Kirilim yok Sonuglarin ¥2 G uygun Sonuglarin ¥2 G uygun Sonuglarin % G uygun  Sonuglarin timu uygul
Sonuglarin uygun bigcimde kirimlandirigrolmasi kirlhm kirihm kirihm kirihm
flgi ve uygunluk Toplami* 0|5 10 15| 20 25 30 35 40 45 | 50| 5560 65 (70| 75 | 80|85 90 95| 100
* Not: ilgi ve uygunluk toplam puani kapsam vé filganindan fazla olamaz
Performans % 0 %25 %50 %75 %100
Egilimler Sonug yok veya Sonuglarin ¥ade enaz 3 Sonuglarin %2 de en az § Sonuglarin % de en az B Sonuglarin timiinde e|
Olumlu esilimlerin varligl ve/veya iyi performansin surdurilmesi hikayemsi bilgi yildir olumlu &silim yildir olumlu &silim yildir olumlu esilim az 3 yildir olumlu gilim

velveya iyi performansin vel/veya iyi performansin| ve/veya iyi performansin ve/veya iyi performansi
sirdiridlmesi sirdiridlmesi sirdiridlmesi sirdirilmesi

Hedefler Hedef yok veya Temel Sonuglarin ¥2d¢  Temel Sonuglarin ¥2dg Temel Sonuclarin %2 deg  Temel Sonuclarin
Temel sonugclar icin hedeflerin belirlenyimasi hikayemsi bilgi uygun hedefler uygun hedefler uygun hedefler timinde uygun

Hedeflerin uygunlgu
Hedeflere egim

belirlenmis ve bu
hedeflere egilmis

belirlenmis ve bu
hedeflere egilmis

belirlenmis ve bu
hedeflere egilmis

hedefler belirlenngive
bu hedeflere egilmis

Kar silastirmalar

Temel sonuglarin dikuruluslarin sonuglariyla karastiriimasi
Karsilastirmalarin uygunlgu

Kurulusun sonuclarinin karastirma verilerine gore iyi durumda
olmasi

Karsilastirma yok veyd
hikayemsi bilgi

Temel Sonuglarin Y2 de
uygun Kasilastirmalar
Yapilmis ve kurulgun
sonuglari daha iyi
durumda

Temel Sonuglarin % de
uygun Kasilastirmalar
Yapilmis ve kurulgun
sonuglari daha iyi
durumda

Temel Sonuglarin % de
uygun Kasilastirmalar
Yapilmis ve kurulgun
sonuglari daha iyi
durumda

Temel Sonuglarin
timiinde uygun
Karsilastirmalar

Yapilmis ve kurulgun
sonugclarl daha iyi
durumda

Yaklasimdan kaynaklanma

Kanit yok veya

Sonugclarin ¥ de neder|

Sonuglarin ¥2 de neden

- Sonuglarin ¥ de nede

- Sonuglarin timiinde

[¢]

Elde edilen sonuglarla ilgili girdiler arasindaair ili ski hikayemsi bilgi sonug ilskisi mevcut ve|  sonug ilskisi mevcut ve| sonug ilskisi mevcut vel  neden-sonug gkisi
Mevcut kanitlarin, olumlu performansin gelecekte de performansin gelecekt¢ performansin gelecekte fle performansin gelecekte mevcut ve
surdirilecgine iliskin gliven vermesi de sirduruleggne iliskin surdurilecgine iliskin de surdurileggéne performansin gelecek
kisith kanit kisith kanit ili skin kisitl kanit de surdurilecgéne
ili skin kisith kanit
Degerlendirme velyilestirme Toplami 0[5 10 15| 20| 25 34 35 40 45 | 50| 5560 65 [70] 75 | 80|85| 90 95( 100
Genel Toplam 0]5 10 15 201 25 3Q 35 40 45| 50| 5960| 65 |70 75 | 80|85 90 95( 100

Kaynak: EFQM MODELI-2010,a.g.¢e, s.25

0GT



UCUNCU BOLUM
EFQM MUKEMMELL iK MODEL iNiN HiZMET iSLETMESI OLAN 24
EYLUL ANAOKULUNDA INCELEMESIi
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3.1. 24 EYLUL ANAOKULU HAKKINDA GENEL B iLGI

24 Eylul Anaokulu 1%ubat.2001 yilinda; “Deviet Bamsiz Anaokulu”
statlisiinde, Afyonkarahisdr merkezindeki 2 baamsiz devlet anaokulundan sonra il
genelinde 3. hamsiz anaokulu olarak Bolvadiitcesinde, gitim-ogretime acilmytir.
Milli E gitim Bakanlgl Okuldncesi Bitimi Genel Mudurligine b&h, 36-72 ay

cocuklarina gitim hizmeti veren bir anaokuludur.

24 Eylul Anaokulunda “Toplam Kalite Yonetimi” cainalari zaman igerisinde
“surekli gelsen, iyilestirilen ve yeniliklere acik” model arama argyn dazurmustur.
Kalite ile ilgili calismalara 2007 yilindasslanmstir ve akabinde 1ISO 9001:2000 Kalite
Yonetim Belgesi’ alinngtir. 2009 yilinda 1ISO 14001:2004 Cevre YOnetim Bsigle
birlikte alinan unvan sayisi 2’ ye yiksejti. Bu adimla Afyonkarahisalli’ nde
bulunan her derece ve tirdeki resmi ve 6zgtire kurumlari arasinda ilk kez bu
belgeye sahip okul olma unvani 24 Eylul Anaokulumimustur, bu Gnvan halen daha
gecerliligini korumaktadir. Okulun Ydnetim Temsilgilni 6grenci velisi F.Meneje

Ikbal yapmaktadir.

ISO 9001 Standartlarinin ve Kalite Yonetim Sistamikurulmasinin ardindan
kendini gelgtirme yonundeki arayiar, mevcut sistemi “EFQM Mukemmellik Modeli”
uygulamasina entegre etme noktasinatuiaistir. “EFQM Mukemmellik Modeli” okulda
“Kalite Rehberi” haline gelmstir.

EFQM Miukemmellik Modelinin uygulagt ile birlikte;

— 2008 Yl MEB “Egitimde Kalite Odiilleri — Yilin Kaliteli Okulu/Kurum
Kategorisinde’il Birincili gi ve Turkiye Geneli ilk 15’ i “Tgvik Oduli” ve

— 2009 Yili MEB “Egitimde Kalite Odulleri — Yilin Kaliteli Okulu/Kurum
Kategorisinde”il Birincili gi, Turkiye 2. Cilisi ve Saha Ziyareti Hakki karilar elde

edilmigtir.

Okulda 2011 yili Ocak ayi icerisinde 22000- gidandardi alinnstir. Bir
sonraki gamada hedef ise, Ulusal Mikemmellik Kalite Oduliahiaktir.
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Tablo 3.1: 24 Eylul Anaokulu Vizyon, Misyon ve Politikalari

ViZYONU Okul Oncesi Bitimde ve Kalitede Lider Kurum Olmaktir

“Bizim icin her cocuk Ozeldir” anlayiyla 6Ggrencileri; kendine glvenen,
) dardst, ilkeli, hak ve sorumluluklarini bilen, kitel c¢saitlilik iginde,
MISYONU hosgorill ve insan sevgisini benimseyen bireyler daetistirmektir

POUTIKALARI

Ogrencilerin bireysel farkliliklarini g6z o6niinde botlurarak, ilgi ve
gereksinmelerini temel alarak, 6zguveni gi@ici, yeni fikirlere acgik, @renme
sorumluligu gelsmis, kendi davramini sorgulayabilen bireyler olarak
yetistirmektir
Intiyac ve beklentileri karlayan, kalite standartlarini koruyan ve verimli
hizmetler gelitirerek; hizmet alanlarin memnuniyetinin sirekiitii sazslamak

Egitim Politikasi

Hizmet Politikasi

Isbirliklerinin Okulun politika ve stratejilerine uygunsbirligi yapabilecgi ortakliklar
Geligtirilmesi olusturmak
Politikas!

Calisanlarin memnuniyetini g6z éniinde bulunduraralahéarini takdir edip)

surekli gelsmelerini sglayacak, sistem icerisinde her birinin liderfik

yapabilecgi firsatlar olgturmak

Kaynak Yonetimi | Politika, strateji ve hedeflerin gercekiesine katki gdayacak sekilde
Politikasi kaynaklari, etkili ve verimli kullanmak

Acik, seffaf ve empatik bir yakiamla bireysel ve kurumsal ilgtmi

gelistirerek, bilgiye kolay ve en hizgekilde ulgmak

Cevre ile ilgili yasal mevzuata uyarak; tehliketikbarin olisumunu en az

Cevre Politikas! | seviyede tutmak ve bu konudaki kalite standartlakoruyup geltirerek

cocuklara yganabilir bir cevre birakmak

Degisim Yonetimi | “Degismeyen teksey desisimdir” felsefesiyle, payddarin ve gbirliklerin de
Politikasi yararlanmasini ggamak

Insan Kaynaklari
Politikasi

Tletisim Politikasi

Kaynak: Gonul Baktik, “2009 Yili MEB “Eitimde Kalite Odulleri Yagmasi — Yilin
Kaliteli Okulu/Kurumu Kategorisi’jl Birincisi Ve Tirkiye 2. cisi 24 Eyliil

Anaokulunun Yayinlanmamis Kitabi.

Okulun misyon—vizyon, kurum kalturta ve stratejik agtari her yillsonunda
tum paydalarinin temsil edildii “Okul Gelisim Yonetim Ekibi” (OGYE) tarafindan
gozden gecirilmektedf*

24 Eylil anaokulunun siirdiirgii sosyal sorumluluk projelegunlardir®3?

231 Okul Gelim ve Yonetim Ekibi:OGYE, okullarda Planli Okul Geliminden sorumlu, kalite kurulu ve
kalite gelstirme ekip Uyelerini kapsayan, okul toplumunu gluran birimlerin timadndn
temsilcilerinden olgan ekiptir. Okul GelsimYdnetim Ekibi (OGYE), okullarda yapilacak
calismalar icin ceitli dnerilerde bulunacak bir dama komisyonu daldir. (OGYE) okul
mudarinun liderginde Ozdgerlendirme cakacak, okulun gedimini planlayan, planlanan
calismalari uygulayan, ¢caimalarda gereklokul ici ve dsi koordinasyonunu ve organizasyonunu
yuruten bir ekiptir.

23224 Eyliil Anaokulu, www.24eylulanaokulu.com, (022@11).
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“Bir Fincan Kahvenin 40 Yil Hatiri Vardir” ataséz@yyola c¢ikilmg ve Okul-
Aile Gonul Képrisu kurma amaci yuruten “Bir Findéahvenin Hatirina 40 Yl

Dost Olalim mi?” projesi,
“Batidan D@uya Minik Yurekler El Ele” sloganh “Yardim Projgs

“Cocuklarimizi televizyona emanet etmeyelim!!!” géml “Haftanin Davragi-

Televizyon Seyretme Adabi” projesi,

“Benim annemde getmen” sloganli “Sinifici Aile Katiim Calsmasi
Etkinligi” projesi,

“Babami Evddstiyorum” sloganiyla aile buttingii koruma projesi,
“Yagmurun ardindaki sik” sloganiyla okul oncesi gtimin guclendirilmesi

amacityla mahkim bayanlarin yanlarindaki 36—72 agbkuklarin bgmsiz

anaokullarinda topluma kazandirilmasi projesi,

“Oya ve Can bebek ile goeniyorum” sloganiyla kaysarma @rencilerini
hayata kazandirma projesi.

“Hayallerini Bizimle Paylair misin?” okul ©6ncesi @ndaki c¢ocuklarin
“anaokullarina” balyg acisini irdelemek amaciyla yuratilen proje.

Tablo 3.2: 24 Eylul Anaokulu Kilometre Tgar!

2007

ISO 9001:2000 Kalite Ydnetim Belgesi

2008

EFQM Mukemmellik Modeli-Yihn Kaliteli Okulu/rumu Kategorisinde|
iL BIRINCILIGI ve Turkiye Geneliilk 15’ i “TBVIK ODULU

2008

MEB Eitim Kurumlari Kalite Odulii Afyon 1.ji ve Turkiye 2.1gi

2008

En iyi bahce yaqmasi Afyon ili yarsma ikinciligi

2008

Sabanci Universitesi ERG giffimde Reform Girgimi)

2009

ISO 14001:2004 Cevre Yo6netim Belgesi

2009

Temiz Okul Hijyen Okul Beyaz Bayrak Odiilii

2009

EFQM Mukemmellik Modeli-Yihn Kaliteli Okulu/drumu Kategorisinde|
L BIRINCILIGI, TURKIYE 2. ALIGi ve SAHA ZYARETI HAKKI

2010

Afyonda okul 6ncesi hibe projesi kabul ediiek okul

2011

ISO 9001:2008 Kalite Ydnetim Belgesi

2011

22000:2006 Gida GuvegilBelgesi
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3.2.TEZ HAKKINDA
3.2.1. Arastirmanin Problemi

Bu aragtirmada hizmet sietmelerinde EFQM Mukemmellik Modeli nin
kuvvetli ve zayif yonlerinin daha iyi anldabilmesi icin model 6dalli olan 24 Eylul
Anaokulu ele alinacaktir. EFQM Mukemmellik Modeleden tercih edilngtir ve
isletmede nasil uygulanmaktadir? Modelin zayif vel@i@nleri nelerdir? Kurumun
1.cilik alamamasinin nedenleri nelerdir ve Modeliggulama kisminda nerelerde

eksiklikler vardir? Sorularina cevap aranacaktir.

3.2.2. Arastirmanin Amaci

Kurumlar ve firmalar arasindaki amansiz rekabearorf organizasyonlarin
slrekli olarak kendilerini gafiirmesini ve yenilemesini zaruri kilgtir. icinde
bulundigumuz dgisim ve teknoloji ¢c&l, yepyeni balg acilari ve yaklgmlari talep
etmektedir. Dinyada meydana gelen b@gigmin etkilerini Glkemizde de goérmek
mumkindur. Ozel sektoriin 6ncglinde balayan kalite kavraminin yaysh artik kamu

sektoriinde de kendini gostermektedir.

Bir model olarak EFQM Mikemmellik Modelimin tanitilmasi, uygulama

yontemi ve bir yonetim modeli olarak ele alinmasikuruma ne gibi katma derler
sglayacainin ortaya konulmasi amaclargm. EFQM M M analiz edilmesi, Modelin
zayif ve gucli yonlerini incelemek, ele alinan kada uygulama kisminda nerelerde

eksiklikler var, argtirarak iyilestirmeler yoninde dnerilerde bulunmaktir.

Arastirmanin bir dger amaci ise, sure¢ yonetimineskin bagari faktorlerine
dikkat cekerek bu konuda uygulama yapmak istegtmeler icin drnek bir model
sunmaktir. Afyonkarahisar ilinde EFQM Mikemmellikobleli calsmalar 24 Eylul
Anaokulu hari¢c bgka kurumlarda yoktur, bu nedenle EFQM alaninda sigell
yapacaklari, gitim konusu ile ilgilenenleri ve @tim sektoriinde cajanlara rehber

olacak bir uygulama sunmak ve 6zendirebilmektir.
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3.2.3. Arastirmanin Kisitlari

Bu argtirmada cgitli kisitlar mevcuttur. Kgkusuz bu kisitlar agarmanin
sonucuna belli 6lctde etki etmektedir. &remanin kisitlarini ana hatlariyta sekilde

siralamak mimkdndur:

1 - Yapilacak ¢agma kurumun ¢agmalari ile sinirli kalmakta, istenilen model
asamalari icin cakma yapilamamaktadir.

2 - Arastirmanin en 6nemli sinirlgi evren olarak tek bir bdlgenin alingni
olmasidir. Afyonkarahisar ilinde EFQM MM ile ilgibbagka kurumlarda herhangi bir
calsma olmamasidir. Bu nedenle bir okuldasidel balantilarla ulgilabilen
cevaplayicilarla yetinilmgtir. (goristlen yetkililer; 24 Eyluil Anaokulu midiresi,

ogretmenleri ve yonetim temsilcisi, destek elemanlari

3 - EFQM mukemmellik modelinin kamu kurglari icin uyarlanmy

kriterleriyle sinirhdir.

3.2.4. Arastirmanin Kapsami

Kamu Kurum ve Kurulglar kategorisinde 2009 yilinda Ulusal Kalite sBa
Odulirnde 2. cilik alarak, Mikemmegiin Temel Kavramlari ve EFQM Milkemmellik
Modeli'nin  okul ybnetim sistemlerinin  gstiriimesinde ve gitimde de
uygulanabilirlgini goOstererek gtim kurumlarina model olan; T.C. Milli gtim
Bakanlgl Afyonkarahisar / Bolvadin 24 Eylil Anaokulu, shama orngi olarak

alinmstir.

3.2.5. Arastirmanin Yontemi

Bu aratirma, Afyonkarahisar ilindeki EFQM M.M. uygulayahizmet
isletmelerinin - mevcut durumunu saptamaksletimeye spladigi faydalari ve
kargilastiklari sorunlari tespit etmek amaciyla yagilddan, verileri kayngandan
toplayip dgerlendirmeye yonelik olarak késel bir argtirma oOzellgini tasimaktadir.
Arastirma problemi ve amaci gailtusunda belirlenen soruya cevap bulmak amaciyla

nitel argtirma (keaifsel) calsmasi yapilmgtir. Ctnki nitel argtirma genellikle nicelik,
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kapsam, ygunluk veya frekans terimleriyle kesin biekilde sinanamayan ve
Olcilemeyen sireclerde uygulanmaktadir. Nitelstaraa; algilarin, sureclerin yada
sosyal olgularin kg1 bulunduklari cevre icerisindeki @al ortamda gercekci ve

buttincil birsekilde ortaya konmasina yonelikaanalarin izlendii arastirmadir.?*®

Arastirma kapsaminda konuyla ilgili yapilgnolan calgsmalar; katiphaneler,
basin- yayin organlari, kitaplar, dergiler, makaielyayinlanmy ve yayinlanmangi
tezler, e-kitaplar, bildirgeler, ggim ve dangmanlik kurumlari, internet ve veri
tabanlarindan agarilarak literatir taramasi yapilgtir. Konuyla ilgili literatar
calismalar tamamlandiktan sonra, oOncelikli olarak ggaé ile ilgili olarak temel
kavramlar incelenngtir. Daha sonra EFQM M M’ de 6dil algibir hizmet letmesinde

aragtirma yapilmgtir ve oneriler getirilmitir.

Arastirmada kullanilan yontemleri iki gruba ayirmak nkimddr. Bunlardan
birincisi daha 6nce kurum tarafindan yapilansgad ile ilgili veri toplama, ikincisi ise
toplanilan verilerin dgerlendiriimesidir. Veri toplama yodntemi olarak kuordan,
modelin uygula ¢cagmasi ile ilgili dokiimanlari edinilrgive kalite ekibinde bulunan
Ozellikle cikti kriterlerinden ve c¢ahlnlarla yapilan goginelerden elde edilen
bilgilerden ve deneyimlerden faydalanitm.

3.3. ARASTIRMANIN VER 1 ANAL iZi VE BULGULARI

Bu bolimdeki bilgilere firmanin kalite bolimi tamadan hazirlanan Ulusal
Kalite Odili bavuru dokiimanindan wdmistir. Arastirma EFQM  Modeli
kriterlerinden olan “9 kriterin” bgig1 altindaki alt kriterlere gore siniflama yapilarak
gerceklatirilmi stir. Mikemmelligin Temel Kavramlarinin okulda hayata gecirilmesi il

ilgili uygulama gagida aciklanmstir.

3.3.1. Kriter 1: Liderlik

Okulda “Liderlik” tanimlamasi tek bir ki, makam veya statll yaklanindan

uzak; birbirini tamamlayan bazi i¢ dinamiklerin baraya gelmesiyle birbirini

23 E, Kus, (2003),Nicel-Nitel Arastirma Teknikleri , Ani Yayincilik, Ankara, s.106.
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tamamlayan bir butiin olarak gintlmis ve liderleri bu i¢ dinamikler cercevesinde
okul ybnetim sistemine yedmistir. Liderleri kendilerini ifade eden bu 06zellikler
dogrultusunda surekli iyilgerek gelgen, Olcerek dgerlendiren ve hedefledikleri
mikemmellgi calismalarina ve dolayisiyla kuruma yansitanggetiar olurlar.

Sekil 3.1: Liderlik Yaklagimi

ETKIN FAKTOR IC DINAMIKLER
. Aciklik
Liderlik Yaklasimi o . Micadele Ruhu
L —  Kisilik +  Yaraticilik

_ Ozellikleri . Given
. Bilgi ve donanim

. Yetki Devri
. Ekiple Calsma
«l Ybnet_im_ . Hedef Olgturma

Becerileri . Insan ve Bilgi
Odakl Olma

. Organizasyonu

Bitunuyle Gorebilme
. Uzagl GOrme

Etkin Yonetimi

~——

Kisilik
Ozellikleri

Yonetim
Becerileri

Etkin insan
Kaynaklari
Yonetimi

Insan Kaynaklari Personel Gegtirme
Yonetimi Yontemi
Motivasyon Olgturma
* Yetenekleri Acga
Cikarabilme
*» Takim Oluturabilme
«  Adil Odullendirme

Kaynak: Baktik, 24 Eylul Anaokulu YayinlanmagmKitabi, 2009 Yili MEB “Egitimde
Kalite Odulleri Yarsmasi.



159

Liderlerin onderli ginde, 24 Eylil Anaokulunun misyon, vizyon, ilke ve

degerlerini nasil olusturmaktadir?

TKY #*ve KYS * lerine ve “insanlari dgl; insanlarla yonetmekieklindeki
yonetim felsefesine gore okuldaki tumgrétmenler sorumlu oldiu alanda lider
konumundadir. Yapilan tim cghalar Oncelikle gtim-6gretimin iyilestirilip
gelistiriimesi, kalite bilincinin yerlemesine yonelik oldgundan; tim liderler 6ncelikle
“egitim lideri” dir. Vizyon, misyon, ilke ve dgerleri olusturma ve gincelleme slrecine
tum liderleri aktif olarak katilngtir. Vizyon, misyon ve dgerlerin olgturulmasi
sirasinda beyin firtinasi telgni kullaniimistir. Ortaya ¢ikan fikirler ¢oklu oylama

yontemi ile teke indirilmytir.

Sekil 3.2: Vizyon Belirleme ve giincelleme sistemi

[ Vizyon, Misyon ve ]

Degerlerimiz
ic ve Ds Cevre
] Analizi
. J/
\4
. Payda beklentileri ve
L memnuniyeti
- Surec¢ Performans

Sonuglari

Stratejik Plan
Verileri

Kaynak: Baktik, 24 Eylil Anaokulua.g.e

234 Toplam Kalite Yénetimiinsan unsurunu en gerli kaynak olarak 6n plana ¢ikaran, yonetim dakil
turll faaliyette katilimcifil, ekip calsmasini, zamanla birlikte giér bitin kaynaklarin (insan,
malzeme vb.) etkin ve verimli kullanilmasini vgniilk seferde dgru yapilmasini esas alan,
egitimi sidrekli gelsmenin temeli olarak goéren ve orgit politikalarinalite olgusunun yon
vermesini benimseyen kultiriin hakim oidubir yonetimseklidir.

TKY'NIN 7 ilkesiMiisteri Odaklilik,Surekli Gelime, Katihm,Kurum Kultiirii, Oncénsan Anlay ve
Birey Kalitesi, Sure¢ Yonetimi ve Sire¢ Performan§elistirme, Liderlik
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Liderler, 24 Eylul Anaokulunun ilke ve degerlerini davranislarina nasil
yansitmakta ve bir kalite kudltird dogrultusunda nasil 6rnek ve oOnder

olmaktadirlar?

Liderler 6zellikle okul yonetimine her turlli degisagslayarak ilke ve dgerleri
hayata gecirmektedir. Liderler ilke vegdlerin hayata gecirilmesinde kurul, komisyon,
proje, sureg(proses)lerde ve her turlt etkinlikéegbrev alarak birbirlerine, ¢cgéinlara,
velilere, @rencilere ve dier okullara 6rnek olurlar. Okul Yoénetiminin, Okulil&
Birligi ile olan uyumlu cakmalari ve iletsimi; okulun vizyonu, misyonu, @er ve

ilkelerin hayata gecirilmesi igin gerekli kayhasazlamaktadir.

24 Eylul Anaokulu igcinde her diizeydeki liderler nasl tanimlanmakta ve
yonetime; iyilestirme calismalari, yenilikcilik, yaraticilik, 6 grenme konusunda

nasil destek sglamaktadirlar?

Okulda Liderler gerek @timde gerekse yonetimde yenilikgilik ve yaratikili
konusunda bizzat camalarin icinde yer alarak destek olmaktadir. MEBher yenilik
ve daisimi zamaninda okulda uygulanmaktadir. Yeniliklergili gerekli egitimler
alindiktan sonra dgsimler okula yansitilmakta ve gerekli sistemler Koraktadir.
TKY calismalart OGYE cabmalari ile balatiimis ve MEB Modeli ile devam
emistirilmi stir. Okul Mdudiresi tim cabanlarla birlikte kurum atmosferinde yiksek
motivasyon gucune oOnem vermektedir. “Motivasyon’niayamanda “etkin insan

kaynaklari yonetimi” ¢cercevesindeki i¢ dingim de bir parcasidir.

Tablo 3.3: Okuldaki Motivasyon Ozellikleri

Tum calsanlarin gllimseyen balkari
Ekibe ve hizmet alanlara yardimci olma
Sorumluluk alma ve payana istei
Calisanlar arasinda ghkh bir iletisim
Problem ¢6zumundeghirli gi

Olumlu baks agisi

Sevgi ve saygl

Ise kanalize olma ve bariyi paylama

A SENENENENENE NN
~
=
3
<
()
2
=3
&5
D
o
D
<
©
0]
o
«Q
o
3
D

Kaynak: Baktik, 24 Eylil Anaokulua.g.e
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Okulda lyilestirme calgmalarinin  bgatiimasi SWOT analizi, anket
sonuclarindan c¢ikan iygarmeye acik alanlara gére onceliklendirilir. Sor8&ratejik

plana sonra da yillik faaliyet planina alinir.

Okulda tim liderler her yil yapilan swot andZj iyilestirilme alanlarinin
onceliklendirilmesi, sureclerin tanimlanmasi, pkét ve stratejilerin belirlenmesi,
stratejik planin yapilmasi ve ghkrlendiriimesi surecine aktif bigekilde katilarak

yonetime destek olurlar.

Liderler 24 Eylul Anaokulu calisanlari, hizmet goturilen kesim ve gbirli gi

yapilan kisi ve kurumlarla olan ili skileri nasil yonetmektedir?

Okulda liderler cakanlar, veli, @renciler, gbirligi yapilan kii ve kurumlarla
olan iliskileri Okul Oncesi Bitim Kurumlari Yonetmelii ve MEB’ in diger mevzuatina
gére yurutulmektediriliskilerin yiritilmesinde okulun vizyonu, misyonu, keédri,

ilke ve degerleri ile intiyag ve beklentiler 6ncelikli olaralikkate alinmaktadir.

24 Eylul Anaokulunda liderler kendi liderlik etkinl iklerini nasil 6lgmekte,

degerlendirmekte ve iyilestirmektedir?

Okulda liderlerin, liderlik davraglari “Ust Yonetimin Okul Yoneticisi
Memnuniyeti”, “Osretmenlerin Okul Yoneticisi Memnuniyeti” ve “Desteékersoneli
Okul Yoneticisi Memnuniyeti " anketleri ile olculrkeedir. Liderlik davramnglan
Ogretmenler kurulunda ve Yonetimi gozden gecirme anplarinda dgerlendirilir.
Degerlendirme sonucunda Diizeltici ve Onleyici Faalgrebelirlenir. Bu faaliyetler
planlanarak gerekli iyilgirmeler yapilir. lyilestirmelerin gerceklgme duzeyi ¢

denetim planina alinarak denetlenir ve izlenir.

235 SWOT analizi:ic ve ds durum dgerlendirmesini iceren ve ydnetim acisindanan ki konumu ve
onunl gorebilme agilarindan biyuk kolayllsgan stratejik bir ydnetim uygulamasidir.

S- Strength(Kurumun olumlu ve guicli olan 6zelliklerinin bééinmesi)
W- Weakness(Kurumun olumsuz veya zayif olan dzelliklerininidenmesi)
O- Opportunity (Kurumun igte ve dta sahip oldgu firsatlar belirtmektedir)

T- Threat (Kurumun etrafindaki olasi tehlike, risk ve piyashditlerini belirtmektedir)
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Tablo 3.4: Liderlik Davranslari Etkinligini Olgme

Ornek Liderlik Davrangari Etkilili gini Olgme
Liderlik
Davrangl Anket Sorusu

Kurumumun misyon, vizyon ve derlerini biliyorum ve paylgtyorum.

Kurulusun politika ve stratejilerini, planlarini, amaclarve hedeflerini
Vizyon biliyorum ve paylaiyorum.

Gelistirme | Kurumda Ustlerim liderlik davraglari sergiliyor.

Calisanlara | Gorevimle ilgili kagilastigim sorunlarin giderilmesinde, ydneticilerim
Yol gerekeni yapiyorlar.
Gosterme

Yonetim tarafindan iyilgirme calsmalarinda yer almam konusunda gerek
Destek | ortam ve destek mevcut.

Kaynak: Baktik, 24 Eylul Anaokulua.g.e

24 Eylul Anaokulu liderleri bireysel gelisimlerini nasil saglamaktadir?

Liderler ve cakanlarin bireysel gefimleri Kalite Yonetim Sistemi iginde
olusturulan prosedurler ve prosesler argeylea gerceklstirilir. Bireysel Performans
Degerlendirme” sonuclari ve her yil yine Haziran awntiderlerin kendileri icin
doldurduklar “Gretmen Ozdgerlendirme Formu” da bu anlamda yol gostericidier H
iki degerlendirmede belirlenen “zayif alanlar” icin, iytemeye yonelik olarak

liderlerimizin alacg! egitim ¢oklu oylama ile tespit edilir

24 Eylul Anaokulu liderleri toplumsal-sosyal sorumuluklarin yerine

getiriimesine nasil destek olmaktadir?

Okulda toplumsal-sosyal sorumluluk ggiréher yil dizenli olarak Mahalli
Kurtulus Gunleri, (24 Eylul) tim resmi bayram ve torenlerdzellikle 23 Nisan Resmi
térenleri ile 23 Nisan Cocugenlikleri’ ne kapsamli bisekilde hazirlanarak okul éncesi
egitimin tanitilmasinda goérev alinir. Okul 6ncegiteni tanitan “Yil Sonu Sergileri”
halka acik olarak yapilir. Anasiniflari Yardim Kaamgyalari bu alandaki etkinliklerden
biridir. (24 Eylul Anaokulu hakkinda Genel Bilgjl3nolukisimda belirtilmgti )

Bu etkinliklere veliler bgta olmak tzere “Okul Aile Birfii” ve Ogrenciler de
aktif olarak katilir. Toplumsal-sosyal sorumlulukreggi yirtttigi bu calgmalarda tim

liderler etkin birsekilde gorev alir. ( Toplumsal-Sosyal Sorumluliilgili Performans
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Sonuglarn” — 8.Kriter’ de bu alanda yapilan gaalara ayrintili birsekilde yer

verilmistir.)

3.3.2. Kriter 2: Politika ve Strateji

Stratejik Planlama c¢aghnalari, okulun “Toplam Kalite Yonetimi” ¢ghnalari
cercevesinde Rmistir. Planlamada; MEB Taa Tekilati TKY Uygulama Projesi
Kilavuzu ve EFQM Mukemmellik Modeli esas alriik Stratejik Planlama 2004—-2005
Ogretim Yili bainda yapilmgtir ve her yil Eylil ayinda giincellenerek uygulasma
devam edilmektedir.

24 Eylul Anaokulu, mevcut durum analizini nasil yapnaktadir?

Mevcut Durum Analizi, Strateji Gelirme ve lyilestirme Yonetimi Temel
Surecin ilk alt sUreci olan Stratejik Planlama igyperekli olan bilgi ve verilerin
toplanma gamasi ve bir anlamda planlamayalagen “ Neredeyiz? ” sorusuna verilen

yanitlarin bir batinudur.

Paydalar kurumsal performans ve sire¢ performans sonuckaplum
tarafindan algilanma ggim ve teknolojik gelsme ve dgismeler, sosyal cevresel
ekonomik ve demografik gostergeler gibi toplanan tidelt bilgi ve veriler; Stratejik
Planlama Surecinde girdi olarak kullantlir.

Swot analizi, 6zdgerlendirme ve anket yontemi kullanilarak yapilangut
Durum Analizi” nden elde edilen analiz veggelendirme sonuclari ile vizyon, misyon,

ilke ve degerler, politika ve stratejiler ile stratejik plakirgcellenmektedir.

Ayrica Stratejik Planlama yapilirken PUKO Déngukside “is akisi kontrolU”
yapiimaktadir. (EFQM Mukemmellik Modeli ve MEB TKMygulama modeli referans

olarak alinir)
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Tablo 3.5: Stratejik Plan Modeli

( AMAGC ) ( YONTEM ) ( UYGULAMA )
4

v
Ic cevre analizi Gucla ydnlerimiz
Dis cevre analizi > Zayif alanlarimiz
[ Neredeyiz ? ] —> Swot analizi Firsatlarimiz
Ozdeserlendirme Tehditlerimiz
l l v
4 ] R
. Misyonumuza
Nereye Varmak Vizyonumuz ulasabileceimiz
[sti 2 — Hedeflerimi i
Istiyoruz * edetienmiz vizyonumuz ne olmah?
Somut ve dlgulebilir
l l hedeflerimiz neler olmah?
-
. - e \ 4
Varmak istediimiz Stratejilerimiz e )
yere nasi| . Faaliyet ve . Hedeflere ulgmamiz icin
ulasacasz Projelerimiz izlenecek yollar ve Yillik
Is Plarlarimiz
& J
l A 4
Amacimiza ulsma ; Performans gostergeleri
seviyemizi nasil 8lcup, 1zleme Performansin élcilmesi
basarimizi nasil vOIgme_ ve deerlendirilmesi
degerlendirecgiz? Degerlendirme Karsilastirma, @&renme ve
Tyilestirme

Kaynak: Baktik, 24 Eylul Anaokulua.g.e

24 Eylul Anaokulu, stratejik plan girdileri ile ilg ili gelecek tahminlerini
nasil belirlemekte ve planlamaya nasil yansitmaktad?

Stratejik Plan ve planda yapilan gieklikler ilgili paydagslara caitli
yontemlerle duyurulur. Stratejik Plan ve yillik wgma plani 6zellikle velilere ve
ogretmenlere 6ncelikle duyurulur. Gelecekle ilgilhtainler ve bunlarin Stratejik Plana
yansitilmasi ise MEB resmi web sitesigddendirilerek; her yil dizenli olarak yapilan
O0zdeserlendirme sonuclarinin yani sira stratejik amachedeflerin olgturulmasinda

g6z 6nunde bulundurulur.
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24 Eylul Anaokulu, misyonunu, vizyonunu, ilke ve dgerlerini, stratejik
amaclarini, hedeflerini, faaliyetlerini ve/veya prgelerini ve birbirleriyle uyumlu

olarak nasil belirlemektedir?

Okulun Vizyonusu sekilde belirlenmgtir: Okul Oncesi Bitimde ve Kalitede
Lider Kurum Olmak. Bu dinamik vizyon @oultusunda; misyon, ger ve ilkeler ile
politika ve stratejiler ayni yontemle guncetieimis ve kuruma 6zgu bir hale
getirilmistir. Misyonu ise;“Bizim ic¢in her cocuk 6zeldir* anlaysiyla ogrencileri;
Kendine glvenen, durist, ilkeli, hak ve sorumludulii bilen, kultarel ¢gtlilik icinde,
hosgorult ve insan sevgisini benimseyen bireyler daratistirmektir.” seklinde revize

edilmigtir.

24 Eylul Anaokulu, performans gostergelerini nasil belirlemekte ve

degerlendirmektedir?

MEB, MEM ve eitim toplumunu temsil eden tim payrin gereksinimine
yanit verecelgsekilde temel politika ve stratejiler glyemasina gore ogturulmustur.

Tablo 3.6: Stratejik Planlamés Akisi

Vizyon, Misyon ve Déerlel

( N\

Payda beklenti ve Politika ve ana Vizyon, misyon

| ic ve Dy gevrej-r Ozdeserlendirme <}—> ihtiyaglarinin > is hedeflerinin e deerlerin
Analizi onceliklendirilmesi belirlenmesi guincellenmesi
\. \. J
v

|

4 \
l Stratejilerin ve Faaliyetlerin Sireg performans
Paydalarin stratejik Stireclerin sureglerle hedeflerinin
bilgilendirilmesi faaliyetlerin guncellenmesi ili skilendirilm belirlenmesi
belirlenmesi \. J

|

[ UYGULAMALARIN DE GERLENDIRILMESI VE ] [ Siireg faaliyet planlarinin
<«

IYILESTIRILMESI yapilmasi ve uygulanmasi

Kaynak: Baktik, 24 Eylul Anaokulua.g.e

Stratejik Plani; Is Akisi Kontroli” (PUKO Doéngiisil) ne gore izlenir. EFQM

Mukemmellik Modeli Kriterleri’ ne gore belirlenenegformans gostergeleri “Kriter
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Degerlendirme Ekipleri” tarafindan sistemli bgekilde olculir, dgerlendirilir ve
kiyaslanarak gerekirse iyggrmeler yapilir.

Tablo 3.7:1s Akisi Kontrolii

Duriim Analiz
v
Misyon, Vizyon vellkelerin
Olusturulmasi

. J

4 1\
Misyon, Vizyon ve Dgerlerin
Stratejik Planldliskisi

Iliskinin Gozden
E l H — » Gegirilmesi

4 1\
Stratejik Amaclar ve Hedeflerin
Olusturulmasi

. J

El H—

Amag ve Hedeflerin
Olusturulmasi

Stratejik Amaclar ve Hedeflerin
GozdenGegcirilmesi

-

Faaliyet Planlarinin Yapilmasi v
Uygulama

Kaynak: Baktik, 24 Eylil Anaokulua.g.e

3.3.3. Calsanlar

24 Eylul Anaokulu, MEB Okul Oncesigiimi Genel Mudurl&l’ ne bal
“Bagimsiz Devlet Anaokulu” statisunde bir kamu kurumudBu nedenle insan
kaynaklari yonetimi de; MEB Mevzuati, 657 SayllMDK. ve Okul Oncesi Bitim
Kurumlari Yonetmelii cercevesinde gercekie Bir Kamu Kurumu olgu kadrolu
olarak calsan veya cagacak yonetici, gitim-6gretim hizmetleri ve yardimci hizmetler
personellerini se¢cme 6zgugiint tanimamaktadir. Fakat yasal mevzuat cercevesind
yardimci hizmetler personeli olarak sigortagiicalstiriimakta busekilde hem verilen

hizmetin aksamamasi hem de kalite standartlariigiardimemesi sglanmaktadir.
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Insan Kaynaklari Politikasi; “Cahnlarin  memnuniyetini g6z 6niinde
bulundurarak bgarilarini takdir edip surekli gshelerini sglayacak firsatlar

olusturmak” seklinde belirlenmitir.

Tablo 3.8: Calsanlarin Yonetime Katilmasi

Katilan Katilm Yolu Uygulama
Iyilestirme
Ekipleri " Siirec
. = N
Ogretmenler o Yonetiminin
a)
Calsanlar Kurulu E Kurulmasi ve
Zumre Cert. ol | Tum Sireglerde
Kurulu = L
0 Etkin Gorev
>
Komisyonlarda Alma
gbrev alma

Kaynak: Baktik, 24 Eylul Anaokulua.g.e

24 Eylul Anaokulunda, calsan performansinin de&erlendirilmesi, uygun

bir sekilde takdir edilmesi ve 6dullendiriimesi nasil y@iimaktadir?

Okulda c¢alganlarin performansi, 2004—-200&rétim yilina kadar tefgive sicil
sistemine gore derlendirilirken, TKY kapsaminda uygulamayaslailan “Veli
Memnuniyeti Anketi” ve “Grenci Memnuniyeti Anketi” sonuclar ile de
deserlendiriimeye bglamistir. Bu sekilde performans gerlendirme sistemi sistematik

bir hale getirilmg olup; guvenirliligi artmistir.

24 Eylul Anaokulunda, calsanlarin bilgi birikimi ve niteliklerinin

gelistiriimesi nasil yapiimaktadir?

Okulda @retmenlerin, OOEK mevzuati, ders programlapifie- dgretimde
yeni teknikler, AB Projeleri ilgiliil MEM’ in, Bakanlik ve ilkogretim Miifettileri
tarafindan gercek$éirilen hizmet ici eitimlere katilmalan tgvik edilmekte ve
sgilanmaktadir. Eitim alan @&retmenler dier calsanlarla aldiklarn gtimleri

paylamalari, gitim almayanlarin da yetkinlik kazanmasina firsatrwektedir.
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24 Eylul Anaokulunda, calsandan gelen yenilik¢i ve yaratici fikirlerin ve

proje Onerilerinin degerlendirilimesi nasil yapilmaktadir?

Okul calsanlarindan gelen yenilik¢i ve yaratici fikirlerjdfon, e-posta, sms,
web sayfasi, duyuru panolari, yumurcak dergisi, rEinoplantisi, aylik ofan
toplantilar, komisyon toplantilari,getmenler kurulu toplantisi, ilgtm kanallariyla
alinir ve dgerlendirilir. Alinan Onerilerle sonucunda okuldanme-Baba Okulu, Sinif
Ici ve Ev Ortami, Aile Katihm Cajmalari, gitimde Montessori Tekgi (gunlik ygam
becerilerinin yaparak-garak @renme yoluyla sinif ortaminda ggirilmesi) nin
uygulanmasi ve KYS’ nin kurulmasi gibi bazi yengiikfikirler ve projeler hayata
gecirilerek uygulanngtir. Ornek; MEB’ nin “IV. Bitimde Iyi Ornekler’ Etkinlikleri
kapsaminda 5 yagrubu @retmenlerinin cabmalari baarih bulunmyg ve Egitim
Teknolojileri Genel Mudurlik tarafindan 2008 Yf§ubat Ay’ nda okulda televizyon
cekimleri gerceklgtirilmistir. Yapilan c¢ekimler Haziran ve Eylul Aylari Sersin
Donemlerinde TRT 4’ te “GelecekgiEimle Gelecek” adli programda “Kizilay Her
Zaman Yanimizda” ve “Kurabiye Canavarlar” adi rala 2 bolim halinde

yayinlanmstir.

24 Eylul Anaokulunda, calsanlarin Ucret ve Ucret dsi olanaklardan adil
bir sekilde yararlanmasi nasil sglanmaktadir?

Okul personelinin ¢ayma sistemi 657 sayih MEB’na gkin tim tazik,
yonetmelik ve yonerge hikimlerine tabidir. Kuruntdan giin @itim yapilmaktadir.
Calisan personelinin cocuklarinin éncelikle okula kagalanir. Tim cakanlar okulda
cikan yemeklerden ve cgay servisinden ucretsiz blgaaarlanir. Destek personelinin ve
ogretmenlerin, stajyer @encilerin § kiyafetleri okul tarafindan temin edilir ve ayrica

okul servis araclarindan yararlanmalaglaair.
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3.3.4.1sbirlikleri ve Kaynaklar

24 Eylul Anaokulu maddi kaynaklarini, belirlenen stratejik plan ve eylem
planlarini/gelisim planlarini destekleyecek sekilde nasil kullanmakta ve nasil

yonetmektedir?

MEB, OOEK Yonetmelii geresi okulun maddi kaynaklarinin kullaniminda;
4734 Sayill Kamuhale Kanunu, 4735 Sayili Kanihale Sézlgmeleri Kanunu, 5018
Sayili Kamu Mali Yoénetimi ve Kontrol Kanunu hikumleMerkezi Yoénetim Harcama
Belgeleri Yonetmelii, Denetim Muayene ve Kabulslemlerine Dair Mevzuat
Hukimleri, Tginir Mal Yonetmelgi ile Kamu Kurum ve Kurulgiarinca isletilen
Sosyal Tesislerin Muhasebe Uygulamalarina Dair Beat/sullerin Hukumleri yasal
dayanaktir.Bu yasal cerceve icerisinde maddi kamakvizyon ve misyon ile
politikalar dgrultusunda stratejik planlamadaki ang hedeflerin tamami dikkate

alinarak kullaniimaktadir.

Isbirliklerinin  gelistirilmesi ile ilgili politika geresi okul bahgesinin
dizenlenmesi caimalari yapilmgtir.Egitim, hizmet ve dgisim yonetimi politikalari
geresi tum siniflara bilgisayar, VCD ve televizyonlae iyemekhaneye split klima satin
alinms, trafik ezitim alani duzenlenerek okul bahgesinin bir bolugniirien ve dga
kosesi olarak ayrilmasi geanmstir.. Bundan bgka; 23 Nisan CocukSenlikleri,
1.Donem Sonu Gosteri Geceleri, Yil Sonu SergisMezuniyet Gecesi gibi sosyal ve
kaltarel etkinlikleri halka acik olarak yapilir vieer yil Eylil Ayrnda hazirlanarak

Bakanlik onayina gonderilenggetim Y1l Biutcesi’ne dahil edilir.

24 Eylul Anaokulunda, her turli bina, donanim malzenelerinin bakim,

onarim, temizlik ve givenlgi nasil sglanmaktadir?

Okulda mevcut her turli malzemenin bakim, onarimtemizligi; etkili ve
verimli kullanmak ayni zamanda kullanim siresinatnzak icin dizenli olarak yapilir
ve Fiziksel Kaynaklarin Yonetiimesi Sdreci ile ybihe Periyodik olarak tim
elektronik malzemelerin (klima, bilgisayarlar, fetpi makinasi, derin dondurucular)
bakimi anlamali servislerince bakimlari yapilir. Ayricgréncilerin sglk gtvenligi ve
hijyen ortaminin her an korunabilmesi i¢in okuldkar kisim dahil hicbir birimde

ayakkabi ile dolglmaz ve misafirler mutlaka gaj@iyerler.
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24 Eylul Anaokulunda, teknolojik gelismeler nasil takip edilmekte ve
okula’/kuruma nasil yansitilmakta ve yararlaniimaktadir?

Okulda teknolojik gelime ve vyeniliklerin siniflara girmesi konusundaki
oncelikler; “Okul Oncesi Eitimde ve Kalitede Lider Kurum Olmak” vizyonundarkg
bulur. Stratejik Planlama ile uygulama sahasi bulan 0©ncelgimiz, sireg
yonetimimizde de “kritik stire¢” olarak belirlenesgitim-6gretim” stirecimizin bgarili
olabilmesi icin teknolojik gejime ve yenililiklerin sistemli bigekilde takip edilmesi ile
desteklenir. Mevcut teknolojinin kullanimi “Bilgfaynaklarinin Yénetilmesi” sireci
ile yonetilir. Uygulama etkililsi; CMA ve VMA ile ayrica OMA anketleri ile

degerlendirilir ve gbzden gegirilir.
24 Eylul Anaokulu butcesi nasil yonetilmektedir?

Okulun butcesi; Kaynak Yonetimi Temel Sireci kapsaa “Finansal
Kaynaklarin Yonetimi” alt sureci ile Strateji Gglrme ve lyilestirmenin Yonetimi
Temel Sirece @ Stratejik Planlama Alt Sireci ile yoOnetilir. Tiamni bitce her
ogretim yili bginda gelir-gider tablosu ve harcama kalemleriyldikbe hazirlanarak
makam onayina sunulmaktadir. Batcenin hazirlanndasistratejik planda yer alan
hedef ve stratejiler ile sureclerdeki faaliyetler bir 6nceki bitgenin gercekhae orani

ile oncelikler dikkate alinir.

Tablo 3.9: Okul Butgesi ve Gelir-Gider Kalemleri

Gelirler Giderler
Egitim Giderleri
Beslenme Giderleri

Salik Giderleri
Ogrenci Aidatlari Elektrik ve su giderleri
Bagislar Temizlik Giderleri

Diger Giderler
Kaliteyi gelistirmeye yonelik yatirim giderleri

Kaynak: Baktik, 24 Eylil Anaokulua.g.e
24 Eylul Anaokulu, paydaslariyla bilgiyi nasil paylasmaktadir?

Okulda @renciler bilgiyi @retmenleri ve dier personelle payalar.
Ogrenciler, katildiklari cgtli etkinliklerle de hem okulla hem de gir alanlarla ilgili
bilgi kazanirlar. Dger paydalarla bilgiyi okulun web sitesi, telefon, bire lgdrisme ve

toplantilarla paylgr.
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3.3.5. Suregler

Sure¢ Yonetiminin okulda kurulmasi, okul yonetimstesminin EFQM
Mukemmellik Modeli Kriterlerine gore sistemli bgekilde izlenmesi ile bgar. Sire¢
yonetimini kurmada bir ger etken de; faaliyetleri gostergelerle takip ederéemek, §
sonugclarini iyi niyet ve tesaduflere birakmamak karumu surekli iyilgtirerek
gelistirmektir.

24 Eylul Anaokulu surecleri nasil analiz edilmekteve tanimlanmaktadir?

EFQM MM Kiriterleri’ ne go6re kurulan Sire¢ Yonetim isg&mine;
guncellemeler sonucunda yapilan iyilemeler ile sistematik, sahiplendirilen, duzenli
olarak olculebilen, izlenebilen ve kiyaslanaralgetéendirilebilen sirekli bir dongu
Ozelligi kazandiriimgtir. Surecler tasarlanirken; hizmetten yararlanamlaaks acisi,
bolumler ve faaliyetler arasi i¢ it@ri yaklgimi yontemi kullanilir. Ayrica tasarlama
asamasinda Ulusal Kalite Odilii afnokullarla yapilan kiyaslamalar goz 6niinde

bulundurulur.

Sekil 3.3: Surec Tasarim gamalari Sekil 3.4: Sure¢ Tasarim Kontroli
Temel Alt Detay Siireg lyilestirme Sistem Bakanlk
Stireg > siirecler > Siireg > Sahipleri Calismalari Entegrasyonu Atamalari

J
v v v v
Sirecin Sirecin Akis Siirecin Yeni Sireg Tasarimi veya Sire
Amaci | Sinirlari ® Semasi [P Musterisi Degisikli gi
v
- I Uygulama
Sdrecin Sirecin Performans Olguim v
irdici | Tedarikcisi P Gostergesi i i
Girdisi eaarikeisi sistemi Gozden Gegirme
I (uvaun mu?
v
OlgUrE Siirecler Evw H
Periyodu # HEDEH s - -
Arastliski Sureci Standartiarme

Kaynak: Baktik, 24 Eylul Anaokulua.g.e
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Alt Kriter 5.3. 24 Eylul Anaokulu sireclerinin perf ormansi nasil
Olcilmekte ve yonetilmektedir?

Sure¢ Performanslarinin sistematik olarak olcilmisn temel, alt ve detay
sureclerde ele alinir. Okulun 2004-200%afim yilinda ilk Stratejik Plani yapilarak
surecler olgturulmus, stratejiler sureclerle gkilendirilmis ve slreclerin performans
gostergeleri izlenebilir hale gelgtr. Her yil dizenli olarak Eylil Ayinda yapilan
toplantilarda siure¢ performans olcumlerigeldendiriimekte ve iyilgtirilecek alanlar
Kriter Degerlendirme Ekipleri tarafindan belirlenmektedir.r&glerimizin performansi
ayrica CMA, VMA, OMA velUA ile 6lgiilmektedir.

24 Eylul Anaokulu surecleri nasil gdzden geciriimete ve

iyilestirilmektedir?

Surecleri gozden gecirme sirasinda en 6nemli gieden yillik hedeflerin
gercekleme diizeyi, Swot Analizi sonuglari CMA, VMA, OMAUA ve
O0zdeserlendirme sonucunda elde edilen bilgilerdir. Bigikerin degerlendiriimesi ve

g6zden gecirilmesi sonucunda gerekli gortlen sardeliyiletirmeler yapilir.
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Tablo 3.9: Suregler

Temel Suregler Alt Surecler

1.1.Stratejik Planlama
1.2.Sureclerin Tasarlanmasi ve Gozden Gegirilmesi

Strateji Geljtirme ve 1.3.Kurumsal F’erformansm Berlendiriimesi
Iyilestirmenin 1.4.Sureklilyilestirmenin Ydnetilmesi
Temel Yonetimi 1.5.E5itim-Ogretim ve Yonetimdeki Dgisimlerin Arastirilmasi ve
Geligtiriimesi

1.6. Projeler ve Uygulama

2.1.Gsrenciyi Tanima
Egitim 2.2.Bgitimin Planlanmasi ve Uygulanmasi
Ogretim 2.3.0lcme ve Dgerlendirme

3.1.Calsanlarinidariislerinin Yonetilmesi
3.2.Calganlarin Eitimi ve Gelitiriimesi
fnsan Kaynaklarinin 3.3.Calsanlarin Performansinin l@erlgndirilmesi
Ydnetilmesi 3.4.Calsanlarin Takdiri, Taninmasi ve Odullendiriimesi
3.5.Calsanlarin Memnuniyetinin Olgiilmesi
3.6.Calsanlarlailetisimin Yonetilmesi

4.1.Finansal Kaynaklarin Y&netimi

YKC')an)Zerlie:llw(i 4.2 Fiziksel Kaynaklarin Ydnetilmesi
4.3.Bilgi kaynaklarinin ydnetilmesi
Isbirliklerinin 5.1. Resmisbirlikleri
Yonetilmesi 5.2. Sivil Toplum Orgutleri
6.1.Gsrenci Hizmetlerinin Yonetilmesi
Miisteri iliskileri Yonetimi 6.2.Veli Hizmetlerinin Yonetiimesi

6.3.Ust Grenim Kurumlari ilelliskilerin Y6netiimesi

Kaynak: Baktik, 24 Eylil Anaokulua.g.e

3.3.6. Miiterilerle Tlgili Sonuclar

Bu bolimin daha argair olmasi icin dger odulli okullarin verileriyle 24

Eylll Anaokulu kiyaslanntir.
( Karsilastirma Yapilan Okullar)
ACAO: Antalya Ayten Cairan Anaokulu
BAL: Bursa Anadolu Lisesi
MBEAO: Eskiehir Av. Mail Buyukerman Anaokulu
6a. Algilama Olgiimleri: Ogrenci ile Tlgili Memnuniyet Sonuglari

TKY calismalarn kapsaminda géencilerin  memnuniyetleri, “gulen yuz

anketleri” adi verilen; her yil diizenli olarak uygoan OMA ile izlenir. 2005 yilindan
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beri uygulanan bu anketlerdegréncilerin okuma-yazma bilmemesinden dolayi
algilamada gorsel olarak anlamlandirabildikleriyglulari ifade eden bebek yuzlerini
boyayarak yanitlamalari istenir. Bebek yuzleri ‘veayir, bazen” ifadelerini temsil
eder. Anketler sonrasi elde edilen veriler analiflireve cikan sonuclar grafikle
gosterilir. Gerencilerin ya grubu 6zellgi ve mifredat dprultusunda, gretmenlerin
egitim-Ogretim sureci icerisinde gencilere kazandirdiklari sosyal duygusal alan
gelisim 6zellikleri ile ilgili tim davranglar surec icerisindeki rehberlik ve yonlendirme

calismalaridir.

Tablo 3.10: Ogrenci Memnuniyet Anketi Orrg

evet bazen hayir
PERFORMANS GOSTERGELHER

© | © ®
1. Okul Kurum Hizmetlerine Ulana

1. Sinifigindeki gitim arac-larindan kolaylikla yararlanab
liyorum. (Blok ké&esi, kitap kesi, evcilik kgesi vb.) @ @ ®

2. Okul igerisindeki hizmetlerden kolaylikla @ @ @
yararlanabiliyorum .(Oyun parki, bilgisayar vb

Kaynak: Baktik, 24 Eylul Anaokulua.g.e

Sekil 3.5: Ogrenci Genel Memnuniyeti Gostergesi

100
79
80 1
60 4
404
204
0 0
0
2006 2007 2008
024 EAO 96 100 100
[o24 enoH 90 95 100
[2Aca0 90 0 100
Il:l BAL 90 91 93
[mmeEA0 79 0 0
L

Kaynak: Baktik, 24 Eylul Anaokulua.g.e

Okuldaki @rencilerle ilgili rehberlik ve yonlendirme catnalarinin bir bgka
boyutu ise; her yil velilere uygulanan 1 ve 2 ngtuun tarama testleridir. Sorun tarama
testleri 5’ li scala ile dizenlengiolup; analiz sonuglari sinif gtetmenlerimize

Ogrencilerle bireysel ve nitelikli ilgilenme firsatrerir. Ayrica bu sonuclara gore
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lyilestirme calgmalari yapilir, gereksi takdirde ise RAM’ a aile ve cogu
yonlendirmeyi sglar. Ogrencilerin dgerlendirme ve 6diil konusundaki memnuniyetleri
ise; gulen yUz anketlerinde gietmenlerim gizel ve gou davrarglarimi édallendirir”

, “okul yonetimi glizel ve dgru davrarglarimi 6dullendirir” gostergeleriyle ol¢ulir.
6a. Algilama Olgtimleri: Veli ile Tlgili Memnuniyet Sonuglari

Veliler okulun 2. derecede oOnemli paytaidir ve TKY calgsmalari
kapsaminda her yil dizenli olarak VMA uygulanir. XMda 5’ |i scala yontemi
uygulanmg ve 1:cok olumsuz, 2:o0lumsuz, 3:normal, 4:o0lumlubwgok olumluseklinde
yanitlamalari istenmgiir. (Anket analizlerinde 4 ve 5 diyen velilerimiziokulumuz

hizmetlerinden memnun ol@u kabul edilmgtir.)

Velilerin dilek, ©Oneri ve sikayetlerin dikkate alinmasi konusundaki
memnuniyeti son iki yllda %2100 olarak olculgtiir. Bu memnuniyet yuzdesine
ulasiimasinda en buyuk etkengm@tmenlerin velilerle sik sik ylz ylze gémieler
yapmalaridir. Okul Oncesi gim Kurumlarinda (resmi veya o6zel) “anaokulu”
dendginde akla ilk gelen sorgulamanin “guvenirlilik” algu kaciniimazdir. Velilerin
bu anlamdaki memnuniyetleri, okula ve gahlarina giveniyorum gostergesi ile
sorgulanmgtir. Son 2 oOlgimde bu anlamda alinan %100 luk dehdirim zorunlu
egitim kapsaminda olmayan bir okul olglu da digunulirse okul igin oldukca

onemlidir.

Sayisal verilerle aciklanangi@nci ve veli memnuniyeti anket sonuclari;

ogrenci ve velilerimizin okula ikkin algilamalarinin bir ifadesidir.
6b. Hizmetten Yararlananlarla ilgili Performans Sonuclari

Hizmetten yararlanan paydarin memnuniyeti ile ilgili dier gostergelerde
elde edilen sonuclar ¢ok olumludur. MEB Odiil Sut€itabinda belirtilen bazi kriterler
de okulun; gitim-6gretim 6zellgi nedeniyle ilgili gostergeleri dlglilemeiinden sayisal

bir sonu¢ vermek mimkun olmagtir.

Okulun OOEK Kurumu olmasindan dolayl devam zorurgulyoktur, yapilan
iyilestirme calsmalari ile dlcim sonucunda kdastirma yapilan okullarin altinda
deserler tespit edilmitir. Son iki @&retim yilinda sadece 1 kawtama @rencisi Ozel
Rehabilitasyon Merkezindeki tedavileri nedeniylgoan kullanmstir. Ogrencilerden
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gelen sikayet sayilarinda belirlenen hedeflere sutais ve 2008 yilinda higikayet
alinmamgtir. Okul velilerinin iyilestirme calgmalarina katilim sayilari, sosyal ve
kiltarel faaliyet sayisi, genci ve velilerin memnuniyet anketlerine cevap nver
oranlari, okul ailesbirli gi, Rehberlik ve yonlendirme hizmetineskin sonuclar, okulda
uretilen proje sayisi,gencilere ve velilere sunulan hizmetler nedeniykela verilen

unvan ve dduller ile idari denetim ve tefkionularinda elde edilen sonuclagaalidir.

3.3.7. Calsanlarla Ilgili Sonuglar

TKY calismalari kapsaminda okulda tim gahlarin memnuniyeti, 2004—2005
Ogretim yiindan bu yana CMA ile duzenli olarak Olgidktedir. Cakan
memnuniyetini 6lcmede kullanilan anketlerde 5’lakk6l¢gi kullaniimistir. Sorulara
yanitlarin; 1. kesinlikle katilmiyorum, 2: katilnogum, 3: biraz katilyorum, 4:
katiliyorum, 5: kesinlikle katiliyorurgeklinde 6nem derecesine goére verilmesi istgnmi
ve anket sonucglarinda; 4 ve 5 dizeyi memnuniyetyesv olarak kabul edilngtir.
Alinan CMA sonuglari ile yapilan gozden gecirmeigablariyla hedefler yukseltilir.
Calsanlarla ilgili memnuniyet sonuclari; 6.Kriter dedagu gibi Utlke genelinde

basarisini kanitlangi 3 okul ile yapilmgtir.

Tablo 3.11: CMA Gostergelerinden Ornekler

sn CMA Anketi Soru Ornekleri

1 | Okulumun misyon, vizyon ve @erlerini biliyor ve paylaiyorum.
2 | Okulun y6netim biciminden memnunum.

3 | Okulumda mesleki bilgi ve yeteneklerimi ggiiiyorum

4 | Okuluma guveniyorum.

5 | Calsma arkadgarimla iliskilerimden memnunum.

Kaynak: Baktik, 24 Eylul Anaokulua.g.e

Okul Mudiresinin 0Ozellikle 2005 Yilinda Yalova Hizh ici Egitim
Enstitisinde al@ “Liderlik” semineri sonrasindaki TKY caimalari kapsaminda
yapilan iyilsgtirme calsmalari, okulun her kademede gahina yonelik olarak planlanip
uygulanms ve boylece her ¢aghln kendi alaninda gethe firsati bulmgtur. Ozellikle

kariyer gelgtirme konusunda tim caanlar desteklenir. Cahnlarin iletsimdeki
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memnuniyetlerinin kiyas okullarindaki gibi en Ustviyededir. Bu memnuniyet ayni
zamanda okulun “Acikseffaf ve empatik bir yakkamla bireysel ve kurumsal ilgtmi
gelistirerek, bilgiye kolay ve en hizkekilde ulgmak” yonindeki ile§im politikasinin
da baari gostergesidir. Okul Mudurimuzin katihmci yomeanlaysi ve paylaimci
liderlik yaklasimi ile calsanlarimizin surekli geftirilmesi sa&lanmstir. Bu gostergede
elde edilen sonug kiyas okullarindan daha Ust seegfir.

Tam calsanlar okulumuzdaki KYS kapsami ggrd&arar ve yonetim sirecine
katilirlar. CMA’ da “islerimin dizenlenmesinde yoneticiler benim fikrimiriar ve
kararlara katilma olagam var” cumlesi ile bu go6stergedeki memnuniyetleri
sorgulanmgtir. Kararlara katilma ile gostergede emsalimiz lokok az bir payla

aslimig, kiyaslana okullardan daha iyi olgludisiintlmektedir.

3.3.8. Toplumlailgili Sonuclar

Okulda 2007'de yapilan Stratejik Planlama ve ic alien toplantilarindaki
surec¢ belirleme camalari kapsaminda; ayni yil PGM tarafindan gozdegirderek
yeniden dizenlenen fitimde Kalite Odilleri El Kitabi” nda 6dul suregitarlerinin
icerisine yeni eklenen “Toplumsal-Sosyal Sorumluilekilgili Performans Sonuglar”
ni elde edebilmek icin yeni gostergeler belirlestmi Bu alanda yapilacak camnalar
planlanmg ve ilk sonuclar 2008 yilinda alingtir. Bu anlamdagimdiye kadar yapilan

faaliyet ve camalarin toplami da bu kriterde sunulgtur.

24 Eylul Anaokulunun Diger Okullarla Bilgi, Deneyim Paylasimi Ve
Cevrelle Olanfliskileri:

Okulumuzun dier okullarla olan bilgi, deneyim paglaninda kullanilan en
onemli ara¢ her yil mezun olangréncilerin ¢gunlukla devam ettikleri ilkgretim
okullarina uygulaniladUA’ dir. Her yil mezun edilen encilerin ilkésretim 1.sinifta
gosterdikleri performans, c¢iktiyr alan ilk@tim okullarinaiUA ile deserlendirilir ve
Olculir. Anket cakmasi verilecek olan ilkgretim okullari, mezunlarimizin gon
olarak gittikleri ilkdsretim okullarindan 3 tanesi secilerek yapilirgréncilerin
ilkdgretime uyumlari 20 gosterge ve 5’ li scala ile digistir. (Belirtilen davrary ve

tutumlarin 1: ¢cok az 2:az 3:orta 4: iyi 5:cok pgklinde yorumlanmasi istengtir.)
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Elde edilen sonuclara gof&A geri doniglerinde @rencilerin baari orani; son 2 yildir

yapilan élgcimlerde %2100’ dur.
Cevreye Duyarlilik Ve Dgal Ortamin Korunmasi:

Okulun cevreye duyarhlik ve @al ortamin korunmasi ile ilgili olarak yapti
ilk calisma; 2001 yilinda okul bahgesindeki (bugiinkiic CocykirOPark Alani olarak
ayrilan yer) ,Baz istasyonunu kaldirmasi faaliyetidir. Okul bahgesinin dizaminesi
sirasinda gaclandirma, cimlendirme, ve g bitki tarleri ile ciceklerle dekoratif-
yapay mantar havuzu kullanilgtir. Bahce dizenlemesi sirasinda;galo ortamda
mevcut olan herhangi birga¢ kesimi yapilmami veya var olan gaclandirma
bozulmamgtir. “En Guzel Okul Bahgeleri” Yaymasinddl ikinciligi tnvanini vardir.

24 Eylul Anaokulunun Medyada Yer Almasi

Okul baarilari, uygulamalari ve faaliyetleri ile ilce vé de tum gitim
kurumlarina 6rnek olan bir kurumdur. Yapilan galalarla ilgili haberler yerel ve ulusal
basin, yerel TV kanali, TRT4 ve NTV gibi ulusaleelzyonlarda ayrica “son dakika,
haberler.com, memurlar.net” gibi haber ajanslarivagli olduklar internetteki haber

sitelerinde okula ait 6vguyle bahseden birgcok halegorogram yayinlanrtir.
Toplumsal Cevreyi Gelstirmeye Yonelik Her Tiirlii Faal. Tlgili Sonuglar

Okul acildg 2001 yihindan bu yana Afyonkarahis#ir genelinde her yil
dizenli olarak gercekardigi sosyal etkinlikler ve okul 6ncesigg@imi tanitma —
yayginlagtirma calgmalari kapsamindaki bircok faaliyetle taninir viidirlikte anilir
olmustur. 23 NisarSenlikleri, Yil Sonu Sergileri, Gida vesiza Kermesleri, Mezuniyet
Geceleri okulun vazgecilmezleri haline gejmie kamuoyu tarafindan takip edilir

olmustur.

Ozel Bgitim Ihtiyaci Olanlarla Toplumsal Agidan Dezavantajli Bireylere

Saglanan Destge iliskin Sonuglar

OOEK Yonetmelii geresi her @retim yilinda bgvuru durumuna gore
“Egitilebilir Zihinsel Engelli ve Spastik Engelli” genciler kayngtirma egitimi
kapsaminda okuldakiggim-6gretim surecine dahil edilirleBu durumdaki grenciler
icin RAM Mudurligiinden tani ve BEP programstenerek gitim verilir. Ayrica

ilcedeki Sehir Muzaffer Tgmen Egitim Uygulama vels Egitimi Merkezi ile isbirli gi
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yapilarak; engelli grencilerin gunlik hayat becerileri kapsaminda ydati galglar

okul tarafindan satin alinir. Dinya Engelliler Guwél Engelliler Haftasi gibi 6zel
gunlerde; @renciler @retmenleri ile bu merkezdeki arkatkrini ziyaret ederek yalniz
birakmazlar ve kendileri de toplumsal hayatta kieli ygayacaklari bu bireyleri

yakindan taningiolurlar.
Toplum memnuniyeti ile ilgili kazanilan unvan ve ddiller

Okulun bu anlamda algh en 6nemli unvan MEB gitimde Kalite Odulleri
2008 Yih “Yilin Kaliteli Okulu” ve “Egitimde Kalite Tgvik Odult” dur. Okul Mudurt
ve @retmenleri yagmadan sonra Kaymakamlik tarafindan, Takdirname ile
oddullendirilmig; Okul Madurd PGM tarafindan ayni yil Haziran Aynda Teekkur
Belgesi ve Eylul Ay’ nda ise Okul OncesgiEimi Genel Mudurligi tarafindan yine

Tesekkir Belgesi ile taltif edilnstir.

3.3.9. Temel Performans Sonugclari
9.a. Finansal Sonuclar

Okulun tim finansalslemlerinin yiritilmesinde yasal dayanak MEB OOEK
Yonetmelgi'nin 4.kisim “Mali Hukimler’ dgrultusunda; 4734 Sayili IK ve Devlet
Harcama Belgeleri Yonetmglidir. TKY calismalari cercevesinde kurulan ydnetim
sureci; EFQM Mukemmellik Modeli ve KYS ise referamémustur. Okulun tim
finansal glemleri; Kaynak Yonetimi Temel Sire¢ ve FinansalyKaklarin Yonetimi
Alt Strecin sorumlulgundadir. Kagilastirmalar yine dger kriterlerde oldgu gibi ayni
okullar ile yapilmg, bazi alt kriterlerde s6z konusu okullarin sayisarileri
bulunamadii i¢in kiyaslama yapilamasgtir.

9al. Gelir ve Giderelliskin Sonuglar

Okulun gelirleri; @renci aidatlari ve kaslardan elde edilir. Okulun temel gelir
kayna Ogrenci aidatlari oldgu icin; o yilki ¢grenci sayisi ve grenci aidat miktari,
geliri direk olarak etkilemektedir. genci aidatlari her yil Mayis Ayl sonunddJEM
tarafindan olgturulan “Ucret Tespit Komisyonu” tarafindan bedimir.  Aidatlar
ogrenci sayisi ve alinan ucrete gore yillara eshimlu yonde art gostermgtir. Ogrenci

aidatlarini belirlemede bir 6nceki yilin lcretiiBDtarafindan acgiklanan yillik enflasyon
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orani (TUFE) ve ilgenin sosyo-ekonomik yapisi ilenierkezdeki bgimsiz anaokulu
Ogrenci aidatlari Ucret tespit komisyonu kararlare gininde bulundurulmaktadir. Bu
nedenle @renci aidatlarimizin belirlenmesi konusunda bir ra&ih yila hedef
konulamamaktadir Okul Aile biginin geliri ise her yil Mayis Ayr'nda geleneksel

olarak yapilan Gida Kermes gelirleridir.
9.b. Temel Performansaliskin Diger Sonuclar

Temel performansa gkin en 6nemli sonug; asil faaliyet alani olagitien-
ogretimle ilgili gostergelerdir. Bu alandaki gosteleyde MEB OOEK 36-72 Aylik
Cocuklaricin Ders Programi ve getmen Kilavuz Kitabi yasal dayanaktir.

24 Eylul Anaokulunun sinif ve her bir ders icin bgar duzeyleri:

Ogrencilerin baari duzeyleri Psikomotor Alan, Sosyal-Duygusal Aldbil
Alani, Bilissel Alanve Oz bakim becerileri olarak olculir ve izleni©gretmenler bu
basari dizeylerini; “@renci Kazanimlari Gealim Kontrol Listesi”, “Kazanim
Degerlendirme Formu” ile olgcer ve izlerler. (Olgme Regerlendirme Alt Sureci
kapsaminda; gencilerin baari duzeyleri, “cok bgarilliyim—4,  baariliyim-3,
desteklenirsem Baririrm-2, bgarisizim—1" bu sonuclardan 3 ve yukarisgavdi kabul
edilmistir) Her iki alanda da %2100 luk kar dizeyi sglanmstir.

Katiphane, bilgi islem ve bilgi teknolojilerinden yararlanma orani

Okul ¢grencileri hem sinif kitapliklarindan, siniflardddiap ké&elerinden hem
de okul kitiphanesinden yararlanmaktadirlar. Aysedest oyun etkirdi saatlerinde
her sinifta bulunan bilgisayarlar kullanimlarinanginus olup; esitim-6gretim
surecinde de, @etmenler verdikleri gitimi gerektiginde bilgisayar ve @tici inter-aktif
CD’lerle desteklemektedirler. Bu alandaki performagostergesi OMA ve CMA

memnuniyet sonuclaridir.
Ozdegerlendirme Sonucunda Yapilaniyilestirme Sayilari:

Okulda tim cabkanlar tarafindan her yll dizenli olarak yapilan
Ozdeserlendirmeler; stratejik planlara girdi @amakta ve hedefleri belirlemede
yardimci olmaktadir2007 yilindaki iyilgtirme sayisi sicramali ¢gaiayni yil yapilan
swot analizlerinde zayif alanlarin ¢ok olmasi iigkilidir. Ote yandan 2008 yilinda

VMA’ da memnuniyet hedeflerinin tutturulamamasi@gmen, Projeler ve Uygulama
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Alt Sure¢ sorumlulgunda kaliteyi arttirma amaclfBir Fincan Kahvenin Hatirina Kirk
Yil Dostum Olur musun?” Projesi gbzlem formlarindakemnuniyet gostergeleri de

analiz kapsamina alingtir.

3.4. ARASTIRMANIN DE GERLENDIRILMESi VE ONERILER

EFQM MM analiz edilmistir. Bunun neticesinde bazi bulgulara

rastlanmistir. Bunlar:

1.kriter liderlik: Herhangi bir sikinti gozlenmestir. Liderlik vasfinda
bulunan kgilerin EFQM Muikemmellik Modeline ¢ok sicak baktikla ¢calsmalara
bizzat katildiklari ve bu konularda galnlara 6rnek tkil ettikleri, kendilerini bu
konular hakkinda surekliggmeye calstiklar ve bilgilerini aktarmaya gayret ettikleri
gorulmistdr. Bu konuda da en onemli rol yine lider konumakid kisilerdedir.
Kurumun hedefleri arasinda EFQM MM Ulusal Kalite ilichii alma ve sonraki
asamada Sureklilik Odultni almak vardir. O nedenlehbdeflerin bgarilabilmesi icin
lider vasifli kiilerin calsmalarin basinda bulunmalari ve bu konuda kararhaddr

gereklidir.

2. kriter politika ve strateji : Stratejik planlama temalarla gruplandiriimgmi
daginik kalmstir. Performans hedefleri ve stratejik hedeflerlemebilirligi net deildir.
fleride lider dgistiginde yeni gelecek liderin sisteme hemen entegreasinaa sikinti
yaratabilir., EFQM MM nin kim gelirse gelsin ya dayrdsin ¢cokmemesi igin

“izlenebilir’ ve “Surdurilebilir’ olmasi ¢gok 6nemlidi

3. kriter calisanlar: Okulda en az 2 tane EFQM MM, ISO9001- KYS, TKY
konulari ile ilgili egitimli personel bulunmalidir. Ancak okul gansiz devlet okulu
oldugundan OGYE?**- Okul Gelisim Yonetim Sistemi zorunluluktur. Bakapin
vermis oldugu hizmet ici gitimler eksik kalmaktadir. lyilestiriimelidir. Cunki
egitmenlerin verilen konuda uzman olmalar (formatbgerekmektedir. Buda

motivasyonun ve ciddiyetin dthesine neden olabiliyor.

2% OGYE: TKY nin Okulda uygulagibicimidir, denebilir.
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4. kriter isbirlikleri ve kaynaklar : egitimli eleman sikintisi gozlenstir.
Cunkt b&msiz devlet anaokulunda 2 tane kadrofiretmen bulunmaktadir. Ber
ogretmenler sozkemeli olduzundan gidebiliyorlar, her gelengtietmen kalite konulari
ile alakal konularda bilgilendiriimek ve ggilmek zorundadir. Buda hem zaman
kaybina hem maddi kaynaklara neden olmaktadir. Butik okul liderinin Gzerindedir.
Ancak okul liderinin EFQM MM ne olan inanci bu sikiari bertaraf etmektedir.

5. kriter sirecler: sdreclerin uygulanmasinda sikintisgamamasi icin
calisanlarin en az %70 nin kurumu benimsemesi, sahipsngereklidir. EFQM MM
nin olumlu getirilerinden biriside budur. g®tmen ister istemez sireclerin icinde

bulununca kurumu sahipleniyor.

Hizmet sletmelerinde 1. kriter liderlik, 2.kriter strtejiev5. kriter sirecler
birbiriyle baglantihdir. Eger aralarinda kopukluk olursa EFQM MM de sikintusat.
Ornegin, siire¢ yonetiminde 1. kriter olmazsa 5. kriggpamazsiniz. Cunki lider siireci
yonetecektir. 2. kriterde eksiklikler gozlergtm. Amaclar ve hedefler temalara ayni

tablo icinde ayrilmaliydi. 4agida bununla ilgili 6neri amacl bir caina yapiimgtir
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TEMA Stratejik Amag Hedef
Sayisl
Stratejik Amag: 1
Cocuklarimizi  Atatirkilke ve Inkilaplan siginda ilgi, istek,
yetenekleri ve ihtiyaclari dpultusunda okullgtirarak yeni @retim 7
ortamlarinin planlanmasini @amak, var olan imkanlarimizin
Egitim-Ogretim | verimli ve etkili bir bicimde kullaniimasini desteknek.
Stratejik Amag: 2
Yaygin eitim kapsamindaki bireylerin taleplerini; hazir babsluk >
dizeyleri ile yoresel ve bolgesel ihtiyaglar gdadtusunda
karilayarak gitim almalarini sglamak.
Stratejik Amag: 3
. Egitimde kalite ve verimlilgi arttirmak icin, sisteme dahil tim
Insan Kaynaklari : N . L . ST 5
personelin kiisel gelsim kapasitesini gejtirmeye yonelik
faaliyetlerin yapiimasini glamak.
Stratejik Amag: 4
Egitim sistemimiz icerisinde yer alan tim bireyleraim; fiziksel,
zihinsel, duygusal ve sosyal yonden glddi gelisimlerini 2
sazlayarak topluma yararl bireyler olarak ywetielerini sglamak.
Stratejik Amag: 5
Rehberlik Ogrencilerimizi sosyal ve toplumsal sorumluluk duygoa sahip; 5
Hizmetleri spor ve sosyal-kiiltiirel etkinliklere katilimci bjter olarak
yetistirmek.
Stratejik Amag: 6
Ogrenci velilerimizin, gitim sisteminin en énemli paygiarindan 1
biri oldugu noktasinda bilinglendirmek ve kurumlarimiza sahip
cikmalarini splamak.
Stratejik Amag: 7
Egitim kurumlarimizda etkili ve kaliteli @tim- dgretim ortamlari
olusturmak igin; tim sureglerde (yonetim, sosyagkiler, fiziki ve 3
finansal kaynaklar vb...) getirmeye acik alanlarin iyikdiriimesini
sgzlamak.
Kurumsal Stratejik Amag: 8
Kapasitenin fice Milli Egitim Mudurligti  olarak — gitimin  kalitesinin
Gelistirilmesi yikselmesine destek olmak icin tingiten kurumlarimizda;
gercektengleyen ve etkili bir Toplam Kalite Yonetimi anlgyni 5
yerlestirerek, ulusal ve uluslararasi yana ve projeler igin gtim
kurumlarimiza destek olmak.
Toplam 27

Kaynak: Baktik, 24 Eylul Anaokulua.g.e

6.kriter masterilerle ilgili sonuclar:

Kurumda miteri kavrami @renci

velileri olmaktadir. Velilerin okulla ileim onemlidir.Iletisim unsuru okulda gok gizel

islenmektedir. 6. kriterle ilgili herhangi bir sikirgézlenmemtir.

7.kriter calisanlarla ilgili sonuglar: Calisanlarin motivasyonu ve kuruma

gondl balih gl katma dger acisindan dnemlidir. Okulda motivasyon unsurki gidzel

empoze edilnstir. 7. kriterle ilgili herhangi bir sikinti gézlenmegtir.
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8.kriter toplumla ilgili sonuglar: Okulun kendisine gérev edirgibir ¢ok
sosyal sorumluluk projeleri vardir. Bu projelerioptuma katkisi buyuk o6lgide

olacaktir. 8. kriterle ilgili herhangi bir sikirgbzlenmemtir.

9.kriter temel performans sonugclarli: Herhangi olumsuz yénde bir sikint

gozlenmenmtir.
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SONUC VE DEGERLENDiRME

Gunumuzun yoneticileri icin rekabetci ve kamkacevreselsartlarda, dgru
hedefler ortaya koymak ve bu hedeflere nasijalldeceini anlamak ¢ok dnemlidir.
Performans o6lcme ve gerlendirme sayesinde slétmeler  durumlarini
anlayabilmektedirler. Kalitenin esas ofguginimuiz sletme dinyasinda 6zgerleme,
isletmenin kalite performansini ortaya koymasina yacid olmaktadir. Ust yonetimce
benimsennmy olan kalite politikalari ve amaclarinin yansimasidzdeerleme
yontemleri ortaya c¢ikarmaktadir. Tezin uygulamamkreda en c¢ok kullanilan
O0zdeserleme modellerinden biri olan Avrupa Kalite Valfiitkemmellik Modeli esas

alinarak argtirma yapilmstir.

Tezde calhma arhkh olarak makale, kitap, tez ve dergilerdenusain
literatirin taranmasi ile gercektieilmis, pratikteki uygulamadan bir 6érnekle destek

verilerek modelin sgadigl yararin daha angdir hale gelmesi amaclansgtir.

Ulkemizde, Kalder vergi Ulusal Kalite odilu ile firmalari kalite yonetimi
uygulamaya tgvik etmektedir. Odulin vermioldugu prestije sahip olabilmek icin her
gecen sene daha fazla sayida kurum 6dil icin haz@pmaya bgamistir. Bu Odul

sayesinde Ulkemizde kalite uygulamalari yayginakdnmaktadir.

Calsmamdaki esas amag Turkiye’de 1993 yilindan bu yamdmeye devam
eden kalite 6dUlu sureg ve kriterlerinin hizmgétimeleri icin ne derece esas algdie
verdikleri dnem belirlenmeye cailimistir. Bu sonsuz miukemmellik yolcylunda
yolun neresinde bulunduklarini gostermek, zayiflgdni tespit edip iyilgtirmelerde
bulunulmasi i¢in dnerilerde bulunmaktir. Ayrica Ahkarahisar ilinde EFQM MM ile
ilgili baska hicbir kurumda cama gozlenmemektedir bu atmma sayesinde

0zendirme yaparak hizmetetmelerine 6rnek olmaktir.
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24 Eylil AnaokullSWOT ANAL iz

2006 — 2007 @retim Yili

Guclu Yonlerimiz

Zayif Yonlerimiz

Yeni distincelere ve uygulamalara gi.

Okulumuzun kisa ve uzun vadeli planlari yapstmie
“Lider Kurum " olmak gibi glcli bir vizyonumuz, bu vizyona
ulasabilmemizde bize yol gbésterecek misyongeteve ilkelerimiz var.

Okulumuzun i, hepimizin sidir.

Egitim-6gretim ve tim faaliyetlerimiz 6ncegtencilerimiz
merkezli sonra paydrimiz digiinulerek planlanir.

Yeniliklere acik, cakanlarin fikirlerine dger veren, ekip
calismasinin 6nemine inan ve klasik madur tiplemesingzak bir
okul yoneticimiz var.

Okulumuzda KYS kurulmasi icin gerekli damanlik hizmeti
alindi.

TUm personelimiz ve okul yonetimi Kalite Ydnetinsg&imi
Egitimi aldik.

KYS cercevesinde kurulan iyidirme ekiplerimiz uyumlu ve
caliskan.

Tum calsanlarimiz TKY ile entegre effimiz KYS
standartlarini benimsedi.

Ogrenci kadromuz sabit ve diizenli.

Siniflardaki ranzalari kaldirip; kampet sistemiegti,
Siniflarimiz ve ¢ok amacli salonumuz laminat palké&aplandi.

Ogrenci lavabolari laminat tezgahl, dolapl Hilt@vabolar
haline dongtiraldo.

Kalorifer kazanimiz kati yakit (stoker-kémuir) sisiae
cevrildi.

Siniflarda etkinlik kgelerimiz, ¢gitli oyun gruplari ve gitici
arac-gerec¢ ve materyaller tam.

Okul Oncesi Bitim Programlari ve mesleki ggiimler takip
edilerek, yeni gitim-6gretim teknikleri uygulanmakta.

Gecgen gretim yilindan beri grencilerimiz; Halk Oyunlar
Ogretimini diizenli olarak aliyor.

Y1l boyunca yapagamiz tim sosyal ve kilturel
etkinliklerimiz; planli ve iyilatirme ekipleri tarafindan organize
ediliyor.

Okul Aile Birligimiz aktif olarak cakiyor.

Duyurulan tiim toplantilara, velilerimiz istekli o&k katiliyor.

Her tlrli bilgi ve veriye internet lgantimizla istediimiz an
ulasabiliyoruz.

Saglam temeller Gizerine kurulrgugelismeye ve ileriye
yonelik bir stratejik planimiz var.

Kalite calsmalarinda isteksiz olan ikigéetmenimizin tayinin
¢cikmasiyla, aramiza yeni katilanlar gerekli kurgiregitimleri aldilar
ve tim personel uyum icerisinde KYS dokimanlaramtamaya ve
“1S0 9001:2000 Kalite Yonetim Belgesi'ni okulumuza
kazandirmak tzere gerekli denetimler icin hazirzaya baladik.

Rehberlik ve Psikolojik
Dansmanlik icin dsardan destek
aliyoruz.

Okul bahcgesinde ¢ocuk oyun
parki eksgimiz var.

Ozel gitim alan
Ogrencilerimizin ebeveynleringahsi
psikolojik destek verilmesi gerekiyor.

Trafik Egitim Alanimiz icin
akulu arabalarimiz yok.

Okul ihata duvarimiz alcak.

Okulumuzun gece bekgisi yok.
Gulvenligimiz zayif.

Hizmetlimiz gérevde yikselme
ile okulumuz memurlguna gectiinden,
kadrolu hizmetlimiz yok.

Firsatlarimiz

TUmu lisans mezunugdetmen
kadromuz

Milli E gitim Mudarltgiimizin
calismalarimizi ve etkinliklerimiz
desteklemesi.

Okulumuzun bgarisinin,
toplum tarafindan desteklenmesi ve
Ornek gosterilmesi.

Kurum olarak “kaliteli”
olduzumuzu kanitlany olmamiz.

Aktif calisan Okul Aile
Birli gimiz.

KYS Egitimi almis ¢alisan
kadromuz.

Tehditlerimiz

Okulumuzun ilge merkezine
uzaklgl

Destek personeli maliyetlerinin
yuksekligi nedeniyle @renci tcretlerinin
distrdlememesi.

Ozel giivenlik hizmeti igin
bitcemizde pay ayiramiyor glumuz.
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Devam-1 SWOT ANALIizi

2007 — 2008 @retim Yili

Gugclu Yonlerimiz

Zayif Yonlerimiz

ilimizde bulunan her derece ve tiirdeki resmi ve dz¢l

okullar arasinda ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Bslgahibi
tek ezitim kurumuyuz.

TUm okul personeli Kalite Yonetim Sistengigmi
ald.

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ile yola ¢ilkm
fakat EFQM Mukemmellik Modeli ile entegre ve revigdilmis
bir Kalite Yonetim Sistemi sahibiyiz.

“Lider Kurum " olmak gibi gucli bir vizyonumuz,
bu vizyona hizmet edebilecek misyongdeve ilkelerimiz var.

Sureclerle yonetilen, gugliu ve surekli gatilerek
iyilestirilen bir kalite yonetim sistemi sahibiyiz.

ikinci 3 Yillik Stratejik Planlamamizi yaptik.

Sadece okul mudurimiz gk tum égretmenler
“Lider” lik gorevini Ustlenms durumda.

Ekip calsmalari, iyilestirme ekipleri bizim icin hedefe
ulasmada vegbirliginde ¢cok dnemli. Ekiplerimiz ¢cakan ve

Rehberlik ve Psikolojik
Dansmanlik icin dgardan destek
aliyoruz.

Okul bahcgesinde ¢ocuk oyu
parki eksgimiz var.

Ozel gitim alan
ogrencilerimizin ebeveynleringahsi

psikolojik destek verilmesi gerekiyor.

Trafik Egitim Alanimiz icin
akull arabalarimiz yok.

Okul ihata duvarimiz algak.

Okulumuzun gece bekgisi
yok. Guvenlgimiz zayif.

Hizmetlimiz gérevde
yukselme ile okulumuz memuguna
gectiginden, kadrolu hizmetlimiz yok

>

uyumlu.
Yeniliklere acik, cakanlarin fikirlerine dger veren,
ekip calsmasinin 6nemine inan ve klasik midur tiplemesin

Firsatlarimiz

uzak bir okul yoneticimiz var.

TUm calsanlarimiz TKY ve EFQM ile entegre
ettigimiz KYS standartlarini benimsedi.

Ogrenci kadromuz sabit ve dizenli.

Siniflardaki ranzalari kaldirip; kampet sistemine
gectik, Siniflarimiz ve ¢cok amacli salonumuz larhjperke ile
kaplandi.

Ogrenci lavabolari laminat tezgahl, dolaph Hilton
lavabolar haline dontirtldi.

Kalorifer kazanimiz kati yakit (stoker-kémur)
sistemine cevrildi.

Siniflarda etkinlik kgelerimiz, ¢aitli oyun gruplari ve
egitici arac-gere¢ ve materyaller tam.

Okul Oncesi Bitim Programlari ve mesleki ggimler
takip edilerek, yenigtim-6gretim teknikleri uygulanmakta.

TUmu lisans mezunu
Ogretmen kadromuz

MEM’ in calismalarimizi ve
etkinliklerimiz desteklemesi.

Okulumuzun bgarisinin,
toplum tarafindan desteklenmesi ve
ornek gosterilmesi.

Kurum olarak “kaliteli”
oldugumuzu belgelengiolmamiz.

Bize tam destek veren Okul
Aile Birli gimiz.

Gegen @retim yilindan beri grencilerimiz; Halk
Oyunlari @retimini duzenli olarak aliyor.

Tehditlerimiz

Yil boyunca yapagamiz tim sosyal ve kultirel
etkinliklerimiz; planli ve iyilatirme ekipleri tarafindan
organize ediliyor.

Okul Aile Birligimiz sistem icerisindeki yerini
benimsedi ve kalite adina &ftmiz her adimi destekliyor.

Duyurulan tim toplantilara, velilerimiz istekli o&k
katiliyor.

Her tlrli bilgi ve veriye internet lg@antimizla
istedgimiz an ulgabiliyoruz.

Okul Mudirimizin desteklemesi ve galalarimiza
yon vermesiyle; MEB Toplam Kalite Y6netimi Cahalari
kapsaminda, her yil diizenlenergfimde Kalite Oduilleri
Yarigmas!” — Yilin Kaliteli Okulu/Kurumu Kategorisi’ red
yarismaya katilmak i¢in ¢cajmalarimiza bgadik.

Okulumuzun ilce merkezing
uzaklg

Destek personeli
maliyetlerinin yiksekgi nedeniyle

Ozel guvenlik hizmeti icin
bltcemizde pay ayiramiyor
olusumuz.
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Devam-2 SWOT ANAL izi

Guclu Yonlerimiz

Zayif Yonlerimiz

MEB “Egitimde Kalite Odulleri Yagmasi” — Yilin
Kaliteli Okulu/Kurumu Kategorisind# Birincisi olduk.

Ayni yarsmanin Ankara elemelerinde; Yilin En
Kaliteli ilk 15 kurumu arasina girmeyi kardik ve saha
ziyaretine hak kazandik.

Saha ziyareti dgerlendirmeleri sonrasi; “gtimde
Kalite Tesvik Odulii” aldik.

ISO 9001:2000 Kalite Ydnetim Sistemi ile yola ¢ilmi
fakat EFQM Mukemmellik Modeli ile entegre ve revizdilmis
bir Kalite Yonetim Sistemi sahibiyiz.

“Okul Oncesi Eitimde ve Kalitede Lider Kurum
Olmak” Seklinde belirledgimiz gucli bir vizyonumuz var.

Sureclerle yonetilen, gugli ve surekli gatilerek

Rehberlik ve Psikolojik
Dangmanlik i¢in dgardan destek
aliyoruz.

Trafik Egitim Alanimiz igin
akult arabalarimiz yok.

Okul ihata duvarimiz alcak.

Okulumuzun gece bekgisi
yok.

Kadrolu hizmetlimiz yok.

Sozlemeli Ggretmen
atamalari sonucu Zsgetmenimiz
degisebilir.

iyilestirilen bir kalite yonetim sistemimiz var.
Saha ziyaretinde edirgimiz izlenimlerle,

Firsatlarimiz

gelistirmemiz ve iyilatirmemiz gereken kritik stireclerimizi
belirledik.

Belirlenen kritik stirecler icin iyilgirme ekiplerimiz
kuruldu ve planh bisekilde calgiyorlar.

Sistem Liderlgi egitimi almis, surekli argtiran,
yeniliklere agik, azimli, cagmalarimiza dger veren, yanimizda
oldugunu hissetiimiz ve bizimle birlikte ¢cakan bir okul
mudurimuz var.Aramiza yeni katilan liderlerin KY §itinleri
tamamlandi ve surec¢ sahiplendirilmeleri yapildi.

ISO 14001:2004 Kalite — Cevre Ydnetim Belgesi
almak icin gerekli sistem hazirliklarini yaptik téien personel
14001 KYS gitimi aldik.

Mevcut ISO 9001 Standartlari ile 14001
Standartlarimizi entegre ederek, ilk denetimimegigdik ve
basarili bulunarak ISO 9001:2000 Kalite Yénetim Belgeim
suresi 1 yil daha uzatildi ayrica ISO 14001:2004t&a Cevre
Yonetim belgesini okulumuza kazandirdik.

Binamizin i¢c meka&ninda gerekli tum fiziksel
iyilestirmeler yapildi. Siniflarda etkinlik k@lerimiz, caitli
oyun gruplari ve gtici arac¢-gerec¢ ve materyaller tamamland].

TUmu lisans mezunu, KYS
egitimi almig 6gretmenlerimiz.

flce MEM' nin
calismalarimizi desteklemesi.

Okul Onc. Gen.Md.’ iin
calismalarimizi desteklemesi.

il Milli E gitim Madtramaiz
tarafindan her platformda érnek
gosterilmemiz.

Okulumuzun bgarisinin,
toplum tarafindan desteklenmesi

Kurum olarak ilimiz
genelinde “kalite” cahmalarimizla
kendimizi kanitlamamiz.

Bize tam destek veren Oku
Aile Birli gimiz.

MEB Odiil surecinde “saha
ziyareti” deneyimimiz.

Egitim-6gretimde “Akilh Sinif” uygulamasina gectik.
Ayrica “Montessori ve Scamper” gibi farklg&m metodlarini
da uygulamaya Badik.

Tehditlerimiz

Cocuk Oyun parkimiza ilaveler yaptirarak yeniledik

Okul giivenlgimiz icin bina dgina gece gorii
kamera sistemi kuruldu.

Okul Oncesi Bitim Programlari ve mesleki ggiimler
takip edilerek, yenigtim-6gretim teknikleri uygulanmakta.

Kaynastirma @rencilerimizin velileri destek igin
RAM’ a yonlendirildi.

Y1l boyunca yapagamiz tim sosyal ve kilturel
etkinliklerimiz; planli ve organize ediljidurumda.

Okul Aile Birligimiz kalite calsmalarimizda bizi
destekliyor.

Aldigimiz “Tesvik Odulu” ve Okul Mudirimizin
olusturdusu “yiksek motivasyon” ile bir kez daha giEmde
Kalite Oddilleri” yarsma siirecimiz icin ¢caijmalarimiza
basladik.

Okulumuzun ilce merkezing
uzaklgl

Destek personeli
maliyetlerinin yiksek§i
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Ek -2 EFQM Mukemmellik Modeli’ nin MEB Okul Ve Kuru mlarinda
Uygulanisi Hakkinda Milakat Sorulari

Menekse Ikbal: EFQM Mitkemmellik Modeli neden tercih edildi?

Okul Mudiresi Goktul Baktik : Modelin Turkiye’ deki tek temsilcisi ve resmi
olarak temsilci olarak kabul edilgli tek kuruly; Kalder dir. MEB’ nin Kalder ile
yaptgl protokol sonucunda modelin bakaaibal okul ve kurumlarda uygulanmasina
karar verilmg ve 1999-2000 yillarinda bakanlik nezdinde bu miadgygulanmasi icin
Personel Genel Mudurii’ ne ba&li Yonetimi Gelstirme ve Dgerlendirme Dairesi

Baskanligi kurularak, gerekli personel ygirilmi stir.

Daha sonraki tarinlerde g#i yonetmelik, yonerge ve genelgelerle tim okul
ve kurumlarda uygulanmasina slamstir. Model aslinda TKY’ nin devamidir.
Okullarda uygulanan TKY cikih OGYE Modeli (Okul Gekim Ydnetimi Ekipleri)
bunun basit bir bigcimde ilk uygulagiolmustur. Su an EFQM modelinin okul yonetimi
tarafindan uygulanmasi bir zorunluluk gddir. Ancak TKY ve OGYE vyasal bir
zorunluluktur. TKY ve OGYE ile ilgili olarak bakal biinyesinde merkez ve mahalli
bircok hizmet ici gitim duzenlenir ve hemen hemen tim okullarda ptireleri alan

birgok personel bulunur.

EFQM Mukemmellik modeli standartlar ytksek, ml#air alt yapi ve guglu
bir literatir calgmasina-taramasina dayali bir modeldir. Toplam KaMdnetimi
mantgl ile ise baglamak bu acidan gereklidir. Bu maht gelsmisi ve
detaylandiriimasgeklinde tasvir edecek olursak dahaudoolur. Cinkl TKY mangini

bilmeyen birinin Kazien’ in surekli iyilgne mantgini ¢dzmesi mimkuin gedir.

Modelin okulumuz tarafindan neden tercih edgjdeé gelince:2001 yilinda
kurulan okulumuzda tum okullarda olu gibi TKY ve OGYE uygulamasi mevcuttu.
Ancak okul tirl (bgimsiz anaokulu olmasi) ggigoplumun bizlere bir @tim kurumu
degil de, bakimevi gozilyle bakmasi vesrétmenlerimizi de bakici pozisyonunda
gormesi bu anlamda “neler yapabilir de kendimiziatabiliriz?” anlaysina yoneltti.
Okul Yoneticisi olarak yakkak 1,5 yil bu dili ve literatirii anlamak icingtastim. Bu
arada ISO Standartlarini da inceledim. ISO statatartn hedefleri daha basit, mantik

daha kolay ¢oztlebilir ve hegiéim seviyesindeki personele daha rahat kavratitabi
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Nitekim uygulamada ilk bga biraz zorlansak da, standartlari ve ne yapntakigmizi

kavrar hale geldik.

Sonra ISO ile EFQM’ i karlastirmaya baladigimizda ilk dikkatimizi ¢ceken;
sistemdeki § yukinun bslangicta paylaliyor olarak goriinse bile aslinda Kalite
Yonetim Temsilcisi ve Okul Mudurinin Uzerindegyolastigini fark ettik. Yani Okul
Muduart veya KYS temsilcisi okuldan ayrifginda sistemin uygulanmasinin ¢ok zor
hatta imkansiz hale gefdidikkatimizi cekti. Temel KYS gitimleri, bir okulda KYS
olmak icin yeterli dgil. Ama EFQM’ in s&likli bir sekilde sledigi okulda, sistemden
ayrilan KYS temsilcisinin yerini herhangi bir surbgeri alabilir ve kendini ¢ok kisa
surede sisteme adapte edebilir. Clinkl bu modeldglsy, ISO’ daki gibi birbirinden
bagimsiz dgil. Sure¢c performans hedefleri ve gostergeleri ibirtle baglantili
olusturuldugundan her sirec lideri ggrinin isini bilmek zorundadir ve bgekildeki bir

uygulamada “kurumsaljaayi” beraberinde getirmektedir.
Menekse ikbal: EFQM Miikemmellik Modeli’ nin zayif ve giiclii yonleri

Okul Mudiresi Goktul Baktik : Model, Kalder’ den alinan orijinadekliyle
uygulanmiyor. Bakangin yasal mevzuatina adapte etmek ve okullardakietyin
isleyisine entegre etmek icin revize edikmiBu yilizden uygulamada tutarsizliklar
olabiliyor. Bakanlga ba&li cok caitli okul ve kurum tirt var. (Orn: anaokullari,
ilkdgretim okullari, Anadolu liseleri, meslek liseledgretmenevleri, mesleki ggim
merkezleri, il ve ilce milli gitim madarltkleri gibi...) Tam bu cgtlilikteki okul ve
kurumlar ayni kulvarda yagyor. Veri toplamada sikintisi olan okullarinsbeda da
anaokullar geliyor. Hizmetten yararlananlarin memiget algilarini 6lgmede blaca
kullanilan yontem olan anket gahalari bizim okullarimizda zorlukla uygulanabiliyor

Modelin literatir dili &r oldugu icin her dizeydeki @tim calisanina,
personeline kavratmak zoilkokul mezunu bir g¢1 veya lise mezunu bir hizmetli ile

akademi mezunugdetmen arasinda algilamada ¢ok buyuk farklliker v

Modelin esasinda ¢aanin kuruma bgili g, isini sahiplenmesi ve ¢ahgi
kurumu ileriye gotirmek icin efor sarf etmesi yanyOysa 657 sayili DMK’ nu temel
olarak calsanin en blyik dayapa oldugu icin “neden bunlar icin grasayim?”
sorusunu birlikte getiriyor. Cunki performansgedendirme sistemi olmagindan
calisanin 6zluk acgisinda herhangi bir eyadii yok. Bu yuzden 6zellikle okullar gibi



192

drgutsellemeden uzak kamu kurumlarinda; yoneticinin “lidétldzelligi baskin dgil

ise uygulanamaz hale geliyor.

Kamu kurumlari ¢caganlarinda, birgin yapilabilmesi icin yasal zorunluluk
olmasi ve caganin “gorevi” olmasi gerekligi hakim. Bu ylzden ayni kurum icerisinde
bu ise gonul veren c¢ajan oraninin en az %80 inin mevcut olmas! lazimetidu
konuda baskici olmayip, 6zendirici olur ve kurunyasal mevzuatina uygun Bekilde
modelin veri toplama ve derlendirme sistemini oturtur ise gaauli olabilir. Bunun

disinda uygulanamaz hale gelir.

Modelin; calganlarin  kurumu sahiplenmeleri, yodnetimin hemen her
asamasinda sz sahibi olmalari, hizmet alanlarin Hduassetmesi ve kurumsajlaayi
sgilamasi, mevzuatin gkl bir sekilde kliyor olmasi acisindan faydalari cok énemli.
Her sdre¢ kurumlarin 6zedine gore olgturuldusundan; hangi cajanin hangi si
yapacg! ve sorumlulgu belirlenmesi agisindan da onemli. Surecler atagiler ve
sure¢ performanslari birbiriyle direk gantili oldusundan, performans sonugclarinin
olumlu ¢ikmasi icin her surec liderinin birbiriralémesi ve iletimlerinin glcli olmasi
gerekiyor. Bu da calanlar arasindakisbirligi ve takim cakmasini dgal olarak

beraberinde getiriyor.
Menekse ikbal: Yeniden EFQM diiiniililyor mu? Devam ediyor mu?

Okul Mudiresi Goktul Baktik : Model kurulmasi zor ama kurumdagbkli
bir sekilde slemeye bgladiginda vazgecilmesi zor bir sistem. Bu ylzdendiye kadar
uygulamaya bgayip da, vazgecen okula rastlamadim. Bizim okuledauda ISO ile
entegre olmgisekilde devam ediyor.
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