T. C.
ULUDAG UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI
YONETIM VE ORGANIiZASYON BiLiM DALI

AVRUPA KALITE ODULU MODELI’NIN EGITIiM
KURUMLARINDA UYGULANMASI
VE
MODELIN PERFORMANSA ETKIiSi UZERINE BiR
ARASTIRMA

(YUKSEK LiSANS TEZi)

Zeycan URUT

BURSA 2006



T. C.
ULUDAG UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI
YONETIM VE ORGANIiZASYON BiLiM DALI

AVRUPA KALITE ODULU MODELI’NIN EGITIM
KURUMLARINDA UYGULANMASI
VE
MODELIN PERFORMANSA ETKiSi UZERINE BiR
ARASTIRMA

(YUKSEK LiSANS TEZi)

Danmisman

Prof.Dr. ismail EFiL

Zeycan URUT

BURSA 2006



TC.
ULUDAG UNIiVERSITESI
SOSYAL BiLiIMLER ENSTITUSU MUDURLUGUNE

Zeycan URUT’e ait “Avrupa Kalite Odiili Modeli’'nin Egitim Kurumlarinda
Uygulanmast Ve Modelin Performansa Etkisi Uzerine Bir Arastirma” adli ¢alisma,
jlirimiz tarafindan Isletme Anabilim Dali, Yonetim Organizasyon Bilim Dali’nda

Yiiksek Lisans Tezi olarak kabul edilmistir.

Imza
Bagkan .........ccccveeennnen. R
Akademik Unvani, Ad1 Soyadi
Imza
Uye (Danmisman)...............coooe......
Akademik Unvani, Ad1 Soyadi
Imza
UYCoiieeeeeeeeeeeeee e

Akademik Unvani, Adi Soyadi



ICINDEKILER

Sayfa
OZET .ottt iii
ABSTRACT ...ttt sttt ettt s he et et e bt e e e sa e e bt ebesbeebe e besbeene iv
SEKILLER, TABLOLAR ve GRAFIKLER LISTESI ......ocooiiieieiieieieee e viii
KISALTMALAR ..ottt et sttt sttt bt bt et s bt bt e bt e e e sae b s xii
SOZLUK ..ottt et xiii
GIRIS ettt ettt ettt 1
BIRINCi BOLUM
KALITE, TOPLAM KALITE YONETIMIi
VE EGITIMDE TOPLAM KALITE YONETIMi

1.1. KALITE KAVRAMI ..ottt 3
1.2. KALITENIN TARTHI GELISIMI ..ot 4
1.3. KALITENIN BELIRLENMESINDE KULLANILAN ARACLAR .......cccccocevviueirnerrnnann. 5
1.4. KALITEYI OLUSTURAN TEMEL FAKTORLER .......c.cevvtevimiiriienierieneeciineeenenesesenen. 6
1.4.1. DIzayn Kalitesi ....cc.evuirrieriieiieierieeiieiesit ettt sttt st s 6
1.4.2. Uygunluk KalIteS....co.eeveeruieuieienieeiieiirit ettt sttt sttt e 7
1.5. TOPLAM KALITE YONETIMI KAVRAMI .........coooviiiiiiiiieeeeieee e, 7
1.6. TOPLAM KALITE YONETIMINDE BASARI SARTLARI.......cococoviviviiiiieieeeeeeeeeen. 8
1.7. EGITIM KAVRAMI VE EGITIMIN ONEMI .......ceooviiiiiirinerieeinrineinesienieeieseeese s 10
1.8. EGITIMDE TOPLAM KALITE KAVRAML......c.ceouiiiiiiirierieeiereieneesiessee s neesens 12

1.9. KLASIK EGITIM YONETIMI ILE EGITIMDE TOPLAM KALITE YONETIMININ
KARSILASTIRILMAST ...ttt sttt sttt et st eaen 14
1.10. EGITIMDE TKY ILE ILGILI TEMEL KAVRAMLAR ........ccccoevminierereeieeeeeseererenen 16
1.10.1. Egitimde Kalite OrganizaSyOnU...........ccccuerierterierienienesiienienieeneensesieessessesseessessesnees 16
1.10.2. Miisteri OdaKIIIK........ccccvieiiieeiiieeies ettt eetee st e e eereestaeesereeeseseesaneesneennns 17
1.10.3. Egitimde SUrekli GElISIME.........cc.eerueruirrieiiniieierieeiieiesieeetee sttt 18
1.10.4. EGItimde LIAETTiK......cceoviriiiiiiniieiiiiiniieictineet ettt 19
1.10.5. Egitimde Sifir Hata Kavrami..........ccoceeveeviiniiniininieeneniceeetcee et 21
1.10.6. OKUL KUILUIT.....cevevieeenieetieieneeectesteeeeterit ettt sttt ettt et sae s s eneen 21
1.10.7. Egitimde Takim CalISmMast ......cccceeeirieriirniiiieeieetentieeeeeteeee et 22
1.10.8. Katilimcilik ve Aile DESTEFTI ....ccueeruerruiiriiriiiiieiieitestieete ettt 22
1.10.9. Egitimde insan Kaynaklarinin Gelistirilmesi ve YOnetimi...............ccooovveverveverunnene. 23
1.10.10.Hizmet I¢i BEItIM .....ovveeeieceeiceeie e 23
1.10.11.Egitimde Kalite GOStErEIeri .....ccc.eerueiriiiiiieiieiieee ettt 24
1.10.12.Egitimde Hedeflerle YONnetim.........ccccoeoueiiiaiiiniiniiiientcete et 25
1.10.13.Tam Zamaninda Uretim ve ESItim .............cocovovuevveeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeseeesesee e 25
1.11. EGITIMDE TOPLAM KALITE YONETIMI‘NIN SAGLAYACAGI FAYDALAR ...... 26
1.11.1.Sistemin Pargalar1 Daha Uyumlu Cali$ir........cccooeeiiiiiiniiiiiiiieeeeiceee e 26
1.11.2.Sistem SHIEKLi LYIIESIT .....oovuvvevieerceereceescees e 26
1.11.3.Gelecegin Gerekleri Daha Tyi Karsilanir .............cccooeeveeeveereeseveeeeeeeseeeseseseseenenn 27
1.11.4.Egitimden Beklentileri Olan Gruplarin Memnuniyeti Artar............cocceeevevvenennennne. 27
1.11.5.0grenme ve Bilginin Uygulanmasi Iyilesir.........c...ccocoverreurrenrereereeeeereeereciesreenees 28

1.11.6.0gretim Siirecinin Tiim Asamalarinda ve Degerlendirilmesinde Kullanilacak

Yontemler ve Olgme Tekniklerinin Dikkatle Ele Alinmasi Saglanir .........................



1.11.7.TKY Sonucu Ogretme Ogrenmeye YOneleceKtir............ovevverevererereevereerereenereenens 28

1.12. EGITIMDE KALITEYI GELISTIRME ARAC GEREC VE TEKNIKLERI.................... 29
1.12.1. BeYin FITtINAST c..eouiiiiiiiiiiie ettt ettt st e 29
1.12.2. Pareto ANALIZ ...cc.ooveeiiniieiieiiniieiecenitetettet sttt ettt s 30
1.12.3. KONtrol CiZEIZEIET .....ccueeiuiiiiieiieiiieiie ettt ettt e e 31
1.12.4. Dagilim Diyagraml ......c..ceeevereruierienienieiiniieteseeeite ettt ettt et sbe s saeeneen 32
1125, BalIK KIIGIZT oottt ettt s 32
1.12.6. HISTOZTAIM «..eueiieiiiniieiteteet ettt ettt st eb et sttt sttt et e sbe bt e e sbeennen 33
1.12.7. KONtrol YapraKIar.........ccocueeriiiiiiiiinie ettt ettt st e 33
1.12.8. AKIS SEIMAST ...ceeuiiieiiieeiiieeitie ettt e et e ettt eete et e ettt e s teesteeeestaesssaeeenteesnseesnseesnneeannne 33
1.12.9. Giig Kaynagi ANAliZi ......cccueeviieiiiiiiiie ettt ettt st e 34
1.12.10.Pysu(Planla-Yap-Sina-Uygula)DOnuisil........ccccoceerierieniiniennieienieeeeneenee e 35
1.12.11.Karar HalKasI....c..coueecieniieieieniieiecieneetcteitet sttt sttt et s 35
1,121 2. KONETOL LISEEST .uveuviiietietieiesieeeteiest ettt sttt st ettt 36

IKINCi BOLUM

AVRUPA KALITE YONETIiMi VAKFI MUKEMMELLIK MODELI
VE EGIiTiM KURUMLARINDA UYGULANMASI

2.1. AVRUPA KALITE YONETIMI VAKFI VE EFQM ODULU......c.coocveeeeeeeeeeeereeeen. 37
2.1.1. Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi Mitkemmellik Modeli ...........cccoeevininnininienienennn. 38
2.1.2. MOdelin KIiterleri.....ccouervviriiiriiirieiriienieeie ettt ettt 39

212,10 LAAETHHK ittt 39
2.1.2.2. POIIKA V& SErALE]i....ceveriieiieiieiiieiie ettt ettt s 41
2.1.2.3. CalISANIAT ...eotiiiiiiiie ettt s e 43
2.1.2.4. Isbirlikleri ve KaynaKIar .............cccocooevruevereereceeeeceeeeseseseeseseese s eneseses s 44
2.1.2.5. SUTECIET ...ttt et sttt ettt et et s 46
2.1.2.6. Miisterilerle 11gili SONUGIAT ..............coeveruerreerieeseceeeeseee e 47
2.1.2.7. Calisanlarla 11gili SONUGIAT ............ccvuevereerreereieeseceeeeseeee e 48
2.1.2.8. Toplumla T1gili SONUGIAL...........c.ovevereerereereieeiecee et 49
2.1.2.9. Temel Performans SONUCIAIT ..........ccoouiiiiiiiiiniiiiiie e 50
2.1.3. RADAR Mantig1 ve Uygulanmast ........coccceceeieenirnienieneeiieeeeeieesreeieesee e enve e 51
2.1.3.1. PUSULA KT oottt 53
2.1.3.2. Radar Puanlama MatriSi........ccecuerereinieninienienieniee sttt 54
2.1.4. Ozdegerlendirmede Kullamlan YaKIagimlar ...............ccocoeveuveereesreennereneesseesenesnenns 58
2.1.4.1. Soru Listesi Yaklagimiyla Olgiim SiStemi ............coevvevvvrvreerreereeeercereenn. 58
2.1.4.2. Matris SeMa YONEIMI ...c.ueeruieriiereieeieeireiiesteesteeseesseeseeseesseesseesseesssesssesnsens 59
2.1.4.3. Caligtay (Workshop) YONEMI ...cc.evueerieriireiniiniinieie ettt 60
2.1.4.4. Ozdegerlendirme FOrmu YONtEMi ...........cvveverevreeereeeeeeeseeeeseses s 62
2.1.4.5. Odiil Benzetimi YONteMi ............couevervivieereererieneeseesesesseseese e 63
2.1.4.6. Farklt YOntemlerin OZeti...........co.ovrvivieeveereiienieseeie oo 64
2.1.4.6.1. Ozdegerlendirmede Cesitlemeler ...............ccoveveeveveeeeceereceerernrenenn. 64
2.1.4.6.2. “Dogru” Degerlendiricilerin Segilmesi ..........cocevererveereeneeniennennnn. 65
2.1.4.6.3. Olgunlik ve Caba Karsilagtirtlmast ............coeceeeeieincnieeneeneeneeee. 65
2.1.4.6.4. Ogrenmeyle siirecin 6diinsiiz uygulanmasi ve veriler arasi iliski ... 65
2.2.AVRUPA KALITE YONETIMI VAKFI MUKEMMELLIK MODELI’NIN EGITIM
KURUMLARINDA UYGULANMASININ ASAMALARI......cccovvininiiniinne 65
2.2.1. Okul Gelisim ve Yonetim Ekibi’nin Olusturulmasi ............ccccvveeeveescieeerieesieeeneeennns 65
2.2.2. Okul Stratejik Planinin Hazirlanmasi ve Gelisim Hedefinin belirlenmesi................. 67
2.2.3. Ozdegerlendirmenin Yapilmast...........ccoveuevveeveeeeueeesneesesssesessessesesseseseessessesessenes 69

vi



2.2.4. Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi Mitkemmellik Modeli Egitim Kurumlar1 Kilavuzu .. 70

2240 LAAETIHK ottt e 70
2.2.4.2. POIIKA V& SErALE]i. . eeviriieriieiiieiiie ettt ettt s 73
2.2.4.3. CalISANIAT c...eotiiiiiiiie ettt s e 74
2.2.4.4. Isbirlikleri ve KaynaKIar .............cccocovevreveieeeceeseceseeseeeeseeseseese e enesees s eneeens 76
2.2 4.5, SUTECIET ...eouieiiiiiii ettt ettt ettt sttt et e s 78
2.2.4.6. Miisterilerle 11gili SONUGIAT ..............coevervevereerieerereeeeceee e 80
2.2.4.7. Calisanlarla [1gili SONUGIAT ............ccoeververereerieeseceeeeceee e 81
2.2.4.8. Toplumla T1gili SONUCIAL.............cvveveeerieeiereeeeeee et 83
2.2.4.9. Temel Performans SONUGIAIT ........cccceveviiriinininiiieneeee e 84

UCUNCU BOLUM
AVRUPA KALITE YONETIMi VAKFI MUKEMMELLIK MODELI’NiN BURSA
TOPHANE ANADOLU TEKNIK LiSE VE ENDUSTRi MESLEK LiSESi°’NE
UYGULANABILIRLIiGi

3.1. UYGULAMANIN AMACT .....coctioimiiiiiineetente sttt ettt sttt st seesaesaeenne 86
3.2. UYGULAMANIN YONTEMI ........oooiiiiiiieiieicee et 86
3.3. OKULUN TARIHCESI VE BUGUNKU DURUMU ........cccooovviimriieseeereeseeeeeeseeninean 88
33010 LAAETHK ettt et ettt sttt bttt st eae 88
3.3.2. POLItIKA V& STIAEJ1 .euveeuveieruieitinieiiestenteeite ettt sttt st ettt st bbbt et be s 94
3.3.3. CalISANIAL c...cotieieceeteee e et st 107
3.3.4. Isbirlikleri ve KaynaKIar............ccccoevreveeeeeeceeeeeeeeeeeeeeseeeess s seseeseseesnes 121
335 SUIECIRT ettt ettt st sttt e sae e s 125
3.3.6. Miisterilerle T1gili SONUGIAT.............co.cveviveeeeeeeeeeeeeeee e 133
3.3.7. Calisanlarla T1gili SONUGIAT ............ooveeeeeeeeeeeceeeeceeeeee e 148
3.3.8. Toplumla [1gili SONUGIAL............ccvivevereereieeeceee et 152
3.3.9. Temel Performans SONUGIATT .......c.coeriiiiriiiiiiirieie et 159
3.4. UGULAMANIN DEGERLENDIRILMESI VE ONERILER ............ccccoevviviiererernnnen. 164
SONUC ...ttt h et bbbt et e sb bt e b e st e e bt et e s bt ebs e be s bt et enb e st et e sbeensentes 167
KAYNAKLAR ..ottt ettt ettt eb et st ea ettt ettt e it e sbeeatenbes 170
B T ettt ettt et s h bbbt et b e ettt ee 175

vii



OZET

_ ISLETME ANABILIM DALI
YONETIM ORGANIZASYON BiLiM DALI

AVRUPA KALITE ODULU MODELI’NIN EGITIM KURUMLARINDA
UYGULANMASI VE MODELIN PERFORMANSA ETKIiSi UZERINE BiR
ARASTIRMA

Zeycan URUT

(Yiiksek Lisans Tezi)

Kiiresellesen diinyada, toplumlar hemen her alanda rekabet sanslarini
kaybetmemek icin, iiretimde “Sanayi Toplumu”, kiiltiirde milli degerlere dayali “Bilgi
Toplumu”, davranigta “Bilim Toplumu” olmalidirlar. Giiniimiizde kisiler, kuruluglar
gelisen bu diinya sartlarina kendilerini hazirlamak ve ¢aga uyum saglamak
zorundadirlar. Diinyada uluslararasi iliskilerin hiz kazanmasi, hizli teknolojik
degismeler, siirekli yenilenen bilgi birikimi ve yogun rekabet ortaminda ayakta
kalabilecek, nitelikli insanlara olan ihtiya¢ artmus, tiim isletmelerin dikkat ve ¢abalarini
“kalite” kavrami iizerinde odaklastirmig, “miisteri tatmini” ile “siirekli degisim”
kavramlarinin 6nemi artmig, degisimlerin getirdigi zorluklarin asilmasinda en Snemli
anlayisin; kaliteli egitim ve Omiir boyu 6grenmeyi 0grenmek anlayisi oldugu ortaya
cikmistir. Bu gelisme egitimle saglanacaktir. Degisen bilgi, bilim, iiretim ve yOnetim
anlayis1 egitim sistemlerini ve kurumlarim etkilemistir. Bu deg8isim sonug itibariyle
“bilgi”, “Ogrenmeyi Ogrenme”, “siirekli egitim” kavramlarim1 6n plana cikarmistir.
Egitim orgiitlerinin bu amaclar1 gerceklestirebilmeleri yonetim anlayisinda degisiklik
yapmakla miimkiindiir.

Toplumlar egitim sistem ve Orgiitlerini; hayatim belli bir standartta
stirdiirebilmek icin hangi bilgi ve becerilere ihtiyaci oldugunu arastirabilen, bunlarn
edinip yasaminda kullanabilen ve bir siire sonrada bunlar1 yenileriyle degistirebilen
insanlar yetistirecek sekilde olusturmak zorundadir. lyi yetismis insan giiciiniin
uluslararas1 alanda o ilkenin yerini belirlemede ©nemli role sahip oldugu herkes
tarafindan kabul edilmektedir.

Egitimin kalitesini belirlemede Olciit evrensellesmis ve gelismelerin dikkate
almmasi zorunlu olmustur. Bu gelisme egitim sistemlerinin “Ogretmen merkezli”
olmaktan cikarilip, “6grenci merkezli” olarak yeniden yapilanmasini zorunlu kilmistir.

Miisteri ve isgorenlere yoOnelik degerlerdeki degismeyi en iyi temsil eden,
toplumum taleplerine duyarli, kaynak kullaniminda etkinlik saglayan yonetim
modellerinden birisi olan EFQM Miikemmellik Modeli’nin egitim kurumlarinda
uygulanmasi, kurumlarin amaclarina ulagsmalarimi biiyiikk ol¢iide kolaylastiracaktir.
Cagimizdaki gelismeler egitim kurumlarin1 hizla degismeye zorlamaktadir. Bu derece
Ooneme sahip olan egitim kurumlarinda Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi Miikemmellik
Modeli’'nden yeteri kadar yararlanip yararlanilmadigr ve bu modelin egitim—dgretime
kazandiracag artilar aragtirilmalidir.
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ABSTRACT

A STUDY ON THE APPLICATION OF EUROPE QUALITY MODEL TO THE
EDUCATIONAL INSTITUTIONS AND EFFECT OF THE MODEL ON
PERFORMANCE.

Zeycan Uriit
(Master Thesis)

In the globalization process of the world, each society must be an “industrialised
society” in terms of production; regarding culture, it must be an “information society”
which based on the national values and regarding behaviours, it must be a “a society of
science. It must be so, if they would not lost their competition chances in almost all
fields. Nowadays persons and institutions must prepare and adapt themselves to this
condition of world. Because of the accelerating international relations and rapid
technological changes needs to skilled persons that can resist against the intense
competition environment has increased. All companies focused their attention and
efforts to the concept of “quality” and importance of concepts such as ‘“customer
satisfaction” and “continuous change” has increased. It was understood that high quality
education and life-long learning are the most important concepts in order to pass over
some difficulties which are brought forth by changes. This development will be
accomplished by education. Changing concepts of knowledge, science, production and
administration influenced educational systems and institutions. As a result of these
changes, concepts such as “knowledge”, “learning how to learn”, ‘“continuous
education” were introduced for the educational organisation, accomplishment of these
purposes is possible if they can change their administration concepts.

Societies must form their educational systems and norms to educate a special

type of persons. Such kind of individuals can search kinds of information and skills
which are necessary for living in accordance with certain standards. They can gain and
use and then, when it is necessary, change these information and skills with new ones.
Everybody accept that well educated human labour plays an important role in terms of
determining the place of a state among others.
Consideration of universal standards and developments has become necessary step for
determining the quality of education. This developments, forced a new reconstruction in
education and give rise to replace “teacher centred” educational systems with “student
centred” one.

Application of EFQM Perfection Model to the educational institutions will help
them considerably in terms of reaching their goals. This administration model
represents changes of values towards customer and employers better then others. It is
sensitive to the demands of society and provides activity for using of the resource.
Developments of our age force educational institutions to rapid changes. It must be
investigated whether Perfection Model of Europe Quality Management Foundation is
utilised in the educational institutions which are so important. Also its contributions to
the education should be searched.
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GIRiS

Giintimiiz cagdas diinyasinda, gelisen teknoloji ve insan giicii ile birlikte kalite, artik
sadece iriin ve servislerin fiziksel kalitesi olarak algilanmamakta, ¢ok genis bir alanda ele
alinmaktadir. Kalitenin sadece sirketler tarafindan degil, devletler ve tiim toplum agisindan
onemi vurgulanmaktadir. Miisterilerde son derece bilinglenmis ve beklentileri artmistir. Bu
artan beklentileri karsilamak ise ancak siirekli iyilestirme ve gelistirme ile karsilanabilmektedir.
Sirketler ve kuruluslar ayakta kalabilmenin, ancak ellerindeki kaynaklarin etkin kullanilmasi,
politika ve stratejilerin diizgiin belirlenmesi, etkin is siireglerinin varligi ve bunlarin siirekli
iyilestirilmesi ve tiim bu ¢alismalarin, siiriikleyiciligi ve katilimcilig1 cesaretlendirici bir liderlik
olgusuyla yiiriitiilmesi ile miimkiin oldugu bilincine varmaktadirlar.

fIk olarak uzak doguda Deming modeli ile baslayan Toplam Kalite Miikemmellik
Modeli olgusu Amerika’da ulusal Malcolm Baldrige Modeli ile siirmiis ve bolgesel Avrupa
Kalite Modeli ile devam etmistir. Japonlarin ilerlemesini 6érnek alan ABD’de kendi sartlarina
uygun bir modeli devreye sokmus, yaristan kopmak istemeyen Avrupa’da Avrupa Toplulugu
biinyesinde kendi modelini gelistirmistir.

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM), 1988 yilinda, Avrupali sirketlerin diinya
pazarindaki rekabet giiciinii arttirmak amaciyla, Avrupa’nin 6nde gelen 14 sirketi tarafindan
“Avrupa’da Siirdiiriilebilir Mitkemmelligin itici giicli olma” misyonu ve “Avrupali kuruluslarin
milkemmellige eristikleri bir diinya” vizyonu ile kurulmus, iiyelik sistemine dayanan kar amaci
giitmeyen bir kurulustur. Bu kurulusun olusturmus oldugu EFQM Miikemmellik Modeli;
Toplam Kalite yonetimi’'nin temel kavramlarinin, yonetim sistemi biciminde yasama
gecirilmesinin ifadesidir. Sektor veya olcek farki gozetmeksizin bir toplumun yasaminda rol
oynayan, iiriin veya hizmet iireten biitiin kurumlarin, merkezi veya yerel idarelerin islevlerini
yerine getirmeleri acisindan gerekli bir yonetim felsefesidir. Kuruluslara milkemmellige giden
yolda nerede olduklarini gostermeye, problemleri saptamaya ve ¢Oziim bulmaya dayali bir
sistemdir. Sistem gerek Avrupa’da gerekse bagka iilkelerde onbinlerce kurulus tarafindan
kullanilmakta, kuruluslara ortak bir yonetim dili ve araci sunmakta, farkli sektorlerden iyi
uygulamalarin paylasilmasina olanak tanimakta, siirekli gelistirilmekte ve giincel hale
getirilmektedir., EFQM bu modeli basariyla uygulayan kuruluslara her yil yapilan

degerlendirmeler neticesinde EFQM Miikemmellik Odiilii vermektedir.



Tezin hazirlanmasinda amacg;

1. Avrupa Kalite Yonetimi vakfi’n1 tanimak, sistemin nasil uygulandigini, 6diillerin hangi
kritere gore nasil bir siire¢ sonrasinda verildigini tespit etmek ve sonuclari hakkinda
bilgi edinmektir.

2. Bireyin Onemini ve bireyin egitim siirecinin kendisi, ailesi, i§ yasantist acisindan
etkilerini ortaya koyarak, bilgi caginda mevcut egitim sistemimizin degisime olan
ihtiyacini vurgulamak ve EFQM’in egitim alaninda uygulanabilirligini incelemektir.

3. Egitimde EFQM uygulamalari ile ilgilenenleri, bu konuda arastirma yapanlar1 ve egitim
sektoriinde calisanlar bilgilendirebilmek, calisanlara yardimci olabilmek ve egitimin,

stirekli gelisme yolunda degisimine katkida bulunabilmektir.

Tez 3 kisimdan olusmaktadir. Birinci bolimde Kalite, Toplam Kalite Yonetimi,
egitimde Toplam Kalite Yonetimi ve saglayacagi faydalar, kaliteyi gelistirme ara¢ ve teknikleri
aciklanmustir. Ikinci boliimde, EFQM Miikemmellik Modeli, modelin yapisi, modelin kriterleri,
degerlendirme araglar1 ve egitim kurumlarina uyarlanmasi incelenmistir. Son olarak iiciincii
boliimde ise; EFQM modelinin Bursa Tophane Anadolu Teknik Lise ve Endiistri Meslek
Lisesi’ndeki uygulamalar1 model kriterleri baz alinarak, uygulama sekli ve sonuglari ile birlikte
verilmistir.

Tezin olusturulmasinda ikincil verilerden faydalanilmigtir. Arastirmada makale, dergi

gibi siireli yayilarin haricinde, kitap, tez, ders notlari ve internetten yararlanilmistir.



BIRINCi BOLUM

KALITE, TOPLAM KALITE YONETIMi VE

EGITIMDE TOPLAM KALITE YONETIMI

1.1. KALITE KAVRAMI

Gelisen teknoloji ile yogun rekabetin yasandigi pazar sartlari, isletmelerin karsisina
ayakta kalabilmenin en temel ilkesini cikartmistir “MUSTERI TATMINI”. Bu kriteri
yakalamanin ti¢ temel unsuru ise miisterinin istedigi kalitede mal ve hizmeti, daha ucuza ve
daha kisa siirede ulastirmaktir. Bu unsurlarin énemi iizerinde durulmamasi sonucunda pazar
bulmak zorlasacaktir. Bu nedenle, kalite ve zaman unsurlarinin 6neminin isletmeler tarafindan
cok iyi algilanmasi gerekmektedir. Terminolojide kalite konusunda bir¢ok tanim yapilmustir.

“Bir mamuliin veya hizmetin kalitesi; tiiketici gereksinmelerini miimkiin olan en
ekonomik diizeyde karsilamay1 amaglayan pazarlama, miihendislik, imalat ve kalitenin idamesi
Ozelliklerinin bilesimidir.”(Feigenbaum)l

“Kalite, iiriiniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir”( Taguchi).

“Kalite, belirli bir malin ya da hizmetin, tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir”.
Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC).

“Bir mal ya da hizmetin belirli bir ihtiyac1 karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerin tiimiidiir” Amerikan Kalite Kontrol Demegi ( ASQC).

“Kalite, iirtin veya hizmetin tiiketiciyi tatmin etmek icin sahip oldugu ozelliklerdir”
(Ishikawa).

Kalitenin genis bir kavram olmasindan dolay1 yiizlerce tanimi yapilabilir. 1984 yilinda
D. Garvin kalitenin sekiz boyutunu ortaya koymustur. Garvin’e gore kalitenin boyutlart:
* Performans: Uriinde bulunan birincil 6zellikler,
* Diger unsurlar: Uriiniin cekiciligini saglayan ikincil karakteristikler,
* Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluk,
* Giivenilirlik: Uriiniin kullanim 6mrii icinde performans 6zelliklerinin siirekliligi,
e Dayanikhilik: Uriiniin kullanilabilirlik ozelligi,
* Hizmet goriirliiliik: Uriine iliskin sorun ve sirketlerin kolay ¢oziilebilirligi,
* Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi,
e itibar: Uriiniin ya da diger iiretim kalemlerinin gecmis performansidir.

Bir bagka sekilde, kaliteyi “gercek kalite” ve ‘“algilanan kalite” seklinde incelemek

miimkiindiir. Bir mal veya hizmeti sunan kisi veya kurulusun, mal veya hizmeti sunmak icin

" Tiimay Alptekin, Kalite Yonetimi ve Toplam Kalite Kontrol, istanbul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Isletme Fakiiltesi Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul 1993, 5.5



harcadigi ¢aba ve katlandigi harcamalarin onun spesifikasyonlarina ulasmasi durumunda elde
edilen kalite “gercek kalite”dir. Kalitenin geleneksel tanimi da bu sekilde yapilmaktadir.
“Algilanan kalite” ise siibjektif bir kavramdir ve miisterinin algiladig kalitedir. Bir mal veya
hizmet miisterinin beklentilerini karsiladigi zaman algilanan kaliteye ulasilmis olunur. Bunun
anlami, miisterinin elde ettiginin bekledigini karsilamasi veya beklediginden daha iyi olduguna
inanmasidir. Buna gore Kalite; ihtiyaglar1 karsilama derecesidir >

Kalite iiriin ya da hizmeti ekonomik yoldan iireten, tiiketici ihtiyaglarina cevap veren
sistemdir. Kalite, kusursuzlugu yakalamaya c¢alisan sistemli bir yaklasimdir. Kalitenin herkes
tarafindan anlasilabilecek ve faydalanilabilecek sekilde tanimlanmasi gerekir. Iyi bir kalite

anlayisi, isletmenin ulasilacak en 6nemli amaci olmali ve bu amag iizerinde yogunlasilmalidir.

1.2. KALITENIN TARIHI GELiSiMi

Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O 2150 yillarina kadar uzanmaktadir. Unlii Hammurabi
kanunlarinin 229. maddesinde;

“Eger bir ingaat ustast bir adama ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev
sahibinin iistiine ¢okerek oliimiine sebep olursa, o ingaat ustasinin basi ugurulur” hitkmiine yer
verilmistir. Fenikeli bir denetci, kalite standartlarina aykirilik tespit ettiginde, bunun bir daha
tekrarlanmasini ortadan kaldirmak icin kusurlu mali ilan edenin elini kesme yetkisine sahipti.

Kalite sistemi baslangicta en yiiksek makama rapor vermek seklindeydi. Isciye kaliteye
yonelik egitim vermeyi amaglayan en eski belge antik Teb sehrindeki Rekh-Mi-Re mezar
hoyiigiinde bulunmustur. Kalkinmanin temel taslarindan olan kalitenin 6nemi yiizyillar 6nce
Tiirkler tarafindan anlasilmis ve satilan mallarin belirli kalite 6zellikleri ile narh ve ceza
biikiimlerine yer verilmistir. Ortacag Avrupasi’nda yetisen sanatcilar hem imalat¢i, hem de
kalite denetcisi olmuslardir. Loncalar kalitenin korunmasinda 6nemli gorevler iistlenmislerdir.
Osmanli padisah1 II. Bayezid tarafindan cikartilan “Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa” kalite
konusunda yazil1 en eski belgedir.

Ikinci Diinya Savas1 kalite teknolojisinin gelisimini hizlandirmus, kaliteye duyulan
ihtiyac ise kalite kontrol tekniklerinin gelistirilmesine olanak vermistir. 1946 yilinda Amerikan
Kalite Kontrol Cemiyeti kurulmus George Edwards Deming baskanliga secilmistir. “Maliyetler
ve satis fiyatlarindaki rekabetin yan sira, kalite de ¢ok Oonem kazanacaktir, tesirli bir kalite
kontrol yonetimi kuramayanlar er veya ge¢ bas edemeyecekleri bir rekabetle karsilasacaklardir”

demistir.”

2 Isil Pakdemir, Isletmelerde Kalite Yonetimi,Beta Basim Yayim Dagittimi A.S., Istanbul 1992, 5.7-8
3 Alptekin, a.g.m., s.10



1946 yilinda Japonya da kaliteye olan ihtiya¢c fark edilerek Kenichi Koyanagi
baskanliginda Japon {lim Adamlar1 ve Miihendisler Birligi (JUSE) kurulmustur. Bu grubun ilk
iiyeleri Shigeru Mizuno- Kaoru Ishikawa ve Tetsuichi Asaka idi. Bu {i¢ kisi kalite ¢cemberlerinin
dogmasina ve Japon kalite kontrol sisteminin kurulmasina yardimci olmuglardir. 1950 yilinda
Edwards Deming JUSE tarafindan Japonya’ya davet edilerek iilkenin ileri gelen belli bash
sanayicileriyle goriistiiriilmiistiir. Goriismeler sonucunda Japon mallarinin kalitesi, verimliligi
ve rekabet edebilme sartlar1 6nemli derecede giiclenmistir. Japonya’da her yil istatistiksel kalite
kontroliiyle ilgili pratikte ve teoride basar1 gosterenlere Deming Qdiilii verilmeye baslanmistir.

1954 yilinda Juran da Deming gibi Japonya’yr ziyaret ederek endiistrinin tekrar
yapilanmasi gorevini iistlenen Japon liderlere yardimer olmustur. Juran, kullanima uygunluk ve
kalite yonetiminin iist diizey ve tecriibeli yoneticilerin elinde bulundurulmasini 6nermistir*

1950 ve 1960’11 yillarin basinda, Feigenbaum toplam kalite kontroliin ilk prensiplerini
koymustur. Toplam kalite kontrol kavrami kalite kavraminin genisletilerek dizayn ve kalitesinin
dahil edilmesiyle olusmustur. Bu kavram kalite gelistirme faaliyetlerine biitiin ¢alisanlarin

katilimini 6ngoriir.

1.3. KALITENIN BELIRLENMESINDE KULLANILAN ARACLAR

Bir iiriiniin sahip oldugu ozellikler onun kalitesini meydana getirir. Kalitede 6nemli
olan, miisterinin ne istedigini acikc¢a bilmesi, iireticinin ise bu istek ve ihtiyaclari tespit ederek
bunlara yeterli 6l¢iide karsilik verebilmesidir. Bu amagla kaliteyi belirlerken kullanilan araglar :

Kalitenin Numune ile Belirlenmesi:

Uriin hakkinda bilgi edinmek isteyen miisteriye numune gosterilmesine dayali
yontemdir. Miisteri kisisel tecriibesine dayanarak numune hakkinda karar verir.

Kalitenin Marka ile Belirlenmesi:

Piyasada kabul goren iirtinler, miisteri zihninde sahip olduklar1 olumlu imaj sayesinde
adeta birer kalite belgesi konumundadirlar. Miisterinin markaya olan bu giiveni, uzun bir zaman
diliminde kazanilan giiven duygusuna baghdir. Buna gore kisi sadece markay1 dikkate almak
suretiyle o {iriinii satin alir.

Kalitenin Standartlar Tarafindan Belirlenmesi:

Isletme ici veya disinda gelistirilen standartlarin uygulanmasi kalite konusuna aciklik
kazandirmakta, yapilan reklamlarda da bu durumun tiiketiciye duyurulmasi arzu edilmektedir.

Boylece kaynak israfinin Onlenmesi yedek parca ve servis sorunlarinin ortadan kaldirilmasi

* Mehmet Nur Celikaslan, Toplam Kalite Yonetimi ve Garanti Bankasi’'nda Toplam Kalite Yo6netimi
Uygulamalari, Tstanbul Universitesi Isletme Tktisad1 Enstitiisii Personel Yonetimi Ana Bilim Dali Yiiksek
Lisans Tezi, Istanbul 1996, s.13



konusu giindemde tutulmaktadir. Uygulanan standardin zorunlu veya ihtivan olusuna
bakilmaksizin iiriiniin kalitesi hakkinda tiiketiciye garanti verilmektedir. Oysa ki onemli olan
miisterinin iiriinde aradig1 6zelliklerin standartlarda bulunma derecesidir

Kalitenin Fiyatla Belirlenmesi:

Ucuz malin kalitesiz, pahali malin ise yiiksek kaliteli olduguna dair bir 6n kabul vardir.
Uriiniin Kalitesi yiikseldikce miisteriler belirli bir noktaya kadar bu bedeli 6demeye raz1 olurlar.
Bu noktadan sonra ise kalite ne kadar yiiksek olursa olsun bu bedeli 6deyecek miisteri sayisi
gittikce azalmaya baslar. Zira tiiketici kaliteyle odeyebilecegi fiyat arasinda denge kurmak
zorundadir. Bu sebeple miisterilerin kaliteyi ucuza alma egilimleri her zaman dikkate
alinmalidir.

Kaliteyi Belirleyen Diger Araclar:

Resimler, reklamlar, {iriiniin performans 6zellikleri vb. gibi teknik bilgilerde kalitenin
belirlenmesinde kullanilan araglardir. Firmalar kendi sirket ve driinlerini g6z Oniinde
bulundurarak bu faktorlerden hangisinin kaliteyi belirleme konusunda daha etkin olacagim

bilmek zorundadirlar.

1.4. KALITEYI OLUSTURAN TEMEL FAKTORLER

Bir mamuliin kalite karakteristiginin gerceklesmesinde pek c¢ok faktoriin goz Oniine
alinmasi gerekir. Bir mamuliin kalite diizeyinin 6nce tasarlanmasi sonra iiretilmesi gerektigine
gore tiim faktorleri iki temel unsur i¢inde toplamak miimkiindiir.

1.4.1. Dizayn Kalitesi

Miisterinin Istek ve ihtiyaclar1 belirlendikten sonra mevcut imkanlar gz Oniinde
bulundurularak mamul tasarimi yapilir. Mamuliin fiziksel yapisi, performans o6zellikleriyle
birlikte tasarlanir. Boyut, agirlik, hacim, dayaniklilik ve benzeri fiziksel dizayn kalitesi
Olciileriyle belirlenir. Bir mamuliin en uygun dizayn kalitesinin saptanmasi, kalitenin tiiketici
acisindan degeri ile iireticiye olan maliyeti arasindaki optimum noktanin bulunmasi prosesidir ®
Sekil 1’deki diyagramda en uygun dizayn kalitesinin nasil saptanacagi goriilmektedir. Kalitenin
degeri miisterinin 6demeye razi oldugu parayr gosterir. Miisteri baslangigta kaliteli bir iiriine
daha fazla 6deme yapmaya hazirdir. Fakat kalite diizeyi gereksinmenin iistiine c¢iktiginda
miisteri aymi istegi gostermez. Kalitenin 6nemi miisteri icin gittikce azalmaya baslar. Tki egri
arasindaki farkin maksimum oldugu noktada iiretici kar1 maksimumdur ve optimum kalite

diizeyi saglanmistir.

> Yilmaz Ozkan, Toplam Kalite, Sakarya Universitesi Yayinlar1 2000, s.5
% Biilent Kobu, Endiistriyel Kalite Kontrolii, Istanbul Universitesi Isletme Iktisad: Yayinlari, No:84,
Istanbul 1987, .21



itenin maliyeti

Kalitenin
degeri

Kalite
> duzeyi

Sekil 1: Dizayn kalitesi’

1.4.2. Uygunluk Kkalitesi

Uygunluk kalitesi; tasarim asamasinda belirlenen 6zelliklerin, iiretim asamasinda iiriine
kazandirilma derecesidir. Kalite kontroliin etkinligi arttikca 6nleme ve degerleme maliyetleri de
artar. Uygunluk kalitesinin 0l¢iisii bozuk mal yiizdesi olabilir. Bozuk mal maliyeti hurda,
yeniden isleme masrafi, miisteri sikayetleri ve benzeri faktorlerden kaynaklamr. Onleme
maliyeti bozuk mal tiretimini engellemek icin alinan 6nlemler sebebiyle katlanilan masraflardir.
Bunlar, bakim ve dizayn kontrolii, is¢i egitimi, tamir-periyodik bakim vb. olarak sayilabilir.
Degerleme maliyeti ise kalite isteklerine uygunlugun saglanmasi ¢alismalari sonucunda olusan
