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YEMIN METNi

Yiiksek Lisans Tezi olarak sunglum “O gretmenlerin Malcolm Baldrige
Milkemmellik Modeli Algilarinin Olgtlmesi” adli calsmanin, tarafimdan, bilimsel
ahlak ve geleneklere aykiri gicek bir yardima Baurmaksizin yazilggni ve
yararlandgim eserlerin kaynakcada gosterilenlerden stolgunu, bunlara atif

yapilarak yararlanilingioldugunu belirtir ve bunu onurumla gaularim.

Go6zde PAKOZ



OZET
Yuksek Lisans Tezi
Ogretmenlerin Malcolm Baldrige Miikemmellik Modeli Alg ilarinin Olgulmesi
Gozde PAKOZ

Dokuz Eylul Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlisu
Toplam Kalite Yénetimi Anabilim Dal
Kalite YOnetimi Programi

Kalite kavraminin énem kazanmasiyla birlikte kalite 6duli kavrami
ortaya cikmistir. Dunya’nin cesitli yerlerinde farkli kalite 6dulleri vardir. Faka t
tum bu odullerin verilmesindeki ortak amag alanindaen iyi olan kuruluslarin
belirlenmesi ve bu kuruluslarin rakiplere érnek teskil etmesinin sgglanmasidir.
Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Oduli diinya capinda prestij kazanmis bir
oduldur. Bu odul sadece uretim alanindaki kurulwlara degil ayni zamanda

saglik ve egitim gibi hizmet kurulu slarina da verilmektedir.

Gunumuzde @itim kurumlari arasindaki rekabet artmi stir. Egitim bir
ulkenin en 6nemli hizmetlerinden biridir. Kaliteli egitim kaliteli bir toplum
dogurur. E gitim alaninda kaliteyi 6lgcerken, kuruluslarin degerlendiriimesinde

Malcolm Baldrige Egitim Kriterleri etkin bir ¢cerceve olu sturur.

Bu calismanin amaci, Malcolm Baldrige Egitim Kriterleri'ne, e gitimde
kalite faaliyetlerinin bas uygulayicilart olan @retmenlerin bakis acilarini

belirlemek, algilarini élgmektir.

Elde edilen bulgulara gore, kriter Gzerinden 6 boyd ©6nem
kazanmaktadir. Bunlar; Liderler, Veli ve Ogrenci Odaklilik, Sure¢ Yonetimi,
Ogretmen Odaklilik, Stratejik Planlama ve Sonugclardr. Ogretmenlerin blyuk
cogunlugu kalite calismalarini anlamli bulmamaktadir. Okul kalitesinin ¢ grenci

ve veli odakli olmaya, sUre¢c yonetimine ve sonuclarbagli oldugunu; okul

iv



mukemmelliginin ise veli ve @&renci odaklh olmaya bgli oldugunu
disunmektedirler. Ayrica; Ogretmenlerin ¢ogunlugu Ogretmen odakli bir

yaklasim saslanirsa islerinden daha memnun olacaklarini belirtmilerdir.

Anahtar Kelimeler: Malcolm Baldrige [itim Kriterleri, Kalite, Egitim,

Ozdeserlendirme, Mikemmellik Modelleri



ABSTRACT
Post Graduate Thesis
Measurement of Teachers’Perception on Malcolm Baldge Model of Excellence
Gozde PAKOZ

Dokuz Eylul University
Institute of Social Sciences
Department of Total Quality Management
Quality Management Program

Quality becomes more of an issue day by day and tleeare many types
of quality awards throughout the world. The main idea is to identify the best
institutions in each sector and make them serve as model for rivals. In this
respect, Malcolm Baldridge National Quality Awardsare a world wide known,
prestigious award system not only for manufacturingsector but also for health

and education sector.

In this day and age, there is more competition aman education
institutions. Education is one of the most importah services of a country
because a quality society grounds from a quality egtation. At this point,
Malcolm Baldrige Education Criterias establish an #icient framework to

measure the quality of education institutions.

While the teachers are primary implementors of quaty in education, the
purpose of this study is to determine their viewpaeits and perceptions for

Malcolm Baldrige Education Criterias.

According to the findings of this research, there @ 6 prominent points
among these criterias which are Leaders, Parent andtudent Orientation,
Process Management, Teacher Orientation, Strategi®lanning, and Results.
Studies for quality seem meaningless for most of ¢hteachers. From their point
of view, school's quality is due to Parent and Stueht Orientation, Process

Vi



Management, and their Results; but perfection of tk school is related only with
Parent and Student Orientation. On the other hand rajority of teachers
indicates that a teacher oriented approach shall nivate them better in their

work.

Key Words: Malcolm Baldrige Education Criterias, Quality, Edtion, Self-

assessment, Excellence Models
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BiRiINCi BOLUM
GIRIS

1.1. Calsmanin Konusu

1950’lerden guinumuize kalite alanindaki grekeler hemen her alanda kendini
gostermektedir. Uriin kalitesi ile gayan siire¢ ginimuzde hizmet kalitesine kadar
uzanmgtir. Kalite konusunda kuruflari tegvik etmek, en iyi 6rnekleri der
kuruluslarin da gormesini glamak amaciyla tdlkemizde ve dinya capinda kalite
odulleri  verilmektedir. Malcolm Baldrige Kalite OHij Amerika Birlaik
Devletleri'ndeki kalite yoninden en iyi olan kurgllara her sene verilen kalite
oduludir. Malcolm Baldrige Kalite Odulii sanayi kluglari, hizmet kurulglar,
kiguk dlcekli kurulglar, esitim kurumlari, sglik kurumlari ve kar amaci gutmeyen
kurumlar olmak tzere 6 alanda verilmektedir (NI009:74 ).Calmamizin konusu
bu alanlardan bir tanesi olagigm alanini ilgilendirmektedir. Odul ¢atisi 7 teime
kategoride (liderlik, stratejik planlama, gtéri odakhlik, sgtct odakhlik, streg
yonetimi, 6lgme analiz ve bilgi odaklilik, sonuglagitim kurumlarina yonelik 6z
degserlendirme ve mukemmellik modeli sunmaktadir. ghraanin  konusu,
ogretmenlerin Malcolm Baldrige Kalite Odulu gm Kriteri algi dizeylerinin

belirlenmesidir.

1.2. Calsmanin Amaci

Calismamizin amaci, diinya ¢capinda dneme sahip bir kaditié sistemi olan
Malcolm Baldrige Kalite dduliinde bulunan kategomslgonelik @retmen algilarini

belirlemektir.



1.3. Konunun Onemi

Egitim kurumlarinin temel dinamikleri getmenlerdir. Bitimde kalite
calismalarinin  bg uygulayicilarnt olan gretmenlerin kalite c¢ajmalarina ve
kurumlarindaki kalite dizeylerine yonelik bgkacilari 6nemlidir. @retmenler;
kalite kriterlerini uygulamaya ne kadar olumlu bd&esa kalite o derece var olacak
demektir. Malcolm Baldrige ¢cok kapsaml bir yapdamma sunar. Bu yapiya uygun
kurumlarin kaliteli olmasi kaginilmazdir. g&@tmenlerin bu sistemdeki maddeleri
anlayarak, olumlu bir baki agisi iginde olup olmadiklar 0z ghkrlendirme
yonindeki algilarini da gosterecektir. Ginumuz bekartaminda 6z gerlendirme
ve yenilenme, kritik iki strateji olarak kamiza cikmaktadir. Ayrica Kkalite

konusundaki biling; Ulke ve toplum refahi agismdia biyuk dneme sahiptir.

1.4. Kisitlar

Arastirmanin sinirhliklari:

v' Katihmcilar tarafindan doldurulan anket formundkikisel bilgiler, Malcolm
Baldrige Kalite Odlu kriterleri cercevesindegedendiriimekle sinirlidir.

v Arastirma ankette yer alan gigkenlerle ve Malcolm Baldrige Kalite Oduli
Egitim Kriteri Maddeleri ile sinirhdir.

v Arastirma Yalova ilindeki liselerde gorev yapagrétmenlerle sinirlidir.

1.5. Sayiltilar
Arastirmanin sayithlari:
v Bu calsmada kullanilan istatistiki teknikler amaca uygundu
v Arastirma kapsamina alinangi@tmenlerden elde edilen cevaplar evreni
temsil etmekte ve onlarin ggrue deerlerini yansitmaktadir.

v Bilgi toplama formu, 6lcme derlendirme uzmani tarafindan incelegtini

(\

Ogretmenler anket sorularini cevaplarken gercekdgniai belirtmislerdir.

v Anket istekli kiilerce yapilmstir.



1.6. Calsmanin Igerigi

Calsma 7 bélumden olmmaktadir. Birinci bolimde ¢aimanin amaci, 6nemi
ve icerginden bahsedilmektedir. 2., 3. ve 4. Bolumlerdasyla Toplam Kalite
Yonetimi, Eitimde Toplam Kalite Yonetimi ve Malcolm Baldrigezgtim Kriterleri
hakkinda kapsaml bilgilendirmeler bulunmaktadiB@Uimde Aratirma yontem ve
teknikleri, evren ve drneklem, veri toplama aragkianmg ve son olarak 6. ve 7.

bolumlerde Bulgular ve Sonugclar agiklagméneriler getirilmgtir.



IKIiNCi BOLUM
TOPLAM KAL iTE YONETIiMIi

2.1. Toplam Kalite Yonetimi Temel Kavramlari ve Gelsimi
Toplam Kalite Yonetimi (TKY) bir yonetim felsefesiarak ortaya ¢ikngtir.
Gunumuziun rekabetcs icevresinde rekabet glcunid korumak, tim 6rgutelmayi

bir kalite yaklgimiyla mimkundur.

Sekil 1: Toplam Kalite Y6netiminin Rekabet Gliciine EKisi

Toplam Kalite . Tiim Calizanlann
Felsefesi, Anlayig Motivasy onu Katilin
+
Ezitim

l

Planh Siste matik
Yaklazim
+
Siirekli Geligtirme > Kapsaml, Yaygin
Iyilestirme Faalivetler

i

Hatalarin Onlenmesi Yiiksek Kalite
+ +
Yiiksek Prodiiktivite > Diisiik Maliyet
+
Uriin, Pazar, Cesitlemesi l

Yiitksek Rekabet

Kaynak: Kavrakglu, 1996, s.11.

TKY felsefesi ortaya cik@i andan itibaren hem sanayi cevreleri hem
akademik cevreler hem de gunlik hayat kriterlersiaglan ilgi ¢cekici bulunmytur.



TKY ayni zamanda bireylerin Ulkelerini ve kendileri gelistirmeleri adina

edindikleri bir firsattir.

Toplam Kalite Yonetimi, bir orgltte gercekén tim faaliyetlerin sirekli
olarak iyilestirilmesi ve tepe yonetim dahil tim ¢gdnlarin bu faaliyetlerde etkin rol

almasiyla; cabanlar, migteriler ve toplum memnun edilerek kagg ulgiimasidir.

TKY kavraminin anl@lmasinda onemli olan ¢ temel kavramin ve TKY

ilkelerinin agiklanmasi uygun olacaktir.

2.1.1. Toplam Kalite Yonetiminin Yapi Taslari

Toplam Kalite Yonetimi kavraminin daha iyi aglabilmesi icin bu
kavramin olgumunda yap! ta niteliginde olan alt kavramlarin agiklanmasi gerekir.

Bu alt kavramlar: kalite kavrami, rstiéri memnuniyeti kavrami ve sure¢ kavramidir.

2.1.1.1. Kalite Kavrami

“Kalite” Latince kokenli bir kelimedir. Latince'de “qualitas” Fransizca'ya

“qualite”, Turkcge'ye ise “kalite” olarak gecntir (Dogan, 2002: 15-16).

Kalite kavrami sozlik anlami olarak; (1) Bieyin iyi veya kotl olma
ozelligi, nitelik, (2) Ustin nitelikli, (3) Bir urinun kLiken en iyi 6zellikleri

binyesinde tamasi durumu tanimlariyla aciklanmaktadir (Ttrk Rirumu, 2010).

Kalite; bir Griin ya da hizmeti tercih ederkengtedinin en dnemli kriteridir.
Bu ylzden rekabet ve oOrgit surdurilebifirlacisindan kritik 6nem $a. Kalite;

misteri istek ve ihtiyaclarina uygunluktur.

Farkli yaklgimlar agisindan kalite (Ortner, 2000:131):
v “Kalite bir seyin ne oldgunu belirleyerseydir.”(Democritus M.O. 460)



v “Kalite, Grindn dgil masterinin geri gelmesidir.”(Vit-Lab, Seeheim)

v/ “Kalite bir tGrin ya da hizmetten aglian ve ifade edilen ihtiyaclar
karsilama yetenglyle alakali olan 6zelliklerin ve vasiflarin tamaim”
(ISO 8402, 1986)

Tokyo Universitesi profesorti Noriaki KANO'’ya gorelite; zorunlu kalite ve
cazip kalite olmak Uzere iki gdtir. Zorunlu kalite miteri ihtiyaclarinin en iyi
sekilde kagllanmasi, cazip kalite ise it@rinin beklentilerini gan trin ve hizmet
sunabilmektir (Revelle, 2004:90).

Kalite ile ilgili olarak hem &6znel hem de nesnel ybtia tarifler
bulunmaktadir. Oznel gerlendirmeler; cprafi farkliliklar, yasam tarzi, gelenekler,
zevk, eitim seviyesi gibi dgerler; nesnel deerlendirmeler ise Urinin vel/veya
hizmetin dlciimler sonucunda standartlara uygunlekeckesini gosteren gerlerdir
(Simsek, 1996:5).

2.1.1.2. Misteri Kavrami ve Migteri Memnuniyeti

Musteri kavrami genel literatirde, Grin ve/veya hizamelirli bir Gcret
karsiliginda satin alan ilya da ksiler olarak tanimlanmaktadir (Griffin, 1995:30).

Toplam Kalite Yonetiminde dikkati ¢ceken en Onemévkamlardan birisi
misteri memnuniyetidir. TKY miteri ve migteri memnuniyeti kavramlarina ¢ok
farkll anlamlar yiklemtir. Klasik orgiat yonetimi  yaklamlarinda méteri
cogunlukla drin vel/veya hizmete kdrk finans sglayan kii olarak gosterilmytir.
TKY’de ise migteri hizmetten ya da Uriinden direkt etkilenen, laanga da drtnd
dogrudan kullanan kidir (Ozevren, 1997:40).



TKY’ye gore iki tip migteri vardir:ic misteri ve ds misteri.

Ic misteri: Bir orgltte bir §i yapmak icin, bir kii ya da bolime bz olan
kisi ya da ksilerdir (Orcunus, 1993:48). Kurwusahiplerinin cakanlarini ayni
zamanda mylerisi olarak da goOrebilmesidir. Bu anlgg kurulw, calsanlarini
memnun etmeye oOnem verecek ve buna yonelik fabdryaejerceklstirecektir.
Yapilan bu faaliyetlerin sonucunda mutlu olan gaillar sayesinde 0rin ve
hizmetlerin kalitesi artacaktir (Gokgin, 1996:67).

Dis misteri ise; bir kurulgtan, bir Grin ya da hizmeti satin alan veya
kullanan k§i ya da kurulglardir. Bunun yaninda bir kurumun bayileri vegdeci

kurumlar da d¢ misteri olarak kabul edilebilir.

Dis misteri kavraminda gier bir boyut da tedarikgilerdir. Tedarikciler para
O0denen taraf olmasinagraen slikl ili skiler kurulmasi gereken ngteriler olarak
kabul edilmelidir. Cunkiu tedarikgilerle kurulan yakiliskiler, kurum ve tedarikgi
arasindaki iletimi artirir ve beklentilerin rahat anlémasini sglar. Bu sayede
kurumun kalitesi artar (Kocel, 1995:272).

Musteri kavramini tanimlamak ngieri beklentilerini belirlemek acisindan
onemlidir. GuUnuimuiz kurumlar igin hayati onemsiy@an migteri tatmini ve
dolayisiyla mgteri sadakati; mgieri beklentilerinin anlglmasi sonucu gediirilecek

ve tim kuruma yayilacak stratejilerlestmnir.

Musteri tatmininde ¢ temel boyut ele alinabilir. Banl miterilerin
taleplerinin  incelenmesi, mngteri beklentilerinin ~ @renilmesi  ve  miteri

memnuniyetinin sglanmasidir (Au ve Choi, 1999:289).

Musteri tatmininin guclendiriimesinde mgigriyle sik etkilgime gecmek
onemli bir stratejidir (Linde, 2001:48). Mieriyle ne kadar sik etkgem kurulursa
misteri memnuniyetinin surekligi de o kadar iyi denetim altina alinabilir. GUnimiz

is ortaminda surekli yenilenme geére kendini godstermektedir. Mierilerin
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beklentileri strekli dgisebilmekte, ilgileri dgiimaktadir. Bunun gibi riskli durumlar
karsisinda kurumu guncel tutabilmek icin gtériler ile sik araliklarla temas

kurulmahdir.

Szymanski ve Henard (2001:16-35) yaptiklarst@maalar sonucunda ngieri
tatminini; performans, beklenti, etkililik ve k@ caba kavramlarinin tarafsiz bir
gostergesi olarak tanimlagtir. Diger bir ifade ile méteri tatmini; kurum tarafindan
gelistirilen veya uretilen hizmet veya UrUnlerin gégelendiriimesinde en 6nemli

gOstergedir.

2.1.1.3. Sure¢ Kavrami

SozIluk anlamlarina bakiginda sireg; “aralarinda birlik olan veya belli bir
dizen veya zaman icinde tekrarlanan, ilerleyen,isgel olay ve hareketler
dizisi"(Guncel Turkgce So6zluk), “bir amaca yonegnailan surekli dgisimlerin tim,
olaylarin zaman icinde belli bir ggfhe gostererek sirtip gitmesi”dlim Terimleri
SozIjgu), “bir olayin dizenli olarak ve birbirini izleyedesismelerle gekmesi,
baska bir olaya dongmesi” (Toplumbilim Terimleri S6zIgi), “stiregelen bir okum
ya da yurumekte olanslem” (Yontembilim Terimleri so6zlgl) seklinde

tanimlanmaktadir (Guncel Turkce Sozlik, 2010).

Sureg; “girdileri ¢ikti haline getiren birbiriylggili ve etkilesimli faaliyetler
takimidir” (TSE, 2001). Harrington (1991:141)’a gé&sirecg; “girdiyi alarak buna
deger ekleyip sleyen, i¢c ve di misteri icin cikti Ureten faaliyetler dizisi” dir.



Sekil 2: Sure¢ Elemanlari

CEVRE

r

o4
r

- | - o

I GERI BESLEME I

Kaynak:Sendikici, 2004, s. 5.

Surecle ilgili tanimlar daha artirilabilir (TUtind Dogan & Topoyan, 2004:354-

355):

v

Belirli bir ¢ikti (Uriin ya da hizmet) elde etmelknigirbirleriyle etkileim
icinde bulunang guicli, materyal, yontem vgbirlik¢i cevre ile rekabetci
cevrenin etkilgimidir.

Isletme girdilerini sletme c¢iktilarina dongiiiren etkinliklerin toplamidir.
Surecler, G¢ temel faaliyeti kapsar: g@e yaratan faaliyetler, s iakisini
sgilayan faaliyetler ile denetim faaliyetleri.

Bir orgutsel sirec, Ba ve sonu belirlenmi bir is demektir. Bu gi
yapabilmek icin altglerin detaylisekilde planlanmasi gerekir.

Surecler birgletmenin migterileri icin neleri g&usleyebilecgidir.

Bir is sureci, méteri icin deer olwturacak bir c¢iktinin yaratilg
faaliyetler toplamidir. Bu tanima goOre, Ogive “verilen siparsin
sunulmasi” bir sirectir. Bu surecte sipagirdi olarak alinir ve sonunda
siparg edilen mallarin mgterilere teslimi ile stire¢ tamamlanir. Teslim

surecin yarat degerdir.



v Orgutlerde cok karmyk sirecler s6z konusu olabilir. Surecler birbirini
izleyen olaylarin analiz edilmeleri sonucu @ldar. Her sirec¢ bir dnceki
sure¢ icin sonug, bir sonraki sire¢ icin temel siltacaktir. Sireg

yaratirken ve planlarken temel nokta analizdir.

2.2. Toplam Kalite Yonetimi Tarihcesi

Kalite insanin varolkuyla balar. Herkes farkinda olmadan bir kalite agayi
icindedir. D@dugumuz andan itibaren bize en kaliteli ilgiyi gosterasiye esilim
gosteririz. Sonra en kaliteli yiyeceklere, en ld@iiesyalara meylederiz. Bu temelden
yola ¢ikarak rekabet ortaminda kalitenin 6nemimtaglmasiyla § sektérinde kalite

kavrami gelmis ve Uretim ve/veya hizmette kalite 6n plana ¢gtmi

TKY ile ilgili Sanayi Devrimi dncesi ve Sanayi Dewi sonrasi olarak bir
ayrim yapilabilir. Sanayi devriminden 6nce Uretiltiiclk atblyelerde veya ¢isel
zanaat olarak yapiliyordu. Osmanh donemindeki i@t baktgimizda Uretim
konusuyla loncalarin ilgilengini gérmekteyiz. Loncalar, hem uretip hem de Urin
kalitesiyle ilgilenmekteydiler. Her isteyen kendiei atdlye acip uretime
baslayamazdi. Kethilida, §itbasi ve loncalarin onayini almasi gerekmekteydi. Gelen
hammaddelerin kontroli §itbasi tarafindan yapilmaktaydi. Kontrolleri yapan
yigitbasl Urini esnafa gatirdi. Urinin kalitesine gore fiyati belirlenir,utha
uymayanlarin belgeleri alinirdi. Her esnafglbaoldugu loncaya yazilir ve aidat
O0derdi. Cumhuriyet'ten sonra lonca kavrami esnafsoth edeser gelmektedir
(Ozevren, 1997:7).

Sanayi devrimi sonrasinda ise fabrilkal@nin artmasiyla kalite kontrolleri
fabrika bazina gecti. Yeni geéin bu Uretim ortaminda standardizasyonun zgyfh
vasifsiz gcilerle calsilmasi kalite sorununu ortaya cikardl. Kalite hatekn
baslamasi 1920’lerde “Bilimsel Yonetim Yaklami’nin babasi olan Frederick Taylor
tarafindan gercekdérilmistir. Taylor; cok iyi planlama yapilmasini, tretimiabilen
en kiguk parcalari ayirmayi, vasifsyzilerin gorevlerinin net olarak tanimlanmasini

ve onlara nasil yapilagmin gosterilmesini énemle vurgulagnr. Uzmanlga cok
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deger verms; “birinci sinif adam” terimini geltirmistir. Ayrica dretim hatlarinin
sonuna kalite kontroliniu gercekiieecek ayri bir birim kurulmasini dngorstir.
Bu sistem bir sire kaliteyi artirgtir. Fakat sonradan insani bir makine gibi géren bu

yaklasim eksiklerini gostermeye klamistir (Goetsch & Davis, 2000:51-53).

Uretimdeki hacim ar§i ve karmaik yapilar 1920’lerde kalite miihendigli
ve 1950’lerde de givenilirlik mihendigini ortaya cikarmgtir (Goetsch & Davis,
2000:53). Bir matematikgi olan Dr. Walter Shewhd®24'te, ilk kez ABD New
Jersey Bell Laboratuarlarinda, seri Uretim ortamiidlitenin dlgulebilir hale
gelmesini sglayan bir yontem olaristatistiksel Kalite Kontrol IKK) kavramini

gindeme getirdi.

Uriin kalitesinin ekonomik kontrolli ile ilgili fikier aagidaki gibidir
(Shewart, 1931:501):
v/ Bltln dretim sistemleri ve surecler varyasyon girste.
v Varyasyon rastgele veya 6zel sebeplerden kaynaklana
v Ozel sebepler, uUretim surecinde veringlili arttirmak icin yapilacak

desisikliklerden 6nce ortadan kaldiriimalidir.

IKK uygulamalarinin iyice giindeme getdidéonem Il. Diinya Sawadir.
Onceleri uriin kalitesinin kontroliingiaik vereniKK, 1. Dinya Saval sonrasinda
iselstatiksel Sure¢ Kontrolli$K) yoniinde gejimeye baladi.

Il. Dinya Savan Japonya’yl kalite alaninda gglrmis, ABD'yi ise
geriletmgtir. 1950’lerde kalite kavramini pek bilmeyen Jaymn savagtan sonra
kalite konusunda yoneticilerinigégmis ve bunu timsg sureclerine yaymtir. ABD
ise sava sirasinda acil gerekli mallarin Uretiminegyolasmis, daha sonra da bu

aliskanhg surdurerek bir nevi kaliteden uzatastir.

TKY kavraminin buyidk bolimi W. Edward Deming, Jdsép. Juran'in ve
Philip Crosby'nin 1950'lerde ABD'de dhattiklar calgmalara dayanir. Deming ve

Juran 1950'lerde Japon’larin talebi tzerine Japaim tkalitesinin arttirllmasina
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yardim etmglerdir. Deming Japonya'ya pek cok defalar gideiietim sirecinin
istatistiksel kontroli ve Uretim surecinde kalitenolusturulmasi konularinda
seminerler duzenledi. Deming uretimdeki sorunlasimeclerden cik&ini ve bu
konudaki ¢ozumin de istatistiksel dlcimler @dou agikladi. Juran; projeler, tam
katilim, takim cakmasi ve miteri tatmini tizerinde ygunlasti. Isciden en lst diizey
yonetim kademesine kadagigmin 6nemi Uzerinde durdu. Crosby ise TKY’'nin
temel ilkesi kabul edilen "sifir hata" kavramintaya koydu (Kruger, 1998:293-
301).

Tarihsel Gekimi icerisinde kalite yonetimi yakfamina katkida bulunan

kalite digunarlerine gére kalite kavrami:

Deming’e gore kalite; mifieri gereksinimleri kaisinda tatmin edebilme
gucudur (Aksu, 2002:54-65).

Yuran'a gore kalite; kullanima uygunluk olarakni@alanir (Aksu, 2002:
86). Juran’in kalite konusundaki giinceleri “Kalite Uglemesi” olarak adlandirilir.
Kaliteyi olusturabilmek icin t¢ temel kavramdan bahseder. Budalar; kalitenin
planlanmasi, kalite kontroli ve kalitenin iyteilmesidir (Rao ve dierleri, 1996:
40-41).

Phil Crosby'e gore kalite; mutlak gaular ismini verdgi dort temelden
olusur (Cetin & Akin & Erol, 2001: 194):
1. Kalite mikemmele ukanak deil, ihtiyaclari kagilamaktir.
2. Kalite sonradan dgrlendirmelerle da&l 6nleyici faaliyetlerle sglanir.
3. Kalitede baaridan stz edilecekse sifir hatayaikmiesi gerekir.
4

. Kalite fiyat uygunlguyla élculdr.
Feigenbaum’a gore kalite; 6nceden belirlepmisteri intiyaglari igin Grintn

en uygun fiyatla verilmesi ve Urintn fiili kullaninda kontrol kavramini da bir
surec olarak ele almaktadir (Cetin & Akin & EroQ@.: 194).
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Ishikawa'ya goOre kalite, sietme capinda gerceklen ve ggucunin
egitiimesiyle bgarilabilecek bir harekettir (Rao vegérleri, 1996:49).

Taguchi'ye gore kalite; tunmletmenin meselesidir. Kalitenin g&ilmasinda
istatistiksel surecler kritik 6nemsta (Rao ve dierleri, 1996:50).

TKY kavrami; tim bu tanimlamalarin biglminden dgmustur. Ozetle TKY;
bu tanimlardaki unsurlarin bir orgatin tum suregkeryayllmasini ve en alt
kademeden en Ust kademeye timsealarina @retilmesi ve uygulatilmasi sonucu
gerceklair.

2.3. Toplam Kalite Yonetimi Temel Kavramlar

Toplam Kalite Yonetimi Konusunda literatiire bakiidda 6ne cikan temel

kavramlarsunlardir:

2.3.1. Liderlik

TKY’de liderlik onemli bir gorev tstlenmektedir.r@lit istedgi kadar TKY
calismalar yapsin Ust yonetimin ve onagbaalt liderlerin yaklgimlari bu yonde
degilse bu calgmalar istenen sonuca géanaz. TKY yerlemis bir kurumda liderden
beklenenlegunlardir (Eren, 2001:111):

v Orglt capinda surekligpgenmeye yonelik bir felsefeyi benimsemek
v' Tum o6rgit katihmi cercevesinde glurulacak bir vizyon belirlemeye gek
etmek
I¢c ve d§ misteriler agisindan derli olan bir 6rgit kiltiri olgturmak
I¢ migterilerin 6nerilerini dikkate alan bir sistem yaratk
TKY calismalarina kaynak tahsis etmek

Dis mikterilerle olumlu ilgkiler kurmak, onlardan surekli bilgi toplamak

RN NN

TKY calismalarini da icerecelsekilde o6dul ve takdir sistemini etkili
kullanmak

v' Empati kurmak
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Ust diizey yoneticiler, problemlerin kok nedenlerimebilmeli ve onlara
kalici, etkin co6zimler getirebilmelidir. Csdinlarini ¢ok iyi tanimal; kilik
Ozellikleri, ihtiyac ve beklentilerini bilmeli; kinm, hangi konuda deste ihtiyaci
olduguna ve onlarin bu degiealdigina emin olmalidir. Kurum igindesbirli gini
gelistirmelidir. Kendisi de dahil olmak Uzere, galn herkesin sirekli gginhesine
katkida bulunacak bir ortam @amalidir. Ust yonetim, calanlarin motivasyon
ortami kurabilmek icin orgut icinde gku yaratabilme yeter@e sahip olmalidir
(Aktas, 2003:28).

2.3.2. Misteri Odaklilik

Musteri, bir kurum veya kurukun ortaya cikarga Griin ve hizmetlerden
dogrudan veya dolayli olarak etkilenensikiya da gruplarn kapsayan genbir
kavramdir. Migteri odaklilik ilkesi, kurum ve kurullarin Griin veya hizmet
sunarken kendi fikirleri ve ongoruleri gaultusunda hazirladiklari ciktilar gie
yapilan analizler sonucu mnt@rilerin beklenti ve istekleri dwultusunda cikti
uretmelerini ve sunmalarini gerektirmektedir. Buderde kurum ve kurullarin

misteri memnuniyet analizleri buyik 6nengiraaktadir (Tak, 2002:143-159).

Gunumiziun ypun rekabet ve surekli dwen pazar ortaminda gdes
pazarlama anlayn geresi musterinin memnuniyeti pazarlama faaliyetlerinin odak
noktasini olgturmaktadir. Mgterinin memnuniyeti dgrultusunda kararlar almak ve
bunlari uygulamak ancak rgtéri davranglari hakkinda bilgi sahibi olmakla mimkin
olmaktadir. Fiyat, mgieri odakli davragta 6énemli bir stratejidir. TKY’nin bir dier
onemli amaci da ngterinin sinirli butcesinden en yiksek faydayilagabilmesidir.

Bir kurulusun misteri odakh olma yolunda ilk yapmasi gereken orjilttrt
olusturmaktir. Dgisimlere acik, dgisim uygulayabilen, esnek davranabilen bir drgut
kaltard oluturulmasi ve bu kiltiri benimseygalisanlar; migteri odakli davranma
konusunda daha istekli olacaklardir. $¢&ri odakli olma yoninde atilacak dnemli bir
adim, bata ust yonetim olmak Uzere herkesin kel gonulden ve isteyerek yapmasi,
orgute bglanmasidir. Bu yonde takdir vestgk sistemlerinin kullaniimasi yerinde
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olacaktir. Mgteri odakli glemleri yOnetebilmek icin daha ©Once c¢ok farkli

kultarlerden gelen cajanlara gitim verilmesisarttir.

Veri tabani olgturarak daha net siniflamalar, daha belirgin hedefl
olusturulabilir. Bu sayede kurum rgigrilere aninda ukabilir, kampanyalari
tanitabilir, geribildirimleri toplayabilir ve satari izleyebilir. Misterilerin 6zel
gunlerinde kurulacak etkganler de migteri odaklilik adina yapilabilecek jestler

olabilir. Tim bunlar, kurum-mgteri bgzini gucli tutmaya yonelik stratejilerdir.

Musteriyi tutma cabalarinda cgdinlara verilen Ucretler de 6nemli bir yer
tutar. Calganlarin bu konudaki ¢abalari 6dil ve takdir sisigendezerlendiriimesi

isglct motivasyonunu artirir.

Musteri odakhlgin bir diger boyutu sorunlari veikayetleri dgerlendirmek,
kisa sureli ve esnek ¢oziimler yaratabilmektir. Uvéga hizmetin sadece @anma
aninda dgil devaminda da takip edilmesi ve ghéri memnuniyetinin sik araliklarla
Olcilmesi gerekir. Olasi bir problemde kurum animidddahale edebilmeli, satilan
bir Griinde olasi bir hatada gtéri maduriyeti hemen giderilmelidir. Kurum kolay
ulasilabilir olmalidir. Sorun ygadginda ¢6zum bulan mgteri o kuruma bglanacak
ve cevresine de tavsiye edecektir. Bu durum kurunpazardaki yerini de
salamlastirir.

Yukselen ygam standartlari sayesinde daha bilinglistetiler ve ¢ok cgitli
drtnlerin var oldgu bir ortamda, kurumlar mteri odakh olmak zorundadir. Artik
onemli olan, mgteri tatminini ve sadakatini gkayabilmek ve pazar payini artirma
hedefine ulgabilmektir (Ttlrkmen,1993:147).
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Sekil 3: Miisteri Odakli Tsletme

Téanetim
Sistemler l
Tab e
Liderlik \

Insanlar

Kaynak: Takin, 2000, s.23.

2.3.3. Tam Katilim

TKY kavraminin icerisinde olan “TOPLAM” kavrami rta katilimi karet
etmektedir. Toplam Kalite Yonetimi, yonetimin télgsina ya da kurumun birkag
uyesi ile gergekigirilebilecek bir sure¢ daldir. Bir kurumdaki tim c¢akanlarin
TKY surecglerine katki sgamasi gerekir. Toplam kalite bir takim gahasidir.
Isbirligi ve takim ruhunun aktif olmasi TKY’ yi gliclendirdir 6zelligidir.

1991 yilinda yapilan Amerika Kalite Kurumu ve Hr8sYonug’ un beraber
gerceklatirdikleri Uluslar arasi Kalite Caimasr’'nin en 6énemli sonuglarindan biri
calisan katiliminin énemini vurgulamaktadir. Gah katihminin olmagh TKY
calismalarinin ¢g@u baarisiz olmgtur. TKY calsmalarina tam katilim kalite
cemberleri ve Kkalite iyilgirme takimlari olarak entegre olgtur (Yukongdi,
2001:397-403). TKY “birgi en iyi bilen, o i yapandir” ilkesi tizerinde durmaktadir
(Ozgiir, 2009:36). Dolayisiyla cgdinlarin kalite cemberlerine katilimi 6nemlidir.
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Her bir kalite cemberindeki tUye sayisi 3 ile 9 arvda dgisebilir (Duncan,
1995:143-144).

Kalite cemberleriningleyisinde temel ilkelegunlardir §imsek, 2001:83):
Gonalluluk

Istendgi zaman cikabilme

Grubun ¢ama konusunu kendisinin belirlemesi

Net ¢cozUm gefitirme

Gelistirilen ¢6zimU uygulama

COzumun dst yonetime sunulmasi

Kantitatif c6ziim tekniklerine dayanmasi

NS N N N N N S

Rehber birey

Tek baina gilmasi guc¢ sorunlar kiime cahasiyla indirgenir. TKY’nin
baslica amaclarindan birisi de kurum galmlarinin timuinin, surekli gglirme
faaliyetlerine katilimini gdamaktir. Takim sinerjisiyle birgok sorunu ¢6zmek

mumkuinddr.

Yonetime katilimin dier 6nemli bir boyutu da 6rgit cgdnlarinin
memnuniyet derecesiyle gl orantilidir. Cakanlar sadece dolgun (Ucretlerle
kuruma bglanmaz, ayni zamanda manevi yonden de tatmin elditfmgerekir.
Surekli gitim firsatlari, terfi olanaklari,si disinda sosyal aktiviteler, takdir edilme,
begenilme gibi olumlu guduleyici geler calsanlarin 6rgit kaltirine iganmasini

ve tam katilimi pozitif yonden etkiler.

Gunumuzde bireyler kendilerini gaudan ya da dolayh olarak etkileyecek
kararlarin alinma samasina katilmak istemektedirler. Yonetilenlerdbki durum
degisikli ginin baslica nedeni, kiltir dizeyi ve bilgi seviyesi yilkselcalsanlarin
“bagkalan tarafindan yonetilen bir ara¢” durumund&ildde kararlarda hak sahibi,
yon gosterilen elemanlar durumunda olmak istendilefiPeker, 1996: 50-51).
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Tam katimin sglanmasinda Ust yonetim ile yonetilenler arasindaki
iletisimin salikli olmasi gerekir. Genelde ybnetimle gahlar arasindaki uzaklik
guinimiz cadas yonetim anlawinda yerini ortak kurum Kkuoltarinid benimsemi

ortak amaclara katki gemyan calgma ortaklgina birakmgtir.

Tam Kkatilim kesinlikle yetki devri ile katirilmamalidir. Tam katilim
kendiliginden gelen talebi, gonulligia ifade eder. Calanlara kurulan baski ya da
verilen yetki sonucu d@, calisanlarin kendi icguduleri sayesinde aldiklar

sorumlulgu ve kuruma katkilarini kapsar.

Tam katihm kavrami; yonetimden ve yodnetilendenerfbbu orgite nasil
katkida bulunabilirim?” sorusunu gonulli olarakreasi sonucu okan cevaplar ve

surecleri kapsar (Bozkurt, 1998:29).

Ayrica calsanlarin sadeces ib6limunde verilen gorevileri yapmalarigde
ayni zamanda fikir yarttmeleri ve kuruma bilimskl &ullanarak fayda ggamalari
da beklenebilir.

2.3.4. Calsanlarin Egitimi

TKY’nin en temel ilkelerinden birisi surekli yenhenedir. Sirekli
yenilenmeyi gercekkgirmek icin yoneticiler de dahil olmak lzere kuruskd tim
calsanlarin hem kendisi alanlari hem de TKY konusundaggitm almalarini
sgilamak gerekir. Eitim sidreci de tum sireclerde olglu gibi tanimlanabilir,
Olculebilir ve gelgtirilebilir olmahdir. TKY" nin kendisi surekli deam eden bir
egitim surecidir.
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Bir orgutte gglcu acisindan u¢ alandgiten verilebilir (Huysse & Kennedy,
1999:126) :

v Bireysel: Calgsanlarin kendi uzmanlik alanlariyla ilgili olagigm.
v' Takimsal: Takim Uyeleringin her bir bolimi ile ilgili 6zel bilgi ve becerile
kazandirma.

v' Tum Calsanlar: Tum 6rgutt ilgilendiren temel beceriler kagdama.

Egitim konulari ise gagidaki temel kavramlara dayali olmaldir: (Huysse &
Kennedy, 1999:126)

v' Teknik Olarak: Uriin veya hizmetin tasarigamasi, argirma ve gektirme
asamalari, materyal kullanimi, lojistik, Uretim sisteri, bilgi teknolojileri
vb. konulari kapsar.

v Isletmeye Yonelik: Mgteri Profili, misyon ve vizyon, orgit hedefleri,
rekabet cevresishirligi cevresi, bireysel ya da takima dayali performans
sonugclari vb. konulari kapsar.

v Insan Gucline YoneliKietisim becerileri, liderlik pozisyonu, karar verme ve

problem ¢6zme becerileri vb. konulari kapsar.

Kalite konusunda verilensgimleri ise 3 grupta toplamak mumkunddr:

1- Temel Kalite teknikleri, kalite araclari, probiectzme, iletim teknikleri,
istatistik yontemler, stire¢ kontrol teknikleri, vikonularin yer aldy “Is bilgisi ve

beceri gitimi,”

2- Musteri hizmeti anlayi, muisteri iliskileri yonetimi, katiimci yonetim, takim
calismasi, slUre¢ yonetimi, @simin yonetimi vb. konularindan ojan “tutum

degisikli gini destekleyici yontemler”

3- Liderlik, kendi kendini ybnetme, zaman yonetinmgporlama ydnetimi vb.

konulari iceren “Davragidesisikli gine yonelik gitimler”dir (Ozgur, 2009:37).
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Tum personel yapli isin istatistiksel olarak kontrol altinda olgunu ve bu
kontroller icin nereden ve nasil veri elde ediidi bilmelidir. Egitim calisanlarin
kendilerine guvenini <dar, seffaf ve yenilenen bir calma ortami ggicu

motivasyonunu artiragandan performansi artirir (Bozkurt, 1998:28).

2.3.5. Sifir Hata

TKY hatasizlik tzerine kurulngubir felsefedir. Toplam kalite yonetimi
yapilan hatalarislem bitiminde tespit edip dizeltmek yerine hatargagan 6nlem
almak prensibini benimserls yasamina, sanayi ortamina baktnizda kalitede son
tespit, son muayene yerini tasarimda kalite aramayakmstir. Sifir hata
prensibinde temel nokta ©onleme e¢alalari ve dolayisiyla dipu planlama
yapabilmektir. “Plan yapmiyorsaniz daausizlginizi planliyorsunuz” yakkamini
benimseyen TKY kapsamli ve ayrintih bir planlamayerekli kilar. Dizeltici
faaliyetler yerini 6nleyici faaliyetlere birakgtir. Bu da kurum icin zamans gucda,

maliyet konularinda buyuk faydag@ar.

Bu ilke hatalar ortaya cikmadan, nerelerde hatdilelegzinin disunaltup
onlem almaya yonelik planlama vgitem calismalarinin yapiimasini éngorir (Eren,
2001:114).

Hatay! dnlemede en buyuk pay yapan ksiye yani calganlara dgmektedir.
Bu nedenle TKY prensiplerinde ggn memnuniyeti 6nemli bir yer tutmaktadic.
misteri, yani ¢alganlar sine ne kadar gonilden glaysa, kendini kurum kaltarine

yakin hissediyorsa hata yapmamak icin ellerinddergerapacaklardir.

“Sifir Hata” hareketi temelde mgteri memnuniyeti Gzerine kurulmubir
harekettir. Onleme faaliyetleri tic temel kisimddnsor: Kalite glivence sistemleri,
hatanin tekrarini 6nleme sistemleri ve gl katilimi (KALDER, 2001:25).

“Sifir hata” aslinda “sifir mgieri sikayeti” anlamina gelmektedir. Mteri

sikayeti yaratacak durumlarin glmadan ortadan kaldirilmasi gerekgteiii baslili gi
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gerekse rekabet ortamindaki surefini sgslanmasi agisindan kurum igin bayik bir
avantajdir (Ozdgi, 2007:36).

2.3.6. Sureklilyilestirme (Kaizen)

Kaizen kelimesi Japonlar sayesinde literatlire giim Kaizen bir yonetim
felsefesidir. Bu felsefeden ilk s6z edersikolan Masaki Imai Kaizen'i surekli
gelistirme, surekli iyilgtirme olarak tanimlamaktadir. Kaizen; Japoncadgsae
anlamina gelen —kai ve iyi anlamina gelen —zemiead&rinin birlgiminden olgur
(Simsek, 1996:109).

Surekli iyilestirme; hem teknik konularda hem de ydnetim konuldau

surekli yenilenme, @tim ve gelsimi ifade eder (Fuentes, 2004:427).

Bir isletme biriminde surekli iyilgirmeyi sa&lamak icin, kullanilan en

popiler yaklaim E. Deming’in surekli iyilgtirme yontemidir (Deming, 1986:180).

Sekil 4: Surekli Tyilestirme Dongtisii

l/ II’DIanIa \\1
A _____,_/>
r/(f')nlem AI\"- ( Uyguls;\l
N S

- N _
/Kontrol Et\/ T
\E_______,_/

Kaynak: Tantirk, 2007, s.17.

Sekil 4'te belirtilen dort unsuru (planla, yap, kooltet ve eyleme gegpyle
aciklayabiliriz (Flaherty, 1996:178-180):

v" Planla: Planlamasamasi en cok Uzerinde durulmasi gereken ve en cok
zaman harcanan kisimdir. Burada temel amacgagddirin bir araya gelerek
beyin firtinasi yontemiyle farkli fikirlerini paysanalari ve en iyi fikirlerin

belirlenmesidir. Planlamasamasinda balik kilgi, diger istatistiksel araclar
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da kullanilabilir. En temel problemler belirlenirevonlara sebep olan alt
problemler, onlarinda alt sebepleri, en temele endwmadar incelenir.
Problemler ve sebepler belirlendikten sonra c¢ozimiay, materyal ve
yontemler dgerlendirilir. Eldeki veriler analiz edilir. Bu anal sonucunda

herkesin gor§ii alinarak eylem planlari aiturulur.

Uygula: Planlarin uygulamaya konmasidir. Bu evreeli bir kesimde pilot

uygulamalar yapilabilir.

Kontrol Et: Yapilan uygulamalar derlendirilir. Pilot calsmalar ayrintili

sekilde incelenir.

Onlem Al: Planin uygulanip uygulanmayggaeser uygulanmayacaksa yeni
kullanilacak yontemler gerlendirilir. Bu gamada tekrar planlama evresine
donulip yeni dizenlemeler yapilabilir. Uygulana@akplanlar 6rgatin

gerekli birimlerine yahut orgit geneline yayilir.

Surekli iyilestirme yonetim dahil 6érgutiin tim birimlerinde geritggkiriimesi

gereken bir dinamiktir.

Toplam Kalite Yonetimi felsefesinde, kalite g#éllime faaliyetleri surekli

devam eden, sonuclanmasi mimkin olmayan bir silaegkogortlir. Burada amac

belli bir standarda ufanak deil; mevcut durumu sirekli bir bicimde ggirmektir.

2.3.7. Kiyaslama (Benchmarking)

Kiyaslama, toplam Kkalite camalarinda da kabul goéren bir faaliyettir.

Kiyaslama sayesinde drgutler alanindaki en iytiemima firsati bulurlar. Kend ve

sureclerini onlarla karlastirirlar. Bu sayede 6rgutler pazardaki yerlerinioggeenmi
olurlar (Li ve dgerleri, 2003:1026-1050).
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Kiyaslama faaliyetleri sayesinde orgutler ayni 8edeki en iyi drnekleri
gorerek; onlarinsi sureclerini, mgteri profillerini, teknolojiyi nasil kullandiklam
ve analiz sireclerini inceleme firsati bulurlbyi. 6rneklerin gorilmesi 6rgitte daha
iyi olma, en iyiler gibi olma duygulari uyandir@rgiitiin hedeflerini gattirir. Orgiit
ister istemez daha iyiye kallanir, 6rgit motivasyonu artar.

Kiyaslama tim &rgut capinda olabilgcgibi, birim, bolum ya da belli bir
alanda da olabilir. Kiyaslama tekmin uygulanmasinda ¢ temelden bahsedilebilir
(Kogel, 2003:410):
1-Kiyaslama yapilacak 6rgitiin alaninda en iyisiagm
2-Kiyaslama tek bir sektérle sinirli kalmamalidrarkli sektorlerden de coey
ogrenilebilir.
3-Kiyaslamada temel konular giéri tatmini ve kaliteyi yukseltmek olmalidir.

Gunumuzde kiyaslama 6rgutlerin olmazsa olmaznbajelmitir. Gelisimine
bakilarak 5 gamada ele alinabilir (Sdltin, 2010:2).
v Rakip Urtn analizi
Rekabet ortaminda kiyaslama

v
v' Sire¢ bazl kiyaslama
v’ Strateji kiyaslama

v

Gelecekte olmasi beklenen global ¢apta kiyaslama

Kiyaslama faaliyeti bir ¢cok alt strecten gdn bir batindir. Kiyaslama
faaliyeti bir siire¢ olarak alti temejaanada gercgekjebilir (Kogel, 2003:412-413):
1. Kiyaslanacak konularin belirlenmesi
Kiyaslama yapilacaklietmelerin belirlenmesi
Veri toplama yontemlerinin belirlenmesi ve verifetoplanmasi
Kiyaslamak ve farklari bulmak

Kiyaslama sonuglarina bakarak hedefleri belirlenpédlama olgturmak

o 0k w0 D

Planlari uygulama, sonuclarig@glendirme, gerekiyorsa yeniden kiyaslama
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Kiyaslama bir toplam kalite sirecinin integral pircasidir. Kiyaslamanin
amaci performans iyiggirmedir. Bir bgkasininkiyle bir 6rgutiin performansini
kiyaslayarak performans iygrme firsatlarini tanimlama TKY’nin bir yansimasid
Zairi, TKY ve kiyaslama arasindaki g@antiyr: “TKY, son mijteri icin i¢csel dger
ilaveli bir faaliyette iyilgtirme yapma dongusudiar. Kiyaslama, iyilene
dongusunin dgru yonde dondglint ve son amag yoninde gerekli caba gostermeyi
garantileme ve firsatlari tanimlama icinsghl bir faaliyettir” seklinde verir

(Thiagarajan & Zairi, 1997:344-356).

Gunumuz keullar dikkate alindiinda kiyaslama, kurumlarin mutlaka
kullanmalari gereken bir stratejidir. Kiyaslamaigiyi aynen almak dgil, en iyiye

adapte olmaktir.

2.3.8. TedarikgilerleIsbirli gi

Gecmite kurumlar tedarikgileri ile ¢ok yakin gkiler kurma gergi
hissetmiyorlardi. Gunimuzde ise tedarikcilers dmisteriler olarak kabul
edilmektedir. Tedarikcilerle kurulan iyi skiler, kurumun uretim ve hizmet
devamhlginin sglanmasinda o6nemli bir pay sahibidir. GUinimuizde Ruan
misteri sipargleri Uzerine Uretim gerceldermektedir. Dolayisiyla bir istek ve
beklenti kagisinda tedarikgiyle kurulacak hizl ilgtn ve hizli tedarik kurum igin
onemli bir avantajdir. Bu durumda maliyet, zaman kadite konusunda 6nemli

iyilestirmeler s6z konusu olmaktadir (Kaplan & Norton92%).

Kaizen yonetim felsefesinin énemli onceliklerindbini de, girdi s&layan
kurumlarla yakin ikkiler kurulmasidir. Yonetimin istekleri ve kurumtiyaclar
dogrultusunda cagan satin alma birimi ¢gknlari, tedarikcilerle ilkilerini surekli
glncel tutar ve iyilgirmeye calgir. Bu iyilestirme konularisunlari kapsar (Topcu,
2006:27):

v En Ust dizey stok seviyelerini dahalgdi ve net verilere dayandirma,
v' Ani sipargler kagisinda ya da bir tedarik sorunu ofgdmda teslimati

hizlandiracak ek tedarik kaynaklarinin gefilmesi,
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v’ Siparglerin daha net kriterlere gore verilmesi,
v' Daha etkili dgitim metotlarinin sistematize edilmesi,

v' Tedarik¢i beklentilerinin net olarak agibmasi.

Kaoru Ishikawa, Uretici ve tedarik¢i gkilerinin U¢ sirece k@i olarak
gelistigini belirtmektedir (Topcu, 2006:28):
1. Uretici kurum aldg malin bitunind kontrolden gegirir,
2. Uretici kurum aldg malin bir bolimuni 6rnek alarak kontrolden gegiri

3. Uretici kurum mali kontrol etmeden alir.

Kaizen yonetim felsefesine gore sadece 3. suragtekis bir Gretici-tedarikgi
ili skisinden so6z edilebilir. Japonya’da bulunan buesistbircok gelmis Avrupa
ulkesinde yoktur (Imai, 2003:212).

2.3.9.istatistiksel Verilere Bagli Yonetim

Kurumlardaki degerlendirme iki sekilde olur: Birincisi tahmine dayal
degerlendirme, ki bu cok eskilerde kalan ilkel bir yémdir. ikincisi ise bilgiye
dayali dgerlendirmedir. GUnimuz gdas kurumlari planlama ve tasarigaanalari
da dahil olmak Uzere tum sureclerini, analitik @hjére dayal, istatistiksel
yontemlerden elde edilen bilgilenginda dgerlendirme yaparlar. TKY felsefesi de
planlamadan, mgieri memnuniyetine kadar tingaanalarda istatistiksel verilere gore
karar almayi gerekli kilar.

Kurum icinde alinacak kararlarin gercek verilereyada olmasi; kurumun
gelismesinde cok etkilidir. Olgme yapilmayan kurumlaa, ga kurum icinde 6lgiim
yapilmayan birimlerde ga&im olmaz.

Karar alma konusunda verilere gbre davranan ydhetidaha sglikli
kararlar verirler. Ca¢anlar da kurum ici kararlarin dahgsbkl ve adilane oldgunu
seffaf bir sekilde gorirler. Bu dasi motivasyonunu artirir. Olglimlere dayali bir
yapida yoneticiler; ¢calanlarini daha cok dinlerler. Muhasebe, Uretimgsegipiyasa

argtirmalarinda bilimsel verilere dayali yorumlar yhjaler. Ozellikle misteri
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memnuniyetinin Olcilmesi ve pazar stremalarinda istatistiksel olcimler hayati

onem tair.

Veri toplamak zaman alacak zahmetli Bitiri Fakat zaman kaybi djtursa
da sonu¢ bazinda bakiginda faydasi tagiimaz. Olciim sonuclari hedeflere adapte
edilebilirse anlam kazanir. Bunun icin sire¢c ydmetsafhalarina bu ol¢cimleri
katmak gerekir. Sure¢ performanslari dizenlisbkilde izlenmeli ve hedeflere gore
dizenlenmelidir (Weaver, 2003:104-105).

2.4. Dunyada ve Turkiye’'de Toplam Kalite Yonetimi Gdulleri

Dunya capinda ve Turkiye'de etkili oljwlan TKY calsmalarinda bgarili
olan kurumlara ¢gtli 6duller verilmektedir. TKY akimi farkli édulistemleri ortaya
ctkarmstir. Bu calgmada ABD, Japonya, AB ve Ulkemizdeki KALDER d&dul

sisteminden bahsedilecektir.

2.4.1. Japonya Kalite Odili

1995 yilinda Japonya Sosyo-Ekonomik @ak icin Verimlilik Merkezi
(Productivity Center for Socio-Economic Developme@PC-SED)) tarafindan
gelistirilmi s bir 6daldur. Bu 6dil; ABD’de bir 6zgerlendirme sistemi olarak ortaya
ctkan Malcolm Baldrige Kalite sisteminden sonra, &istemin Japon yodnetim
sureclerine uyarlanmasiyla ggiliilmi stir. Suana kadar, 1996'dan 2003’e kadar ki 7
yillik stirecte, 120 kurum kaurmus ve 15 kurum 6dul almaya hak kazagtmi
Odil alan kurulglarin miukemmel yonetim sistemleri; ggr Japon kuruklar
arasinda 3 yil sureyle alanlarinin en iyisi olagéterilirler. Odul strekli yenilenme
yoluyla deserler yaratan, miferi odakl yenilikcisirketlere ya da kurumlara verilir
(Japan Productivity Center, 2004).

Bu 6dul sisteminde; 2004 yili verilerine dayanatakumlar 1000 puan
Uzerinden dgerlendiriimektedir: Puanlama alanlari ve puangetkeri gagidaki
gibidir (Japan Quality Award, 2005):
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Liderlik: 120 p )

Yonetimin Sosyal Sorumluluklari: 50 p
Musterilerle Etkilgim: 110 p

Stratejik Planlama ve Uygulama:60 p
Bireysel ve Orgitsel Gaglim:100 p 1000 puan
Deger Yaratma:100 p

Bilgi Yonetimi:60 p

Sonuglar:400 p _

NS N N N N N S

2.4.2. Japonya E. Deming Oduilu

Deming Odiili; 1951 yilinda Japonya BilimadamlagiMiihendisler Biri
(Union of Japanese Scientists and Engineers (JU&Efindan gegtirildi. Dr.
Deming aslinda kalite odullerine kaydi. Odillerin kazanan ve kaybedenler
olusturdusunu; 6dul alanlarin  kalite konusunda bir sona  ddddini
distnebileceklerini ifade etrstir. Deming’e gore kalite surekli geinek demekti,
bir sonu yoktu. Ne var ki, Deming’in Japonya'dakialike calgmalarinin
baslamasinda ve surdurtilmesinde blyuk etkisi vardwrsBbeple Japonlar bu 6duli
Deming’e ithaf etmilerdir (Porter & Tanner, 1996:184-185).

Bu 6dul sistemindeki dncelikli amagrkete yayilmg kalite kontrolde bgarili

olan firmalari tespit edip, kaliteyi kyirketler aracilgiyla yaymakti.

Gunumizde Deming Oduli; kalite aktivitelerinde sdrell uygulamalar
gerceklgtiren kamu kurumlarina ve 6zel kurumlara verilmelkte Ayni zamanda
kurum icinde kalite kontrol uygulamalarini gercekien ve anlailmasina yardim
eden kgilere bireysel olarak da verilebilmektedir. Demitdygulama Oduli ve
Fabrikalar icin Kalite Kontrol Odulii olmak iizere kategoriye sahiptir. Bunlardan
ikincisi sirket capinda kalite kontrol ve istatistiksel yomierin kullanimindaki

basaridan dolayi verilmektedir.
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Deming uygulama 6dulinde 10 faktogddendirmeye alinmaktadir (Miguel,

2001:263):

1. Politikalar
Organizasyon
Bilgi
Standardizasyon
Insan Kaynaklari
Kalite Guvence
Kontrol

Geligim

© © N o 00 s DN

Sonuclar

10.Gelecek Planlari

Uzmanlar bu faktorlere ve bunlarin alt faktorleribekarak 6dul alacak
kurumlar secerler. Alt faktorler kurumlara gore sitidik gosterir (Miguel,
2001:263).

2.4.3. Avrupa Kalite Odli

15 Eylul 1988'de 14 buyuk Avrupairketinin genel muddrleri, Avrupa
Komisyonu Bakani Jacquaes Delors yonetiminde Avrupa Kalite YiomeVakfi'ni
( The Europen Foundation for Quality Management-EifQurmak tzere gagidaki

metni verilen bir niyet bildirgesi imzaladilar (Gsimith, 1995:114):

Vakif, Avrupa Ekonomik Toplulgunun ilgili kurumlarn ve dier ilgili
organizasyonlarlasbirligi yapacak, kalite konusuna 0zellikle gileecek, yonetim
egitimi ve motive edici faaliyetler gercekdérecektir. Vakif, kalite yonetimi alaninda
basarili buldu faaliyetleri “Kalite Odulu” vererek onurlandirdda. Bu odul

sayesinde vakif amaclar kamuya tanitilacak veutopfararina adanacaktir.
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Bu bildirgeyi imzalayan 14irketin 6ncelikli amaci; Avrupa’dakgirketlerde
toplam kalite yonetimi uygulamalarinin etkili ekilde uygulanmasini desteklemek

ve tevik etmektir.

EFQM, Avrupa Kalite Oduli'nu yoneten kurgtur. Avrupa’daki
organizasyonlarin kalite ve verimfini artirmada ve Kkaliteli etkinliklere vurgu

yapmada oldukca etkili bir role sahiptir.

Avusturya, Belgika, Cek Cumhuriyeti, Danimarka, Alnya, Macaristan,
Irlanda, italya, Hollanda, Norveg, Portekiz, Rusya, Sloverigpanya, Turkiye ve
Ingiltere olmak tizere 16 Ulkeyi kapsamaktadir (MigR601:261).

EFQM vizyonunu; surdidralebilir mikemmellik uygulalaani desteklemek
ve tevik etmek olarak belirlengtir. Bu vizyona ulamak icin, sarekli iyilgtirme ve
daha iyi performans yakalama konularinda organmagya yardimci olabilmek icin
EFQM resmi web sitesindgagidaki misyonlar belirlenngtir (EFQM, 2010):

v Organizasyonlarin performanslaringgdendirmek

Organizasyonlarla [Eantida olup, ortak grenme deneyimleri gdamak

v
v' Egitim ve &grenme firsatlari dnermek
v Basarilarini artirmak

v

Uygulamalarda, alaninda en iyi olan araclarin kutana destek ggamak

Mart 2010 yili itibariyle EFQM’in Uye sayisi 514itUAvrupa’ya uzun vadeli
gelen DuPont, 3M, American Express, Kodak, Exxon IB& gibi Amerikan
sirketleri de Uye olarak kabul edilgtir. Sadecesirketler desil, Universiteler, $
okullar ve darymanlhk kurumlari da Vakfa katilgtir (Lascalles, 1997:137). Model

iki bélimden olymaktadir:
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Sekil 5: EFQM Catisi

Girdiler Sotnglar
|| Insan Yonetimi i L Insan Memnuniyet ||
Liderlik Strecler Is
Sotmaglat
|| Folitika ve Strateji || HH Dltgteri M emnundyeti -
L Kaynaklar H Tl Topluma Eatk: ]

Kaynak: Miguel, 2001, s.263.

Bu sema hem modeli sadgtemekte hem de daha asilar bir hale gelmesini
sglamaktadir. Bu yapi ilgili kurumlarin tim faaliyetini, streglerini ve sonuclarini
degerlendirmeye imkan tanir. Elde edilen sonuclarimirdyi analizi kurumun
lyilestirme yonundeki firsatlari anlamasina ve hareketenggsine yardimci olur.
Model s&ladigi bu imkanlar ile kurumlarin kendilerine 6zel siureg yontemleri

bulup, planlayip, uygulayabilmelerini &ar.

Avrupa Kalite Odilii (EQA) genellikle, destek urlamnin sonuglari nasil

etkiledigine bakilarak verilir.

2.4.4. ABD Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odili

1980 Amerikali 3 adamlari ve politikacilar, Amerikan Uretiminde firQ
kalitesinin ve hizmet sektoriinde hizmet kalitesigielistiriimesiyle piyasalardaki
rekabet glcunin yeniden kazanigeoa disiinmekteydiler. Odiliin fikir babasi
Amerikan Savunma Lojistik Dairesi Yoneticisi Amirgtank Collins’tir. 1980’lerin
basinda Collins, Japonlarin bir Amerikali olan Demiadina 6dul vermelerini g6z
onune alarak Amerika’da da benzer bir 6dil sistemyaratiimasi icin gigimlerde

bulunmugtur.
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Donemin Ticaret Bakani Baldrige’ in kongrenin kalivdultu ile ilgili
kanunlarli hazirlagh sirada bir kaza neticesinde vefat etmesi kongrdidile
“Malcolm Baldrige” ismini vermesine neden olmtur (Dobyns & Crawford-
Mason, 1994:159-163).

Doénemin bgkani Ronald Reagan, kalite gahalarini artirmak ve yaygin hale
getirmek icin 20 A&ustos 1987 yilinda “The Malcolm Baldrige Nation@uality
Improvement Act” 100-107 numarali “"Public Law” Elcolm Baldrige Ulusal
Kalite Gelsimi Yasasini imzalayarak bu 6duli gindeme getiddi. 6duliin amaci
kalite bilincini yaymak ve kamuya tanitmaktir. Agai 6dul alan kurumlar
onurlandirilarak rekabet ortaminin en iyi 6rneklekarak ilgili olduklari sektore

fayda s@layacaktir.

100-107 numarall "Kamu Sozalmesi” ne gore dduliin verilmesindeki amag;
ulusal capta kaliteyi iyilgirmektir. Odller genel olarak kalite yonetiminikan bir
sekilde uygulayan, UrUnlerde veya hizmet kalitesimiezle gorultr iyilgtirmeler
yapan, surekli iyilgtirmeyi baz alairketlere verilecektir (Cali, 1992:182).

Amag, Is mukemmellgi ve kalite alaninda Bari sa@layan Amerikan
kuruluslarinin tanitiimasiyla birlikte; rekabet icin ka&itin gerginin anlgiimasini
sglamak, performans iyikirmenin O6nemini vurgulamak, karih kurulularin
sureclerinin incelenmesine ortam hazirlamaktir. Bdul kalite uygulayicilari

acisindan en saygin édualdar.

Odul, Avrupa’daki ABD merkezli kuruliarla 6z dgerlendirme konusunda
karsilastirmalar yapmak icin de kullaniimaktadir (Hardjoredigerleri, 1997:83).

Aslinda odulin asil amaci Amerikan kurglari arasinda rekabet ortami

yaratarak Amerika’'daki kalite, verimlilik ve Urethiegin artirilmasidir.

1988 yilindan beri verilmekte olan Baldrige Oduilke@egoride dalmaktadir
(NIST, 2009:2). Buyuk dretim kurugtari, buytk hizmet kuruklari ya da hizmet
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veya Uretimle grasan calsan sayisi 25 ile 500 &iolan kucuk sletmeler. Her yil her
kategoride en fazla iki 6dule kadar verilebilir ¥azananlar odullerin reklamini
yapabilirler. Odul kazanasirketlerin baariya ulama adimlarini gier kurulylarla

paylamasi istenmektedir.

Baldrige 6duld, § sonuclarini dgerlendirirken finansal ve operasyonel capta
sonugclar Gzerinde durmaktadir (Foster, 2001:87)l©d&vuran Uretim ve hizmet
sektoriindeki timgirketlere ABD kalite uzmanlari tarafindan hazirlargeri besleme
raporlari hazirlanir. Odiilde 7 temel puanlama Kritardir (NIST, 2009:52):

v Liderlik (120 puan)
Stratejik planlama (85 Puan)
Musteri odakhlik (85 Puan)
Bilgi Yonetimi (90 Puan)
Insan kaynaklari (85 Puan)

Sirec yonetimi (85 Puan)

NN NN N

Kalite ile ilgili i slevsel sonuclar (450 Puan)

Baldrige Odulu kalite strecindg giictiniin énemini vurgulamanin yani sira,
insanlar sayesinde rekabette Ustgeliuyumlu uygulamalari,ggime ve becerilerin
artirllmasina verilen 6nemi, elemanlarin kararlgaailimi ve katkisini, performans
hedeflerine ulgmanin 6diillendiriimesi gibi hareketleristék eder. Odul tum birim
ve seviyedeki personelin katkilarinin boyutunun etkinliginin degerlendiriimesi
icin ana gosterge ve tim personelgitienleri ve katilim seviyeleri gibi noktalara

onem verir.

Bu o6dule gore liderler yonlendiricidirler ve gpacekerler. 7 ana kriterden
olusan 6dile gére 2'den 5’e kadar olan kriterlerin termenact migteri tatminini
yakalamaktir. Sonuclar Griin ve hizmet kalitesiyidikie; finansal, operasyonel ve

destekleyici unsurlarin performans sonugclariylagildir (Ozevren, 1997:125).
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2.4.5. TUHAD-KALDER Ulusal Kalite Odiili

Dunya capindaki odullerle benzer amaglar icin fiizge verilen kalite
odaludar. Toplam kalite ¢cgimalarinda bgarili olan kurulglarin ortaya ¢ikariimasi
ve diger kurulglara tgvik edici 6rnekler olgturabilmesi; dolayisiyla Turkiye'deki
kuruluslarin kalite ve verimlilgini artirmayi sglamak balica amagclarindandir. Odiil
her sene TURD ve KALDER tarafindan TUBAD-KALDER Kalite Oduli adi

altinda 6rnek kuruklara verilmektedir.

v" Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi modeli temel alinarak defa 1993 yilinda
olusturulan 6dul son 17 yilda ginimuze getek ve 6dul alanlarini artirarak

gelmistir.

Ulkemizde verilen bu o6dulin kriterleri ve bu kriemin %lik daggilimlari
asagidaki gibidir (Gursozlu, 1997):

v' Liderlik (%12)
Politika ve Strateji (%7)
Calisanlarin Yonetimi (%8)
Kaynaklar (%8)
Surecler (%15)
Musteri Tatmini(%20)
Calisanlarin Tatmini(% 10)
Toplum Uzerindeki Etki(%66)
Is Sonuclari(%14)

NS N N N N N N
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UCUNCU BOLUM
EGITIMDE TOPLAM KAL ITE

Egitim kurumlari bilginin Uretildgi, Gretilen bilginin paylaldigl, analiz
edildigi yerlerdir. Egitimde kalite; “kabul ¢erceveleri icinde bir fiy&arsiliginda elde
edilen performans, tecribe, pratik bilgi elde etmeeteorik bilgi birikimi” olarak
tanimlanabilir (Bjorg, 1995:469).

Egitim, bireylerin ilgi ve yeteneklerini temel alaralonlari bilimsel
disinmeye aktiran ve onlara meslek kazandiraggiicl yettiren bir sistemdir.
Toplumlar refahi igin nitelikli ggiiciine ihtiya¢c vardir. Bu da Kaliteli bigigmle
mumkundur. Bitim; pozitif ve aktif digiinebilen, algilama ve sorun ¢ozme yefgne
yuksek, surekli grenmeyi algkanlik edinmg, yiksek nitelikli bilgi ¢g& insanini

yetistirme sorumlulgunu dstlenmgtir (Tuzcu, 2000:55-71).

Gunumuzde kuruklarin ayakta kalabilmesi ve varliklarini  devam
ettirebilmeleri icin, drin ve hizmetlerini rgi@rilerin  beklenti, istek ve
gereksinimlerine uygun olarak gercedtlamesi gerekir. Bu yakkam ulkelerin
adalet, guvenlik ve @tim boyutlari agisindan da ayni sonuclargaionaktadir. Bir
ulkenin gelecgi o ulkenin genclerindedir. O nedenle bir Ulkenglegeinin temeli
genclerin iyi gitilmesidir. Egitim sistemleri, hem Ulkesine yararll iyi vatagia
hem de kendine glveni olan, bilgili, becerikli vavdangsal olarak tstin nitelikli

bireyler yetstirmekten sorumludur (Peker, 1996:19-32).

Bir egitim kurumu verdgi egitim hizmetleriyle, yettirmeyi amacladii insan
glcune 6zgu bilgi ve becerilerigkencilerine kazandirabiliyorsa vezr@nciler bu
bilgi ve becerileri glncel hayatlarinin igcinde etkdir sekilde kullanabiliyorsa bu
egitim kalitelidir denebilir (Numanglu, 2001:341-350).

Egitim kurumlardan hem devletin hem de toplumun o6nebdklentileri
vardir. Bu kurumlar kendilerinden beklenen goravien iyi sekilde yerine
getirebilmek igin kaliteli bir yapilandirma @amak zorundadir.
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Kalite, kisilere ve durumlara gore farklilik gosteren goéredsti kavramdir.
Egitimin gerceklgtiriimesinde yer alan ya da bundan yarapglagan paydslar;
ogrenciler, gverenler, @retim kadrosu, gier calsanlar, hiikiimet ve ger finansman
kurumlari, dgerlendiriciler vb., kalite konusunda farkh bgkacilarina sahiptir
(Lee&Gren, 1993:12).

Temel amaci, kurumun yerine getirmesi gerekeriiblyuk bir 6zen ve sifir
hatayla yerine getirmek olan ve surekli bir iytieme icerisinde olan toplam kalite
anlaysl, son zamanlarda getnis Ulkeler bata olmak Uzere hemen hemen butin
dinyada 6zel kurukbuve kamu kurulglarinin énemli bir dinangi haline gelmgtir
(Erisen, 2003: 285-301).

Egitimde kalite yonetimi ele alinirkensazidaki girdilerin hatasiz olmasi
gerekmektedir (Peker, 1996:19-32):
v" Amac ve hedefler
Bilgi ve programlar
Isguici

Finansal glemler

SN NEE NN

Teknolojiyi kullanma

Sonmez (1987: 15)'in agrmalarina gobre insan davralarini kasith ve
sistematik olarak dgstiren esitim, acik bir sistemdir. Bu sistem; girdglem, cikti
ve geribildirimden olgur. Girdiler; @Grencilerin hazir bulurgluk seviyeleri, gitime
yapilan yatirimlar, toplanan bilgi, yeni alinan @rgerecler, hedef davratara
yonelik zihinsel ve fiziksel etkinlikler, donaninewrnek davraglardir. Ciktilar ise;
olcme ve dgerlendirmeyle tespit edilir. getmenler tarafindan uygulanangel
stratejiler de bu hedeflere katkigtalar ancak, kaliteli grenim kaliteli bir @renim
kurumu icin belirlenecek sturecleri yonetmekle mumdiir (Langford & Cleary,
1999: 19).

Toplam Kalite Felsefesi her alanda qidugibi esitimde de dgisimin

gerekliligini savunur. Cunkl Toplam Kalite Felsefesi’nde rakitlbir son, en iyi

35



nokta yoktur. TKY, kurumun amagclarinin surekligden ihtiyaclara cevap vermek
icin degistirilmesini, 6rgutsel yapinin sirekli olarakglgmeyi ve gel§meyi s&layici
Ozelliklere sahip olmasini, @emeler kagisinda cabucak adapte olabilecek bir

yapilandirmanin gepgeni savunur (Erdgan, 2004:7).

TKY tanimi eitime uyarlanacak olursa; ¢evre ile olumlu bir kgim icinde
olan, cevrenin ihtiyacglarini ve sosyal sorumlulukia yadsimayan, okulun temel
dinamiklerini dengeleyen, gietmen, @renci ve personel arasinda olumluglaa
kuran, demokratik, adil, Bgorult, ileri gorgli bir yonetim felsefesi olarak
tanimlanabilir §imsek, 2001: 83).

Uriit (2006:139) yap#n argtirmalar sonucunda ggim kurumuna TKy
uygulamalarinin getirdi avantajlar ve yenilikleri gagidaki gibi siralamaktadir:

v Ogretmen kadrosu ofturulurken daha ust diizegigm almis olanlar tercih

edilir.

v Ogretmenler bilgi ve deneyimsel olarak yeterlidir.

v Ogretmenler siirekli kendilerini ggtirmeye calymaktadirlar.

v Ogretmenler @renci sorunlariyla daha ¢ok ilgilenmektedir.

v' Ogrenciler  @retmenleriyle  ihtiyac  hallerinde  kolayca ikgthe
gecebilmektedir.

v Karar alma sireclerinezgtetmenler ve tim c¢alanlar dahil edilir.

v" Yenilik¢i girisimler desteklenir.

v Ogretmenler icin dizenli hizmet iciggimler, seminerler ve toplantilar
dizenlenir.

v' Performans dgerlendirmeleriseffaf olarak, gercekci verilere dayanilarak
yapilir.

v Odil ve takdir sistemi yerinde kullanilir.

v' Fiziksel ortamsartlari iyilestirilir. Ogrenci, @Gretmen ve dier paydalarin
beklentilerine gore dizenlenir.

v' Ust yonetim kaliteli gitimin sgzslanmasinda taik edicidir.

(\

Ogrenciler okullarina giivenmektedir.

v" Yeterli sosyal ve kilturel faaliyetler diizenlenmeskt.
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v Ogrencilere gller yiizlu ve nazil davraniimaktadir.
v' Ogrenci ve @&retmenler kurumlarindan memnun olmakta, gl

hissetmektedir.

3.1. Bgitim Kavrami

Egitim, bireyin olgunlatinimasini, yegtiriimesini, topluma ayak
uydurabilecek becerilerle donatilmasini, toplumgete ve yargilarinin sonraki

kusaklara aktarilmasini §eyan bir ara¢ ve sosyal kurumdur (Skinner, 1968:3)

Egitim dogumla baglayan ve ygamin tiimuni kaplayan bir sirectinsanlik
tarihinin bglangicindan bu yanagéenmenin gercekiigi her ortamda @timden
bahsedilir. Birseyin @renilmesi gerekfiinde ya da zorlayickartlar kagisinda

egitim her zaman gindemde olgtur(Covey,1998:3).

3.2. Bgitimde Kalite Etkinlik Gostergeleri

Kaliteli bir egitimden s6z etmek istiyorsak t¢ temelden bahseyimeBunlar
girdi kalitesi, surec kalitesi ve ¢ikti kalitesidEgitim sisteminin kaliteli olmasi igin
bu G¢ alandaki 6nemli dekenler iyilestirilmelidir. Girdi, sire¢ ve cikt
kavramlarina yonelik 6nemli @dakenleri gagidaki gibi tanimlanabilir (Eleren,
2007:5) :

v' Girdi Degiskenleri (Ggretmen ozellikleri, fiziki kgullar, okulun donanimsal
yeterliligi, egitim materyalleri, vb.)

v' Silre¢ Dgiskenleri (Egitim mufredati veya programi, géetim teknikleri,
strateji, sure¢ yonetimi, denetim, planlama, zandaali faktorler,..vb.)

v Cikti Degiskenleri ( Olgllebilen bgari, davrarmglara yonelik bsari, bir
sonraki gitime hazir bulungluk, mezuniyetten sonraki kari...v.b.)

Ogrenci kalite literatiriinde hem girdi hem de cikbybtunda ele alinabilir.

Kalite; @grencinin hem 0©nceki bilgi ve tecribeleri, hem |ld&gl egitim
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programindaki konulara olan hevesi, hem de idedterici davrary ve

sorumluluklarini yerine getirebilme bilincinde olopnamasiyla yakindan ilgilidir.

3.2.1. Girdi Boyutu

3.2.1.1. @retmen Ozellikleri

Ogretmen, @retmenlik meslginin gerektirdgi nitelikleri kazanmak igin
gecerli gitimi almis olan kkidir. Ogretmen, gitim ortaminda @retimin temel
ogesini olyturur. En gekmis egitim teknolojilerinin varlgl bile ¢gretmenin yerini
tutamaz. Bu sebeplerden, dolaygitende kaliteden bahsedilecekserétmenlik

kavrami ile ilgilenmek bir mecburiyettir.

Ogretmenler, grenci davrarglari tizerinde ¢ok etkili kilerdir. Ogretmenler
egitim verdikleri batin @rencilerinin dnceden belirlengiamaclara uygun olarak

yetismelerine yardim eder.

Bir egitim kurumunun kalitesi grencilere suna@ egitimin kalitesine gore
belirlenir. Gsretmenlerin bunu arabilmeleri icin gretmen yetitiren okullarda iyi
bir egitim almalari ve §e bagladiktan sonra da geim olanaklarini takip etmeleri
gerekir (Ucar &ipek, 2006:35).

Ogretmenlerin gitimdeki kritik rolleri g6z 6niine alinginda; @&retmenlere
surekli kendilerini gelitirme imkanlarinin verilmesi, hizmet icggim faaliyetlerinin
diizenlenmesi ve bu hizmet igigiemlerin planlanmasi, sdrdurilmesi ve

uygulanmasina buyiuk 6nem verilmearttir (Ersen, 1998:39-43).

Gelecgin beklenen diizeyde, nitelikli insan glct ancak lelesbakimdan
doyuma ulgabilmis nitelikli 6gretmenlerle sglanabilir. Tatmin edilm§ 6gretmenin
isini isteyerek ve severek yapma dizeyi artacak;lurd @Grencilere pozitif yonde

yansiyacakitir.
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Ogretmenin alaninda yeterli bilgi ve yeteneklere paldimasi sinif
ortamindaki bgarisini etkiler ama bu tek faa yeterli bir olgu d&ldir. Bunun
yaninda gretmenlerin yiksek ileim becerilerine sahip olmasi, sinif icinde olumlu

ve destekleyici bir atmosfer yaratabilmesi ve takuimu olgturmasi gerekir.

Ogretmen kapasitesini; dolayisiylgigm kalitesini artiran bir dier unsur da
ogretmenlerin psikolojik olarak tatmin edilmeleridiBu yondeki kriterler; yonetici
destgi, 0dul ve takdir sisteminin yerinde kullaniilmaseli destgi ve yipratici
Ogrenci davrarglarina Oonlem olarak okul rehberlik servislerinintibkgalismasi

sayllabilir.

Kaliteli bir egitim ortaminda gretmen kalitesini belirleyen unsurlagagidaki
gibidir (Glasser, 1999:180):
1. Gerekli bilgi ve beceriye sahip olma dizeyi
2.1c ve ds paydalara saygi ve nezakete dayanan tutumu
3. Oprenci ve velilerde guven, inanirlik ve diristlikydusu yaratma becerisi
4. Isini suphe uyandirmadan, hesap verilebilir diizeyde gérg@knesi

5. Istekli calsmasi

Guellali (2008:132)'e goOre ise gietmenlerin kalitedeki rolu sagida
belirtilmistir:
v' Ogretmenler grenme amagclarina yimak icin gerekli bilgi ve becerilere sahip
olmalidir.

v Ogretmenler i¢c miteriler olarak dgerlendirilmelidir.

Bilgi isleme, Uretme ve elvati alanlarda kullanma 6zelliklerini gatiren
okul ortaminda, gretmenlere yeteneklerini kullanma ve geétme imkani verilmesi
ogretmenlerin mutlulgunu artirict unsurlardir. Siradan bfiten araci yerine konan

Ogretmenin insan olarak kapasitesini okuluna verrmmedssir.

TKY felsefesini uygulayan @tim kurumlari @&retmenleri, yargida

bulunmaya dgl destek vermeye; aktarici olmayagdekilavuz olmaya yonlendirir.
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Sinif iginde tek @retici kaynak olarak dgl; aileler, yonetim, dier Ggretmenler ve

toplumlarla koordineli ¢cagan bireyler olarak gorur (Basik, 1997:44).

Kalite kultarand benimsemi bilgi toplumunda @retmenin temel rold,
ogrenci merkezli bir gretimi benimseyerek, ona bilgiye nasil ggdegsini, ulatig
bilgiden nasil faydalanagan Ogretmektir. GGretmen bilginin secimi konusunda
uzmandir. @renciye @&renmeyi @retir. Fakat bunun igin en onemli kriter
Ogretmenin @rencisini iyi tanimasidir. Ancak bu sayedesreénciyi dgru
yonlendirebilir (Numanglu, 1999:347).

3.2.1.2. Donanim ve Tesisler

Ogrenciler okula ilk geldiklerinde okulu glgorinigiine ve ic donanimlarina
bakarak dgerlendirirler. Eger gordukleri helarina giderse okulu severler ve
isteyerek gelirler. Bu nedenle okullarin fizikseapys:t @rencilerin okula kag

tutumlarini ve psikolojilerini etkileyen bir olgud(Erden, 1998:27).

Siniflarin  fiziksel ortami, ©ncelikle 6rgencilerirgereksinimlerine ve
planlanmsg 6gretim etkinliklerine uygun olmasi gerekir gt@timin verimini artirmak
icin (Cing0z, 2009:66-67):

v' Ogrenci sayisinin makul seviyede olmasi,
Sinifin/tesisin yeteri kadar ggrelmasi,
Sinifin/tesisin i¢ agicl, modern, estetik gorinioiiasi,
Sinifin/tesisin yeteri kadar aydinlatigralmasi,

Sinifin/tesisin i1s1 dizeyinin yeterli olmasi,

AN NN

Sinifin/tesisin yeteri kadar havalagmimasi.

3.2.1.3. Egitimsel Materyaller

Egitim materyali @retimi gergeklgtirirken Ogretmenin ve @rencinin
kullanabilecgi her turli araci kapsar. Gunumuzde teknolojideialihgelismeler

egitim  materyallerinin  hazirlanmasinda teknolojidenaydalanma imkani
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getirmektedir. Dolayisiyla materyal g#li gi artmis, coklu olarak hitap dizeyi
gelismistir.

Teknolojideki hizli gelmeler @&retmenlerin de materyal hazirlama
konusunda kendilerini gatirmelerini gerektirmektedir. Gunumuzgigminde farkli
roller Ustlenmyg olan @retmenin, hem teknolojiyi kullanmasi hem de tekjionio

0grenme amaciyla nasil kullanilagal 6grenciye @retmesi gereklidir.

Ogrencilerin @rendiklerini daha iyi anlayabilmeleri sinifta dabak esitim
aract kullanmahdirlar. Giunumuz siniflarinda goérsel sitsel olarak hazirlanan
materyaller 6n planladir. Bir materyal ne kadar @#yida duyu organina hitap

ediyorsa grenmedeki kalicilik etkisi o kadar fazladir (Durs@006:8-9).

Egitim materyalleri gitim ortaminin, &retime etkinlik kazandiran
unsurlandir. Nitelikli ders kitaplari, bilgisayaunulari, internet sayfalari giéim
yazilimlari gibi materyaller grencinin @renilecek konuyu daha iyi algilamasina
yardim eder. Son on senedgtien cevrelerinde buyuk etki yaratan aktifrénme
uygulamalari da @tim materyallerin 6nemini vurgulamaktadirgigm materyalleri

ogrenci merkezli grenmeye yonelik olmalidir.

Kaliteli egitim materyali tasarlanirken géencilerin genel 0Ozellikleri (ya
hazir bulungluk dizeyi, §, konum, kultirel ve sosyoekonomik faktorler gibi),
ogrencilerin mevcut bilgi ve beceri diuzeyigrénme stillerini belirleyen geler
(algilanan tercihler, bilgi strecinin yapilandirdm, gudusel geler, psikolojik
Ogeler) ve hedeflere uygunluk duizeyleri (fskel, duygsal, psikomotor, sosyal

dizey, ilgi alanlar gibi) konularinda analizlempylanalidir.

Materyal secerken dikkat edilmesi gereken unsuff@grenci Merkezli
Uygulama Modeli, 2010):
v" Programa uygunluk
v" Anlagilirhk ve akicilik
v Dilde sadelik
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Motivasyona uygunluk

Ogrenci katilimini splamadaki etkinki

Teknik kalite

Alanda uygulama sonuglarina gore verimlilik

Nesnellik

NSRRI

Kullanim kilavuzuna sahip olma

Egitim materyalleri @renciler icin fayda sgadigi gibi 6gretmenlerin desini
kolaylastirmaktadir. Konu cercevesini gel@tme ve @rencileri konuya
yogunlastirmada rahatlik ggar. Ogrencinin sinif dyindaki diinyalart sinif icinde
deserlendirebilmesine olanak @ar. Egitim materyalleri gitim teknolojisinin en
temel @esidir. Kaliteli bir gitimden bahsedilecekse teknolojiden faydalanan; iyi
planlanmg egitim materyallerinde de bahsetmek gerekir.

3.2.1.4. YOnetici Vasfi

Egitim  kurumunun  yoneticileri, grenme ortamini  olfurmaktan
sorumludurlar. Tum caanlarin hizmet surecine katilmalarini glsanak icin
ogrenci, @retmen, dier calsanlar ve dier paydalari motive etmeleri gerekir.
Herkesin katiiminin gganmasi TKY felsefesinin temelidir. Tam katilimiganize

etmek yoneticinin gorevidir (Dahlgaard veserleri, 1995:456).

Egitim yoneticilerinin farklilgan yonetim stilleri kansinda kendilerini
yenilemeleri gerekir. TKY’de bu yeni rol vizyonadérliktir. Vizyoner lider, okulun
misyonunu ve vizyonunu bigcimlendiren ve ileri ggitiliik 6zelligine sahip liderdir.
Gelecekteki okul, drgutselgienmeyi odak noktasi haline getirecek yeni bir dkiilt
benimseyecektir. Bu kuoltirtd kuruma adapte edecek yagacak olan ki
yoneticilerdir (Cakil, 2006:63).

Vizyoner liderlik, organizasyonun tamami veya buybik bolimu igin
gerceklere dayanan, guven verici, istendik bir ¢gtevizyonu yaratabilme ve ifade

edebilme yetengdir. Vizyon ne kadar ileri gorlii bir mantikla olgturulursa
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gelecge yonelik o denli sdam adimlar atilir. Vizyoner liderinsii vizyon
olusturmaya oOnci olmakla bitmez, eturulan vizyonu gercekigirmek icin tim
calisanlara bilgi verir ve kaynaklari bu amagruna kullanmay! s#ar. Vizyoner
lider sadece vizyon belirleyici @@ ayni zamanda vizyona yonelik o6rnek
hareketlerde bulunandir (Robbins, 2000:144-145).

Etkili okullarda liderler, @renmenin surekli devam eden ve herkesi
ilgilendiren bir kavram oldguna inanirlar. Bu okullarda lider; vizyonu galnlara
aktarir, vizyonu paykar. Kurumsal bglih g1 olusturmak icin gerekenleri yapar.

Etkili yoneticiler, otorite kurmak ya da korkutmadibi ¢caz disi kalmis
stratejileri izlemezler. Onlar ¢alnlariyla takim ruhu okturarak § arkadal roliine
bartundrler. Okul yoneticileri etkili bir okul yanaiak istiyorlarsa, okulun var olma
nedenini herkese net ifadelerle aciklamali ve ba@an runa calganlarini motive
edebilmelidir (Ozdemir, 2000:46).

3.2.2. Sure¢ Boyutu

Toplam kalite yonetim felsefesindgigm kurumlarinin kalitesinin artirilmasi
ve bu sayede ggimde verimliligin salanmasi amaglanmaktadir. Siregler,
girdilerden gelen verileri sieyerek cikti haline dostirme arasinda gecen

islemlerdir.

Egitim surecleri planlanirken getneye acik, yenilik¢i sureclerin planlanmasi
gerekmektedir. Etkili bir @tim ortami sistematik ve objektif verilere dayanidrak
yapilandinimaldir. Toplam kalite yonetimindgitem sdrecinin gamalari gagida
belirtilmistir (Ogut, 2008:96-97):

v' Kalite kavramini gitim asamalarindan biri olarak kabul etmek

v’ Kalite egitimi verecek ksileri belirlemek

v' Egitim hedeflerinin tanimlanmak

v' Egitim programlarinin ve materyallerinin hazirlanmasi

v

Egitimin degerlendiriimesi
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3.2.3.Cikti Boyutu

Kaliteyi yasadgimizda, kagilastigimizda hepimiz biliriz; ancak onu
tanimlamak ve aciklamak guctir. GunlUksgaimizda, 6zellikle kalitenin duzenli
bir bicimde bize sgdandgl durumlarda, onun d@al olarak var oldgu izlenimine
kapiliriz. Kalitenin 6nemini, genellikle onun yokundan kaynaklanan hayal
kirkligi ve zaman kaybini yadgimizda anlariz. Kalite, mukemmeli g@ndan
aylran seydir. Egitimde de bagari ile bagarisizlik arasindaki farkhliklar giderek
kalitenin sonucu olmaktadir (Ensari, 1999:9).

Kalite etkililiginde ciktilar gagidaki gibi siralanabilir:
Istatiksel Verilere Dayal Bari Olcumleri
Davrangsal Etkiler

Bir Sonraki Eitim Doneminde Bgari

ERNEE NN

Egitim Bitimindeki Durum
Ozgliven (1997:50)'e gorezgimin kalitesi; @Grencinin gecer not almasi ya

da okulun teknik imkanlariyla Ol¢ilmez giEmin kalitesini asil belirleyen nitelik,

ogrenci icin belirlenen hedef ve davrglarin kazandirilip kazandirilamaablir.
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DORDUNCU BOLUM
MALCOLM BALDR iGE ULUSAL KAL iTE ODULU
EGIiTiM KRITERLER i

Bu bolimde argirmanin catisini okiuran Malcolm Baldrige Ulusal Kalite
Odult Esitim Kriterleri agiklanmaktadir. Bu acgiklama yapkien kaynak olarak
Ulusal Standartlar ve Teknoloji Enstitisti resmi ve#iesinde yayinlanan Baldrige
Egitim Kriteri kitabindan yararlaniingtir (NIST, 2009).

Malcolm Baldrige Eitim Kriteri 6rgttsel 6z dgerlendirmenin kullaii hale
gelmesine bir temel ofturur. Egitim Kriterinin ABD kuruluslarinda verimlilgi
artirmada 3 6nemli gorevi vardir:

v Orgutsel performans uygulamalarini, yeteneklerinie vsonuglarini
gelistirmeye yardim etme,

v' Egitim kuruluslan ve ABD’deki her tir kurulgi arasinda en iyi érnekleri
tespit ederek bilgi payami ve iletgsim imkani yaratma,

v Performans yonetimi, 6rgutsel planlamarghme firsatlari konularinda bi i

araci olarak hizmet etme.

Egitim Kriteri performans mikemmegi acgisindan 3slev gerceklstirir. Bu
islevlerin amaci 6rgutsel performans yonetimi icigigtere batlnlgk bir yaklagim

sglamaktir.

Bu islevler:

1. Egitim kalitesine ve 6rgut devamina katkigkeyan @renciler ve paydgdar
icin gelistirilebilir deger yaratma ve bu g@eri yayma

2. Tum oOrgatt kapsayan verimlilik ve yetenekleri gilime

3. Orgutsel ve kiisel Gsrenme
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4.1. Oz Dgerler ve Kavramlar:

Egitim kriterleri, birbiriyle baglantili olan gagidaki 6z dgerler ve kavramlar ile
sekillenir:
v Vizyoner liderlik
Ogrenme merkezli @tim
Orgutsel ve kiisel Gsrenme
Isguicti Gyeleri ve ortaklari gerlendirme
Ceviklik
Gelecge odaklanma
Yenilik yonetimi
Gergeklere dayall yonetim
Sosyal Sorumluluk

Sonuclara Odaklanma ve B Yaratma

SR N N N U N N N

Sistem Perspekiifi
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Sekil 6: Ozdezerler ve Kavramlar Semasi

Oz Degerler ve Kavramlar Semasi

Egitim Kriteri Oz Degerler
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Kaynak: NIST, 2009, s.52.

Bu deserler ve kavramlar yiuksek performansli organizatmia bulunmasi

gereken davraglar ve inanclardir. Bunlar geri bildirim yaratannsig odakl bir

catinin icinde ©onemli performans ihtiyaclarinin ibehmesinde ve entegre

edilmesinde bir temel oftururlar.

4.1.1. Vizyoner Liderlik

Organizasyonun Ust yoneticileri emirler verirl@unun yaninda grenci
odakli, @renmeye elvesli bir 6rgut iklimi; acik ve gozle gorilur gerler olyturur

ve yiksek beklentiler icine girerler. Bu emirlerggdrler ve beklentiler tim

paydalarin  gereksinimleriyle  dengeli  olmalidir.  Liderjer performans

muikemmellgini sgglamak icin strateji, sistem ve yontemler gilirmayi; bilgi ve

yeteneklerin dizenlenmesini ve Oorgutsel surduriitelm garanti altina almali,
gerler ve stratejiler tum

tevik etmelidirler. Tanimlanan
a7

yenilenmeyi



organizasyonun eylem ve kararlarina yardimci ibeg olmalidir. Ust yonetim tiim
calisanlarini 6rgute katkida bulunmaya, get ve @Ggrenmeye, yenilikci olmaya ve
desisimleri istekle kucaklamaya geik etmeli, onlara ilham kayrga olmalidir. Ust
yonetim calganlarin performanslari ve hareketlerinde 6rgutimegn kuruluna
kargi sorumludur. Yonetim kurulu tim paydarin hareketlerinden ve tst yonetimin

liderlerinden sorumlu olmalidir.

Ust yonetim; etik davraglari; planlama, iletim, isgiiciine kocluk etme,
gelecekteki liderleri gitme, orgutsel performans Ongorileri wglict Uyelerinin
gelistiriimesinde bir drnek tgkil etmelidir. Bir ornek tekil edecek sekilde Ust
yonetim liderleri; tim o6rgut capinda liderlik, tddh ve balangiclardaki kurallar,

degerler ve beklentileri destekleyebilirler.

4.1.2. Grenme Merkezli Egitim

TUum d@rencilerin potansiyellerini en Ust seviyeye cikakmigin, egitim
kurumlar onlara bgar firsatlari yaratacak firsatlar verebilmek igugrasirlar.
Ogrenme merkezli @&tim; bu amaci @rencilerin gercek gereksinimlerini
belirleyerek onlari gtimin odazina koyarak uygular. S6z konusu gereksinimler

pazar ve cevreden de gelebilir.

Ogrenme merkezli @tim uygulayan bir gitim kurumunun bu gereksinimleri
tamamen anlamasi ve daali bir muifredata yerlgirmesi, gelsime yonelik
deneyimler yaratmasi gerekir. Opme teknolojideki gelmeler ve dinya
ekonomileri problem ¢b6zmede ve bilgiyi ydnetmedk geni talepler dgurmaktadir.
Analistlerin ¢@u 06grencilerin aktif @renmesine katkida bulunacak her tgr i
cevresini hazirlamaya ve bus icevresi igin @rencileri hazirlamaya katkida
bulunmaya cajmaktadirlar. Eitsel hizmetler; §renme ve bgarmaya yonelik etkili
ogrenme ve etkili gretme gerekleri Gizerinde durmak zorundadir.

Ogrenme merkezli @tim stratejik bir kavramdir. Okan @renci, paydg ve

cevre gereksinimlerine ve gigimlere kasi surekli bir duyarliik gerektirir. @enci
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Ogrenmesi, tatmini ve devamkiini sglayan faktorler konusunda surekli bir emek
gerektirir. Ayrica gitim sektoriindeki d@simleri de tahmin etmek 6nemli bir
avantaj olacaktir. Bu nedenle,grenme merkezli @tim; 0Ogrenci, payda ve
piyasadaki dgisimlere hizli ve esnek bigekilde cevap verebilmenin yani sira
teknolojideki gelsmeler ile rakiplerin program ve hizmetleri hakkirelaekli uyanik
olmayi gerektirir. Ayrica, grenme merkezli @tim tek baina yeterli dgildir.
Sektdrde farkliliklar yaratabilmek gerekir. Bu falksma, hizmetlerdeki yenilikler,
program kombinasyonlari, mekanizmalara coklgi@xi hizli yanit verebilme ve 6zel

ili skiler seklinde olabilir. Grenme merkezli gtimin ayirici 6zelliklerisunlardir:

v" Yiksek beklentiler ve Ustin performanslar tugnediciler icin diizenlenir ve
degerlendirmeye dahil edilir.

v Ogretmenler; @renci farkhliklarinin bilincine varirlar. @rencilerin farkl
hizlarda ve farkh yontemlerleséendiklerini bilirler. Gsrenme desteklenerek,

rehberlik edilerek ve 6rgut ikliminin geikiyle gerceklgebilir.

Boylece, @&renme merkezli @tim; 0grenme seviyesini artiracakgi@tim
metotlarini surekli agirmayi gerektirir. Ayrica, organizasyorgréncilerin bireysel

olarak iyi tanimali ve onlara uygun teknikler uygmlalidir.

4.1.3. Orgutsel ve Kgisel Osrenme

Orgutsel performansi en (st diizeydgababilmek icin sistematik surecler
yoluyla elde edilen bilginin paygdmasini kapsayan 6rgutsel vesikel Ggrenmeye
yonelik etkili bir yonetim yaklgmi gerekir.

Orgutsel grenme hem varolan yaklanlarin surekli iyilgtiriimesini hem de
yeni amaclar ve yakjamlara yonelik 6nemli dgsim veya yenilenmeleri kapsar.
Ogrenme tim orguslerine yerlatiriimelidir. Bunun igin @&renme:

1. Gunluk slerin bir parcasidir,
2. Kisisel bazda,si Uniteleri bazinda, bélimler bazinda ve 6rgutsedbaolimak

Uzere tim gsamalar kapsamaldir,

49



3. Problem ¢6zmeye yoneliktir,
4. Tum orgut icinde bilgi paykami ve yapilanmaya odaklidir,

5. Yenilenmeye ve anlamli @simlere yardim eder.

Ogrenme icin kaynaklar; akademisyenlerin vagimenlerin fikirleri, gitim
ve Ggretim argtirma bulgulari, grenci ve paydagirdileri, en etkili uygulamalarin
paylasiilmasi ve kiyaslanmasi olarak sayilabilir. Orguts@renme sayesinde
beklenen sonuglar:

1- Yeni ve gelgtirilmis programlar, trtnler ve hizmetler sayesinggedci ve
paydalar acisindan bir der yaratilr,

2- Yeni gzitsel firsatlar gelitirilir,

3- Yeni ve iyilestirilmis strecler gefiirilir,

4- Hatalar, farkliliklar ve atiklarla ilgili maliyetteazaltilir,

5- Dongusel zaman performansi iytieilir,

6- Tum kaynaklarin kullaniminda etkililik ve verimKliartar,

7- Sosyal sorumluluklar ve kamuya hizmet konularinggb elde edilir.

Isgiict elemanlarinin barisi kiisel &renme ve yeni beceriler kazanma
amacina yonelik imkanlarin artiriimasiyla mumkindiiderlerin baarisi da bu tar
imkanlara egebilmelerine bglidir. Kisisel gelsme firsatlari arasinda bilgisayar
tabanh veya web tabanlgiéim, uzaktan gitim gibi giincel avantajlar da sayilabilir.

Anlasildigl Uzere, @renme sadece daha iygim programlari ve hizmet
degil; ayni zamandasgicu tatminini ve esnelgini artiran bir unsur olarak da

gorilebilir.

4.1.4.1sguci Uyeleri ve Ortaklari Degerlendirmek

Bir organizasyonun Barisi ggicu ve ortaklarini etkin sekilde
degerlendirebilmesine I@hdir. Bu is ortaminda goérevler acik ve net olarak
tanimlanmali, performans olcumleri yapilmalidig. ortamlari § sgligina uygun,

glven verici ve gbirlikci 6zelliklerde olmahdir. Ek olarak, barili organizasyonlar

50



elemanlari ve ortaklari igin gerekli altyapi, bylgikolay ergim imkéani, becerilerini
ve yaraticiliklarini kullanma firsati @ar. Bu firsatlar cayanlar ve ortaklar icin

motive edici 6zelliktedir.

Isgucunt dgerlendirmek; onlarin kgiligini, memnuniyetini, gefim ve
sgliginl garanti altina almak demektir. Bunlarigisanak icin daha esnek big i
ortami s@lanmali ve cakanlarin 6zel hayatlarindaki gereksinimler de goédi ar

edilmemelidir.

Calisanlar icin firsatlar; stajlar,sidesisimleri ve gosterilen bgarilara kagl

prim ddemelergeklinde olabilir.

Ogretmenler icin firsatlar; sadece alanlarindakiitgly gelistirmek degil ayni
zamanda grencilerin @renme stilleri ve dgerlendirme yontemleri hakkinda ekstra
bilgi sahibi olmalari olabilir. @etmenler, organizasyon politikalarina, mufredat ve

planlara katki sglayabilirler.

Liderler, @renme merkezli profesyonel geih  aktivitelerinin
gerceklemesindeki engelleri kaldirmak zorundadiksgiicini sureclere etkin
bicimde katabilmek icin Gizerinde durulmasi gereiramli noktalagunlardir:

1. Basarilar kagisinda liderlerin vaatlerini yerine getirmesi,

2. Duzenli bir maa sisteminin guivence altina alinmasi,

3. Organizasyon icinde surekli ggin dinamginin sgzlanmasi,

4. Isguciniin grencilere ve payddara daha iyi hizmet verebilmesinigamak
ve stratejik hedeflere wabilmesi icin Orgut bilgilerinin ¢ajanlarla
paylailmasi,

5. Yaraticilik ve yenilenme odakli bir cevreye 6zenuy

6. Isgucu icin destekleyici bir cevre yaratma

Orgditler, amaglarina wabilmek icin iceride ve daridaki cevrelerini bir
ortaklik gibi kullanmalidiric ortaklar olarak djiintlebilecek caganlari arasindaki

etkilesimi de g6z 6nune almalidir. Bu amaca yonelik olaiigk yonetim liderleri,
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Ogretmenler ve der calsanlar arasindakisbirligi desteklenmelidir.  Ylksek
performansh ¢ takimlari olgturmak ve § birimlerinin birbirinden kopuk
calismalarini 6nlemek gerekir. Bu glamda; @retmenler, dier calsanlar ve

gonulluler koordineli catmaya tgvik edilmelidir.

Diger okullar, tedarikgiler, vakiflar, toplum ve sokyaizmet kurumlari
disundlebilir. Orgute katki sgayan tum kurumlar ise ¢ ortaklik olarak

degerlendirilmelidir.

Ortakhklar ginimutzde 6nemli bir stratejik avantégrak kullaniimaktadir.

Basarili i¢c ve ds ortakliklar uzun sireli hedeflerin ggirilmesinde dnemlidir.

4.1.5. Ceviklik

Ceviklik, yani @renci ve payda ihtiyaclarina daha hizli ve esnek cevap
verebilme, giinimuz rekabet ortamindadoeu olmak igin dne ¢ikan bir kavramdir.
Bircok orgut istek ve ihtiyaglara cevap verme simesonemini fark etmi ve bu
slrenin olgtilmesi Gzerine gonlasmistir. Orgutsel yapinin basitigrilmesinde ve
yeni is siUreclerine gegie ihtiyaclara ¢6zim bulabilme siresinin kigalevikligi
gosterir. Eitim orgutleri icin yeni veya acil sosyal konulagavik bir sekilde ¢6zim

bulabilmek 6dnemlidir.

Zaman yonetimi; giderek daha ¢ok dnem kazanmaktanemli stratejik
Olcimler arasinda gosterilmektedir. Zaman kavraatin is strecleri, organizasyon,
kalite, maliyet, @renci ve miteri odaklilik ve Uretkenlik olgular tzerinde kkitir

Oneme sabhiptir.

4.1.6. Gelecge Odaklanma

Sardurdlebilir bir drgut yaratmak igin 6rgutu vgiten sektorini etkileyen
kisa ve uzun sureli faktorleri tespit etmek gerekgitim mukemmellgini aramak,

surekli buyime ve surduarilebilir performans, gubié gelecek oryantasyonu ile

52



mimkindir.ic ve ds paydalar kagisinda uzun sireli taahhitler sunabilmek de

onemli bir unsurdur.

Orgiit planlama yaparkengim sektorii ihtiyaglarinda ve yapilardaki
degisimler, mevcut firsatlarin gelecekteki durumlargrénci ve paydabeklentileri,
yeni ortakhk firsatlari, sgtici gereksinimleri, teknolojik getneler, @renci
Ozelliklerindeki dgisimler, toplumun beklentileri ve ihtiyaclari, rakifrgutlerdeki
stratejik hareketler gibi pek ¢ok unsuru tahminleldeelidir. Stratejik hedefler ve

kaynaklar bu unsurlarin etkilerine gére uyarlanchali

Uzun sireli 6nemli yatirimlardan birisi dgrétmenlerin gitiimesidir. Ayrica
liderler de, dgerlendirme sistemi kapsamindaki pratik uygulamalar Gsrenme
stilleri hakkinda donanimli olmalidir. Ozet olargélecge odaklanma orgutiin ileri
gorGslt adimlar atmasini gerektirir. Bu amaca yonelilerdhi dinamikler aagidaki
gibi gruplandirilabilir:

v' Liderler, isglict ve tedarikcileringtimi ve gelisimi,
v’ Etkili planlama,

v" Yenilenme icin firsatlar yaratma,

v

Sosyal sorumluluklari énceden tahmin etme.
4.1.7. Yenilik Yonetimi

Yenilenme; bir orgutin  programlarinda, hizmetlden sureclerinde,
islemlerinde ve § modellerinde gejim amacina yonelik anlamh ggimler
yaratmaktir. Yenilenme, orgut performansina yenyupar kazandirmada lider

konumdadir.

Gunumuzde yenilenme artik bir giiama konusu olmgtur. Yenilenme, g
sistemleri ve g sureglerindeki timsamalar ve dgerler icin dnemlidir. Yenilenme
egitim sektoriintin bir parcasidir, bu nedenle drgiglenilenme yonetimi Gzerinde

durmak zorundadir.
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Yenilenme oOrgute [ insanlarin bilgi birikimiyle sekillenir. Bu bilginin

orgut capinda yayllmasini@ama orgit yenilenmesi acisinda kritik 6neme sahipt

4.1.8. Gergeklere Dayali Yonetim

Orgutler performans analizlerine ve olcumlereslbdareket ederler. Bu
Olcimler kritik surecler ve sonuclar hakkinda onewndri ve bilgiler sglarlar.
Performans yonetiminde bu 6nemli bilgiler kullanilPerformans dl¢ciimu; genci
O0grenmesine odakhdir, ki bu da kapsamli ve gerceklere dayanan olcuimlerle
( girdiler, cevresel veriler, performans verilarialiyet verileri, kiyas verileri,sglcu

verileri, sire¢ performans 6lcimleglavsel performans ol¢cimleri v.b.) mumkandar.

Olculmesi gereken alanlar; giencilerin  6zgecngleri, ogrenme stilleri,
talepler, akademik firsatlar ve sinirliliklagitsel gelsmeler, sinif yonetimi, hizmet
memnuniyeti, ders gl aktiviteler, @renimi birakan ya da yeterli gérilergrénci

oranlari olabilir.

Degerlendirmeyi desteklemek, karar almak, iyilene ve yenilenme icin
daha kapsamli ve anlamli bilgi etmek icin analistionemlidir. Analizler, yonetim
metodundaki d@simler, is surecleri, planlama gibi 6rgut icin 6nemli olanrdok
asamaya yarar ggar. Ayrica rakiplerle orgiti kiyaslama imkani verOrgiitiin
sectgi Olcumler ve gostergelerslevsel, finansal ve sosyal performans gedi
amacina yonelik cok iyi araclardir.géencilere ve paydéara bali olan kapsamli
olcimler ve gostergeler; 6rgitin tum surecleriniizehlenmesini ggar. Olgumler
ve gostergeler karar alma mekanizmalaringlaga ve hizli karar almalarini Sar.
Surec verilerinin analizi yoluyla 6rgit amaclaraaha yatkin sturecler ggirilmesi

sgilanabilir.

4.1.9. Sosyal Sorumluluk

Bir 6rgatin liderleri toplumun refahi ve yarariolacak sosyal sorumluluklari

vurgulamalidir. Liderler etik anlamda cganlarina 6rnek olmalidir. Projelerini
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toplum yararina olacaekilde diizenlemelidir. Orgiitiin tim siireclerindesogyal
sorumluluklara uygun planlamalar yapiimahdir. Agi6rgitler, dgal kaynaklari

korumaya ve atiklari azaltiimaya gahalidir.

Orgiitler, kanun ve kurallara uymanin yani sira l&@unisleyerek olmasi
gerekenin de ustiine cikarak sireclerine katmaltgiitler paydglariyla yaptiklar
alim satim glemlerinde ve etkilgmlerinde etik kurallara uymak zorundadir. Etik
hizmet sglamak 6nemli bir gereksinimdir ve 6rgutin yonetimrddu tarafindan

denetlenir.

Sosyal anlamda fayda @amak icin orgltler gagidaki amaclara yonelik
calisabilirler:
v Toplumun gitim seviyesini artirma
v' Cevre mukemmeli
v' Dogal kaynaklari koruma
v Kaliteyle ilgili calismalari paylama

Liderlik bu amagclara uygun olarak bir rol modemaly gerektirir.ideal
lider; yonettgi kurumun etik dgerlere; kanun ve kurallara gore hareket etmesinde

oncu olmali ve surecleri bu hususlgginda planlamalidir.
4.1.10. Sonuclara Odaklanma ve ¥@r Yaratma

Bir drgut performans oOlguimlerinde kritik sonucladaklanmalidir. Sonugclar;
Ogrenciler ve Onemli payghlr ( toplum, aileler, ¢cajanlar, sgucu, tedarikgiler,

ortaklar ve halk) icin dger olusturma amaciyla kullaniimahdir.

Ogrenciler ve onemli paygkar icin deser yaratarak, orgit topluma katki
sagglar. Orglitsel strateji, onemli paydaereksinimlerine gére ofturulmalidir. Bu
durum planlarin ve eylemlerin daha gbkli olmasini sglar ve payda

memnuniyetini glvence altina alir.
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4.1.11. Sistem Perspektifi

Baldrige Egitim Kriteri orgut yonetimi ve performans mukemmgihin
basariimasi amacina yonelik sistematik bir Balacisi salar. Baldrige Eitim
Kriteri'ndeki 7 kategori, 6z deerler ve puanlama rehberleri bu sistemistluan

ogelerdir. Bunlarin yaninda 6zel sentezler, dizenleme entegrasyon gerektirir.

Sentezler; tim organizasyonu ilgilendiren, onengitsel katkilar sunan
Ogeleri ( 6z yetkinlikler, stratejik hedefler, eyleplanlari ve § sistemleri ) icerir.
Duzenlemeler; 6rgut planlari, eylemleri, strecheei yapilan dlcimlerin Baldrige
Egitim Kriteri'ndeki gereksinimlere b#li olarak ayarlanmasidir. Entegrasyon bu

diizenlemelersiginda gercekligirilir.

Sistem perspektifi, liderlerin gdenciler ve payddar konusunda stratejik
kararlar almalarini gerektirir. Bu ifadeye goreeligr; 6rgutte olan bitenleri takip
etmeli, geribildirim vermeli ve sonuglara odakli rf@@mans yodnetimi politikasi
izlemelidir. Sistem perspektifi: istatistiksel ohlgler, gostergeler, 6z yetkinlikler ve

orgutsel bilginin etkin olarak kullaniimasidir.
4.2. Bgitim Kriterinin Temel Tlkeleri
Baldrige Egitim Kriteri 5 temel ilkeye sahiptir:
4.2.1. Sonug Odaklilik
Kriter drgutsel performansin dlcimund@ag@adaki alanlari baz alir:
Ogrenci @Grenme sonuglari
Musteri odakh sonuclar

Bltce, finans ve piyasa sonuglari
Isguicti odakli sonuglar

AR NEENEEN

Sosyal sorumluluklar ve yonetsel sorumluluklari #apsayan liderlik

becerilerine dayali sonuclar
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Bu sonuglarin net 6lciimlerinin bir araya toplanmiashazirlanacak stratejik

hedefler 6rgit intiyaclarini katamasi acgisindan gakli olur.

4.2.2. Esneklik

Baldrige Egitim Kriteri, gereksinimlere odaklangisonuclardan ibarettir.
Kriter asagidaki sebeplerden dolayi esnek bir yapida olmahdir
v Prosediirlere, araclara ve yapilargideonuclara odakhdir.
v Araclarin, tekniklerin, sistemlerin ve orgitsel yapn seciminde 6rgiit tipi
ve bulyukligu, oérgutsel ilgkiler, érgutin hangi galim asamasinda oldiu,
yapabilecekleri vesglctine kay sorumluklari g6z éntine alinir.

v Yaygin prosedirlere @é orgitiin ortak gereksinimlerine odaklanir.

4.2.3. Bitsel Temalara Uyumluluk

Baldrige Egitim Kriterleri; birgok 6nemli gitim kavramini ve gitim
drgutlerinin 6zel ihtiyaglarini goz dninde bulungiuBu b&lamda:

v Oncelikle @&renme ve gretmeye odaklidir. Cunki bu iki kavrangitim
orgutlerinin dncelikli amaclaridir.

v' Tum esitim kuruluglan icin &gretim odak noktasidir. Bu amaca yonelik
olarak cok cgtli misyonlar, roller ve programlar olmalidir (kil ve
ortagretim okullari, ticaret liseleri, mihendislik okati veya argiirma
yapilabilecek kurumlar gibi ).

v' Ogrenciler en 6nemli myterilerdir. Fakat aileler, ¢caanlar, dger okullar ve
cemiyetler gibi dier paydalara da dger verilmelidir.

v' Mikemmellik kavraminin ¢ bideni vardir:(1) Cok iyi tasarlansve cok
iyi yonetilen degerlendirme stratejileri, (2) Ozelliklegtencilerin @&renme
seviyeleri olmak uzere kritik gostergelerde yildgda olumlu sonuclar
gozlenmesi, (3)er esitim kurumlariyla kagilastirmalara bakarak gglme

odaklanan etkin liderlik pozisyonu.
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4.2.4. Orgut Hedefini Benimseme

Egitim Kriteri; 6rgut capinda yayilnihedeflere ulgmak icin sistematik bir
baks acisini benimser. Kriterdes dongulerinin, sdrecler ve sonugclar arasindaki
geribildirimler sayesinde planlarg gorilmektedir.is donguleri geltirilirken 4
temel adimdan faydalanilir:

1. Sireclerin planlanmasi, 6lcme yontemlerinin secsimes gereksinimlerin
belirlenmesi (Yaklgam(Approach))

2. Planlarin yonetilmesi (Yayilma (Deployment))

3. Hizmeti deerlendirme, yeni bilgiler elde etme, yenilenme idinsatlar
belirleme (Grenme (Learning))

4. Degerlendirme bulgularina gore planlari revize etnmggration))

4.2.5. Hedef Bazinda Dgerlendirme

Egitim Kriteri ve puanlama rehberleri iki temel gixlendirme sisteminden
ibarettir. Egitim Kriteri 18 performans artirici gereksinimdelugan bir veri setine
sahiptir. Puanlama rehberleri ise “sure¢” ve “sdnbgyutlarina ve bunlarin her

birine bal alt dlctitlere gore ayrintili bgema olgturulmasini sgar.

Degerlendirme sonucunda kurumun zayif ve gucli yanbsglirlenir. Bu
semalar sayesinde orgutin performangediendirmesine al@ tim alanlara katki
sgilayacak eylem planlari ve gencapli stratejiler olgturulabilir. Bu tanimlayici

deserlendirmesemasi; her tip kurubkuicin yararl bir yonetim aracidir.
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4.3. Bgitim Kriteri  icin Performans Miukemmellik Catisi

Sekil 7: Baldrige Performans Mikemmellik Catisi

~ ORGUTSELPROFIL
/ Cevre, Iligkiler ve Engeller \
/ ) 5
Stratejik
¥

isgﬁcﬁ
Planlama

Odaklilk | "

1 7
Liderlik Sonuglar
L 4

A 3 [ ..-"'?
Miigteri Siireg
Odaklilik @ Yonetimi

Oleme, Analiz ve Bilgi Odaklihik

Kaynak: NIST, 2009, s.4.
4.4. Orgutsel Profil

Orgiitsel profil 6rgiit hakkinda genel bir balacisi sglar. Profil; 6rgiitin
calistigl alani, orgutin kritik bglantilarini, rekabet cevresini ve performans
gelistirme yaklgimini aciklar. Orgutsel profil, 6rgiti tanimak igifusturulan bir
catidir. Bu 0Ozellikleriyle profil, Baldrige gozlenteri ve jurilerine yardimci olmasi
acisindan onemlidir. Ayrica Orgutin 7 kategoridékier maddelerine uygunluk

durumunu agiklamak icin bir renber konumundadir.

Orgutsel profil, § cevresini sekillendirirken kritik ic ve dg faktorleri
anlamayi sglar. Misyon, vizyon, dgerler, 6z yetkinlikler, rekabet veshirligi
cevresi, stratejik zorluklar ve avantajlar gibi d@musu faktorler; kurumun mevcut

isleyisine ve gelecekte alinacak kararlara etki eder.
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Bu yonleriyle, 6rgutsel profil drgutin gan baa analiz edilerek taninmasina
yardimcidir. Bu analiz sirasinda orgutiiranda ve gelecekteki isi, bu bgariyi
devam ettirebilmesi icin kritik gereksinimleri, $atlari, 6rgit yonetim sistemleri gibi

ogeler ele alinir.
4.4.1. Orgutsel Tanim: Kritik Orgitsel Ozellikler

Bu madde orgutsel cevreygekillendiren temel oOzellikler ve 6rgutin
baglantilarini gosterir. Ayrica 6rgutin yonetim sisteamde aciklar. Amag 6rgut
semasini kriter gereksinimlerine cevap veregekilde dizenlemektir. Baldrige

Egitim Kriteri bu maddeye yoneliksagidaki sorulara cevaplar arar:

Tablo 1: Orgutsel Tanim Kriterleri

Orgutsel Tanim: Kritik Orgutsel Ozellikler Nelerdir ?

a)Orglit Cevresi

1)Orgutiin temel @tim programlart, tiriin ve hizmetleri nelerdirgifim programlari,
ariin ve hizmetler gercelgdrilirken kullanilan teknikler nelerdir?

2)Orgutsel kulturun kritik 6zellikleri nelerdir? @iitiin amaci, vizyonu, misyonu ye
degerleri nelerdir?

3)isgucl profili nasildir?isgiicti dgilimi nasil konumlanngtir? Bgitim seviyeleri
nasildir? Misyonu barmada caganlari motive edici faktorler nelerdir?
4)Orgutiin sahip oldiu firsatlar, teknolojiler ve ekipmanlar nelerdir?

5)Orgiit cevresi nasil diizenlengii? Yasal ve yerel standartlara uygun mudur?
Mufredat, programlar ve derlendirmeler nelerdir? §hk ve givenlik sistemler
nasil flemektedir? Yonetici ve@etmenlerin sahip olmasi gereken belgeler nelerdir?

Hizmet tanimlari ve sinirlari nelerdir?

b)Orgutsel iligkiler
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1) Orgiitsel yapilanma ve yonetim sistemi nasildfiéhetim kurulu ve ust liderler
arasindaki igkiler nasildir?
2)Piyasa, @renci ve payda gruplandirmalar nasil yapiimaktadir? Onlarin ikrjt
beklenti ve ihtiyaclari nelerdir? Bu gruplar bazankeklenti ve ihtiyaclar arasindaki
farkhliklar nelerdir?

3)Kritik tedarikci, Ebirlikci ve ortaklar kimlerdir? Bu paydkrin kritik is

sureclerindeki rolleri nedir? Bu paydarla iliskiler dizenlenirken nasil bir ya

izlenmektedir? Bu gruplarin orgutsel yenilenme gl@mne etkisi nedir? Tedarikcile

=

icin kritik gereksinimler nelerdir?

Kaynak: NIST, 2009, s.4.

Aciklamalar:

v' “Amag”, “vizyon”, “misyon”, “degerler” ve “6z yetkinlikler” gibi terimlerin
kullanimi her 6rgute gore farkllik gosterir. Bamgitler bu terimlerden bir
veya birkacini kullanirlar. Bununla birlikte, orgint nasil ve hangi amag igin
ortaya cIktgl veya st yonetimin gelecekte drguti nasil birdiaygetirmek
istedikleri gibi 6rgut hakkindaki kritik bilgiler o tanimlamada ortaya cikar.
Bu aciklik 6rgutiin gele@mi etkileyecek kritik kararlarin ortaya ¢ikmasina
yardim eder.

v' Bu acik tanimlama; orgitsel surdarilebilirlik vekabet yodnetiminin
merkezindedir. Temel yetkinliklerin iyi birsekilde yo6netimi pazarda
farklilasmayi sglar. Stratejik rota gucli yonlere gore dizenlenssatejik
bir avantaj sglanms olur. Ayrica bu durum yetkinliklerin sirdtrulebilve

gelistirilebilir olmasini sglar.
v' Dizenlenmj yasal mevzuat, kurumun gereksinimleri vgerin nasil

yurimesi gerekgini belirler. Bu mevzuatin iyi anggdmasi etkili, slevsel ve

stratejik kararlarin alinabilmesi agisindan gerbkliAyrica kurumun yasal
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mevzuatlara, diizenlemelere ve standartlara hangewdi@ uydgunun

anlasilmasi 6nemlidir.

v' Ust yonetimlerinseffaf bir sekilde denetlenebilmesi tanimlamada énemli bir
faktordir. Ust yonetimler hazirladiklari raporlari@netim sistemlerini
ayrintili bir sekilde tanimlarlar. Ust yonetimin performansi ortariimlamasi
yapilirken b&msiz bir kurul tarafindan incelenir. Kurulun goasizligl ve

hesap verebilirii yonetim yapisindaki kritik noktalardir.

v' Tedarikgiler, érgltsdlerinin ylrimesi, korunmasi veya orgitsel performan
basarisinin  artinlmasinda  kritik  bir rol oynayabiérl Tedarikci
gereksinimlerinin dnceden ya da talep edildile kagilanmasi 6énemlidir. Bu
gereksinimler esneklik, personel sirkilasyonu, stam@a ve gektirme,
sureclerin yenilenmesi, programlar, Urin ve hizeretveya kjiye Ozel

hizmetleri kapsayabilir.

4.4.2. Orgutsel Durum: Orgutiin Stratejik Durumu

Bu madde 6rgutiin cama ortamindaki rekabet cevresinin stratejik kigt v
avantajlarini belirlemeyi gtar. Ayrica performans ggtirme, drgtitsel grenme ve
yenilenme konularinda o6rgutin bgkacisini gosterir. Amagc; orgutin  kritik
problemlerini belirlemek ve avantajli yonleri tadayarak sudrdurulebilirfini
sgglamaktir. Baldrige Eitim Kriteri bu maddeye yoneliksagidaki sorulara cevaplar

arar:
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Tablo 2: Orgutsel Durum Kriterleri

Orgutsel Durum: Orguitiin Stratejik Konumu Nasildir?

a) Rekabetci Cevre

1) Orgutiin rekabet pozisyonu nedir? Orgutifitim sektoriindeki konumu ve

nedir? Ne tlr kurumlarla rekabet veyhirli gi yapilabilir?

2) Rakiplere ve benzer hizmetler verensKastirilabilir kuruluslara kagl basari
sglandgini gosteren temel prensipler nelerdir? Rekabetgiuknu etkileyen kritik
degsisimler neler olabilir?

3) Rekabet ve kanastirmada akademik cevrelerden gelen kritik kaynakigerdir?
Akademik cevrelerin dinda rekabet icin hangi kaynaklardan faydalaniB@

verilerin elde edilmesindeki sinirhliklar nelerdir

b) Stratejik igerik
Orglitiin gitim ve &srenme, insan kaynaklari ve toplumagkaahip oldgu stratejik
avantajlari  ve zorluklari nelerdir? Orgutiin suidébilirligi amacina yonelik

stratejik avantajlar1 ve zorluklari nelerdir?

c) Performanslyilestirme Sistemi
Degerlendirme, orgutsel@enme ve yenilenme sirecleri de dahil olmak tzeite K

performans iyilgtirme Gzeleri nelerdir?

Kaynak: NIST, 2009, s.6.
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Aciklamalar:

v' Bir Orgutin gucli yonleri, zayif yonleri ve firsatinin bilinmesi 6rgutin
basarisi ve surdurulebilirgi agisindan onemlidir. Bu bilgilesiginda gitsel
programlar, teklifler, hizmetler, sirecler, yetkihér, diger Orgutlerde
bulunmayan gsiz 6zellikler, érgatiin piyasadaki yerinigamlastirmak icin

gelistirmek zorunda oldgu yonler tanimlanabilir.

v Rakiplerin taninmasi ve onlarin kritik 6zellikleimnfark edilmesi, 6rgitin
egitim sektorindeki rekabet avantajlarinin saptannagssindan 6énemlidir.
Piyasadaki ba ceken firmalar; mevcut rekabet ortamlarini, génbiiazda
performanslarini etkileyen faktorleri ve gelgcetkileyecek faktorleri ¢ok iyi

analiz eden firmalardir.

v" Verilerin kaslilastirimasinda gitim makaleleri, dger yayinlar, kiyaslama
aktiviteleri, ulusal raporlar, konferanslar, yefedglantilar ve profesyonel
derneklerden faydalanilabilir.

v' GlUndmizde orgitlerinsleyisinde; akademik programlarin yonetimi, farkli
hizmet sunabilme veya géetmen bgna digen @renci sayisini makul
tutabilme gibi avantajli yonlerin gmnmasi ve surdurilmesi gibi stratejik
konularla kagilasilabilir. Ayrica kaliteli eleman alma ve kurumaghd gini

sgilamak da 6nemli bir stratejik konudur.

v Teknolojideki hizli gekim 6rgiitiin rekabet pozisyonunu ve pazardaki yerini
tehdit etmektedir. Gecgnte kullanilan daktilolarin  yerini  kisel
bilgisayarlarin almasi, ankesorli telefonlarin yedep telefonlarinin almasi,
yazgmalarin yerini e-mail ile ilesimin almasi gibi teknolojideki takip
edilmesi guc¢ gejimeler rekabet dengelerini sirekli gigirmektedir. Bu
sebeple gunumizde drgutlerin teknolojik geleleri en kisa zamanda tespit

edip uyum sglamalari gerekmektedir.
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4.5. Liderlik (Kategori 1)

Liderlik kavrami; Ust yonetimin c¢alnlara nasil yol gostergni; orgutsel
vizyon, deerler ve performans konusundaki beklentileri natine getirdgini

aciklar.

Dikkat edilmesi gereken noktalar; Ust yonetiminigailarla nasil ileim
kurdugu, kisisel liderlik becerilerini nasil geliirdigi, kendinden sonra ka gececek
liderlerin esitim ve gelsmesine yardimci olacak aktivitelere ne OGlgide &g
orgutsel performansi nasil 6l@tiive surekli yenilenen bir ¢caina ortami yaratmak
icin neler yapt@idir. Ayrica 6rguttin yonetirngekli ve 6rguttin yasal, ahlaki ve sosyal

sorumluluklarini ne élgctde yerine getigdde incelenmelidir.

4.5.1. Ust Yonetim Liderligi

Ust yonetimin 6rgut icin cok kritik sorumluluklavardir. Ust yonetimin
drgutin vizyon ve deerlerini nasil olgturdugu ve bu dgerlerin kullanimseklinin
tanimlanmasi gerekir. Dinamikgkenci ve paydamerkezli, yiksek performansli bir

orgut yaratmak icin yoneticilerin neler yaptiklarincelemek gerekir.

Deger ve direktif olgturmada, @renci ve paydgdar arasindaki dengeyi
sglamada ve alinan kararlar igin oOrgutsel bigiliem olusturmada st yonetim

merkezi bir rol oynar.

Basaril bir yonetim guclu bir oryantasyon ve surekdinilenmeyi gerektirir.
Bu 0Ozelliklerle donanmgibir kurumda yetkilerin acikga belirlerfili cevik ve surekli

0grenmeyi benimsemibir calsma ortami olgur.

Orgutler; tst yonetimden gelecekteki yoneticilgetistirmelerini beklerler.

Ust yoneticilerin gelecekte yonetici pozisyonundacek ksilere rehberlik etmeleri
ve onlarin gitim kurslarina katiimalari beklenir. Ayrica mikerahorgitlerde st
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yonetici calganlari motive etmek icin 6dul ve takdir sistemirogds ve yerinde

kullanmali ve 6dll merasimlerine bizzat katiimalidi

Bu maddede Ust dizey liderlerinsikiel faaliyetlerinin kurumu nereye
yonlendirdgi ve ne kadar ayakta tutabifliincelenir. Ayrica kurumun yodnetim
sistemini, hukuki, etik ve sosyal sorumluluklaryerine getirip getirmedini ve
cevresindeki 6nemli topluluklarla dayamasini da inceler. Baldrigeglim Kriteri

bu maddeye yoOneliksagidaki sorulara cevaplar arar:

Tablo 3: Ust Yonetimin Liderli gi Degerlendirme Kriterleri

1.1. Ust Diizey Liderlik: Ust Yonetim Kurumu Nasil Yonetiyor?

a. Vizyon, Dgerler ve Misyon
1) Ust dizey yoneticiler kurumsal vizyonu ve misyonasil olgturuyorlar? Ust
dizey yoneticiler liderlik sistemi icerisinde kursal vizyonu ve misyonuggucd,
temel Ureticiler/tedarikciler/firmalar, ortaklar,gi@nciler ve payddar icin nasil
diuzenliyorlar? Ust diizey yoneticilerin sidel faaliyetleri kurumsal derler ile
Ortislyor mu?

2) Ust diizey yoneticiler hukuki ve etik olara&killenen kurumsal gevreyi el
bazda nasil gefiirirler?

3) Ust duizey yoneticiler siirekii olan bir kurumu nasil oktururlar? Kurumsa
performansin gelmesine yonelik, stratejik hedeflerin, yeniliklerie misyonun
gerceklatirildi gi ve kurumsal gevikfie sahip bir ortami nasil afwrurlar? Kurumsa
ve isguct @reniminin/bilincin yiksek oldgu bir ortam nasil oktururlar? Kendi

liderlik/yoneticilik yeteneklerini nasil artirryare gelitiriyorlar?

b. fletisim ve Kurumsal Performans
(1) Ust diizey yoneticiler tingguicii ile nasil bir ilefim ve yakinlik icerisindeler?
Ust diizey yoneticiler kurum igerisinde kdukli dirlstlize dayanan bir ilegim

dizenini nasil gdarlar? Ust diizey yoneticiler aldiklari onemli kdaar nasil
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iletirler? Yuksek performansi geik edici, kuruma ve ayni zamand&rénci ve
paydalara odaklanan 6dil ve takdir sistemini ne olculenekullaniyorlar?

(2) Kurumsal hedeflere umak, performansi artirmak ve vizyonu
gerceklgtirebilmek icin Ust dizey yoneticiler nasil bir bgkacgisi geltirirler?
Gereken faaliyetleri belirlemek icin hangi perfomsalctiimlerinden yararlanirlar?

Kaynak: NIST, 2009, s.7.

4.5.2. Yonetim ve Sosyal Sorumluluklar

Orgutlerin yonetiminde dikkat edilmesi gerekentikridlguitlerden birisi de
orgutin yasal, ahlaki ve sosyal sorumluluklara uyguarak yonetiimesidir. Bu
baglamda, Orgutin tum elemanlarinin davgdamnin yasal, ahlaki ve sosyal

sorumluluklar cercevesinde olmasi icin yonetimitengaptgini incelemek gerekir.

Yonetim; sorumluluk sahibi, bilgiye dayalgleyen, seffaf ve gerekginde
Olculebilir olmalidir. Ayrica paydgarina 6nem vermeli, haklarini  korumali,
meraklarini gidermelidir. Performans géelendirme olcutlerinin yani sira fiansiz

elestiri ve denetimleri de kabullenmelidir.

Performans yonetimi ve performans gglme icin onemli t¢ kriter vardir:
(1) Davranglarin ahlaki olmasi, (2) Yasalara, mevzuatlarg, givenlgi ve

akreditasyonlara uygunluk, (3) Risk faktorlerineds bir sekilde ele almak.

Ust yonetimin bu alanlarda yapti 6lcimleri 6rgutle paykanasi gerekir.
Ornek alinan orgiitler yasalara uygun yiapmak ve etik davraglar gostermek

konularinda kendilerinigmaya cakmaktadirlar.

Ust yonetim, 6rgutsierinde yenilenebilir dgal kaynaklari koruyan siirecleri
tesvik etmelidir. Bu amaca yonelik olarak sureclerdegal dostu teknolojilerin
kullanimi ve geri doniebilen maddelerin kullaniimasi gerekir. Her boykitirgut,

cevresine sosyal ve ekonomik yonden gyalifirsatlari yaratacak nitelikte olmalidir.
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Saglanacak katkilarin buyuk§il ve seviyesi, orgutin buyuldine ve § hacmine
baghdir. Orgitlerin toplumla i¢ ice olmalari 6rgit tkalikleriyle saslanir. Orglit
toplum dayarymasina 6rnek genciler icin gitim ve staj imkanlar yaratmada i
cevresinden faydalanilmasi olarak gosterilebiliryriéa toplumla i¢ ice olma
Ogrencilere vatandéik degerlerini tanitir ve sosyal becerilerini artirir.

Bu madde orgatin yodnetim sistemini ve yonetici gieine politikalarini
inceleme firsati tanir. Orgutiin yasal ve etik gunun nasil korundiu, sosyal
sorumluluklarini nasil yerine getigdiincelenir. Baldrige Eitim Kriteri bu maddeye

yonelik gagidaki sorulara cevaplar arar:

Tablo 4: Yonetim ve Sosyal Sorumluluk Dgerlendirme Kriterleri

1.2. YOnetim ve Sosyal Sorumluluklar: Orgit SosyalSorumluluklarini nasil

idare ediyor ve nasil yerine getiriyor?

a. Orgutsel Yonetim
(1) Orglt aagida belirtilen, yonetim sisteminin temel alanlamasil dgerlendirir ve

uygular?

v' Idari faaliyetlerde mali hesap verme sorumguiu

(\

Vergi sorumlulgu

v" Uygun gorilen sekilde, ydritilen faaliyetlerin saydaml ve denetim
kurulunun faaliyetlerindekjeffaflik politikasi

v' I¢ ve dy denetimde bamsiziik

v' Paydalarin cikarlarinin korunmasi

(2) Orgitiin en Ust yoneticisi de dahil olmak uzérst dizey yoneticilerin
performanslari nasildir? Ust kurulun (denetim yapanpolitika belirleyen kurul

performansini nasildir? Ust kurul ve st yonetimdikeriyle ilgili degerlendirmeleri
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kendi gelsim politikalarina dahil ediyorlar mi1?

b. Yasal ve Etik Dury

(1) Orglit sundpu programlarin, hizmetlerin, faaliyetlerin, siegi kitleler tizerindeki
herhangi bir zarar oldiunda bu konuyu nasil ele alir? Orgiitiin faaliyeflerilgili
toplumsal kaygilar neler olabilir? Bu kaygilaiginda, orngin dogal kaynaklarin
kullanimi gibi konular hakkinda neler yapiliyor@si gerekegekilde Gstiin idare,
guvenlik, yeterlilik ve yasakartlari sg&lamak icin uygulanan Bhca uygunluk
kriterleri, onlemler ve hedefler nelerdir? Orguhdusu hizmetler ve gercekderdigi
faaliyetler esnasinda toplumun zararina olabildaahkularda risk analizleri yapiyd

=

mu?

(2) Orgut tiim etkilgimlerinde etik dursunu nasil sgliyor ve koruyor? @rencilerle
ve pay sahipleriyle olan etkiienlerde ve kurum iginde, denetim yapisini kontrol
etmek ve etkinlgirmek icin uygulanan bdica yontemler, 6nlemler veya gostergeler

nelerdir? Etik ihlalleri nasil kontrol ediliyor daunlara nasil karlik veriliyor?

c. Sosyal Sorumluluklar ve Onemli Topluluklarin Béeklenmesi
(1) Sosyal fayda ve refah, kurum stratejisi ve glingalsmalarin bir parcasi olarak

nasil dgerlendirilir? Kurumun katkida bulungu veya bulunaga sosyal, ¢cevrese

ve ekonomik sistemlerin refah dizeyleri nasgetéendirilir?

(2) Orgiit 6nemli topluluklar etkin bicimde nasggdekler ve gugclendirir? Onem
topluluklar hangileridir? Bu topluluklar nasil bedinir? Ust diizey yoneticiler bu

topluluklara katki sglamak icin neler yapiyor?

Kaynak: NIST, 2009, s.8.

4.6. Stratejik Planlama (Kategori 2)

Stratejik planlama; strateji ve eylem planlamaantdrin 6rgit icine
yayllmasi, planlart  gerceldégrirken  kullanilacak  kaynaklar,  planlarin
gerceklgtirilme duzeylerinin dlcilmesi, Barl s&landiysa surekliiini saslamak
konularinin incelenmesini gerektirir. gim kurumlarinda stratejik planlama

yapilirken @renme merkezli @tim, uzun sureli érgutsel surdurilebilirlik ve ket
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ortaminin dizenlenmesi konularinagirak verilmelidir. Ayrica 0orgutsel 6z
yetkinlikler hakkindaki kararlar kritik stratejikakarlardir. Bircok orgut ¢cok arili
planlar hazirlamakta fakat plan yonetiminde sikiyasamaktadir. Ozellikle
piyasadaki taleplerin ani ggimlerinde plani revize etmek konusunda ciddi saunl
yasanir. Stratejik planlamada sadece planlarstaltmak dgil ayni zamanda onlari

yonetebilmek de cok dnemlidir.

Baldrige Egitim Kriteri, 6rgit mukemmelfiinde l¢ temel konu Uzerinde

durur:

1. Ogrenme merkezli @tim stratejik bir gitim gorisudir. Burada odak noktasi
misteri bgslli gini ydonetme ve yeni pazarlargsamaktir.

2. Islevsel performans gglimi ve yenilenme (retimi gadiirir. islevsel beceriler
( hiz, geri bildirim ve esneklik ) 6rguttis hacmini geniletir.

3. Orgutsel ve kisel d&renme gunumuzin hizh gedin dunyasina ayak
uydurabilmek acisindan 6nemli stratejilerdirgitin Kriteri, is sireclerine

yaylimis gelisim ve grenmeyi esas alir.

Stratejik planlama kategorisinin gorevleri;
v Orgutun gucliu yonlerini, zayif yonlerini, firsatiar ve tehditleri saptamak
v Yenilenebilir kaynaklari kullanmak, kalifiye csghinlarin § memnuniyetini
sglamak ve bu elemanlari elde tutmak, kisa ve uzurelis@ereksinimler
arasinda kopri ofturmak (harcamalar, teknolojik ggineler ya da ortaklarin ve
isbirlikcilerin artiriimasi )

v Gereksinimleri tespit etmek

Stratejik planlama kategorisindeki gereksinimlefdelirlenmesi piyasada
farkl liderlik pozisyonlarini geftirmek icin stratejik dglinmeyi tgvik eder. Bu
gereksinimler; 06zellikle kisith kaynakla temel gidgmler yapmak zorunda

olundysunda dnemli bir stratejik konudur.
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Bircok durumda oOncelikleri ayarlamak biylk orandanaliyete
dayanmaktadir. Ne var ki, 0orgut, gréncilerin 6zel ihtiyaclari veya sosyal

sorumluluklar gibi sadece parayla ¢ozilemeyeceiklgereksinimlere de sahiptir.

4.6.1. Strateji Gelstirme

Strateji Gelgtirme; o6rgutin 6z yetkinlikleri, stratejik sorun \aantajlarin

belirlenmesini sglar. Amac gelecekteki drgut farisinin guglendirilmesidir.

Surecler planlanirken orgute etki eden tum krtikumlar, riskler, zorluklar
ve diger gereksinimlerin anggimasi gerekir. DOier esitim kurumlarinin durumlari,
stratejik konular, cevre oOrgutlerde kullanilan ygkhlar incelenmelidir. Bu
alanlardaki gereksinimler acik bigekilde belirlenmeli ve gelecekteki durum
tahminlerine dayall planlar hazirlanmalidir. Plama yapmak, @renci ve
paydalarin baarilari hakkinda gercekgci bir yaklan salar. Orgit;suan ¢cok diizgiin
bir sekilde kliyor olsa bile performans hedeflerinin tespit atklsine ve bu hedeflerin
gelecek planlara adapte edilmesine ihtiya¢ duyar.

Stratejik planlamanin 6nemli bir bolimi gelecekékabet edilecek veya
isbirligi yapilacak cevreyi planlamaktir. Bu planlar fitaah anlgilmasina,
tehditlerin azaltilmasina yardim eder. Bu cevreminlgiimasinda i¢c ve di
faktorlerin orgut Uzerindeki etkilerinin saptanmagarekir. Dg faktorler; dgisen
piyasa gereksinimleri, hizla ggdn teknolojiler, dgisen &@renci profili gibi
faktorleri icerir. ic faktorler ise gretmen kadrosu, cahn kapasitesi, Orgit ici
ihtiyaclar gibi faktorleri kapsar. Strateji gglrme, orgutin rekabet edilen g
egitim kurumlari arasinda lider bir konuma gelmeknigiapmasi gereken eylemleri
kapsar. Rekabetci lider pozisyon; sadece Orgutligtya cevrenin bilinmesi dal
ayni zamanda bu ¢evreyle nasil yacgzinin da incelenmesiyle afturulur. Orgit,
rakiplerinin gicla ve zayif yonlerini ayrintili otk argtirmalidir. Baldrige Eitim
Kriteri bu maddeye yoneliksagidaki sorulara cevaplar arar:

71



Tablo 5: Strateji Gelistirme Kriterleri

2.1. Strateji Gelistirme: Orglit Stratejilerini Nasil Geli stiriyor?

a. Strateji Gelstirme Sireci
(1) Orgiit stratejik planlamalarini nasil yonetiyéfanin balica gamalari nelerdir?
Baglica katilmcilari kimlerdir?  Bu surecteki potayedi kér noktalari nasi

degerlendirilir? Oz vyetkinlikler, stratejik zorluklarye stratejik avantajlar (Orgil

Profilinde belirtilen) nasil belirlenir? Plandakisa ve uzun vadeli zaman dilimleg
nasil olyturulmaktadir ve stratejik planin bu dilimlere na@&rlestiriimektedir?
(2) Orgiit aagida verilen bglica etkenleri nasil ele aliyor? Stratejik planla

surecinde bu etkenlerle ilgili bilgi ve verileri sibelde ediyor ve nasil analiz ediyor”~

v" Kurumun gucla yanlari, zayif yanlari, (piyasaddkiatlari ve tehditleri

v' Erken risk gostergeleri veya teknolojideki ©6nemlegidimler, esitim
programlari, halka arzlar ve hizmetlergrénci ve topluluklarin nufu
bilgileri/6zellikleri, piyasalar, grenci ve pay sahiplerinin tercihleri, rekak
veya idari cevre

v Uzun vadeli kurumsal strdurebilirlik

v’ Stratejik plani ylriutme yetepie

b. Stratejik Hedefler

(1) Balica stratejik hedefler ve bunlari gerceftienedeki zamanlama kriterle
nelerdir? Bu hedeflerle ilgili 6nemli amaclar nelie?

(2) Bu hedefler stratejik zorluklar ve avantajagisindan nasil gerlendirilir?
Yenilenme firsatlari okiuracak stratejik hedefler nasil belirlenir? Héelefe
mevcut ve gelecekteki 6z yetkinlikler nasil elena? Bu hedefler kisa ve uzl
donemdeki zorluklar ve firsatlar kalayabilecek dizeyde midir? Bu nasil glver
altina alinir? Hedeflerin timgienci ve paydgdarin ihtiyaclarina goére diizenlenme

ve bu ihtiyaclar kanlayabilir nitelikte olmasi nasil geanir?

A

ma
f)

)

et

r

un
nce

|

Kaynak: NIST, 2009, s.10.
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4.6.2. Strateji Yayma

Stratejik hedeflerin eylem planlarina détiiitlmesidir. Amac stratejilerin
basarili bir sekilde 0Orgut hedeflerine yayllmasidir. Eylem p&min nasil
olusturuldusu, is glicli ve payddara nasil benimsetilgi 6nemlidir. Orgitin bu
eylem planlarint  uygulamada kararli olmasi gerekiEylem planlarini
gerceklgtirmede cakanlari gitmenin yani sira performanslarini diizenli vezmo
bir sekilde olgcmek gerekir. Performans ol¢gimleri perfanslarin izlenebilmesi
acisindan kritik onem a.

Eylem planlari; tim orgut stratejilerini desteldegk ve dizenleyeceks i

glcu planlari veya insan kaynaklari konulariniegdir.

Insan kaynaklari alaninda planlanabilecek konulgifine ve deneyim
girisimleri, is gucinin son teknolojiler hakkindgitdmesi, gérev dailimlarinin
yeniden diizenlenmesi ve elemanlara daha fazla yetlsiorumluluklarin verilmesi,
Is gucu kapasitesini gelege yonelik arttirma, bilgi paykami ve orgitsel grenme,
sureclerin yeniden dizenlenmesiyle firsatlar yasatgalsan gelsimini desteklemek
icin is cevreleriyle gbirligi icinde olma, uzaktangenme ve e-frenme konularinda
calisanlan bilgilendirerek kisel gelsim imkanlari hakkinda bilgi verme, performans

gelistirme etkinliklerinin tanitilmasidir.

Strateji yayma sidreclerinin  projelendiriimesi; amik ve rekabetci
performans faktorlerinin anjdmasini ve takip edilmesini gkar. Bu izleme suregleri
yoluyla rakip veya gbirlikgi Orgutlerdeki yenilik ve d@sikliklerin gbz 6ninde
tutulmasi kolaylair. Bu takip yonetim icin kritik bir tghis aracidir. Baldrige gtim

Kriteri bu maddeye yoneliksagidaki sorulara cevaplar arar:
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Tablo 6: Strateji Yayma Degerlendirme Kriterleri

2.2. Strateji Yayma: Orgiit Stratejilerini Nasil Yaymaktadir?

a. Eylem plani gelitirme ve yayma
(1) Orgltin kisa ve uzun vadedekislea eylem planlari nelerdir? Orgfit
programlarinda, tekliflerinde ve hizmetlerinde;gréncilerde, payddarda ve
piyasalarda d#ésikler varsa bunlar nelerdir ve 6rgut bu gdgmlere nasil ayak
uyduracak?

(2) Orgut balica stratejik hedeflerini galirirken paydalara yonelik eylem
planlarini nasil gejtirmekte ve yaymaktadir?

(3) Mali kaynaklar ve gier tir kaynaklarin zorunlu ihtiyaclara yetmesinanynda,
eylem planlarini da finanse etmesi nasglaair? Bu kaynaklar nasil tahsis ediliyg
Planlarla ilgili mali riskler nasil yonetiliyor?

(4) Planlarda bir desiklik veya yeni bir planin ortaya konulmasi gergkide yeni
eylem planlarini nasil ofturulur ve duyurulur?

(5) Kisa ve uzun vadeli stratejik hedefler ve aylplanlarini gercekigirmek icin
baslica isglict ve insan kaynaklari planlari nelerdir? Platdaggtcinin potansiye
etkileri nasil yer almaktadir®gicu yeterliliklerindeki potansiyel daiklikler ve
kapasite ihtiyaclari nasil tespit edilmektedir?

(6) Eylem planlarini gerceldérmek veya takibini yapmak icin kullanilan hea
performans Olgimleri ve gostergeleri nelerdir? Agh eylem plani 6lgim sistemi
orgltun piyasadaki yerini nasil etkiler? Olcum eisinin tim alanlara, gienci
gruplarina ve paydgéara etki etmesi nasil ganir?

b. Performans Tasarisi

2.2a(6)’ da belirtilen performans dlcuimleri ve ggigelerine gére, hem kisa hem |de
uzun vadedeki planlamalarda gtwrulan her bir zaman dilimindeki performans
projeleri nelerdir? Bu projeler nasil belirleniyouanki performans sonuclari
gecmitekilerle  kiyaslaniyor mu? Ongorilen  performans gediendirilmesi
rakiplerinkiyle kasilastirildiginda nasil bir tablo ortaya cikiyor? Rakiplere veya
karsilastirilabilir kurumlara kagi eksik yonler nelerdir?

?

=

Kaynak: NIST, 2009, s.11.
4.7. Misteri Odaklihk (Kategori 3)

Musteri odakhlik; @&renci ve paydgdarin orgite bglihgini ifade eder. Bu
baglamda 6rgut; grenci ve payddarla iletisim, olumlu iliskiler kurabilme ve onlari

orgute sadik hale getirebilme konularinda cabadnaiuradaki en dnemli kavram

“baghlik™tir. MU steri bagshliginda @renci ve payda6zelliklerinin iyi bilinmesi ve
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performans mukemmellik stratejisine uygun olarakaondinleme ve anlama

onemlidir.

Cosu zaman kaulasilan zorluk; @renci ve paydgarin beklentileri ve
gereksinimlerinin dengeli olmamasidir. Burada o6nemolan bu dengenin
sazlanmasidir. @renci ve paydgarin memnuniyeti ya da memnuniyetsizliorgiit
ve Orgutin piyasadaki konumu acisindan hayati fénide sahiptir. Bircok durumda
misteri memnuniyeti sadecegenci ve paydagorislerinin belirlenmesi agisindan
onemli gibi gorinse de davralarin sebeplerinin anddmasi agisindan da 6nemlidir.

Bu goris ve davrarglar 6rgatiin gitim camiasindaki devamlgina katkida bulunur.
4.7.1. Misteri Baglih g1 (Costumer Engagement)

Musteri bashligini deserlendirirken yapilacak ilksi drgutiin programlarini,
hizmetlerini ve hedeflerini tanimlamak; yenilemeini 6rgutin sirec¢ velemlerini
incelemektir. Amac b#ili g1 artirabilmek icin @renci ve payddarla olumlu iliskiler

kurmaktir.

Musteri balihgl, egitim kurumunu piyasada tanitacak olargrénci ve
paydalarin sadakat derecelerini artirmayl amaclayantegiikabir harekettir. Bu
strateji orgut cadanlarina benimsetilmeli ve onlarin dgrénci ve migteri odakl

davranmalari sganmalidir.

Ogrenci ve paydgdarla iliskiler konusunda olturulacak stratejiler her
Ogrenci ya da @renci gurubu igin farkllik gosterebilir. Mteri bashli g1 sgzslamada
bu farklarin dikkatle ele alinmasi gerekir. Bal@rigsitim Kriteri bu maddeye
yonelik gagidaki sorulara cevaplar arar:
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Tablo 7: Musteri Baglili g1 Degerlendirme Kiriterleri

3.1. Misteri Baghh gi: Orgut O grenci ve Payda Baglhligini Saglamak icin Neler
Yapiyor?

a. Egitim Programlari, Teklifler Ve Hizmetler le Ogrenci Ve Paydslarin
Desteklenmesi

(1) Orgit e@itim programlarini, tekliflerini ve hizmetlerini; 6grencilerin ve
paydalarin beklentilerini kaylayacak ya da beklentileri sacak sekilde nasil
dizenlemektedir? Yenigtenciler ve payddarin ilgisini cekmeye yonelik olarak bu
strecler nasil kullaniliyor? Gerefitide nasil revize ediliyor? genciler ve

paydalar icin ne gibi firsatlar sunuluyor?

4%

(2) Egitim programlarinin, tekliflerin ve hizmetlerin kKahimini 6zendirmek icin n
gibi calsmalar yapiliyor? @enci ve payddarin desteklenmesinde kullanilan
baslica araclar ve ilegim mekanizmalari nelerdir? Bu araclar fark@rénci, payds
veya piyasa kesimleri agisindan nasil birgiglenlik gosterir? @enci ve
paydalarin balica destek gereksinimleri nasil belirlenir? grénci ve paydgarin
destek gereksinimlerinin, etkilenecek tungikie siureclere gore konumlandiriimasi

nasil sglanir?

(3) Orgut yaklaimlarini  eitim programlarinin, tekliflerin ve hizmetleri

>

belirlenmesi ve yenilenmesi hareketleri icin nasaullaniyor? Ayrica @renci ve
paydalarin kurumun mevcut ihtiyaclarini ve hizmet koltar desteklemesini

saslayici sekilde nasil surdirtyor?

b. Qgrenci ve Paydg Kultiiri Olusturma

(1) Musteri katithmini tgvik eden ve grenciler ve payddarla pozitif yonde iletim
icinde bulunan bir érgit kiltirii nasilganiyor?isgiicti ve yoneticiler bu kaltiriin
olusmasinda ne yonde katkigbgorlar?
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(2) Ogrenci ve paydgarla iliskiler nasil kuruluyor ve nasil kontrol ediliyor?
v" Yeni Ggrenciler ve payddar edinmek icin ne gibi cabalar harcaniyor?
v' Onlarin orgutle her ilegim kurduklarinda memnun olmalari ve hatta
beklediklerinden fazlasiyla katasmalari nasil sganiyor?

v Onlarin érgitle iletimini artirmak icin neler yapiliyor?

(3) Ogrenci ve payda odakli bir kiltirin olgmasi ve kurumun ihtiyaclar

dogrultusunda @renciler ve payddarla iletisim kurmak icin nasil bir yakkam

benimseniyor?

Kaynak: NIST, 2009, s.13.

4.7.2. Misterinin Sesi-Geribildirim (Voice of The Costumer)

Oprenci ve paydgdarla olumlu iliskiler kurmak, yenilik gereksinimlerini
saptamak icin grenci ve payddarin dinlenmesi, onlarin memnuniyet veya
memnuniyetsizliklerinin saptanmasi, elde edilemgil@lin analizi ve kullanimi kritik

onem tair. Musteri stratejilerinin segimi bu kritik 6rgutsel faktere bghdir.

Gunumuizde mgieri geribildirimleri 6rgutler icin cok o6nemli fielar
sunmaktadir. Genelde bu konudgrénci ve paydgardan odak gruplar secilir.
Ayrica kaybedilen veya gelecekte orgute katilmakldnen potansiyel gienci ve

paydalarla gorigmeler yapilir.

Geribildirim elde etmede g@enci ve paydgdardan sorgulanabilir bilgi elde
edilmeye cakilir. Bu bilgiler gsrenme programlari, hizmetler veya sureclerle ilgili
olabilecgi gibi; gelisim ve dizenleme amaclarina yonelik éncelikleri aapk icin

deger, fiyat ve ciro uygulamalariyla ilgili de olalyili

Hizla gelsen teknolojiyi takip edebilmek degé@m kurumlari arasindaki
rekabette dnemli bir faktordir. Bu durum surekfirégnmeyi, kurumun kendisini

surekli yenileyebilir bir pozisyonda tutmasini ddner. Yeniliklere acik olmak ve
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O0grenmek Orgutin tim sureglerine yaygnalmalhdir. Hizla dgisen teknolojiler,
ekonomik ve sosyal cevrelergi@nci ve paydabeklentilerini ve orgute [gliklarini
etkilemektedir. Bu durum sirekli olarakgrénmeyi gerekli kilar. Dinlemek ve

O0grenmek Orgatun tum stratejilerinde etkili olmalidir

Sikayetlerin toplanmasi, analizi ve kok sebepletwiirlemek icin yapilan
calismalar da 6rgitiin kalkinmasinda ¢cok énemlidir. Ofagairisi, bu bilgilerin tim

orgute etkili birsekilde duyurulmasiyla gganir.

Ogrenci ve paydgarin  memnuniyet veya memnuniyetsizliklerinin
saptanmasinda rakipler veya benzer statideki @rgiégtki memnuniyet durumlari
karsilastirilabilir. Karsilastirmada amag; orgut geimi icin kullanilacak bilgiyi

artirmak, tim @rencilerin @renmesine yardim eden bir orgut iklimi giurmaktir.

Ogrenci ve payda bildirimleri; Ogretim programlarinin, hedeflerin ve
hizmetlerin belirlenmesinde o6rgite kaynaklik edBu bilgiler iiginda, piyasa
stratejileri belirlenir, ¢ yeri kiltiri daha fazlagienci ve paydaodakli hale getirilir.

Ogrenci ve payda gorislerinin anlgilmasi daha uzun soluklu bir rekabeti

sglayarak orgutsel surdurtlebiligh givence altina alir. Baldrigegim Kriteri bu
maddeye yoneliksagidaki sorulara cevaplar arar:
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Tablo 8: Geribildirim Faaliyetleri De gerlendirme Tablosu

3.2. Musterinin Sesi-Geribildirim

a. Qgrenci ve Paydglari Dinleme

(1) Egitim programlari, teklifler ve hizmetlerle ilgiliayrica @renci ve paydgarin

desteklenmesiyle ilgili geribildirim ggamak ve bu gruplardan kaydagae (eyleme

gecirilebilir) bilgiler toplayabilmek icin neler yaliyor?  Toplumun farkl
kesimlerinin, @&renciler ve paydgdarin fikirleri nasil dgerlendiriliyor? Egitim
programlari, hizmetler ve tekliflerin kalitesini tama, @&renci ve paydgarin
destgini alma, ve onlardan hizli ve kaydagee geri bildirim elde etmek igci
dizenlenen faaliyetlerde onlarin fikirlerinden neldle yararlaniliyor?

(2) Eyleme gecirilebilir bilgiler ve geribildirimlée etmeye c¢ajirken eski grenci ve
paydalar, potansiyel grenci ve paydgdar ve rakiplerin grencileri ve paydgdarinin

gortsleri nasil dikkate alintyor?

(3) Osrenci ve paydgdarin sikayetleri ile nasil ilgileniliyor? Sikayet yonetim sistemi

sikayetlerin gecikmeden etkili bigekilde ¢6zimlenmesini nasil @amaktadir?

Sikayet yonetim sistemi gienci ve payddarin givenini kazanmada ve onlar

memnuniyetini ve katilimini artirmada nasil kullgmar? Sikayet yonetim sistem

sikayetleri nasil tespit ediyor ve nasil analiz enli®/

b. Qgrenci ve Paydgarin Baglili gini ve Memnuniyetini Belirleme

(1) Ogrenci ve paydgdarin orgite bglilk dizeyini ve hizmetlerden memnuniyet

durumlari nasil tespit ediliyor? Bu belirleme ydnteri caitli 6grenci ve payda
gruplarina ve cgtli piyasa kesimlerine gore nasil bir fakliik désr? Orgut,
Ogrencilerin ve payddarin balilgini givence altina alacak ve onla
beklentilerinin Gstiinde hizmet sunmayglsgacak kayda der bilgileri nasil elde
eder?

(2) Ogrencilerin ve paydgarin memnuniyet verileri ve rakiplerin ayni kon#s

verileri nasil elde ediliyor ve kullaniliyor?

—
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(3) Ggrenci ve paydamemnuniyetsizfii nasil belirleniyor? @renci ve paydgarin
beklentilerini kagilamak ve ilerde bunlarisenak yoninde kullaniimak tzere ne tur
Olcimler yapiliyor? Belirleme yontemleri ortakladigkileri ve kurum ici faaliyetleri

gelistirmekte kullanilacak verilerin temin ve analiz leaesini nasil sgiyor?

c. Qgrenci ve Paydg Verilerinin Analizi ve Kullanimi

(1) Osgrenciler, paydglar, piyasa, programlar, teklifler ve hizmetler kaidaki
bilgiler mevcut ve gelecekteki géenci ve payda gruplarini tahmin etmek ve
belirlemekte nasil kullaniiyor? Rakiplerin gi@nci ve paydgdari, rakiplerin
potansiyel @renci ve paydgdari ve piyasadaki gruplar nasil ele aliniyor? Hang
ogrenci ve paydagruplarinin veya piyasa kesimlerijgnanda ve gelecekte ne tur
programlar, teklif ve hizmetler Gizerinde dugdunasil belirlenir?

(2) Ogrenciler, paydglar, piyasa, programlar, teklifler ve hizmetlergili bilgileri;

ogrenci ve pay sahiplerinin gereksinimleri (prograeklif, hizmet 6zellikleri dahil
olmak Uzere) , dgsen beklentileri ve bunlarin kuruma kayit yaptirmgmet satin
alma, ve orgutle ifki kurmaya karar vermesindeki 6nemini tahmin etmak
belirlemekte nasil kullaniliyor?

(3) Osgrenciler, paydglar, piyasa, programlar, teklifler ve hizmetler kaidaki
bilgiler; pazarlamayi gefiirme, @renci ve payddara daha cok odaklangnbir
kaltdr olusturma ve yenilenme firsatlari yaratmada nasil kuligor?

(4) Ogrenci ve paydgdari dinleme; onlarin memnuniyetini, memnuniyetgjzii ve
baglilik seviyesini belirleme ve 0&rgutin ihtiyaclarie vkararlari dgrultusundal

onlardan gelen bilgileri kullanmada ne tir yakhalar benimseniyor?

4.8. Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi (Kategori 4)

Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi Malcolm Baldrige gim Kriteri’nin
beynini olwturur. Tum kritik surecler bu analizlesiginda planlanir. Verilerin
bilgiye donigturilmesi ve kullanimi kaliteli bir hizmet anmasinda etkilidir. Bilgi
yonetimi sayesinde drgutler 6z yetkinlikleriniskederler. Bu da hizmet edilen cevre

ve piyasada avantajli konumlarinstedilmesini sglar.
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4.8.1. Olgme, Analiz ve Orglitsel Performansi Galirme

Performans 6lciminde, analizinde ve performanssiggtide kullanilacak
veri ve bilginin secimi 6nemli bir konudur. Perfoanms o6lgme, analiz etme ve
gelistirmenin amaci; stratejik hedeflerin gaaulmasi igin drgutin sire¢ yonetimine
rehberlik etmektir. Ayrica bu Olcimler sayesindekleemeyen, ani disimler

karsisinda orguttin bocalamasi engellenir.

Performans Ol¢cim sistemini gaauli bir sekilde kullanabilmek icin dizenleme
ve bltunleme anahtar kavramlardir. Olglimlerin, tim o6rgitl desyan veri ve
bilgilerin nasil verimli bir sekilde 6rgite entegre edilegeve Ust yonetimin g
gruplari ve ¢ sureclerindeki performansi izlemek icin bu dlgtmfeasil kullanacg
onemlidir.

Veri ve bilgilerin kasilastirmali olarak kullanimi tim orgutler icin Kritikti
Bu kullanimdaki temel faktorler:
(1) Rekabetcilerin  tespit edilmesi, akademi cevieteki  orgutlerin
karsilastirilmasi ve en iyi drneklerin saptanmasi,
(2) Onemli hamle ve dgsimlere hiz sglayan bilgiyi kiyaslama,
(3) Sureclerin ve performanslarin daha iyi amfaasini sglayan bilgilerin
kargilastirilmasi.

Ayrica kiyaslama, 6z yetkinliklerin tespiti, partneecimi ve di kaynak

kullanimi ile ilgili 6rgutsel analiz ve kararlar@stek sglar.

Gerekli eylemler ve performansin agilenasi icin 6rgit Grdnlerinin analiz
edilmesi gerekir. Bu analizler drgut tirine, oérguyikligiine ve rekabet ¢cevresine
baglidir. Uygulanabilir analiz 6érneklegunlar olabilir:

v Ogrenci baarisi, @renci ve paydamemnuniyeti, elde tutma ve pazar pay! gibi
konularda hangi programlarin ve hizmetlerin kulldrg,
v' Musteri balih g konusundaki kritik gostergeler (devamsizligjtien hizmet ve

olanaklarinin kullanim orani gibi...),
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Ogrenci de&erlendirme sonugclari,

Ogrencilerin programlara kama ve programlari tamamlamalari arasindaki
oran,

Ogrenci baarilarinin dger okul veya kurumlarla kafastiriimasi,

Orgutsel jlemlerde aktivitelerin fiyatlandiriimast,

Ogrencilerin ya, cinsiyet gibi demografik 6zellikleri ve kari sonuclari
arasindaki igki,

Ogrencilerin devam ettikleri sertifikasyonlar, liséarsveya dger kisisel belgeleri
alma yuzdesi,

Ileri diizey kurslaragrenci katihmi ve bgarist,

Odeme keullarinin kolaylgi,

Calisanlar icin e-grenme firsatlari yaratargi®@m ve stajlara bg maliyet,

Bilgi yonetimi ve yenilenme arasindakishi,

Isguct kapasitesini tanimlayarak; motivasyon ve vifign sagslamada bu bilgiyi
kullanmak,

Isgucti ile ilgili maliyet problemlerini etkili bigekilde ¢ozebilmek,
Karsilastirilabilir orgut performanslarina pa olarak bireysel veya toplu
uretkenlik ve kalite 6lcumleri,

Ogrenci gruplama, sgiicti tahsisi, takim ofturma gibi durumlar ve genci
performanslari arasindakigiki,

Orglitiin surdurdlebilirfii agisindan gerek duygu esitsel ve levsel dgisimler

konusunda mali uygulamalar.

Bireysel gercekler ve veriler genellikle 6rgut Oliderini belirlemede

yetersiz kalir.

Karar alma ile ilgili analizler tum orgutii kapsamdal. Orgutler karar

aliminda etkili bir analitik temel olturmak zorundadirlar. Clnki ggin kaynaklari

sinirlidir ve sebep-sonucskileri cogu zaman ankalmasi gug bir yapidadir. Orgutiin

harekete gecebilmesi, siregler ve sonuclar ardsirsgdep sonug Eantilarinin

anlsgllmasina bglidir. Baldrige Egitim Kriteri bu maddeye yonelik sagidaki

sorulara cevaplar arar:
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Tablo 9: Olgme, Analiz ve Orgltsel Performans Dgerlendirme Kriterleri

4.1. Orgutsel Performansin Olgumi, Analizi ve Getirilmesi: Orgltsel

performans nasil dlciltr, analiz edilir ve gelstirilir?

a. Performans Olcumi
(1) Stratejik hedefler ve eylem planlari dahil okrizzere, kurumsal performans

gunlik slemleri takip etmek konusunda veri ve bilgiler thasecilir, toplanir,

siralanir ve butunkdirilir? Kisa ve uzun vadeli l3hca butcesel ve mali dlgimle

dahil olmak Uzere 3aca 6rgutsel performans oOlcimleri nelerdir? Buldhierin
sonuclart ne sikhkla alinmaktadir? Kurumsal kakerme mekanizmasini V
yenilenmeyi desteklemek amacl olarak bu veri Vgiler nasil kullaniyor?

(2) Orgiitsel ve stratejik karar verme ve yenilenimdgsteklemek icin bdica
karsilastirilabilir veri ve bilgilerin etkili kullanimi nas saglanir?

(3) Performans olciim sisteminingigm hizmetinin ihtiyaclar ve yonelimlerini taki
etmesi nasil gganir? Performans 6lciim sisteminin kurumsal veyaukudsindan
gelen ani ve beklenmedik gigimlere duyarli olmasi nasil ganir?

b. Performans Analizi Ve Yorumlari

Orgiitsel performans ve kapasiteler nasigedendirilir ve nasil yorumlanir? B
yorumlari desteklemek ve saptamalarin gecginili kanitlamak icin hangi anali
uygulanir? Bu yorumlar; orgutsel daau, rakipler ve kaulastirilabilir kurumlar
karsisindaki performans, stratejik hedefler ve eylenanf@drindaki gelimeleri
degerlendirmek icin nasil kullanihyor? Bu yorumlars icevresindeki dgésen
kurumsal ihtiyaclar ve zorluklara hizli yanit veitete yetengini degerlendirirken
nasil kullaniliyor?

c. Performans Gefimi

Orgiitsel performans incelemesi bulgulari, sire&lhvzli gelimesi gereken alanlat
ve yenilenme oOnceliklerine nasil cevriliyor? Karaerme aamalarina etkili bir
destek sunmak amach olarakgrétmenler, dier calgma gruplar ve slevsel
boyuttaki faaliyetler icin bu oncelikler nasil kailiyor? Orgiitiin piyasadaki yeri
koruyabilmesi icin paydgarina yonelik 6ncelikleri ve firsatlari nelerdir?

e

N

a

Kaynak: NIST, 2009, s.17.
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4.8.2. Bilgi Yonetimi ve Bilsim Teknolojileri

Orgut icin elzem olan veri, bilgi, yazilm ve domamin Kkaliteli ve
kullanilabilir olmasi gerekir. Bilgi yonetimi; orgiin bilgi akgini insa etme ve
yonetme anlamina gelir. Amag bilgi teknolojilerianlnda oOrgitsel etkirge ve
yenilenmeye tgrik etmektir.

Veri ve bilgi yonetimi kaynaklarin artirilmasinamemli bir konumdadir.
Surekli gelgen elektronik bilgi sistemleri 6rgutlering i kapasitelerini tehdit
etmektedir. Gunumuzde elektronik veri transfertigwricin orgutler hizli, onaylanan

ve givenilir 6lctimlere sahip olmak zorundadirlar.

Gunumuz orgatlerinin kardastigl birgcok konudan biri de giderek artan
drgutsel bilginin nasil yonetilip kullanilaga deserlendirilecgi ve paylgilacazidir.
Lider orgutler ggucinden, mgierilerden, tedarikcilerden, shirlikgilerden ve

ortaklardan sglanan bilgilerden faydalanirlar.

Orgiitler, bilgi teknolojileri alt yapisini gmmak icin nasil hareket
edeceklerini dikkatle planlamalidirlar. Hemgad hem de insanlardan kaynaklanan
felaketlerde veri ve bilgilerin aiiebilir olmasi dnemlidir. Bu bglamda yapilan
planlar, 6rgut paydgarinin tumunin gereksinimlerini ilgilendirir. Balde Egitim
Kriteri bu maddeye yoneliksagidaki sorulara cevaplar arar:
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Tablo 10: Bilgi Yonetimi Degerlendirme Kriterleri

4.2. Bilgi Yonetimi ve Bilisim Teknolojileri: Orgiit her tirli bilgiyi ve bilgi

teknolojilerini nasil yonetmektedir?

a. Veri, Bilgi ve Bilgi Yonetimi
(1) Orgtsel veri ve bilgileri toplarkensagidaki 6zellikler nasil giivence altina
alinir?
v Kesinlik
v BUtlnlik ve glvenilirlik
v' Guncellik
v' Glvenlik ve gizlilik
(2) Uygun veriler ve bilgiler nasil elde ediliyoBunlar sglcu, @renciler, paydsar,
tedarikgiler ve gbirlikciler icin nasil ergilebilir hale getiriliyor?
(3) Asagidaki maddeler icin 6rgutsel bilgi nasil yonetilifo
v' Isglicti bilgisinin elde edilmesi ve transferi
v Ogrencilerle, paydgarla, tedarikgilerle, ortaklarla vahirlikgilerle karsihkli
bilgi aktarimi
v" Var olan en iyi uygulamalarin hizla belirlenmesayfasiimasi ve o6rgite
adapte edilmesi

v' Elverigli bilginin stratejik planlama sirecinde kullanillnézere derlenmesi

ve planlama sirecine transferi

b. Bilgi Kaynaklarinin ve Teknolojilerinin Ydnetimi

(1) Yazilm ve donanimin kullanici dostu, guvenk \guvenilir olmasi nas
sglaniyor?

(2) Olgganusti durumlarda, yazihim ve donanim sisteminitiakdabilirli ginin
devam etmesi nasil @aniyor?

(3) Yazilm ve donanim sistemi dahil olmak Uzererivve bilgiye ulama
mekanizmalarinin; kurumsal cevredekiten hizmetlerinin ihtiyaclari, yonelimlerj
ve teknolojik dgisimlere ayak uydurmasi nasilganiyor?

Kaynak: NIST, 2009, s.18.
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4.9.1sgiict odaklilik (Kategori 5)

Isguict odaklilik kritik §guct eylemlerini aciklar. Bu kategorkgiici
baghli g1, isglicti geljimi ve butinlgmis bir yonetimi kapsar.isgiicii odaklilk,
isgucu destekli bir iklim olgturmayi gerektirir.

Maas ve takdir sistemleri, gretmenlere ve der calsanlara adaletli olarak
diizenlenmelidir. Magave takdir kriterleri; gretmenlerin olumlu becerileri sonucu,
yonetim dgerlendirmesi sonucu veya gi@tmenlerin  grenciler tarafindan
degerlendiriimesiyle diizenlenebilir. Ayricggienci ve paydabaslili gl 6lcimleri ve

orgutsel stratejik hedeflere yhaa baarisina gore de dizenlenebilir.

Masa ve takdir yaklaimlari; takima dayali, bélime dayali, bilim dalidzel
veya tim okulu kapsar nitelikte olabilir. Orgiitiy drtamina bglh olarak kgticii
sorumluluklari ve ggiict gereksinimleri gélilik gosterir. Bu gereksinimler; dlgcme
deserlendirme, grenme stilleri, dil yeterlilsi olan veya olmayan gencilerin etkili
calsma yontemleri hakkinda edinilmesi gereken bilgilkdpsar. Ayrica bilgiyi
aktarabilme, iletimler, verileri kullanma ve yorumlama, yeni tekndkgri
kullanabilme, sire¢ analizleri,gtenci karakter gedimini anlayip dgerlendirme

konularinda beceri kazanmayi da kapsayabilir.

Isguct icin @renme ve gefime firsatlari; gefimis diizenlemelerin yani sira
iste, sinifta, bilgisayar destekli olarak veya uzaktgrenme yoluyla s#anabilir.
Insanlarin en Ust diizey performanslarini fark etrimlsaglamak icin birgok orguit
kisiye 6zel bireysel galim planlari hazirlamaktadir. Bu planlasikiin kariyerine ve

o0grenme hedeflerine yemasina yardim eder.

Maddi yeterlilik ve dizenli 6édemeler, 6nemli olnrees r&men kglcu
baglili g1 ve yuksek performans @amada tek kana yeterli dgildir. Diger 6nemli
faktorlere oOrnek olarak etkili problem vgkayet c¢co6zimul, gelim ve kariyer

firsatlari, 5 cevresi ve yonetim deglie is ortaminin givenli olmasig iyikinin
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dengeli dgilimi, etkili iletisim, isbirligi ve takim cakmasi, § guvenlgi ve

hizmetlerde 6rgit destesayilabilir.

Ek olarak resmi ve resmi olmayan gnamalar yoluyla gguicu balih g
Olcuimleri, devamsizlik, ciro ve grevler gibi gagelere de duyarl olunmalidir.

4.9.1.isguicii Baglili g1 (Workforce Engagement)

Isgucti bghh gi; tim calganlarin ellerinden gelenin en iyisini yapagakilde
ve hevesli olarak c¢aimalarini sglamayl amaclar. Baulik, gelisim ve calgsanlarin
baglili gini denetleme konularindaki 6rgit sistemini inced&ngerekir. Bu sistemler
Ogrenci baarisini ve caban performansini artirmaya yoneliktir. Ayrica 0z
yetkinlikleri aciklamak, eylem planlarinin gzilmasina yardim etmek ve o6rgutsel

surdurdlebilirligi glivence altina almaksguci bl g1 kuvvetlendirilerek sganir.

Bircok argtirma & gucu bghliginin 6rgit performansini artirmada 6nemili
bir role sahip oldgunu gostermektedir. g&im o6rgutlerinde @retmenler ve
calisanlarin gten ayrilma sebepleri bliyuk oranda deserlerinin belirlenmensi

olmasi ve gguct odaklilgin benimsenmemgiolmasidir.

Bagliligi gosteren faktorler orgut tarafindan arkbilir olmalidir. Bu
faktorlerin anlallmasi calganlar Gzerinde yapilan gtamalar veya farkli érgitlerde
ayni departmanda c¢gdinlarin gorgleriyle salanabilir. Baldrige Eitim Kriteri bu
maddeye yoneliksagidaki sorulara cevaplar arar:

Tablo 11:Isgiicii Baglili g1 Degerlendirme Kriterleri

5.1. Isgiicti Baghligri: Orgiitsel ve kisisel basarlyr artirmak icin i sgiicii nasil

motive ediliyor?

a. Isgliciinu Giiclendirme
(1) isgiici balligini etkileyen bglica faktorler nasil belirleniyor? isgiici
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memnuniyetini etkileyen Baca faktorler nasil belirleniyor? Bu faktorler khr
isgUcu gruplari ve kesimleri icin nasil belirleniyor?

(2) lletisime acik, yiksek performansli ve motive ediriggiiciine sahip bir kurur
kaltart nasil tgvik ediliyor? Kurum kilttrintnsgicu icerisinde farkh fikirler
kalturler ve dglincelerden yararlanmasi nasiglsair?

(3) Is glicti yonetim sistemisgiicti performansini artirmaya yonelik tcret, 6
takdir ve tgvik uygulamalarini nasil kullaniyor? isgiicii performansi yonetir
sistemi @renciye, paydgdara ve oOrgute odaklanma konularinda ve ayni zam
eylem planlarinin gerceldiériimesinde nasil bir destek gar?

b. Isgiicu ve Lider Gelsimi
(1) Orgutiin gekim ve Grenme sistemlerigguci ve liderlerle ilgili olarak @gidaki
faktdrleri nasil ele aliyor?
v' Orgltun 6z yetkinlikleri, stratejik zorluklari, lasve uzun vadeli eyler
planlarinin gerekigirilmesi,
v Kurumsal performans geilimi ve yenilenme
Etik

<\

v' Egitim, hizmet ici kurslar, kocluk, rehberlik valé ilgili deneyimler dahil
olmak Uzere gegdim firsatlarinin gesii gi,
(2) Gelsim ve @renme sistemisagidaki isgucu faktorlerini nasil ele aliyor?
v' Isgucinin grenme ve gedim ihtiyaclari (kendileri tarafindan belirlenen
amirleri tarafindan belirlenenler dahil olmak t2ere
v" Ayrilan veya emekli olan ¢cahnlarin gerekli bilgi ve deneyimleri aktarmas
v Mesleki yeteneklerin ve yeni bilgileringék edilmesi
(3) Gelsim ve @renme sisteminin verimlig ve etkililigi nasil olgultyor?
(4) Tum sguci etkili kariyer gedimi nasil yonetiliyor? Amirler, idareciler ve gr
yonetici pozisyonlari icin etkili bar planlamasi nasil gerceklieiliyor?
Ogretmenlerin ve ¢ajanlarin uygun yetki ve sertifikalara sahip olup atigi nasil

kontrol ediliyor?

>

jul,

and

>
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c. Isgiicti Baglih ginin Degerlendirilmesi

(1) Isguct baliligi nasil dgerlendiriliyor?  isgicu bahhg ve iglci
memnuniyetini belirlemek icin kullanilan resmi veayyi resmi dgerlendirme
yontemleri ve Olcimleri nelerdir? Bu ydntem ve Udtger kgicu gruplarl ve
kesimlerine gére nasil bir farklilik gosterirdsgiiciinii elde tutma, devamsizlik,
sikayetler, guvenlik ve verimlilik gibi der goOstergeler, sguct bgliligin
deserlendirmede ve gslirmede nasil kullaniliyor?

(2) Hem sgguct bghligt hem de kurumla ilgili sonug gelirme firsatlarinin
belirlenmesi icin, ggict b&lh gl degerlendirmesi bulgulari bélim 7’de raporlanan

kurumla ilgili sonuclar kismiyla nasil gkilendiriliyor?

Kaynak: NIST, 2009, s.19.
4.9.2.Isgucii Cevresi

Bu madde 6rguturg iglict ¢cevresinigigucl kapasitesini, gereksinimlerini, bu
gereksinimlerin nasil kadlanac&mni ve guvenli bir cagma ortaminin nasil
olusturulac&ini inceler. Amacsi basarmak ve ggicuni desteklemek icin etkili bir

cevre olgturmaktir.

Egitim kurumlar ggucunt desteklemek icin bir¢cok firsata sahiptirnBua
ornek olarak; kariyer dagmanlgl, kariyer gelstirme, elenceli ve kdilturel
aktiviteler, sle ilgili olmayan gitimler, ailevi sorumluluklara ve toplum hizmetlee
vakit ayirma, esneksisaatleri, 3§ yeri dsindaki hizmetler, emekli makari, sa&lik

hizmetleri verilebilir.

Boyutuna bakilmaksizin drgutleg iyeri guvenlgi konusunda minimum
standartlari gdamak zorundadir. Ne var ki, yiksek performansigidler sadece
minimum dizeyde dgl, bunun ¢ok daha Ustinde uygulamalari surecledakil

etmektedir. Bunlar guvenli bir caina ¢evresi olgturacak 6nleyici sireclerin 6zenle
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tasarlanmasiyla mumkundur. Baldriggitin Kriteri bu maddeye yoneliksagidaki
sorulara cevaplar arar:

Tablo 12: isgiicii Cevresi Dgerlendirme Kriterleri

5.2isguci Cevresi: Orgit etkili ve destekleyici bir §giicii cevresini nasil

yapilandiriyor?

a. Isgiicu Yetkinlgi Ve Kapasitesi

(1) Yetenekler, yeterlilikler ve kadro pozisyonldahil olmak Gizeresgtict yetkinlgi
ve kapasitesi nasil derlendiriliyor?

(2) Isguciine katilacak yeni elemanlar nasd alinir? Ne kadar (icret ile istihdg
edilir? Hangi pozisyonlara yegilir? Yeni elemanlari kuruma [gamak icin neler
yapilir? Isguctnin, farkl fikir, kiltir ve diiincedeki @rencilere ve payddara
hizmet sunabilmesi nasil glivence altina alintyor?

(3) Kurumun glerini yerine getirmek, kurumun 06z yetkinliklerinstrdtrmek,
ogrenciler ve payddara odaklanmayi t®ik etmek, performans beklentileri
asabilmek, stratejik zorluklar karsinda eylem planlari odturabilmek, ve dgisen
kurumsal ihtiyaclari karlamak icin gereken kurumsal ceviklisgslamada ggucu
nasil yonetiliyor ve nasil dizenleniyor?

(4) Isglicu; deisen yetkinlik ve kapasite ihtiyaclarina gore nasizinlaniyor? Orgli
devamhlgini s&lamak amacina yonelik olarakgiiciinde olgabilecek sorunlari v
performans dgiislerini dnlemek; bu durumlar k@sinda oOrgute yansiyacak etkilg
en aza indirmek i¢in neler yapiliyor?
b. Isgiicti Ortami

(1) isglicu sgligini, guvenlgini ve emniyetini sglamada ve daha iyiye gotirme
rol oynayan gyeri etkenleri nelerdir? BugucU ihtiyaclarinin her biri icin belirlene
performans dl¢iimleri ve getirme hedefleri nelerdir? Performans dl¢iimlerindgay
gelistirme hedeflerinde farklsyeri ortamlari acisindan belirgin farklar nelerdir?
(2) Isgucti hangi politikalar, hizmetler ve yardimlar aha@cyla destekleniyor?
Bunlar geng bir isglicu kitlesinin, farkli ggtict gruplari ve kesimlerinin ihtiyaclarir
gore nasil uyarlaniyor?

m

D

ri

1%

na

Kaynak: NIST, 2009, s.21.
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4.10. Sirec¢ Yonetimi (Kategori 6)

Sure¢ Yonetimi; Baldrige gitim Kriteri igerisindeki kritik i surecleri ve
kritik is sistemlerine odaklanir. Bu kategori orgutsimasil baardgini agiklar. Ayni
zamanda 0z yetkinliklerin 6nemini ve onlarin 6rdigarisi ve surdurilebilirgi
amacina uygun olarak nasil projelendigiidi ve nasil finanse edilgini aciklar.
Ayrica acil durumlarda daglemlerin devam etmesini amak icin hazirlikli olmak
gerezini vurgular.

Verimli ve etkili is sistemleri; etkili tasarim,genci Grenmesine odaklanma,
onleyici faaliyetler, @renci ve payddar acisindan orgit @eri yaratma, slemsel
performansi gejtirme, acil durumlara hazir olma, surekli gele ve orgutsel

ogrenme eylemleriyle gganabilir.

Ceviklik; maliyeti digtrme, orgutsel etkinlikler, déngisel zamanin kisa
olmasi, sirec¢ yonetimi ve orgutsel yonetimin tiganaalar icin kritik bir kavramdir.
En basit haliyle ¢eviklik, drgutiin gsen gereksinimlere kolayca, esnek ve etkili bir
sekilde adapte olabilmesidir. Orgiit stratejilerine @rgiit dgasina bgli olarak
ceviklik; bir program, uriin veya hizmetin farkgtaasinda hizli bir dgsim veya
degisen talepler ile gericapta istge bali hizmetler icin orgutin hizlica cevap
verebilmesi anlamina da gelebilir. Fiyat ve dongjasenandaki azalma cevik sire¢

yonetimi stratejileri ile mumkundur.

Esneklik; farkli mufredatlarin uygulanmasi veya igap modeller, 6zel staj
imkanlari gibi 6zel stratejileri ifade eder. Orgitsisen taleplere goére esnek
¢cbzumler yaratabilmelidir.

4.10.1.1s Sistemleri

Bu madde; 6rgutun i¢ sistemlerini, 6z yetkinlikierisire¢ kararlarini inceler.

Alinan bu kararlar; grenciler ve dier kritik paydalar icin bir deer oluturmak,

91



orgutun gitsel yetkinligini artirmak, 6rgutl potansiyel acil durumlara hanak ve

orgutsel bgari ve surdurulebilirii sgslamak amacindadir.

Bu madde; butunsisistemlerinin nasil tasarlargani ve gitsel programlarin,
drtnlerin ve hizmetlerin elde edilmesinde gereki@n fslerin nasil dizenlenegmi

aciklar. Ayrica kritik § stirecleri hakkinda bilgi verir.

Kritik is surecleri 6rgutiin programlangnve programlanmamisureclerini
icerir. Bu surecler genellikle bir 6rgutiin 6z yetlikleri, stratejik hedefleri ve kritik
basar faktorleri ile ilgilidir. Kritik is strecleri; yenilenme, agirma ve gektirme,
teknolojiyi takip etme, bilgi yonetimi, proje yomet ve pazarlama konularini

icerebilir.

Bazi eitim kurumlari gelir sglama, basin ikkileri ve halk politikasina
uygunluk sureglerine kritik 6nem verebilir. Orgutikmnitik is surecleri genellikle
drgutin hizmet, program ve Urindylegtantili desildir. Streg tasarimlari, genellikle
drguttn i¢c gereksinimlerine Bhdir. Destekleyici suregler finans ve muhasebe,
yetenek yonetimi, yasal mevzuatlar, insan kaynaktdazmetleri, halka dayall

hizmetler ve dier yonetimsel hizmetleri kapsayabilir.

Orgditler, & sistemlerini ve sireclerini tasarlarken tedarigilpartnerler ve
isbirlikcilerin gereksinimlerini g6z 6niinde bulundwaknzorundadir. Orgiitiin ihtiyag
duyacg hizmetler, @renci ve payddarin istekleri ve zorunlu ihtiyaclarinin
belirlenmesi ve @enci baarilarinin Olcilmesi ile sekillenir. Bu &lerin
gerceklgtiriimesinde veri ve bilgilerin givenli kaynaklamlagelmesi 6nemlidir.

Baldrige Egitim Kriteri bu maddeye yoneliksagidaki sorulara cevaplar arar:
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Tablo 13:Is Sistemleri Daerlendirme Kriterleri

6.1.1s Sistemleri: Is sistemleri nasil tasarlanir?

a Iy Sistemleri Tasarimi

(1) Genel cahma sistemleri nasil tasarlanir ve vyenilenir?  Gegalsma
sistemlerinin icerisinde hangi sureclerin kurumaguwy olacg ve hangi sireclerde
dis kaynak kullanimi yapilagana nasil karar veriliyor?

(2) Calsma sistemleri ve Baca calgma slrecleri 6z vyetkinliklerle nasil

ili skilendiriliyor ve bu yetkinlikler nasil finanse digior?

b. Baslica Is Surecleri

(1) Kurumun balica is sUrecleri nelerdir? Bu slreclegrénci ve paydadeserlerini
korumaya, @rencinin @renme ve bgarisina, finansal kazanca, kurungdmasina ve
surekliligine nasil katkida bulunuyor?

(2) Balica is sureclerinin uygun gorulengtenci, paydsglar, tedarikgiler, ortaklar v¢

D

isbirlikgiler acisindan gereksinimleri nasil belingor? Osrenci  @&renme
yeterlilikleri, oranlari ve stillerindeki bireysérklar nasil 6ngorullyor ve bunlar icjn
ne gibi hazirliklar yapilyor? genci kesimleri ve bireyselggencilerle ilgili bilgiler
baslica is sureclerinin tasariminda etkigrénmeyi sglamak icin nasil kullaniliyor?

c. Olaganusti Durumlara Hazirlikli Olma
Isyeri ve calgma sisteminin afetlere ve acil durumlaraskarazirlikli olmasi nasi|

sglaniyor?  Bunlari Onleme, ydnetme, yonetme fadkyetin devamlilg ve

durumun atlatilmasi konularinda neler yapiliyor?kBuaular nasil ele aliniyor?

Kaynak: NIST, 2009, s.22.
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4.10.2.1s Surecleri

Bu madde; @renci ve paydgdar icin deser yaratmak, orgutsel ker1 ve
surdurdlebilirligi sgglamak amaclarina yonelik olarak drgutin kritiksiireclerinin

tasarlanmasi, yonetilmesi ve gélilmesi aggamalarini inceler.

Sureclerin tasarimsamasindaki yakkamlar; programlarin, hizmetlerin ve
uriinlerin dgasina bgll olarak farkliliklar gosterirler. Orgit bu yakianlar
diizenlerken kritik gereksinimleri goz 6niine almaliés sureclerini tasarlarken goz
onunde bulunmasi gereken faktorler; istenilgnedme sonuclari, 6érgitiin misyonu,
orgutin icinde bulundiu piyasa veya @enci gruplarinin 6zellikleri, sgtcl
kapasitesi, grenci @Grenme stilleri arasindaki farklar, 6lgme yetgineislem
kapasitesi, programlardaki g#ilik, uzun sudreli performans, guvenlik ve risk

yonetimi, cevreye kar sorumluluklar ve dokiimantasyondur.

Etkili tasarim; dongusel zamani kisaltma ve Urénhizmetlerde verimligi
sglamayl amaclar. Bu amaca yonelik olarak detayl gmogram haritalama ve

gerektginde yeniden dizayn edilebilecek esnek tasarindarlgnalidir.

Sureg¢ olcumleri igin grenciler, paydglar ve tedarikgilerle 6zel gosineler
yapilir. Bu Olcimler ve etkikgmler sureclerin kritik noktalarini tanimlamaygtar.
Olgcme, gozlem ve etkifgm problemleri minimize etmede en temel aktivitdier
Performans bgrisinin beklenen seviyeye getiriimesi strganaalarinin sik sik
yeniden diuzenlenmesiyle mumkundur. Gerekli dizdémgapilirken problemlerin
kok nedenleri Gzerinde durulmalidir. Bu duzeltmddenzer gorevler gercekteen
farkl bir érgutin kok problemlerine bakip tahmitirgiterek de yapilabilir. Bazi
orgutlerde sureclerin sonuclarini goérebilmek lveya daha uzun bir zamani alabilir.
Bu surecler icinde ginden giine yapilan olcimlekstra sorunlar tespit edilerek

dongusel zamani kisaltmak igin ekstra firsatlaajakabilir.

Sureclerde daha iyi performans yakalamak icin &kalidgrenci ve payda

profili tek baina yeterli dgildir. Ayni zamanda 6rguttin daha finansal ykevsel
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nitelikler kazanmasi gerekmektedir. Coksitle stire¢ gelgtirme yaklgimlari
kullanilir:

1. Orgltsel performans aférilerinin kullanimi,
Ogretim ve yenilenme konularindaki stratejilerini tigmgiit capina yayma,
Surec¢ analizi ve agarmalar yapma,
Teknik ve gitsel argtirmalari ve gelitirmeleri ylrttme,
Kiyaslama,

Alternatif teknolojiler kullanma,

A A e < A

Sureclerden etkilenen paydardan gelen geribildirimleri kullanma.
Sure¢c yonetimi yakkamlari, alternatifleri hesaplamada ve ©6ncelikleri
belirlemede finansal verileri de kullanabilir. Balge Egitim Kriteri bu maddeye

yonelik gagidaki sorulara cevaplar arar:

Tablo 14:is Surecleri Dezerlendirme Kriterleri

6.21s Sirecleri: Baslica is siirecleri nasil tasarlaniyor? Nasil yonetiliyor venasil

gelistiriliyor?

a. Iy Sureci Tasarimi
Tam 6nemli gereksinimleri katamak icin gerekersisurecleri nasil tasarlaniyor ye

yenileniyor? Yeni teknolojileri, érgutsel bilgi danimi, ve kurumsal ceviklik ici

-

gereken olasi ihtiyaclar sureclerin tasarimina Indahil ediliyor?  Verimlilik,
maliyet kontroll, dongisekizamani, ve ger verimlilik ve etkinlik faktorleri bu

sureclerin tasarimina nasil dahil ediliyor?

b.Is Sireci Yonetimi

=

(1) Alisma surecleri onlar nasil uygulaniyor ve yonetitiy@®u sureclerdeki gunli
faaliyetler, sureclerin l3hica gereksinimlerinin karlanmasini nasil ghyor? isgiic,

ogrenciler, pay sahipleri, tedarikciler, ortaklar wbirlikcilerden gelen sonuclg

=
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uygun gorilen surelerin yonetilmesinde nasil kullgar? Is siireclerinin kontrol(
ve gelstirilmesi icin kullanilan bglica performans olcimleri veya gostergeleri|ve
sureg ici 6lcimler nelerdir?

(2) Is sireglerinin uygulanmasinda géiilecek ve grencilerin baari seviyelerinde

O0grenme duzeylerinde farkhliklara yol agacak bisigi gin ortaya ¢ikmasi nasj

U

onleniyor?incelemeler, testler ve uygun gorilen siire¢ ve pedoas denetimleriyle
ilgili genel maliyetler nasil en aza indirgeniyor€alsma hatalari vesin yeniden

yapilmasi nasil engelleniyor?

c. Is Surecinin Geljtirilmesi
Ogrenci baarisini en Ust diizeye cikarmakgitien programlarini, tekliflerini ve
hizmetlerini gelstirmek ve surecleri @timsel ihtiyaglar ve yonelimler agisindan

giincel tutmak icin gereken gaha siirecleri nasil gatiriliyor? izlemsel ve gene
degerlendirmelerin etkin kullanimini yan bir 6lcim plani nasil gjturuluyor?
Madde 4.1'e cevaben ortaya konulan kurumsal pediosmyorumlarindan cikan
sonugclar, § sistemlerinin sistematik biekilde degerlendiriimesi ve gedtiriimesine

yonelik olarak nasil uyarlaniyor?

Kaynak: NIST, 2009, s.23.

4.11. Sonuclar (Kategori 7)

Baldrige sonuclara odaklanan bir kalite yonetintesrsdir. Bu kategorideki
sonuglar objektif bir deerlendirmeden elde edilen ciktilar kapsargrédm
sonuglari, drgut programlaringi@nci ve dger paydalarin degerlendirmesi, 6rgutin
bitce ve finansal yonetim sonuglari, érgutggucid sonugclari, liderlik sistemi ve
sosyal sorumluluk yonundeki sonuglar ile tim kriskre¢ gektirme ve yonetme
sonugclarini icerir. Bu bilgiler siginda; eitsel programlar, Griin ve hizmetlerin

gelisimi ve degerlendirilmesi icin gercek zamanl bilgidganms olur.
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4.11.1. @renci Ogrenme Sonugclari

Bu madde; @renci ve payda memnuniyeti ve b#Eiligina etki eden
faktorlerin yani sira, @tsel programlar ve aktivitelerin verimlidini gosteren kritik

dgrenme ciktilarini inceler.

Misyonla ilgili faktorler ve dgerlendirme yontemlerine Bha olarak kritik
ogrenme ciktilarini aciklar. Bu madde o6rgutsegattendirme icin cok dnemlidir.

Cunku orgutun gelecekteki gginine odaklanir ve piyasadaki rekabeti artirir.

Ogrenci @renme sonuclaryla ilgili olaraksagidaki faktorlerin anlglmasi
onemlidir:
1. Ogrenci Grenmesi butiinsel ve misyon temelli sonugclari yamnsit
2. Olgulen seviyeler; benzer orgltler tarafindan skagtirma amacli
kullanilabilir.

3. Veriler ¢grenci kesimleri agisindan siniflandirilir ve fkastirmalar yapilir.

Ogrenci @Grenme sonuclari; gencilerin nasil grendiklerinin yaninda neleri
ogrendiklerini de gosterir. Ayrica neleri yapabilelsini ve nasil daha fonksiyonel

olarak yapabileceklerini gosterir.

Egitim tasarimi ve uygulanmasi ileg@nci Grenme dlzeyi arasindaki ha
saptamak kritik bir ydénetim aracidir. Bu agacamaclar icin kullanilir:
1. Kiritik yapisal gereksinimlere odaklanma
2. Egitsel hizmet farklilgl gerektiren faktorleri tanimlama
3. Egitim hizmetlerinin ¢gitli alanlara katkilarini saptama

Baldrige Egitim Kriteri bu maddeye yoneliksagidaki sorulara cevaplar arar:
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Tablo 15:Gsrenci Basarl Sonuglari Deserlendirme Kriterleri

7.1. Gerenci Ogrenme Sonuglari: Gsrenci Ogrenme Sonugclari Nasildir?

a.Ogrenci Ogrenme Sonuclari

Ogrenci @renimi ve @renci @renimindeki gemelerle ilgili balica dlgtimler
ve gostergelerdeki gdimler ve seviyeler nelerdir? Bu sonuclar rakiphe
karsilastirilabilir - kurumlarin, ve dier @&renci ve piyasa kesimlerini
performansiyla karlastirildiginda nasil veriler ortaya ¢ikiyor?

S

Kaynak: NIST, 2009, s.24.

4.11.2. Misteri Odakll Sonuclar

Bu madde oOrgutun gencilerini ve payddarini nasil daha ¢ok memnun

edecgini ve onlarla nasil uzun sureli gkiler kurabilecgini inceler. Grenciler ve

paydalar tarafindan gorilen 6rgut performansini tahntimek ve bu konuyla ilgili

tum verileri saptamak gerekir. Bu verilesagidaki gibi érneklenebilir:

v

NS N N N N N N

Ogrenci ve paydamemnuniyeti

Ogrenci ve paydamemnuniyetsizfi

Kazanilan veya kaybedilergéenciler

Pozitif geribildirimler

Sikayetler

Etkili sikayet c6zUmu

Egitsel programlar ve hizmetler icin kullanilabiligi@nci deerleri
Ogrenci ve paydgdarin savunulmasi

Odul ve takdir sistemi

Bu maddenin temel amacpigme katki s@layan ya da zarar veren Kritik

faktorleri dezerlendirmek icin yararh bir ara¢c @amaktir

. Popularite veya ger kisa soluklu gtimsel olmayan amaglari agiklamaz.

Baldrige Egitim Kriteri bu maddeye yoneliksagidaki sorulara cevaplar arar:
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Tablo 16: Musteri Odakli Sonugclar Degerlendirme Kriterleri

7.2. Musteri Odakli Sonuglar: Ogrenci ve Payda Odakli Performans Sonuglari

Nelerdir?

a. Qgrenci Ve Payda Odakli Sonuglar
(1) Baslica olcumler ve gostergelerdekigrénci ve payda memnuniyeti ve

memnuniyetsizfii ile ilgili mevcut seviyeler ve @limler nelerdir? Bu sonugla

=

benzer programlar, teklifler ve hizmetler sunanipkek ve dger kurumlarin grenci
ve paydalarinin seviyeleriyle karlastirildiginda nasil bir tablo ortaya cikiyor?

(2) Ogrenci ve paydgar iletisim kurma ve bglilik yaratma ile ilgili balica
Olcumler ve gostergelerdeki mevcut seviyeler gdiraler nelerdir? Bu sonucla

=

Ogrencilerin ve pay sahiplerinin program ve hizmetleullandigi sure igerisinde

nasil dgisiyor?

Kaynak: NIST, 2009, s.24.

4.11.3. Butge, Finans ve Piyasa Sonugclari

Bu madde, finansal kaynaklarin; orgitsel surduinlitek icin piyasadaki
zorluklar ve imkanlar karsinda etkin olarak kullanilabilmesini inceler. Bda
belirtilen o6lcumler genellikle Ust yonetim tarafard incelenir. Bu kapsamda
asagidaki 6lcumler yapilabilir:

v Orgltun piyasadaki yerini gosteren performans 6leiim
Vergi oranlari
Artan veya azalangienci sayilari
Artan veya azalan programlar
Yeni egitsel hizmetler

Web tabanli veya uzaktagr@nme imkanlar

NN N N N RN

Diger organizasyonlari tercih edefiréncilerin sayisi (evdengtenme, 6zel

ders, sertifikasyon kurumlari, yeni duyulacak yomier)
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Bu oOlcumlerin kagilastiriilmasi da onemli bir konudur. Kgalastirmalar
rakiplerden ve dI akademik topluluklardan gelen verilerle yapilabilBaldrige

Egitim Kriteri bu maddeye yoneliksagidaki sorulara cevaplar arar:

Tablo 17: Butge, Finans ve Piyasa [@erlendirme Kriterleri

7.3.Biitce, Finans ve Piyasa Sonugclari: Orgutiin bugg finans ve piyasd

sonuclari nasildir?

a.Butce Finans ve Piyasa Sonugclari
(1) Butcesel ve finansal performansi belirlemekn igirgutin kullandy kritik

(4%

Olcimler nelerdir? Bu olcimleri yaparken oOrgutguanki mevcut seviyeleri v

egilimleri nelerdir?

(2) Orgiitiin piyasadaki pozisyonu, pazar payinirag ve yeni piyasalara girebilme
dinamiklerini de icerecekekilde, 6rgutiin piyasa performansini dlcerken kulén

olcumler ve gostergeler nelerdir? Orgitin bu komladki mevcut durumu v

D

egilimleri nelerdir?

Kaynak: NIST, 2009, s.25.

4.11.4.isgucti Odakh Sonuglar

Bu madde; orgatin tim Uyeleri ve tim gahlari icin nasil daha verimli,
ogrenme merkezli, Qgulik yaratan igten bir cagma ortami olgturacaini inceler.
Bu konudaki sonuglarggicu bghligi ve memnuniyetini olcecek gostergelere gore
belirtiimektedir. Bunlar: karar alma, orgutsel Kiiltve bilgi paylaimi gibi unsurlari

icerebilir.

Isgucl gostergeleri tarafindan bildirilen sonuglaneleveya 6zel faktorleri

icerebilir. Genel faktorler givenlik, devamsizlikiemnuniyet,sikayetler olabilir.
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Ozel faktorler ise; ekstrag@imler, yeniden gitilme, yonetici partnerlerlesbirli gi
veya sureclere gondlli olma olabilir. Baldriggittn Kriteri bu maddeye yonelik

asagidaki sorulara cevaplar arar:

Tablo 18: Isgiicii Odakh Sonuglaricin Degerlendirme Kriterleri

7.41sgiicti Odakh Sonuclar:Isgiicii odakli performans sonuglari nelerdir?

asglicii Sonuclari

=

(1) isglicu balili g1 ve kglict tatmini konularina kga kritik 6lciimler ve gdstergele
nelerdir? Orgutin bu alanlardaki mevcut durumu gigneleri nasildir?
(2) Isglicu ve yoneticileri gejtirme konularindaki kritik olcimler ve gostergeler

nelerdir? Orgutiin bu alanlardaki mevcut durumu gigneleri nasildir?

=

(3) Isguicti yetenek ve becerilerini 6lgmede kullanilanikmlcuimler ve gdéstergele
nelerdir? Orgutin bu alanlardaki mevcut durumu giéneleri nasildir?

(4) Isguct sgligl, glvenlgi ve isglicti yararina sunulan hizmetleri de kapsayacak
sekilde bir sguci iklimi yaratmak icin kullanilan 6élcim ve goageler nelerdir?

Orguitiin bu alanlardaki mevcut durumu dienleri nasildir?

Kaynak: NIST, 2009, s.26.

4.11.5. Surec Etkinlgi Sonuclari

Bu madde § sistemleri ve ¢ stureclerinin verimli ve etkili birsekilde
basariimasini inceler. Orglitii kritik siirecler wevsel gelsmeleri takip edebilmesi
icin farkli ve yeni olcimler yapmayastgk eder. Sirec¢ verimligi ve etkinligini
gosteren olcumler ve gostergeler, i¢c ves dwaynaklarin kullaniminda gk
maliyetlerle yuksek verim gtayacak i¢c sistem performansini aciklag. sistem
performansi Glgutleri; grenci ve paydamemnuniyeti, yeni program ve hizmetlerin
uygulamaya konulmasindaki ceviklik, satin alma,ragari yeniden deerlendirme,

indirimler, kalitedeki arglar, Uretkenlik, elektronik verisiemedeki gelimeler gibi
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Olcutler olabilir. Baldrige Eitim Kriteri bu maddeye yonelik sagidaki sorulara

cevaplar arar:

Tablo 19: Surec Etkinlik icin Degerlendirme Kriterleri

7.5.Sure¢ Etkinlik Sonuclari: Streg etkinlik sonucari nelerdir?

a. Surec Etkinlik Sonuclari
(1) Felaketlere veya acil durumlara hazirhkh lgalisma ortami ve s sistemleri
olusturmay! da icerecekekilde sgiicu sistemlerininglevsel performansini gésteren

kritik 6lctimler ve gostergeler nelerdir? Orgitinumet esilimleri nasildir?

(2) Uretkenlik, donglsel zaman, sire¢ etinliverim ve yenilenme alanlarindaki
Olcimleri de icerecekekilde kritik is streclerinin glevsel performansini gésteren

kritik olcimler ve gostergeler nelerdir? Orglitiin danlardaki mevcut durumu ve

egilimleri nasildir?

Kaynak: NIST, 2009, s.26.

4.11.6. Liderlik Sonuclan

Bu madde liderlik ve yonetim alanlarindaki strdtejiplanlarin
gerceklatiriimesi ve sosyal sorumluluk alanlarindaki krislnuclar inceler. Sosyal
sorumluluklarini yerine getiren ve toplumun 6nekdsimlerine destek gkayan etik

bir drgut olyturmayi hedefler.

Bircok ©6rgut uygun Olcumleri saptamakta sorunsaghsl icin stratejik
hedefleri bgarmada 6lgiim siureci 6nemli bir zorluktur. Yonetiteneanlari ve Ust
liderler duizenli olarak performans olgimlerini izleli ve paydg performanslarina

karsi duyarli olmalidirlar.
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Liderlik sonugclari; mali hesaplanabilirlik, paydagtveni sglama, etik

davrang gosterme, testlerin @oulugu, Ggretmen ve cajan akreditasyonu,

kaynaklara gt erisim imkani, sermayenin uygun kullanimi konularirargbilir.

Ayrica, cevreye, yasalara, guvemdi iliskin hukimet veya acenteler

tarafindan yapilan denetleme sonuclarini da ickreBialdrige Egitim Kriteri bu

maddeye yoneliksagidaki sorulara cevaplar arar:

Tablo 20: Liderlik Sonuglari icin Degerlendirme Kriterleri

7.6.Liderlik Sonugclari: Liderli ge yonelik sonuglar nelerdir?

a.Liderlik ve Sosyal Sorumluluklara Yoénelik Sonugla

(1) Orgutsel strateji ve eylem planlarinin gercgidiégmesinde kritik Glgiimler ve

gostergeler nelerdir? Bunlara dair sonuclar naSildi

(2) Hem ic hem de ¢liplatformda mali hesaplanabilirlik gostergeleri arelir?
Bunlara dair mevcut durum nedir?

(3) Yasal duzenlemelere, akreditasyon konularingixenlik gereklerine uygungu
belirleyen kritik dlciimler ve gostergeler nelerdB@nlara dair sonuglar nasildir?
(4) Ust yonetim ve liderlere karogrenciler ve dier paydalarin giivenini gostere
unsurlar nelerdir? Etik davraharin ihlali nasil belirlenir ve bu durumda ne

yapilir?

(5) Orgutin cevresindeki 6nemli topluluklar destekesi ve sosyal

sorumluluklarini yerine getirmesi icin gercegklamesi gereken unsurlar nelerdir?

unsurlara yonelik mevcut sonuclar nasildir?

=

er

Kaynak: NIST, 2009:26
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4.12. Puanlama

Baldrige Egitim Kriterinde 7 temel kategori bulunmaktadir. Bu
kategorilerdeki maddeler toplam 1000 puan Uzerindegerlendiriimektedir. Bu

kategorideki maddeler gderlendirilirken iki temel dlgtt baz alinir:

1. Sdrecler
2. Sonugclar

Kriter uygulayicilari bu iki dlcitle ilgili bilgi dplamak zorundadirlar. Bu iki
deserlendirme Ol¢utl deerlendirme ve geribildirimin temelini oturur.

Sure¢ Olgutinin  maddeleri:  Yakiam (Approach), Konumlandirma
(Deployment), @renme (Learning) ve Bitirgme (Integration)dir. Siireclerin
gelistiriimesi kadar tanimlanmasi da dongulerigrénilmesi acisindan énemli bir

gostergedir.

Sonug Olcutinin maddeleri:s@ma (Level), Eilim (Trend), Kasilastirma
(Comparison) ve Butungene(Integration)’dir. Sonug dl¢citd gaudan yaylima ve

orgutsel @renmeyle ilgilidir.

Sureclerdeki iyilgtirmeler tim orgut tarafindan tamamen ariesa baari

artacaktir.

4.12.1. Puanlama Sistemi

Baldrige’te bulunan 7 kategorinin alt maddeleripigan dgerleri aagidaki
tabloda gorilmektedir:
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Tablo 21: Puanlama Sistemi

Kategoriler ve Alt Maddeler Puan Dezeri
1.Liderlik
1.1.Ust Yonetimin Lidegi(70 p) 120 Puan
1.2.Yonetsel ve Sosyal Sorumluluklan®O
2.Stratejik Planlama
2.1.Strateji Gatirme (40 p) 85 Puan
2.2.Strateji Yayma (45 p)
3.Musteri odakhlik
3.1.Mgteri Baglilh g1 (40 p) 85 Puan
3.2.Mgterinin Sesi (45 p)
4.0lcme, Analiz ve Bilgi Yonetimi
4.1.0rgiitsel Performansin Olgllmesi, lln&dilmesi ve
Gelistirilmesi (45 p) 90 Puan
4.2.Bilgi Yonetimi, Bilgi Birikimi ve Bgi Teknolojileri
(45 p)
5Isgucu Odakhlik
5.11sgticti Bahh g (35 p) 85 Puan
5.2sglict Cevresi (50 p)
6.Sure¢ Yonetimi

6.1is Sistemleri (35 p) 85 Puan
6.21s Surecleri (50 p)
7.Sonuclar
7.1. @renci Gsrenme Sonuglari (100 p)
7.2. Migteri Odakli Sonuglar(70 p) 450 Puan

7.3. Bltge, Finans ve Pazar Sonuglari §70 p
7.4Isgucu Odakli Sonugclar (70 p)

7.5. Sureg Etkiligh Sonuclar (70 p)

7.6. Liderlik Sonuclari (70 p)

TOPLAM: 1000 Puan

Kaynak: NIST, 2009, s.52.

4.12.2. Sureg Olgitu

Surecler orgutin kullangh yontemleri ve ilk 6 kategorideki gereksinimleri
karsilamak icin orgutin neler getirdigini ortaya cikarir. Yukarida belirtildi gibi
surecleri dgerlendirmede kullanilan dort faktor vardir: Yaya, Konumlandirma,
Ogrenme ve Biitiinkene (Approach, Deployment, Learning and Integra¢i®nLI))
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Sekil 8: Sure¢ Gelsim Asamalari

(1) Problemlere Tepki Gésterme (%0-25)

Bl
T e

Islemler gogunlukla problemlere ya da

Stratejik
ve Orgiitsel
Hedefler

gereksinimlere yonelik olarak gergeklegir.

Hedefler pek tanimlanmamastir.

(3) Diizenlenmis Yaklagimlar (%50-65)

Stratejik

ve Orgiitsel
Hedefler

Geligmeyi diizenli olarak 6lgebilmek igin siiregler
vardir. Orgiit birimleri kendi aralarinda bilgi
aligveriginde bulunur. Siiregler, drgiitiin kritik
stratejilerini ve hedeflerini gdsterir.

(2)Sistematik Yaklagimlarin Baglangi¢ Asamasi (%30-45)

Stratejik
ve Orgiitsel
Hedefler

Orgiit tekrarlanabilir siiregleri iglemlerine katmada
baglangi¢ safhasindadir. Strateji ve lgiilebilir hedefler
tanimlanmigtir.

(4) Biitiinlesmis Yaklagimlar (%70-100)

Stratejik
ve Orgiitsel
Hedefler

e ————
—
——
L ————

Degigim ve iyilegtirme igin giirekli ve diizenli
siiregler vardir. Birimler kargilikli etkilesim igindedir.
Veriler analiz edilir, yenilenme gergeklestirilir, bilgi
teknolojileri kullanilir. Siiregler ve dlgiimler, kritik

stratejik ve érgiitsel hedeflere gore diizenlenir.

Kaynak: NIST, 2009, s.72.

1.Yaklasim Faktoru:

v Sirecin bgariimasinda kullanilan yéntemler

v' Yontemlerin, kriterdeki maddelerin gereksinimlerive 6rgitiing cevresine

uygunlysu

v Yontemlerin kullaniimasindaki verimlilik

v' Yaklasimin tekrar edilebilirlik seviyesinde olmasi ve eginlir veri ve

bilgilere dayanmasi

2.Konumlandirma Faktori:

v Orgut yaklgiminin kriter gereksinimlerine ne élgude yatkinugd ve orglit

icin ne Olclde dger yarattgl

v Orgut yaklgiminin surekli uygulanabilir olma 6zefli
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v Orgut yaklgiminin tum § Uniteleri tarafindan ne o6lgide kullangdi

yonetime ne o6lgtide katilgh

3.0grenme Faktorii:

v' Degerlendirme ve iyilgtirme donguleri boyunca 6rgit yakleninin yeniden
revize edilmesi

v" Yenilenme yoluyla 6rgit yaksamini yenileme yodniindeki atilimlara hevesli
olma

v' Revize sonuclarinin ve yeniliklerin orgittekigdr ilgili is Uniteleri ve

sureclerle paykalmasi
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Sekil 9: Ogrenme Faktori Uzerine Bir Ornek

Ogrenme Faktorii i¢in Bir Ornek:
Yangin Sondiirmede Yenilenme

Siireci

Probleme Miidehale Etme:

Hortumla kos ve atesi sondiir.(%0-5)

Genel Iyilestirme Yénelimi: Sistematik Degerlendirme ve Geligim:
Yangina gabucak miidehale edebilmek Yangin gikabilecek hassas bilgeleri
igin daha fazla hortum kullan ve belirle, bu bilgelerde 151 sensdrleri ve
yanginin etkisini azalt (%10-25) su piiskiirtme sistemleri kur (%30-45)
i .
H . r\a. /,’ '\ij_
> I
Ofrenme ve Stratejik Geligim: Orgiitsel Analiz ve Yenilenme:

Yangindan onceki 1siyla aktif hale gelen Yanmaz ve yanmay: geciktiren maddeler
151 sensdrleri ve bir pliskiirtme sistemi kullan.
kur(%50-65) Yanie1 sivilar: su bazlh sivilarla degistir.
Oncelikli yaklagim yangim énlemek,
ikinci yaklagim sensérler ve su plskiirtme
olsun(%70-100)

Kaynak: NIST, 2009, s.73.

4.Butunlesme (Integration) Faktoru:
v' Orgut yaklgiminin Orgitsel Profildeki ve der stre¢c maddelerindeki
gereksinimlere gore dizenlenmesi
v' Orgutsel dlctiimlerin, bilgilendirme ve iyifirme sistemlerinin siirecler ve i

birimleri arasinda tamamlayici nitelikte olmasi
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v Orgut planlarinin,  slreclerinin, sonuglarinin, @nal 6grenme  ve
hareketlerinin drgut capinda belirlenen amaclairdibusundag birimleri ve

sureclerle uyumlu olmasi.

Tablo 22: Kriter 1-6 Arasindaki Kriterlerinin De gerlendiriimesinde Sireg
Puanlama Rehberi

SKOR SUREC
v' Madde gereksinimleriyle ilgili hicbir sistematik klasim
bulunmamaktadir, bilgiler kulaktan dolmadir. (A)
v' Herhangi bir sistematik yaldanla ilgili yapilan bir
%0 veya I((S;mmlandlrma bulunmamaktadir veya cok kucuk captad
765 v Gelisme yonlendirilmg degildir, gelismeler problemlere
verilen tepkiler olarak ortaya ¢ikmaktadir. (L)
v' Kurumsal bir siralama bulunmamaktadirgilerin calsma
alanlari veya ¢cagma birimleri b&msiz olarakglemektedir.(I)
v' Maddelerdeki temel gereksinimler icin sistematilklggimin
salandigl goralr. (A)
%10 v' Maddelerdeki temel g_erelgsinimlere grizay1 yavalatan pek
%15’ gok alanda ve c¢aima biriminde yaklgm, konumlandirmanin
%20’veya ik asamalarlndadlr: (D) _ _ _
0625 v' Problemlere tepki godstermenin, getie yonlendirmeye
donistigl ilk asamalara rastlanir. (L)
v' Genel olarak ortak problem ¢ézme yoluyla, yakta diger
alanlarla ve ¢agma birimleriyle uyumlandiriingtir.(1)
v' Temel gereksinimlere yodnelik etkili sistematik hjaklagim
gorulmektedir (A)
%30, v Yaklasim konumlandiriimgtir, buna rgmen bazi alanlar ve
%35, calisma birimleri konumlandirmanin ilksamalarindadir. (D)
%40 veyal v  Baslica sireclerin dgerlendirmesi ve geitiriimesi ile ilgili
%45 sistematik yaklgmin bglangici géralar. (L)
Yaklasim, Kurum Profili ve dger Siure¢ Maddeleri'ne cevabén
tanimlanan  kurumsal ihtiyaclarin  siralanmasindakilk | i
asamalardadir. (1)
%50, v Genel gereksinimlerin kgtanmse olmasi nedeniyle etkili ve
% 55, sistematik bir yaklgm gorilmektedir (A)
%60 veyal v Yaklasim iyi konumlandiriimgtir, ancak konumlandirma bazi
%65 alanlarda ve birimlerde @akenlik gostermektedir. (D)
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Gercgge dayall sistematik bir @erlendirme ve geitirme
sureci ve yenilenme dahil olmak Uzere, bazi kurdin
ogrenimler; gelgmenin verimliligi ve ©6nemli sdreclerir
etkilili gi acisindan yerindedir. (L)

Yaklasim, Kurum Profili ve dger Stre¢c Maddeleri’ne cevabg
tanimlanan kurumsal ihtiyacglara uyumludur. (1)

nsa
I

%70,
%75,
%80 veya
%85

Maddelerdeki bircok gereksinime yonelik olarak ktkie
sistematik bir yaklgm bulunmaktadir. (A)

Yaklasimda go6ze carpan kloklar bulunmamaktadir v
yaklasim iyi konumlandirilmgtir.(D)

Gerceklere dayall, sistematik g@elendirme ve gedtirme ve
kurumsal @renim, ayrica YENLENME baslica yonetim
araclar arasindadir; kurumsal dizeyde analiz wdaganin
bir sonucu olarak duzeltmelerin (sad#élene) siklikla
yapildgi géralur.(L)

Yaklasim, Kurum Profili ve dger Stre¢c Maddeleri’ne cevabg
tanimlanan kurumsal ihtiyaclarla butUgriastir. (1)

D

%90,
%95
Veya
%100

Maddelerdeki gereksinimleri tamamen «kyan etkili ve
sistematik bir yaklgm gorilmektedir. (A)

Yaklasim calsma alanlarinda ve birimlerinde herhangi
zayifligil veya bgluga yer vermeyecek sekilde iyi
konumlandiriimgtir. (D)

Gerceklere dayali, sistematik gdglendirme ve gedtirme ve
YENILENME yoluyla kurumsal grenim, balica kurumsal
araclar arasindadir; kurum capinda analiz ve payla
desteklenen dizeltmeler ve yenilenme goralur. (L)
Yaklasim, Kurum Profili ve dger Stre¢c Maddeleri’ne cevabg

bir

tanimlanan kurumsal ihtiyaclarla tamamen butgmisgtir. (1)

Kaynak: NIST, 2009, s.70.

Baldrige'teki her bir madde surecler agisindagedendirilirken yukaridaki

tablodan rehberlik alinabilir.
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4.12.3. Sonuglar Olgutu:

Sonuglar, oOrgutin kategori  7'deki  gereksinimleri sdyana amaci
dogrultusunda Orin veya hizmet ciktilarini  aciklamdkta Sonuclari
deserlendirirken dort faktor baz alinir: Duzeylergilinler, Karsilastirmalar ve

Batinleme ( Levels, Trends, Comparisons, Integration (Lg)C
1. Dizey Faktoru:
Orglitiin mevcut performans seviyesini aciklamaktadi
2.Egilim Faktori:
v' Orgutin performans iyilgirme veya iyi performansin sirdurilebiliiindeki
basari orani
v' Performans sonuglarinin 6érgiit capinda yayilma orani
3.Karsilastirma Faktora:
v" Orglt performansinin, rakipler veya benzer dururndajlgun orneklerle
karsilastirilmalara bgl diizenlenmesi
v Orgut performansinin kriterlere veyaitem sektoriindeki lider kuruklara
bagli olarak diizenlenmesi
4.Batinlesme Faktori:
v Orgut sonuglarinin, énemligéenci ve paydgar; programlar, oneriler, ve
hizmetler; piyasalar; surecler ve eylem planlarsagian olabildiince kucuk
parcalara boltnerek dl¢ilmesi

v Orgut sonuclarinin gelecekteki performans acisindagerli goéstergeler

icermesi
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v Orgut capina yayllmiamaglari desteklemek icin surecler yeinitelerinin

uyumlu olmasi.

Baldrige’teki her bir madde sonuglar agisindagiedendirilirken gagidaki

tablodan rehberlik alinabilir:

Tablo 23: Baldrige Sonuglar Dgerlendirme Rehberi

-

gi

NS

G

SKOR SUREC

v Orgutsel performans sonuglari ya hi¢ belirlenmiyya,
da cok yetersiz seviyede belirlenmektedir.(Le)

v Trend verileri ya hi¢ raporlanmagtr ya da ters yone b
egilim s6z konusudur.(T)

60 veya %5 v Karsilastirmal bilgiler raporlanmangtir.(C)

v Orglt misyonunun ariimasinda 6énemli olan herhan
bir alan belirlenmengtir. Performans bildirgeler
yoktur.(I)

v' Birka¢ oOrgutsel performans sonucu raporlagimive
birka¢c alanda b#angi¢c seviyesinde iyi performar
gorulmektedir.(Le)

v’ Bazi trend verileri bazi ters yonegilem verileriyle

%10, %15, birlikte raporlanmgtir.(T)
%20 veya %25/ v Cok az ya da hic katastirmali  bilgi
raporlanmangtir.(C)

v Orglt misyonunun Bariimasinda 6nemli olan birkg
alanda sonuclar raporlangtir. Sinirh ya da hig
performans sonu¢ 6lcimi bulunmamaktadir.(l)

v Orgutsel performans sonuglari, kriterdeki 6ne
alanlarin bazilarinda iyi diizeyde belirlentimi(Le)

v' Bazi trend verileri raporlangtir ve bunlarin bircgu

%30, %35, olumlu yéndedir.(T)
%40 veya %45| v Karsilastirmali bilgi edinilmeye bgdanmstir.(C)
v Orglt misyonunun Bariimasinda 6nemli olan birgg

alanda sonuclar raporlangtir. Sinirh performans

projeleri vardir.(l)

mli

k

%50, % 55,
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%60 veya %65

Orgutsel performans sonugclari, kriterdeki  6nemli

alanlarin bircgunda iyi dizeyde belirlenstir.(Le)

Orgut misyonunun Bariimasi acisindan 6nemli olan

bircok alanda olumlu yondes#imler gorilmektedir.(T)

Bazi mevcut performans seviyeleri kiyaslananlaree go

deserlendiriimektedir ve iyi yonler tespit
edilmektedir.(C)
Orgutsel performans sonuglari grénciler, 6nemli

paydalar, piyasa ve slre¢c gereksinimleri acisingdan
deserlendiriimektedir. Bazi yuksek oOncelikli sonuclar

icin performans artirici projeler ggirilmektedir.(1)

%70, %75,
%80 veya %85

Madde gereksinimlerindeki 6nem arz eden bir¢cok ko
acisindan orgutsel performans seviyeleri mukemm
yakin seviyede belirlenmtir.(Le)

Orgiit misyonunun ariimasi icin 6nem arz eden birgpk

konuda yararl trendlerin uzun streli strdirilebi
mumkuinddar.(T)

Bircok trend ve mevcut performans samalari
karsilastirilanlara kagi degerlendirilmektedir.(C)

Ogrenci, paydg piyasa, sure¢ ve eylem plani

nu
ele

gereksinimleri gibi bircok ©6nemli alanda 0&rgutsel

performans sonuclari gerlendirilir ve bu sonuclara
bakilarak orgitin gelecekteki performansini ilgiieaen
projeler Uretilir.(1)

%90, %95
Veya %100

Madde gereksinimleri icin 6nem arz eden birgok déan

mikemmel orgutsel performans seviyesi

belirlenmstir.(Le)

Orgutsel misyonun Rarilmasinda 6nem arz eden birgok

konuda faydali trendler uzun sdreli surdurulehil
durumdadir.(T)
Bircok alandaseffaf bir esitim ortami ve kiyaslamal
liderlik gérulmektedir.(C)

Ogrenci, payds piyasa, slre¢ ve eylem plani

gereksinimleri gibi kritik @elerden elde edilen orgutse
performans sonugclari tamamen olculmektedir ve
sonuclar o6rgutin gelecekteki performansinagkith
alinacak kararlara etki etmektedir.(l)
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BESINCI BOLUM
OGRETMENLER iN MALCOLM BALDR iGE MUKEMMELL iK MODEL i
ALGILARININ OLCULMES i

5.1.Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Bir Ulkenin en gelimis olmasi beklenen kurumlarindan birisigiten
kurumlaridir. Ulkelerin gelegg gelecek nesillere vereceklergigmin kalitesiyle
sekillenir. Egitim ortaminin kaliteli hale getiriimesinde en o6nemgdrev
ogretmenlere dgmektedir. Dinya capinda kalite 6dulleri inceleiioide esitim
alaninda en kapsamli édillerden biri olan MalcolmdBige Ulusal Kalite Odulii
kriterlerinin  Ggretmenler tarafindan anléip uygulanabilmesi 6nemli katkilar

s&slayabilir.

Arastirmanin temel amaci didnyanin super gucu giteleki Amerika
Birlesik Devletleri'nin kalite 6dulu nitefii tastyan Malcolm Baldrige Ulusal Kalite
Odiilu Bgitim Alani Kriterleri’ni 6gretmenlerin algilama diizeylerini belirlemektir.

Arastirmada veri toplama ve yorumlama yani alanstamaasi yontemi
kullaniimistir. Arastirmada oncelikle yazin taramasi yapgtm Elde edilen ikincil
verilerle 2,3 ve 4. bolumler ddturulmuwstur. Arastirmada yazin taramasindan elde
edilen bilgiler g1ginda bir dlgek gegtirilmis ve bu dlcek alan agarmasi kapsaminda

anket tekngi ile uygulanmgtir. Elde edilen birincil veriler analiz edilgtir.

5.2.Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Yalova ili'ndeki liselerde 20090 eitim Ggretim
yilinda gorev yapan 556 dlik dgretmen grubu temsil etmektedir. Anketin tim
okullarda uygulanabilmesi icin Yalovdl Milli E gitim Mudurligi ve Yalova
Valili gi'nden onay alinnstir.

S6z konusu gretmenlere verilen anketlerden 265 tanesi geri dgtim

Arastirmanin drneklemi bu 265 anketten ghaktadir.
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5.3.Veri Toplama ve Olgme Araci

Arastirmada, Malcolm Baldrige &tim Kriterleri esas alinarak ofturulan
anket kullanilmgtir. Arastirmada, anket tekginin kullaniimasinin nedeni; ujamak
istenen bilgilere mumkin olan en kisa suredesiimeak istenmesi ve gerekli
aciklamalarin yapilabilmesine olanak taniyan enligg&kniklerden birisi olmasidir
(Tutncl, 2001 & Balci, 2004).

Olcekte yer alan sorular besli Likert Gigee gore derecelenmistir. (1) Cok
Kotudur, (2) Kotudir, (3) Ndyidir, Ne Kotudir, (4)lyidir, (5) Cok lyidir. On bir

bolimden olusan ankette toplam 69 soru bulunmaktadi

Ik bolimde, Liderler kriterine yonelik 10 soru, rki bolimde Stratejik
Planlama kriterine yonelik 5 soru, Gc¢uncli bolimdail@muzdaki Veli Odakhlik
kriterine yonelik 5 soru, dordinci bélimde Okulumiaii Osrenci Odaklilik
kriterine yonelik 7 soru, eci bolimde Okulumuzda getmen Odaklilik kriterine
yonelik 6 soru, altinci bélumde Okulumuzda Olcmenallz ve Bilgi Odaklilik
kriterine yonelik 5 soru, yedinci bélimde Sire¢ ¥tmi kriterine yonelik 6 soru,
sekizinci bélimde Sonugclar kriterine yonelik 5 saekizinci bolimde Genel Olarak
sorulmy 13 soru, onuncu bélimde demografik 6zellikte sorgl 6 soru ve son
olarak @retmenlerin ¢cocuklarini géndermek istedikleri okblelirttikleri secmeli 1

soru bulunmaktadir.
Arastirmada; Orneklem grubunun demografik 6zelliklekians analizleri,

guvenilirlik ve gecerlilik analizi, T-testi, ANOVATesti, Korelasyon Analizi ve

Regresyon analizine yer verilgtr.
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5.4. Hipotezler

H1: Arastirmaya katilanlarin kalite ¢amalarini anlamli bulma durumlarina gore
mikemmellik modeli boyutlarindan Liderlere verdiklganitlar arasinda anlamli bir
farkhlik vardir.

H2: Arastirmaya katilanlarin kalite ¢amalarini anlamli bulma durumlarina gore
milkemmellik modeli boyutlarindan Okulumuzda Veli v@srenci Odaklilga

verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farklhitardir.

H3: Arastirmaya katilanlarin kalite ¢amalarini anlamli bulma durumlarina gore
mukemmellik modeli boyutlarindan Sire¢ Yonetimirerdikleri yanitlar arasinda

anlamli bir farklihk vardir.

H4: Arastirmaya katilanlarin kalite ¢amalarini anlamli bulma durumlarina gore
mukemmellik modeli boyutlarindan Okulumuzdarémen Odakliga verdikleri

yanitlar arasinda anlaml bir farklihk vardir.

H5: Arastirmaya katilanlarin kalite ¢amalarini anlamli bulma durumlarina gore
mikemmellik modeli boyutlarindan Stratejik Planlamaerdikleri yanitlar arasinda

anlamli bir farklihk vardir.

H6: Arastirmaya katilanlarin kalite ¢amalarini anlamli bulma durumlarina gore
mukemmellik modeli boyutlarindan Sonuclara verdikiganitlar arasinda anlamli
bir farklihk vardir.

H7: Arastirmaya katilanlarin hizmet sirelerine gore muketiknemodeli
boyutlarindan Sdre¢ Yonetimine verdikleri yanitErasinda anlamli bir farklilik

vardir.

H8: Arastirmaya katilanlarin hizmet sirelerine gore muketiknemodeli

boyutlarindan Sonuclara verdikleri yanitlar araaiadlamli bir farkhlik vardir.
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H9: Arastirmaya katilanlarin ydarina goére mikemmellik modeli boyutlarindan

Stratejik Planlamaya verdikleri yanitlar arasindeaenl bir farkhlik vardir.

H10: Aratirmaya katilanlarin ydarina goére mukemmellik modeli boyutlarindan

Sonuclara verdikleri yanitlar arasinda anlamlifaiklihk vardir.

H11: Mukemmellik modeli d&skenleri arasinda pozitif yonde, kuvvetli ve anlaml

ili ski vardir.
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ALTINCI BOLUM
BULGULAR VE YORUMLAR

6.1.Arastirmanin Bulgulari

Bu bolumde, sirasiyla agtarma evrenindeki drneklem grubunun demografik
Ozellikleri, guvenilirlik ve gecerlilik analizi, Testleri, ANOVA Testleri, Korelasyon

Analizi ve Regresyon analizlerine yer verigtim.

6.1.1.0rneklem Grubunun Demografik Ozelliklerineliskin Bulgular

Bu bolimde 6rneklem grubunun gaiklari okul, Toplam Kalite cagmalarini
anlamh bulup bulmadiklari, ykari, cinsiyetleri, medeni durumlari, hizmet sirgle

gorevleri ve okul tercihlerine gkin frekans analizi gercelgerilmi stir.

Tablo 24: Arastirmaya Katilanlarin Cali stiklari Okullara Gére Da gilimi

Frekans (n) | Yuzde (%)

Yalova Kiz Meslek Lisesi 27 10,2
Cinarcik C.P.L. 23 8,7
Sus Bitkileri Meslek Lisesi 10 3,8
Yalova Anadolu Ticaret Meslek LisesP0 7,5
Yalova Lisesi 12 4,5
Bulent Ozyirik C.P.L. 20 7,5
Yalova Turizm Otelcilik Meslek L. 17 6,4
Ciftlikkoy Anadolu Lisesi 17 6,4
Fatih Sultan Mehmet Lisesi 24 9,1
Sehit Osman Altinkuyu Anadolu L. 22 8,3
Yalova Anadolu @retmen Lisesi 18 6,8
Yalova Endistri Meslek Lisesi 7 2,6
Mustafa Kemal Lisesi 16 6,0
Salik Meslek Lisesi 9 3,4
Yalova Fen Lisesi 11 4,2
Imam Hatip Lisesi 12 4,5
Toplam 265 100,0
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Arastirmaya toplam 265 ki katilmistir. Arastirmaya katilan okullar: Kiz
Teknik ve Meslek Lisesi, Cinarcik Cok Programl dsg Merkez Esvet Sabri
Aytasman Sus Bitkileri Meslek LisesTicaret Meslek Lisesi, Yalova Lisesi, Bulent
Ozyiriik Cok Programli Lisesi, Yalova Turizm OtekciMeslek Lisesi, Ciftlikkoy
Atatlirk Anadolu Lisesi, Fatih Sultan Mehmet LiseSghit Osman Altinkuyu
Anadolu Lisesi, Yalova Anadolu getmen Lisesi, Yalova Merkez Teknik ve
Endustri Meslek Lisesi, Ciftlikkéy Mustafa Kemal dasi, Gazi Mustafa Kemal
Saslik Meslek Lisesi, Yalova Fen Lisesi Wmam Hatip Lisesidir.

Tablo 25: Arastirmaya Katilanlarin Okuldaki Kalite Cali smalarini Anlamli
Bulmalarina Gore Dagilimi

Frekans (n) | Yuzde (%)
Evet 93 36,3
Hayir 163 63,7
Toplam 256 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 36,3’'0 okuldaki kalite gahalarini anlamli
bulduklarini ifade ederken % 63'7’si ise bu galalari anlamli bulmadiklarini ifade

etmiglerdir. Bu durumda katilimcilarin ganlugu okuldaki kalite c¢admalarini
anlamli bulmamaktadir.

Tablo 26: Arastirmaya Katilanlarin Ya slarina Gére Dagilimi

Frekans (n) | Yuzde (%)
21-30 41 15,6
31-40 141 53,6
41 ve Uzeri 81 30,8
Toplam 263 100,0

Anketi yanitlayan katilimcilarin % 15,6’s1 21-30syarasinda, %53,6’s1 31-40
yas arasinda ve %30,8’i 41 yae Uzerindedir. Bulgulari inceleglinizde aratirmaya

katilan kiilerin ¢cogunlugunun 31-40 ygarasinda oldgu gorilmektedir.
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Tablo 27: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gére Dagilimi

Frekans (n) | Yuzde (%)
Kadin 123 46,9
Erkek 139 53,1
Toplam 262 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 46,9'u kadin, % 53,1'i ig&ektir. Katihimcilarin

cinsiyetlerine gore dalimlarinin birbirine yakin oldgunu séylemek miumkundur.

Tablo 28: Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarina Gore Dagilimi

Frekans (n) | Yuzde (%)
Evli 210 79,8
Bekar 53 20,2
Toplam 263 100,0

Anketi yanitlayanlarin % 79,8'i evli, %20,2'si beklx. Katilimcilarin

cogunlugunun evlilerden olgtugunu sdylemek mimkundur.

Tablo 29: Arastirmaya Katilanlarin Hizmet Sirelerine Goére Dagilimi

Frekans (n) | Yuzde (%)
9 yil ve alti 79 30,2
10 yil ve Uzeri 183 69,8
Toplam 262 100,0

Anketi yanitlayanlarin % 30,2’si 9 yil ve daha @&zeslir hizmet verdiklerini,
% 69,8'i ise 10 ve daha fazla suredir hizmet vdatiki belirtmislerdir. Ankete

katillanlarin buytk bir kismi 10 ve daha fazla siire@met vermglerdir.
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Tablo 30: Arastirmaya Katilanlarin Gorevlerine Gore Dagilimi

Frekans (n) | Yuzde (%)
Ogretmen 201 76,4
Uzman @retmen 41 15,6
Idari personel 21 8,0
Toplam 263 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 76,4’Gggetmen, %15,6’sI uzmangtetmen ve
%8'i idari personel olduklarini belirtglerdir. Bu durumda ankete katilanlarin

cogunlugunu @retmenler olgturmaktadir.

Tablo 31: Arastirmaya Katilanlarin Cocuklarini Géndermeyi Tercih Ettikleri
Okullara Gore Dagilim

Frekans (n) | Yuzde (%)
0,4
0,4

Kiz Meslek L. 1
Cinarcik C.P.L. 1
Imam Hatip Lisesi 3 1,2
Sus Bitkileri M.L. 1 0,4
Ticaret Meslek L. 5 2,0
5
5
8

Yalova Lisesi 2,0
Ciftlikkdy Anadolu L. 2,0
Fatih Sultan Mehmet L. 3,3
Sehit Osman Altinkuyu

AL 36 14,6
Anadolu retmen

Lisesi * 30 12,2
Mustafa Kemal Lisesi 4 1,6
Salik Lisesi 3 1,2
Fen Lisesi 140 56,9
Aksa End. Meslek Lises| 1 0,4
Armutlu C.P.L. 1 0,4
Anadolu Imam Hati

Lisesi g 2 0.8
Toplam 246 100,0
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Arastirmaya katilanlarin tercih ettikleri okullara gategilimlari Tablo 31'de
gosterilmektedir. Anketi yanitlayanlarin buyik tirsmi cocuklarini Yalova Fen

Lisesine gbndermeyi tercih ettiklerini belirtgtardir.

6.2.Glvenirlik Analizi

Guvenirlik analizi yapabilmek icin, bir dlcekte degrafik sorular dynda

soru sayisi 30’un tzerinde olmalidir ve anket eBGkisiye uygulanmalidir.

Nunnaly (1978: 245)’e gore bir gtamanin guvenilir sayilabilmesi i¢in 0,70
yeterlidir. 0,80’ in Usttiinde guvenilirlik elde etyeecalsmak zaman kaybidir. Ancak,
aratirma sonuclari bireylerin kisel olarak hayatlarini etkileyecek durumdaysazn a

0,90, ve hatta mumkuinse 0,95 ve Ustl bfedgerekmektedir.

Bu kosullar dikkate alindiinda soru sayisi 30’dan fazla ve anket uygulanan

denek sayisi da 50 den fazla olarak bu ikukan uygunlgu gortlmektedir.

Ogretmenlerin Malcolm Baldrige Milkemmellik Modeli algyini 6lcmeye
yonelik olarak yapilan anketin soru setinin yapigivenilirlik analizi sonucunda
genel Cronbach Alfa geri 0,98 bulunmgtur (p<0,001). Cronbach Alfa derinin

yuksek olmasi 6lgen oldukca guvenilir oldgunun gostergesidir.

6.3.Gecerlik Analizi

Ogretmenlerin Malcolm Baldrige Mikemmellik Modeli algyini 6lgmeye
yonelik olarak yapilan anketin yapisal gecediili sinamak icin faktor analizi
yapiimstir. Mikemmellik modeli algilarini 6lgmek icin ydan anketin veri setinin
faktor analizi Tablo 32'de incelensgtir.

Faktor analizi sonucunda anlamh bulunmayan 3 ifakl@psam du
birakilmstir. Bu ifadeler; veli gbirligini saglama, @rencilerle iletsim ve verilerin
analizleridir. Bu kapsamda faktor analizi 49 somerinden dgil, 46 soru Uzerinden

gerceklgtirilmi stir.
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Faktor analizlerinin uygunfunu belirlemek amaciyla Malcolm Baldrige
Mukemmellik Modeli veri setine uygulanan Kuiresellikesti (Barlett's Test of
Spirity) sonucu 0.001 diizeyinde anlamli, Kaizer-Ea@lkin drneklem dgeri de
0,96 olarak bulunmygiur. Bu bilgiler siginda faktor analizi tablosu sasida

gosterilmekte ve incelenmektedir.

Tablo 32: Faktor Analizi

fo)
= T |c
> — S ¢ — =
- o cc9 [}
H Y ('_U (] ) ) ©
g | ¥ 253 g | £
@© N O @ 35 =
(I O <> > =2 L < o
1. FAKTOR 24,380| 53,000| 3,26 | 12,694 ,95 | ,001
LIDERLER
(YONETICILER)
Liderlerin calsanlarla
kurduklari iletisim 763
Liderlerin Ggretmen
performansini gejtirmesi 157
Liderlerin sosyal
, 749

sorumluluklardaki desgg

Liderlerin odil ve takdir sistemir|i

etkin kullanmasi 730

Liderlerin etkilgimlerdeki

etik durwu 112

Liderlerin kisisel

faaliyetlerinin kurumsa 707

degerlerle ortigmesi

Liderlerin kurumsal ¢ergeveyi
,700

hukuki dezerlere
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dayandirmasi

Liderlerin misyon belirlerker
tum paydalarin  katilimingj

verdikleri Bnem

,663

Liderlerin olusturdugu
gelecek planlar ,650
Liderlerin dgrenci
performansini gejtirmesi ,643
Stratejik hedeflerir]
planlanmasi 592
Ogretmenlerin  bgarilarinin
takdir edilmesi 482
Idarecilerin performang
sonuclari 478
2. FAKTOR 2,561 | 5,566 | 3,64 4312892 | ,001

OKULUMUZDA VEL i VE
OGRENCI ODAKLILIK

Ogrenci Onerilerinin  dikkate

alinmasi 761
Ogrencilere verilen dger 760
Ogrencilerin
gereksinimlerinin 686
belirlenmesi
Veliye verilen dger 676
Ogrencilerin ilgisini cekme 665
Veli bilgilendirme sistemi 598
Ogrencilere verilen gtimin

,595

kalitesi

124




Ogrencilere verilen gtimin

planlanmasi 553
Ogretmenlerin kurun

" : ,379
politikalarina dest@
3. FAKTOR 1,689 | 3672| 322 3829 ,93 ,001
SUREC YONETIMI
Sureclerin ihtiyaclara gore
guncellenmesi 166
Sureglerin  ihtiyaglara gore
tasarlanmasi 733
Sdreclerin olganustll 73g
durumlara hazirlikli olmasi
Sureclerin  eksiksiz  yering
getirilmesi 673
Sdureclerin, grenci
farklihklarina elvergli olmasi 653
Egitim ile ilgili  yeni | 5g9g
sureclerin gelitiriimesi
Verilerin gerc@i yansitmasi | 49o
. ,469
Ust yonetimin performans
sonuglari
4. FAKTOR 1521 | 3306 331 3,739 ,91 ,001
OKULUMUZDA

OGRETMEN ODAKLILIK
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Bilgi teknolojileri yonetimi | *662

Ogretmenlerin sikayetlerine 611

verilen 6nem

Ogretmen performanslarinin 49

degerlendirilmesi

Ogretmenlerin okuldan 549
memnuniyeti
Veri ve bilgi yonetimi ,500
Ogretmenleri orgutse

494

sureclere katihmi

Verilerin yetkilendirmedg

etkin kullanimi 486

5. FAKTOR 1,345 | 2,923| 3,27 4,048 ,93 .0

STRATEJIK PLANLAMA

Stratejik amaglarin tutarlgi 594

Stratejik planlardaki faaliyet

planlari 592

Stratejik planlara gor

1%

gelecgin tahmin edilebilirlgi | 553

Stratejik  planlamada  vei

analizi ,553

6. FAKTOR 1,145 | 2,489 | 3,29 3467684 | ,001
SONUCLAR

Veli performans sonuglari 797

Hizmet planlamada veli 797
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katilimi

Okulunuzdaki @renci
dgrenim sonuglari 570
Velilerle iletisim 531
Okulunuzdaki @gretmen

490

performans sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiimii: ,956; BarletTest of Sphericity=7,585E3
(p<0,001) Aciklanan Toplam Varyans: 70,956

Tablo 32 incelengiinde, veri setinin alti boyut altinda gtugu gorulmektedir.
Ik faktorin tanimlady fark yiizdesi 53,00'tir ve 13 gigkenle ifade edilmektedir.
Bu faktorun altinda bulunan ifadeler incelefidde deiskenlerinLiderler ile ilgili
oldugu anlgilmaktadir ve Ozdeeri 24,38'dir. Bu faktore gore anketi dolduranlar
ortalama dger olarak 3,26 verrgierdir. Liderler desiskeninin parca guvenilirdi

0,95'tir ve p<0,001 duzeyinde anlamhdir.

Faktor analizi sonucu ajan ikinci faktér Okulumuzda Veli ve genci
Odaklilik olarak adlandiriingtir. Bu faktérin 6z dgeri 2,56’dir ve tanimlagi fark
yuzdesi 5,56'dir. Bu faktore gére anketi doldurantetalama dger olarak 3,64
vermislerdir. Okulumuzda Veli ve goenci Odaklilik desiskeninin parca guvenilirgi
0,92'dir ve p<,001 duzeyinde anlamhdir.

Faktor analizi sonucu ojan dclncl faktér Sirec Yonetimi olarak
adlandiriimgtir. Bu faktorin 6z deeri 1,68'dir ve tanimlagh fark ylzdesi 3,67tir.
Bu faktore gore anketi dolduranlar ortalamaeteolarak 3,22 vernglerdir. Sure¢

Y 6netimideziskeninin parca guvenilirgi 0,93’tlr ve p<0,001 dizeyinde anlamlidir.

Doérduncu faktorin tanimlagh fark yizdesi 3,31'dir ve 7 deskenle ifade
edilmektedir. Bu faktorin altinda bulunan ifadelacelendginde deiskenlerin
Okulumuzda ©retmen Odakhlikile ilgili oldugu anlgiimaktadir ve Ozdeeri
1,52'dir. Bu faktore gore anketi dolduranlar ortakadeer olarak 3,31 verrglerdir.
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Okulumuzda @retmen Odaklilik degiskeninin parca givenilii 0,91'dir ve
p<0,001 dizeyinde anlamlidir.

Faktor analizi sonucu ojan baginci faktor Stratejik Planlama olarak
adlandiriimgtir. Bu faktorin 6z deeri 1,34°tur ve tanimlagh fark ylizdesi 2,92'dir.
Bu faktdre gore anketi dolduranlar ortalamgeteolarak 3,27 verngierdir. Stratejik

Planlamadeziskeninin parca guvenilirgi 0,93’tlr ve p=0,007 diizeyinde anlamlidir.

Altinci faktorin tanimlagy fark yuzdesi 2,48dir ve 5 gekenle ifade
edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulunan ifadelecelendginde degiskenlerin
Sonugclarile ilgili oldugu anlgilmaktadir ve 6zdgeri 1,14'tir. Bu faktdre gore anketi
dolduranlar ortalama ger olarak 3,29 vermgierdir. Sonuclar desiskeninin parca
guvenilirligi 0,84'tur ve p<0,001 dizeyinde anlamhdir.

6.4. T-Testi

Arastirma deiskenlerine katilimcilarin verdikleri yanitlar aragean anlamh
farkhilik olup olmadgini tespit etmek amaciyla T-testi yapigom. T-Testi
kapsaminda gretmenlerin toplam kalite ¢camalarini anlamh bulup bulmadiklari,
cinsiyetleri, medeni durumlari, meslek sireleriri@egverdikleri yanitlar arasinda
anlamh bir farklilgin olup olmadil sinanmgtir. Bu d@rultuda calgmada dort adet
T-Testi yapilmgtir.

Ilk olarak @retmenlerin toplam kalite camalarini anlamh bulup

bulmamalarina gére herhangi bir farkgih olup olmadgini tespit etmek amaciyla t-

testi yapilmgtir ve tim dgiskenler icin anlamli farkhlik tespit edilrtir.
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Tablo 33: Toplam Kalite Calismalarinin Anlamlili gina Goére T -testinelliskin

Grup Istatistikleri

Anlamlilik Std.
Std. Hata
N | Ortalama | Sapma | Ort. t p

LIDERLER Evet 93 | 3,6568 , 77453 ,08031 5,852|,000

Hayir 163| 3,0532 ,80445 | ,06301
VELI VE OGR. | Evet 93 | 4,0877 ,55016| ,05705 8,191|,000
ODAK.

Hayir 163 3,4379 ,70395| ,05514
SUREC Evet 93 | 3,5920 , 72594 ,07528 6,336| ,000
YONETIMI

Hayir ,05447

163| 3,0102 ,69539

OGRETMEN Evet 93 | 3,6941 ,64838| ,06723 7,293| ,000
ODAKLILIK

Hayir 163| 3,0399 , 75786 | ,05936
STRATEJIK Evet 93 | 3,6613 , 75550 ,07834 5,887|,000
PLANLAMA

Hayir 163| 3,0470 ,82864 | ,06490
SONUCLAR Evet 93 | 3,6462 ,70504| ,07311 5,882|,000

Hayir 163| 3,1036 , 71269 | ,05582

Arastirma dgiskenlerindenLiderler ile anketi cevaplayanlarin toplam kalite

calismalarini anlamli bulup bulmamalaringkiin elde edilen sonuclarda, anlamli bir

fark olduysu tespit edilmgtir.

Buna gore, anketi cevaplayanlarin toplam tkali

calismalarint anlamli bulup bulmamalarina gokéderler bagimsiz dgiskenini

algilamalar ve dgerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark ofdugdzlenmektedir

(t=5,85 ve p<0,001). Tablo 33'te de gorigdigibi bu farklilgl incelemek amaciyla

tanimlayici istatistikler yapil@inda Liderler desiskeni icin kalite cakmalarinin

anlamli  oldgunu dunenlerin verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,66, laam

olmadgini distinenlerin verdikleri yanitlarin ortalamasi ise 305
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Anketi cevaplayanlarin  toplam kalite gahalarini  anlamh  bulup
bulmamalarina gér®©kulumuzda Veli ve genci Odaklilik basimsiz dgiskenini
algilamalar ve dgerlendirmeleri arasinda anlaml bir fark ofdug6dzlenmektedir
(t=8,19 ve p<0,001). Tablo 33'te de gorigdigibi bu farklilgl incelemek amaciyla
tanimlayici istatistikler yapilginda Okulumuzda Veli ve genci Odaklilik
degiskeni icin kalite cakmalarinin anlamli oldgunu d@unenlerin verdikleri
yanitlarin ortalamasi 4,09, anlaml olmadi distnenlerin verdikleri yanitlarin

ortalamasi ise 3,44't(r.

Anketi cevaplayanlarin toplam kalite gahalarini  anlamh  bulup
bulmamalarina goreSire¢ Yonetimi bggimsiz  dgiskenini algilamalari  ve
degerlendirmeleri arasinda anlaml bir fark oddu gozlenmektedir (t=6,34 ve
p<0,001). Tablo 33'te de gorulgdi gibi bu farklilgl incelemek amaciyla tanimlayici
istatistikler yapildginda Stre¢ Yonetimdegiskeni icin kalite caymalarinin anlamli
oldugunu diunenlerin verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,59, laamli olmadgini

distnenlerin verdikleri yanitlarin ortalamasi ise 3dirl

Arastirmaya katilanlarin  toplam kalite c¢aghalarini  anlamli  bulup
bulmamalarina goére Okulumuzd®gretmen Odaklilik bagimsiz  dgiskenini
algilamalarn ve dgerlendirmeleri arasinda anlaml bir fark opdugodzlenmektedir
(t=7,29 ve p<0,001). Tablo 33'te de gorigdigibi bu farklilgl incelemek amaciyla
tanimlayic istatistikler yapilginda Okulumuzd#@gretmen Odaklilikdeziskeni igin
kalite calsmalarinin anlamli oldgunu digtinenlerin verdikleri yanitlarin ortalamasi

3,69, anlamli olmagini distinenlerin verdikleri yanitlarin ortalamasi ise 3t

Stratejik Planlamabagimsiz dgiskeni icin toplam kalite cagmalarini anlaml
bulup bulmamalarina gore atemaya katilanlarin algilamalari ve glendirmeleri
arasinda anlaml bir fark olgu goézlenmektedir (t=5,89 ve p<0,001). Tablo 33¢e d
goruldigu gibi bu farkhlgl incelemek amaciyla tanimlayici istatistikler yd@inda
Stratejik Planlama desiskeni icin kalite c¢akmalarinin  anlamli  oldgunu
distnenlerin verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,66Jaam olmadgini distinenlerin

verdikleri yanitlarin ortalamasi ise 3,05'tir.
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Sonugclar bagimsiz dgiskeni icin toplam kalite ¢cajmalarini anlamli bulup
bulmamalarina goére atamaya katillanlarin algilamalari ve gglendirmeleri
arasinda anlaml bir fark olgu goézlenmektedir (t=5,88 ve p<0,001). Tablo 33¢e d
goruldizu gibi bu farkhlgl incelemek amaciyla tanimlayici istatistikler yd@inda
Sonuglar desiskeni icgin kalite ¢agmalarinin anlamli oldgunu digtnenlerin
verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,65, anlamli otigani distUnenlerin verdikleri

yanitlarin ortalamasi ise 3,10’dur.

T-Testi sonucuna gore H1, H2, H3, H4, H5 ve H6 tepteri kabul edilmytir.

Ikinci T-testi aratirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore Malcolm |@é&e
Mukemmellik Modeli boyutlari arasinda anlamli Higkinin olup olmadgini tespit
etmek amaciyla vyapilgtir. Yapilan T-testi sonucuna goOre katilimcilarin
cinsiyetlerine gore boyutlara verdikleri yanitlamsnda anlamli bir farklilk tespit

edilememgtir.

Ucuincti olarak agwirmaya katilanlarin medeni durumlarina gére bayatl
verdikleri yanitlar arasinda herhangi bir farih olup olmadiini tespit etmek
amaclyla ikinci T-testi yapilngtir. Arastirma boyutlarina medeni duruma goére

katilimcilarin verdikleri yanitlar arasinda anlatmh farklilik tespit edilmensitir.
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Tablo 34: Toplam Hizmet Siirelerine Gore T-testindliskin Grup Istatistikleri

Hizmet Std.
Siresi Std. Hata
N | Ortalama | Sapma | Ort. t p
SUREC 9 vyl ve - ,047

78 | 3,0842 , 74007 | ,08380

YONETIiMi | daha az 1,995

10 yil ve

daha fazla 183 | 3,2877 , 75996 | ,05618

SONUCLAR |9 wyil ve - ,001

daha az 79 | 3,0865 , 70724 | ,07957 3,210

10 yil ve

daha fazla | 183|3:4059 | 75256 | 05563

Son olarak, anketi cevaplayanlarin hizmet sureterydre Stre¢ Yonetimi
bagimsiz dgiskenini algilamalari ve dgrlendirmeleri arasinda anlaml bir fark
oldugu gozlenmektedir (t=-1,995 ve p=0,047). Tablo 34fe goruldigl gibi bu
farkhligi incelemek amaciyla tanimlayici istatistikler yd@inda Sire¢ Yonetimi
degiskeni icin 9 yil ve daha az suredir gaimlarin verdikleri yanitlarin ortalamasi
3,08, 10 yil ve daha fazla suredir gahlarin verdikleri yanitlarin ortalamasi ise
3,29°dur.

Arastirmaya katilanlarin hizmet sirelerine g&enuclarbazsimsiz dgiskenini
algilamalarn ve dgerlendirmeleri arasinda anlaml bir fark opdugodzlenmektedir
(t=-3,210 ve p=0,001). Tablo 34'te de gorigdugibi bu farkhlgl incelemek
amaclyla tanimlayici istatistikler yapganda Sonuclardesiskeni icin 9 yil ve daha
az suredir ¢caganlarin verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,09, 10 we daha fazla
suredir cajanlarin verdikleri yanitlarin ortalamasi ise 3,4d’d

T-Testinden elde edilen bulgulara gére H7 ve H8kahlilmistir.
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6.5. Anova Testi

Arastirma kapsaminda agtarmaya katilanlarin ydarina iliskin ANOVA

Testi yapiimgtir. Bu b&lamda ¢akmada bir adet ANOVA Testi yapilgtir:

Tablo 35: Deasiskenlerin Katilimcilarin Yaslarina gére ANOVA Testine fliskin

Tanimlayici istatistikleri

DEGISKEN- | YAS N | ORTALAMA |STD. STD. |F P
SAPMA | HATA
LER
21-30 |41 | 3,2683 ,84297 ,1316%
31-40 |141|3,1714 ,86841 ,07313
STRATEJIK | 41ve
PLANLAMA | tizeri 81 | 3,4660 ,78382 ,087093,173| ,043
Toplam ,05218
263 | 3,2772 ,84624
21-30 |41 | 2,9776 ,59167 ,09240
31-40 |141|3,3481 , 79211 ,06671
SONUCLAR  77ve 4,968| ,008
. 81 | 3,4043 ,71450 ,07939
tzeri
Toplam | 263 3,3077 , 75194 ,04637

Katilimcilarin yalarina gore ardirma boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda

herhangi bir farkligin olup olmadiini tespit etmek amaciyla ANOVA Testi

yapilmstir. Yas gruplarina goreStratejik Planlamabasimsiz dgiskenine ankete

katilanlarin verdikleri yanitlar arasinda anlamh farklilik oldugu tespit edilmgtir
(F=3,173 ve p= 0,043). Tablo 35ten gorulgcgibi Stratejik Planlamabaiimsiz

degiskenine 21-30 y@arasinda olan katilimcilarin verdikleri yanitlaortalamasi

3,27, 31-40 yaarasinda olan katilimcilarin verdikleri yanitlaortalamasi 3,17 ve

41 ya ve uzeri olan katilimcilarin verdikleri yanitlamntalamasi 3,47'dir.
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Tablo 36: Yas Gruplarina ili skin LSD Testi (Stratejik Planlama)

STRATEJiK PLANLAMA

LSD

(D YAS (J) YAS Ortalama Std. Hata | P

Farklar (1-J)

21-30 31-40 ,09690 ,14892 516
Alve lizeri -,19776 ,16087 220

31-40 21-30 -,09690 ,14892 516
4lve Uzeri -,29465 ,11702 ,012

41 ve Uzeri 21-30 ,19776 ,16087 ,220
31-40 ,29465 ,11702 ,012

Hangi gruplar arasinda farkiiin oldysunu tespit etmek amaciyla yapilan Post

Hoc Testlerinden LSD analizine gore 31-40s yarasinda olan arasinda olan

katiimcilarin verdikleri yanitlar ile 41 yare Gizerinde olan katihmcilarin verdikleri

yanitlar arasinda anlamli farklilik tespit edigtni (p=0,012).

Yas gruplarina goéreSonuclar bagimsiz dgiskenine ankete katilanlarin

verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farkhloidugu tespit edilmgtir (F=4,968 ve

p= 0,008). Tablo 36’dan gorulegiegibi Sonuclarbazimsiz dgiskenine 21-30 ya

arasinda olan katilimcilarin verdikleri yanitlaagrialamasi 2,98, 31-40 yarasinda

olan katilimcilarin verdikleri yanitlarin ortalama3,35 ve 41 y@ve Uzeri olan

katilimcilarin verdikleri yanitlarin ortalamasi G}dr.
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Tablo 37: Yas Gruplarina ili skin LSD Testi (Sonuglar)

SONUCLAR

LSD

(D YAS (J) YAS Ortalama Std. Hata | p

Farklari (1-J)

21-30 31-40 -,37047 ,13144 | ,005
41ve Uzeri -,42668 , 14199 |,003

31-40 21-30 37047 ,13144 | ,005
41ve Uzeri -,05621 ,10328 587

41 ve Uzeri 21-30 ,42668 ,14199 | ,003
31-40 ,05621 ,10328 587

Hangi gruplar arasinda farkiin oldusunu tespit etmek amaciyla yapilan Post
Hoc Testlerinden LSD analizine gore 21-30s yarasinda olanlar ile 31-40 ya
arasinda olan katilimcilarin (p=0,005) ve 4% y& Uzerinde olan katilimcilarin

verdikleri yanitlar (p=0,003) arasinda anlamli fark tespit edilmitir.
ANOVA Testinden elde edilen bulgulara gore H9 veOHiipotezleri kabul
edilmigtir.

6.6. Korelasyon Analizi

Degiskenler arasindaki gkinin yonunid ve gucinu belirlemek amaciyla

mikemmellik modeli alt boyutlarina korelasyon anajiapiimstir
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Tablo 38: Bagimsiz D&iskenlerin Korelasyon Analizi

o f: = & x = <§E EE
w w Q@ = = m < =
T > O O - = O
m — W W x < Z D
s g% |55 (23 |E3 |8
= S 0 »n = O O n o )
Pearson 1
Correlation
LiDERLER Sig. (2-
tailed)
N 265
Pearson 718 | 1
Correlation
Sig.  (2-| 000
. s tailed)
VELI VE OGR.
ODAK.
N
265 265
Pearson 764 775 1
Correlation
SUREC
YONETIMi
Sig. (2 000 | ,000
tailed)
N
264 264 264
Pearson | 816 | 746 ,803 1
OCGRETMEN Correlation
ODAKLILIK
Sig.  (2-] ,000 | ,000 ,000
tailed)
265 265 264
N 265
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Pearsoq , 793 ,666 ,719 122 1
Correlation
STRATEJIK sig. (2
PLANLAMA tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 265 265 264 265 265
Pearsoq ,593 , 707 ,692 ,636 ,587 1
Correlation
SONUGLAR  |'sig. (2| 000 | ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
N 265 265 264 265 265 265

Liderler degsiskeni ile Veli ve Ogrenci Odaklilik degiskeni arasinda pozitif
yonde cok kuvvetli bir ikki (p<0,001 ve r = ,718) oldw gorulmektedirLiderler
degiskeni ile Sure¢ Yonetimidegiskeni arasinda c¢ok kuvvetli bir gki oldugu
gorilmektedir (p=0,001 ve r = ,764)iderler desiskeni ile Ogretmen Odaklilik
degsiskeni arasinda cok kuvvetli bir gki oldugu gorulmektedir (p<0,001 ve r =
,816).Liderler desiskeni ile Stratejik Planlamadegiskeni arasinda pozitif yonde ¢ok
kuvvetli bir iligki (p<0,001 ve r = ,793) oldw tablodan ankalmaktadir.Liderler
degiskeni ile Sonuclardegiskeni arasinda pozitif yonde kuvvetli birski (p<0,001
ve r =,593) oldgu Tablo 38’den ankalmaktadir.

Veli ve Ogrenci Odaklilikdesiskeni ile Surec Yonetimilgsiskeni arasinda ¢ok
kuvvetli bir iliski oldugu gorilmektedir (p=0,001 ve r = ,775). Veli @srenci
Odaklilik degiskeni ile Ogretmen Odaklilikdesiskeni arasinda ¢ok kuvvetli bir §ki
oldugu gorulmektedir (p<0,001 ve r = ,746). Veli Ggrenci Odaklilikdesiskeni ile
Stratejik Planlamalegiskeni arasinda pozitif yonde kuvvetli birsii (p<0,001 ve r
= ,666) oldgu tablodan ankalmaktadir. Veli veOgrenci Odaklilik desiskeni ile
Sonuclardesiskeni arasinda pozitif yonde ¢ok kuvvetli birski (p<0,001 ve r =
,707) oldgu Tablo 38'den ankalmaktadir.
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Stre¢ Yonetimidegiskeni ile Ogretmen Odaklilikdegiskeni arasinda ¢ok
kuvvetli bir iliski oldugu goérulmektedir (p<0,001 ve r = ,803%lre¢c Yonetimi
degiskeni ile Stratejik Planlamadegiskeni arasinda pozitif yénde cok kuvvetli bir
iliski (p<0,001 ve r = ,719) oldw tablodan anklmaktadir. Sire¢ Yonetimi
degiskeni ile Sonuclardegiskeni arasinda pozitif yonde kuvvetli birski (p<0,001
ve r =,692) oldgu tablodan ankalmaktadir.

Ogsretmen Odaklilikdesiskeni ile Stratejik Planlamadegiskeni arasinda pozitif
yonde c¢ok kuvvetli bir ikki (p<0,001 ve r = ,722) oldiu tablodan ankalmaktadir.
Ogretmen Odaklilildesiskeni ile Sonuglardesiskeni arasinda pozitif yonde kuvvetli
bir iliski (p<0,001 ve r = ,636) oldiw tablodan anklmaktadir.Stratejik Planlama
degiskeni ile Sonuclardegiskeni arasinda pozitif yonde kuvvetli birski (p<0,001
ve r = ,587) oldgu tablodan ankalmaktadir.

Korelasyon analizinden elde edilen bulgulara goid Kabul edilmjtir. Genel
olarak Malcolm Baldrige Mukemmellik Modeli boyutlararasindaki ikki
incelendginde, boyutlarin birbirleri ile olan gkilerinin kuvvetli oldygunu séylemek

mimkunddr.

6.7. Regresyon Analizi

Arastirma kapsaminda Banh desiskenlere yonelik regresyon analizi
yapiimstir.  Okulumuzun  Mikemmelli, Okulumuzun Kalitesi, isimden
Memnuniyetim ve @renci ile Kurulan iletisim ifadelerine regresyon analizi
gerceklatirilmistir. Bu baglamda toplam 4 adet regresyon analizi yapimi
Oncelikle Okulumuzun Mikemmedii ifadesine mikemmellik modeli boyutlari ele

alinarak regresyon analizi yapiktr.

Okulumuzun Mukemmelli ifadesi ile ilgili aragtirmaya Kkatilanlarin
distincelerini  etkileyen mukemmellik modeli @asiz dgiskenlerinin  6nem
siralarini  belirlemek amaciyla vyapilan regresyon alian Tablo 39'da

gosterilmektedir.
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Tablo 39:Okulumuzun Mukemmelligi ile ilgili katiimcilarin di stuncelerine
yonelik miikemmellik degiskenlerinin regresyon analizi

DEGISKENLER B T SGT
SUREC YONETIMI 426 3.904 000
SONUCLAR 294 3,489 ,001
OKULUMUZDA O GRETMEN

ODAKLILIK ,249 2,466 ,014
SABIT ,196 892 ,373

Not: Multiple R: ,683; R Square: ,466; Adjusted R Suare: ,460; F. 74,161,
Signif F: ,001

Tablo 39 incelenginde F dgerinin 74,161 ve Signif F ¢erinin 0,001
duzeyinde gercekytigi gorulmektedir. Buna kg olarak Multiple R= ,683 ve R
Square=,466 olarak gerceyieistir.

Regresyon analizinde elde edilen sonuglara gorejudkuzun Mukemmelgi
ifadesi ile ilgili katilimcilarin gorglerini etkileyen mikemmellik modeli deskenleri
Surec Yonetimi (p<0,001 vep= ,426), Sonuclar (p=0,001 vep= ,294) ve
Okulumuzda @retmen Odaklilik (p=0,014 veB= ,249), olarak belirlenrgiir. Bu
degisken Okulumuzun Mukemmegi ifadesi ile ilgili calsanlarin gorglerini %47
oraninda aciklamaktadir {R 466).

ikinci olarak Okulumuzun Kalitesi ifadesine milkemlikainodeli boyutlari ele
alinarak regresyon analizi yapignir. Okulumuzun Kalitesi ifadesi ile ilgili
aragtirmaya katilanlarin diincelerini etkileyen mukemmellik modeli gasiz
degiskenlerinin 6nem siralarini belirlemek amaciyla {@apiregresyon analizi Tablo

40’da gosterilmektedir.

139



Tablo 40: Okulumuzun Kalitesi ile ilgili katimcil arin distincelerine yonelik
mukemmellik degiskenlerinin regresyon analizi

DEGISKENLER B T SGT
OKULUMUZDA VEL i VE

OGRENCI ODALLILIK 357 3,801 000
SONUCLAR 327 4,136 ,000
SUREC YONETIMI 339 3,882 ,000
SABIT -,014 -,068 ,945

Not: Multiple R: ,734; R Square: ,539; Adjusted R $uare: ,533; F: 100,430
Signif F: ,001

Tablo 40 incelenginde F dgerinin 100,430 ve Signif F d@erinin 0,001
dizeyinde gercekyegi gorulmektedir. Buna kg olarak Multiple R= ,734 ve R
Square=,539 olarak gercegieistir.

Regresyon analizinde elde edilen sonuclara gorejudiuzun Kalitesi ifadesi
ile ilgili katihmcilarin gorilerini  etkileyen mukemmellik modeli dekenleri
Okulumuzda Veli ve @enci Odaklilik (p<0,001 ve8=,357), Sonugclar (p<0,001 ve
B=,327) ve Sirec Yonetimi (p<0,001 \p= ,339) olarak belirlenngiir. Bu desisken
Okulumuzun Kalitesi ifadesi ile ilgili calanlarin gorglerini %54 oraninda
aciklamaktadir (R=,539).

Uclincti  olarak isimden Memnuniyetim ifadesine mikemmellik modeli
boyutlari ele alinarak regresyon analizi yapstmi isimden Memnuniyetim ifadesi
ile ilgili arastirmaya katilanlarin diiincelerini etkileyen muikemmellik modeli
bagimsiz dgiskenlerinin 6nem siralarini belirlemek amaciyla Yapiregresyon

analizi Tablo 41'de gdsterilmektedir.
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Tablo 41: isimden Memnuniyetim ifadesi ile ilgili katihmcilarin dustincelerine
yonelik miikemmellik degiskenlerinin regresyon analizi

DEGISKENLER B T SGT
OKULUMUZDA VEL i VE
OGRENCE ODAKLILIK 496 4,809 ,000
OKULUMUZDA O GRETMEN
ODAKLILIK ,310 3,240 001
SABIT ,961 3,712 ,000

Not: Multiple R: ,580; R Square: ,337; Adjusted R Suare: ,331; F: 64,668;
Signif F: ,001

Tablo 41 incelenginde F dgerinin 64,668 ve Signif F ¢erinin 0,001
duzeyinde gercekytigi gorulmektedir. Buna kg olarak Multiple R= ,580 ve R
Square=,337 olarak gercefieistir.

Regresyon analizinde elde edilen sonuclara giieyden Memnuniyetim
ifadesi ile ilgili katilimcilarin gorglerini etkileyen mikemmellik modeli deskenleri
Okulumuzda Veli ve @enci Odaklilik (p<0,001 vep= ,496) ve Sire¢ Yonetimi
(p=0,001 ve B= ,310) olarak belirlenngiir. Bu desisken Isimden Memnuniyetim
ifadesi ile ilgili calsanlarin gérilerini %34 oraninda aciklamaktadir’R337).

Dordincl olarak @renci ile Kurulaniletisim ifadesine milkkemmellik modeli
boyutlari ele alinarak regresyon analizi yapstmi Ogrenci ile Kurulaniletisim
ifadesi ile ilgili argtirmaya katilanlarin diiincelerini etkileyen miukemmellik modeli
bagimsiz d&iskenlerinin énem siralarini belirlemek amaciyla Yapiregresyon

analizi Tablo 42'de gdsterilmektedir.
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Tablo 42: Ogrenci ile Kurulan Tlletisim ifadesi ile ilgili katihmcilarin
dustncelerine yonelik mikemmellik de&iskenlerinin regresyon analizi

DEGISKENLER B T SGT

OKULUMUZDA VEL 1 VE

OGRENCI ODAKLILIK 780 10,829 000
SONUCLAR 179 2 590 010
SABIT ,284 1,443 150

Not: Multiple R: ,744; R Square: ,554; Adjusted R $uare: ,550; F: 159,943
Signif F: ,001

Tablo 42 incelenginde F dgerinin 159,943 ve Signif F d@erinin 0,001
dizeyinde gercekytigi gorilmektedir. Buna kg olarak Multiple R= ,744 ve R
Square= ,554 olarak gercegieistir.

Regresyon analizinde elde edilen sonuglara gogeerigi ile Kurulaniletisim
ifadesi ile ilgili katilimcilarin gorglerini etkileyen mikemmellik modeli deskenleri
Okulumuzda Veli ve @enci Odaklilik (p<0,001 veB=,780) ve Sonuglar (p=0,010
ve B=,179) olarak belirlenngiir. Bu desisken Ggrenci ile Kurulaniletisim ifadesi
ile ilgili calisanlarin gorilerini %55 oraninda aciklamaktadir®éR554).
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YEDINCi BOLUM
TARTI SMA, SONUC VE ONERILER

Gunumuz keullarinda Urin ve hizmetlerin ¢ok gii olmasi ve bunlara
kolay ulgilabilmesi rekabet ortaminda kalite kavraminigaonwtur. Kalite
oncelikle tretim alaninda etkili olguzamanla hizmet sektdriinde de énemli bir hale
gelmistir. Su an hizmet kurumlarinin vazgecilmez bir unsuru raka kalite

calismalarini gérmekteyiz.

Toplumun refahi ve galinesi; o toplumdaki bireylerin aldiklarigig@mle
dogru orantilidir. EBitim ne kadar kaliteli olursa o Ulke, vatagkiauni o derece iyi
yonlendirebilir ve dgerlendirebilir. Kaliteli gitim alan bir birey de kendine givenli

ve mutlu olur. Dolayisiylag@timde kalite 6nemli bir konudur.

Kalite kavraminin dinya capinda yaygsnasiyla birlikte kalite
calismalarini baariyla gerceklgiren kurumlarin tanitilmasi ve 6zendirici nitelik
kazanmas! acisindan Kkalite oduli kavrami ortayamgtk. Kalite ddalleri;
alanlarinda en iyi Urin ve hizmeti sunan kugldta verilir. Bu kurulglarin
faaliyetlerini diger kurulglarla paylamasi sglanir. Odul alan kurumlar igin 6dile

ulasmak bir son olarak diintilmemelidir. Odiiller tavik ve model amachdir.

Arastirmada dinya capindaki kalite gahalari, 6dul sistemleri veggimde
kalite kavraminin temel dinamikleri incelergti. Bu incelemeler sonucunda
argtirmaya temel olmasi agisindan mikemmellik modigdrak Malcolm Baldrige
Ulusal Kalite Odult segilngtir. Bu modelin secilmesinin sebeplergi#m alaninda
basli basina ayri 6dual kriterlerine sahip olmasi, dinya gdpi saygl duyulan

ddullerden biri olmasi ve bu alanda fazla birgahnin bulunmamasidir.
Arastirma kalite uygulayicilar olanggetmenler tUzerinde gercektilmi stir.

Malcolm Baldrige Eitim Kriterleri g6z 6nune alinarak bir anket gélilmis ve bu

anket Yalovalli'ndeki liselerde cakan @retmenlere uygulanmstir. Olusturulan
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anket Uzerinde gecerlik ve guvenirlik analizlerpyeistir. Bu analizler sonucunda

anketin yuksek derecede guvenilir ve gecerli gldtespit edilmtir.

Arastirmada 11 Hipotez ileri surdlmive kabul edilmgtir. Gelistirilen  6lgcek

o0gretmenlere uygulanginda gagidaki bulgular dikkat ¢ekicidir:

v

Ogretmenlerin buylk bir gaunlugu okullarindaki kalite cagmalarini anlamli
bulmamaktadir. Bu caimalarin bga emek ve zaman kaybi ofglnu
disinmekte, catmalara istekli katilmamaktadirlar. Bunun sebebi lefev
kurumlarinda yenilenme ve dinamizmgkamadaki zorluklar olabilir. Kalite
calismalarina katilan gretmenlere ek tcret ddenmemesi de busigedllar

gereksiz gérmelerinde etkili olabilir.

Arastirmaya katilan gretmenlerden buyutk gonlugu cocuklarini gdndermek
istedikleri okul olarak Fen Lisesi'ni tercih eft@rdir. Yalova ilinde
Ogretmenlerin dgerlendirmelerine dayanarak en kalite okul olarakitgn

kurum Yalova Fen Lisesi'dir.

Yapilan faktér analizi sonucunda sorularin alti tfaéle toplandiklari
gorulmistar. Bu faktorler; liderler, okulumuzda veli vesrénci odaklilik,
sure¢ yonetimi, okulumuzda gietmen odakhlik, stratejik planlama ve

sonugclardir.

Ogretmenlerin kalite ¢cajmalarini anlamli bulmalari ile liderlik sorularina
verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir fark vardKalite c¢algmalarini

anlamh bulanlarin liderlik dgskenini daha iyi algiladiklari gorulmektedir.

Ogretmenlerin kalite caymalarini anlamli bulmalari ile Okulumuzda Veli ve
Ogrenci Odaklilik sorularina verdikleri yanitlar amada anlamli bir fark
vardir. Kalite cagmalarini anlamli bulanlarin Okulumuzda Veli vegrénci

Odaklilik degiskenini daha iyi algiladiklari gortlmektedir.
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Ogretmenlerin kalite caymalarini anlamli bulmalari ile Sire¢ Yonetimi
degiskeni arasinda anlamh bir fark vardir. Kalite galalarini anlamli

bulanlarin Sure¢ Yonetimi gakenini daha iyi algiladiklari gorilmektedir.

Ogretmenlerin kalite cajmalarini anlamli  bulmalari ile Okulumuzda
Ogretmen Odaklilik dgiskeni arasinda anlamli bir fark vardir. Kalite
calsmalarini  anlamh  bulanlarin  Okulumuzda g®tmen Odaklilik

degiskenini daha iyi algiladiklari gorilmektedir.

Ogretmenlerin kalite ¢camalarini anlamli bulmalari ile Stratejik Planlama
degiskeni arasinda anlamh bir fark vardir. Kalite galalarini anlamli

bulanlarin Stratejik Planlama glgkenini daha iyi algiladiklari gortlmektedir.

Ogretmenlerin kalite ¢caymalarini anlamli bulmalari ile Sonuclar gikkeni
arasinda anlamli bir fark vardir. Kalite atalarini anlamli bulanlarin

Sonuglar dgiskenini daha iyi algiladiklari gérilmektedir.

Arastirmaya katilanlar ile cinsiyetleri arasinda, bdgra verdikleri yanitlar

acisindan anlaml bir fark yoktur.

Arastirmaya katilanlar ile medeni durumlari arasindayutlara verdikleri

yanitlar agisindan anlamli bir fark yoktur.

Arastirmaya katilanlarin hizmet sureleri ile Siure¢ Yiime degiskenini
algilamalar arasinda anlamli bir fark vardir. 10 we daha uzun suredir

calisanlarin Strec¢ Yonetimi geskenini daha iyi algiladiklar goéralngtiir.
Arastirmaya katilanlarin hizmet sureleri ile Sonuclagigkenini algilamalari

arasinda anlamh bir fark vardir. 10 yil ve dahairumsiredir caganlarin
Sonuglar dgiskenini daha iyi algiladiklar goralngtur.
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Arastirmaya katilanlarin verdikleri yanitlara gére 2048 grubu, 31-40 ya

grubu ve 41 ve Uzeri ygrubu arasinda anlamh bir fark vardir.

Arastirmaya katilanlarin yagruplarina gore Stratejik Planlamagd&enine
verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir fark vardBuna gore Stratejik
planlama dgiskeninin en iyi algilayan yagrubu 41 ve Uzeri gkatihmcilar,

en diguk algilayan yagrubu ise 35-40 yaarasindaki katilimcilardir.

Arastirmaya katilanlarin yagruplarina gére Sonugclar glgkenine verdikleri
yanitlar arasinda anlamli bir fark vardir. Bunaegg8onuclar déskeninin en
iyi algilayan ya grubu 41 ve Uzeri gakatilmcilar, en d§ilk algilayan ya
grubu ise 21-30 ywaarasindaki katilimcilardir.

Boyutlar arasinda pozitif yonde kuvvetli birghi vardir.
Okulumuzun Mukemmeli degiskenine katilimcilarin algilarini en ¢ok
etkileyen dgiskenler 6nem sirasina gore Okulumuzdgrédmen Odaklilik,

Sonuglar ve Sirec¢ Yonetimi gigkenleridir.

Katilimcilar @Gretmen odakh bir yakkamin okulu daha mikemmel bir yer
haline getirdgini disinmektedirler.

Katimcilar ~ Sonuclara I olarak  okul — mikemmelginden

bahsedilebilegani dusinmektedirler.

Katilimcilar Stre¢ Y6netimi ne kadar iyi olursa ku o derece miukemmel

olacaini disiinmektedirler.
Okulumuzun Kalitesi déskenine katilimcilarin algilarini en ¢ok etkileyen

desiskenler énem sirasina gore Okulumuzda Veli vgreci Odaklilk,

Surec Yonetimi ve Sonuclar gigkenleridir.
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Katihmcilar okullarinda veli ve @enci odakli olunmasinin kaliteyi en ¢ok

etkileyen unsur olarak gérmektedir.

Katilimcilar okul kalitesinin sure¢ yonetimindekeshriya bgl oldugunu
disinmektedir. Bu arturmada Kkatilimcilar sure¢ yonetimine ©Onem

vermektedirler.

Katihmcilar okul kalitesinin  sonuglara @a olarak belirlendgini
disinmektedirler. Sonucglara bakarak mevcut durum viesige firsatlari

belirlenebilir.

Isimden Memnuniyetim daskenine katiimcilarin algilarini en ¢ok etkileyen
desiskenler 6nem sirasina gore Okulumuzdgsrédmen Odaklilik ve
Okulumuzda Veli ve @renci Odaklilik dgiskenleridir.

Katilimcilar @Gretmen odakh yakkamlarin § memnuniyetlerini artiragani
distinmektedir. @retmene verilen dger, 6dil ve takdir sisteminin  gou
calismasi gibi @retmen odakl yakkmlar is motivasyonunu olumlu

etkileyecektir.

Katimcilar @&renci ve veli odakli yaklamlarin s memnuniyetlerini
artiracgini disinmektedir. Okul veli sbirligi 6gretmenlere bluytk destek
sazlar. Oprenci odakli yaklgm ise d@rencilerin kendilerini okula ait
hissetmelerini ve gretmenlerine daha uyumlu davranmalarirgl@gacaktir.
Bu sayede gretmenler daha rahat gacaklar ve glerinden daha memnun

olacaklardir.
Ogrenci ile Kurulan iletisim degiskenine katihmcilarin algilarini en ¢ok

etkileyen dgiskenler 6nem sirasina gére Okulumuzda Veli vgreQci
Odaklilik ve Okulumuzda gretmen Odaklilik dgiskenleridir.
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v' Katilimcilar @&renci ve veli odakli yakkamlarin @rencilerle kurulacak
iletisime olumlu katkilar sglayacaini distinmektedir. @renci odakli
yaklasimlar neticesinde kendilerini derli hisseden grenciler iletsime acik
hale geleceklerdir. Velilerle ilaim halinde olunmasigencinin okul dginda
hangisartlarda yaadgi, neler yap#i gibi kritik konularda @retim kadrosuna
bilgi saslar. Bu bilgiler de @rencilerle kurulan ikkileri olumlu yénde

etkileyecektir.

v' Katilimcilar sonuclara dayali yakilanlarin @rencilerle kurulacak igkileri
artiracgint  dlsinmektedir.  YiIl  boyunca yapilan c¢ahalarin
deserlendirmelerinden elde edilen sonuglar, bir sonrak uygulanacak
yontemler konusundagoetim kadrosuna bilgi verir. Bu da daha 6zenli ve
bilingli bir egitim ortami olyturur. Bu sayede gienciyle olumlu ilgkiler

gelistirilecek, iletisim artacaktir.

Arastirma sonugclarindan yola c¢ikifginda @retmenlerin kalite ¢gajmalarini
anlamli bulmuyor olmalari en g¢arpici sonugtur. talgcalsmalarini anlamli hale
getirecek yenilikler yapilabilir. Kalite ve yenilere calgmalari planlanirken
ogretmenler sureclere daha cok dahil edilereksgadlarin gerekligi ve 6nemi
benimsetilebilir. Calmalari 6zendirici hale getirmek icin 6dul ve taksistemi etkin
kullanilabilir. Kaliteli ezitim kurumlarinin aktiviteleri ve aldiklar lsarili sonuclar

ogretmenlerle paykalabilir.
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Ek 1: Anket Formu

Sayin Katilimci

Bu calsma Dokuz Eylul Universitesi Toplam Kalite Yonetimiezli Yuksek Lisans
Ana Bilim Dali tarafindan yurutulmektedir. Bu ankefgretmenlerin Malcolm
Baldrige Mukemmellik Modeli algilarini 6lgmeye ydikéir. Anketi doldurmak 10
dakikanizi alacaktir. Camanin sonuglari bilimsel amaglh kullanilacaktir ekele
edilen veriler gizli tutulacaktir. Katihminiz icitesekkir eder, saygilar sunariz.

D)
pd
MUKEMMELL iK VE OZDE GERLENDIRME o 5
MODEL i = = 3
S 235 | 8
| 15 | ¥
x | 5 13 | x
(@] = O ( O (@]
Ol ZYX¥ | O

LIDERLER (YONET ICILER)

1. Liderlerin misyon belirlerken tim paygarin
katilimina verdikleri 6nem

2. Liderlerin olusturdugu gelecek planlari

3. Liderlerin kisisel faaliyetlerinin kurumsal gerlerle
Ortismesi

4. Liderlerin ¢alsanlarla kurduklari ileim

Liderlerin kurumsal cerceveyi hukuki gerlere

dayandirmasi

Liderlerin 6dul ve takdir sistemini etkin kullanmas

Liderlerin gsretmen performansini gglirmesi

Liderlerin &srenci performansini ggtirmesi

9. Liderlerin etkilesimlerdeki etik durgu

10. Liderlerin sosyal sorumluluklardaki degtie

STRATEJIK PLANLAMA

11. Stratejik amaglarin tutarlgi

12. Stratejik hedeflerin planlanmasi

13. Stratejik planlamada veri analizi

14. Stratejik planlardaki faaliyet planlari

15. Stratejik planlara gore gelegia tahmin edilebilirlpi

OKULUMUZDAK 1 VELI ODAKLILIK

16. Velilerle iletisim

17.Veli isbirligini saglama

18. Veli bilgilendirme sistemi

19.Hizmet planlamada veli katilimi

20.Veliye verilen dger

OKULUMUZDAK T OGRENCI ODAKLILIK

21.Ogrencilere verilen gtimin planlanmasi

22.Ogrencilerle iletsim

23. Ogrencilerin gereksinimlerinin belirlenmesi

24.Ogrencilere verilen deer

el

ol e

© 000l 00000 |90V 0o V00’ © 0 0 |0 &
®DODB (OB |BOdSd B’ ® & & & &
@000l |00V |00Vl OOV © 0 0 |0 @
OO0l 00000 |00 OV © O © O O
OO0l |O0|000] |0|00|8o| 0|0 © e © |0 @
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25.Ogrenci onerilerinin dikkate alinmasi

26.Ogrencilere verilen gtimin kalitesi

27.Ogrencilerin ilgisini cekme

OKULUMUZDA O GRETMEN ODAKLILIK

28. Ogretmen performanslarinin gerlendirilmesi

29. Ogretmenleri orgiitsel sureclere katihmi

30. Ogretmenlerinsikayetlerine verilen 6nem

31.Ogretmenlerin okuldan memnuniyeti

32.Ogretmenlerin kurum politikalarina degte

33.Ogretmenlerin bgarilarinin takdir edilmesi

000|000 90O

BB BB® |®O®

OO0 Ve 08

OEECASECASIISHCAS)

CSASHSHCSHCHCINRISHCIS)

OKULUMUZDA OLCME, ANAL iz VE BILGI
ODAKLILIK

34.Verilerin analizleri

35. Verilerin yetkilendirmede etkin kullanimi

36. Verilerin gercg&i yansitmasi

© 0O

®S®

© 0O

SOISIE)

SHSIC)

MUKEMMELL iK VE  OZDE GERLENDIRME
MODEL i

OKULUMUZDA OLCME, ANAL iz VE BILGI
ODAKLILIK

37.Veri ve bilgi yonetimi

38.Bilgi teknolojileri yonetimi

SUREC YONETIMI

39. Sureclerin eksiksiz yerine getirilmesi

40. Sureclerin ihtiyaclara gore tasarlanmasi

41.Sureclerin ihtiyaglara gore guincellenmesi

42.Sureclerin, grenci farkliliklarina elvegli olmasi

43. Sureclerin olganistt durumlara hazirlikli olmasi

44 Egitim ile ilgili yeni sureclerin gektirilmesi

SONUCLAR

45. Okulunuzdaki grenci Grenim sonuglari

46. Okulunuzdaki @retmen performans sonuclari

47.Veli performans sonuclari

48. idarecilerin performans sonugclari

49. Ust yonetimin performans sonuglari

GENEL OLARAK

50. Okulumuzun mikemmefi

51. Okulumuzun kalitesi

52.Isimden memnuniyetim

53.Hayatimdan memnuniyetim

54.0Okulumun hizmet kalitesi

©00|00 090|000 |00 000 @@(;okiyidir

BOBOB B0’ 6686’ & Iiydi

OO0 00000 0000l OO0 Neiydi, NeKstidur

OOIOI®®| OO OOl OO0 OO Kstudur

O|0C|0B| ©0Ieel |©e0Ie 0| (OO Cok Kétidir
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55. Okulumuzdaki denetim sistemi

56. Okulumdaki liderlik

57.0kulumdaki stratejik planlama

58. Okulumdaki veli odaklilik

59. Okulumdaki @&renci odaklilik

60. Okulumdaki @retmen odaklilik

61. Okulumdaki 6lgcme, analiz ve bilgi odakllik

SICISICICICICAS
SHSHSHCHSHCIHSNS)

@O0 00006

© 0000|006
DODS BSOS BD®

62.Ogrenci ile kurulan ilegim

63. Okulunuzdaki Toplam Kalite ¢amalarini anlamli buluyor musunuz?
a) Evet b)Hayir
64.Yasiniz gagidakilerden hangi guruba girer?

a) 21-30 b) 31-40 c) 41-50 d) 51 ve Ustl

65. Cinsiyetiniz gagidakilerden hangisidir?

a) Kadin b) Erkek

66. Medeni Durumunuzsagidakilerden hangisidir?

a) Evli b) Bekar

67.Kac yildir bu i yapmaktasiniz?

a) 1 yil'dan az b) 1-3 yil c) 4-6 yil d)7-9 vyl e) 10
yil'dan fazla

68. Goreviniz:

a) Qsretmen b) Uzman getmen c)idari Personel

69. Cocgunuzu gagidaki okullardan hangisine géndermek isterdiniz?
o Aksa Endiistri Meslek Lisesi Altinova Bulent Ozyiiriik C.P.L.

o Yalova Anadolimam Hatip Lisesi

o Yalova Anadolu Kiz Teknik ve Meslek L.

o Yalova Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek L.

o Yalova Anadolu Ticaret Meslek L.

o Armutlu C.P.Lo Ciftlikkdy Atatirk Anadolu Lisesi

o Ciftlikkdy Mustafa Kemal L.

o Cinarcik C.P.L. o Fatih Sultan Mehmet Lisesi

o Gazi Mustafa Kemal $ak L.

o Yalovaimam Hatip Lisesi o Kasgarli Mahmut Ticaret Meslek Lisesi

o Yalova Kiz Teknik ve Meslek Lisesi Merkez Sabri Aytasman Sis Bitkileri Meslek|L.
oMerkez Sabri Aytasman Sis Bitkileri A.Meslek Lisesi
o Sehit Osman Altinkuyu Anadolu Lisesi

o Ticaret Meslek Lisesi o Yalova Anadolu @retmen Lisesi o Yalova Fen Lisesi
o Yalova Lisesi o Yalova Merkez Teknik ve End. Meslek L.
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