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EFQM Miikkemmellik Modeli

Deming Oduilii ilk kez 1951’de Japanese Union of AJC‘
Scientists and Engineers (JUSE) tarafindan verildi.
Malcome Baldrige 6diili 1987’de ABD’de verilmeye
baslandi.

EFQM (European Foundation for Quality
Management) 1988’de kuruldu. EFQM Avrupa Kalite
Odiilii 1991’de verilmeye baslandi.

EFQM Avrupa Kalite Odiili’nii esas alan Ulusal Kalit
Odiilii ise KalDer ve TUSIAD tarafindan 1993’ten
itibaren verilmeye baslandi.
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= Gelecege Donik Planlar = Insan Kaynaklanna Odaklanma | = Stregler
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= Kalite Guvence = Ig Somglan *  Caligan Memnuniyeti
= Kalitenun Etkileni = Toplum Etkilen
= Standardizasyon * I3 Somuglan

= Kontrol

EFQM

EFQM Mikemmellik Modeli,
kuruluslarin miikemmellik yolunda
ilerleyip ilerlemediklerini dlcerek
yonetim sistemlerini gelistirmeleri
konusunda onlara yardimci olan
pratik bir aractir.

Kuruluslarin kuvvetli yonlerini ve
iyilestirmeye acik alanlarini
gormelerini saglayarak onlari
¢OzUmler Gretmeleri konusunda
tesvik eder.




* EFQM (European Foundation for Quality
Management) 1988 yilinda, Bosch, BT, Bull,
Ciba-Geigy, Dassault, Electrolux, Fiat, KLM,
Nestlé, Olivetti, Philips, Renault, Sulzer ve
Volkswagen gibi Avrupa’ nin 6nde gelen 14
firmasinin CEO’larinin imzaladiklari bir Niyet
Mektubu ile hayata gegirilmis bir vakiftir.

EFQM Mukemmellik Asamalari

EFQM MUKEMMELLIK
ASAMALARI

EFQM Modeli’nin tiim igerigi esas alinir.
«  75sayfalik basvuru dokumani
+  4-8kisilik Degerlendirme ekibi
+  Uzlasim toplantisi ve saha ziyareti
+  Altkriterler bazinda geri bildirim raporu
- Finalistlik, Basari Oduli ve Blyik Odul

- EFQM Modeli'nin tim igerigi esas alinir.
-+ 51 sayfalik basvuru dokiimani
+  2-5Kisilik degerlendime ekibi
-+ Uzlasim toplantisi ve saha ziyaret
+  Anakriterler bazinda geni bildirim raporu
=400 puan velzerinde tanima
+  Modelin 9 ana kriteri esasalinir
« 12 sayfalik bir basvuru dokimani
D ve saha ziyareti
. lyilestirme planinin dogrulanmasinin
ardindan tanima

Miikemmellikte

Yetkinlik

@_  Misterileri icin Deger Katma

Mikemmel Sonuclan Strdirme

@ Sirdirilebilir bir
Gelocek Yarotma

~——®" Yarancikik ve YenilesimdenYororianma
Vizyoner, Esin Veren ve Bitinsel lidedik @ __

EFQM MUKEMMELLIK
MODELI

GIRDILER _ SONUGLAR

OGRENME, YARATICILIK VE YENILESIM




Temel Kavramlar

* Sonuglara yonelme,

* Musteri odaklilk,

* Liderlik ve amacin tutarhihgi,

* Sirecler ve verilerle yonetim,

* Calisanlarin gelistirilmesi ve katihmi,

* Sirekli 6grenme, yenilikgilik ve iyilesme,
* isbirliklerin gelistirilmesi,

* Kurumsal sosyal sorumluluk.

EFQM MUKEMMELLIK MODELI

EFQM Mikemmellik Modeli dokuz ana kriter Gzerine kurulmustur ;
Liderlik

Calisanlar

Politika ve strateji
isbirlikleri ve kaynaklar
Suregler

Calisanlarla ilgili sonuglar
Misterilerle ilgili sonuglar
Toplumla ilgili sonuglar

. Temel performans sonuglar
Modelin 9 ana kriteri, temel kavramlarla iliski icerisindedir.
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R S YENILIXGILIK Ve SORENME

* Girdiler kismi, (NASIL SORUSUNA YANIT ARANIR)
— Yaklasim saglam temelli mi?
— Politika ve stratejiler ile blttnlesik mi?
— Yayilim tiim birimleri kapsamakta mi?

— Degerlendirme ve gézden gecirmesi, 6lgme, 6grenme ve
iyilestirme adimlari ile yapiliyor mu?

diye sorgulamakta,
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 Ciktilar kismi, (NE ELDE EDILDi SORUSUNA YANIT ARANIR)
— Sonuglarin egilimleri olumlu, hedefler ile uyumlu mu?
— Sonuglar dis kuruluslar ve en iyi ile kiyaslanmakta mi?
— Sonuglar yaklagimdan mi kaynaklanmaktadir?
— Sonuglar ilgili alanin tiim birimlerini icermekte mi?
seklinde sorgulanmaktadir.




* Toplam Kalite Yonetimi, buna bagh olarak da
EFQM Mikemmellik Modeli, yonetimin
kalitesini 6lgmeye yo6neliktir. Ortaya konan
yontemlerin, hedefleri ne kadar iyilestirdigine
bakilir. PUKO déngiisiinii esas alir.

* Sonuglar Temel Performans Gostergeleri ile,
birkag yil baz alinarak incelenir.

PUKO dongiisii

* Planla: Problemin
tanimlanmasi, muhtemel
sebeplerin belirlenmesi, veri
toplama ve analiz etme, asil
sebeplerin ortaya konmasi,
iyilestirme faaliyetlerinin
tanimlanmasi

* Uygula: Belirlenen iyilestirme
faaliyetlerinin uygulanmasi

* Kontrol Et: lyilestirme
faaliyetlerinin uygunlugu ve
dogrulugunun kontrol edilmesi

+ Onlem Al:  Siirekliligin
saglanmasi igin standartlastir

GIRDILER:

I % D % D Kriter 1:Liderlik
[ | [ |

¢ Mikemmel liderler, vizyonu ve misyonu
gelistirirler ve  onlarin  gerceklestirilmesini
kolaylastirirlar. Kalici basari icin gerekli olan
kurumsal degerleri ve sistemleri gelistirirler ve
bunlari faaliyetleri ve davranislari ile yasama
gecirirler.  Degisim  donemlerinde, amacin
tutarlihgini saglarlar. Boylesi liderler, gerektiginde,
kurulusun yoniniu degistirebilirler ve izlenmesi
icin digerlerini cesaretlendirirler.




Liderlik:

Liderler;

* 1a. Kurulusun misyon, vizyon ve degerlerini
olustururlar ve bir miikemmellik kaltiiri dogrultusunda
ornek olurlar,

* 1b. Kurulusun yénetim sisteminin olusturulmasi, bu
sistemin yasama gegirilmesi ve stirekli olarak
iyilestirilmesi calismalarinda kisisel olarak yer alirlar,

¢ 1c. Musterilerle, isbirligi yapilan kuruluslarla ve
toplumun temsilcileri ile iliskileri ylrGtarler,

* 1d. Mikemmellik kaltiriand kurulusun galisanlari ile
saglamlastirirlar,

¢ 1le. Kurumsal degisim ihtiyacini belirler ve degisime
oncilik ederler.

Liderlik;

* Liderlik kapsaminda, 6zdegerlendirme (EFQM Modelini esas
alarak kurulusun kendini degerlendirmesi) sonuglarina gore,
liderlik yaklasimlari gozden gegirilir, yontemler iyilestirilir veya
yeni yéntemler gelistirilir.

* Organizasyon yapisinin degistirilerek ¢alisanlarin yaraticiligini
cesaretlendirme ve yetkilendirme, onerilerin gergeklestirilmesi
icin mali destek saglarlar,

* Proje ve iyilestirme takimlarinin egitimleri ve izlemeleri yapilir.

* Calisanlarin nitelik ve niceliginin gelistiriimesi faaliyetleri yapilir,
takip edilir.

* Algilama anketleri yapilir, buna uygun olarak faaliyetler gbzden
gegcirilip, revize edilir.

lyilestirme faaliyetleri;

 Ozdegerlendirmeden ¢ikan sonuglar,

* lyilestirme takimlarinin yaptiklari calismalar,
* Oneri sistemi sonuglari,

* Kalite cemberleri,

* isbirlikleri ile yapilan ¢alismalar,

* Algilama anket sonuglarina gore,

belirlenir.

1 L Kriter 2:
5 % Politika ve Strateji

Miakemmel kuruluslar, icinde yer aldigi
pazarl ve sektorl goz onunde tutan paydas
odakli _bir _strateji _gelistirerek misyon ve
vizyonunu  hayata  gegirirler.  Stratejiyi
gerceklestirmek icin  politikalar, planlar,
amaglar ve surecler olustururlar ve uygularlar.




Politika ve Strateji

* Kuruluslar vizyon, misyon ve stratejileri hangi metoda gore
belirlerler?

* Bunlari nasil hayata gegirirler?
* Paydaslari nasil gbz 6niine alirlar?
* Rakiplerin durumunu nasil géz 6niine alirlar?

* Ekonomik ve demografik géstergeleri ve teknolojik
gelismelerin etkilerini nasil géz éniine alirlar?

* Politika ve stratejilerin yayillimini nasil gergeklestirirler?
* Sonuglar hakkinda verileri nasil toplarlar?
* Sonuglari nasil degerlendirir ve iyilesme igin yontemleri nedir?

2a) Politika ve Strateji paydaslarin mevcut durumdaki
ve gelecekteki gereksinim ve beklentilerini temel alir.
2b) Politika ve Strateji, performans 6l¢im,
arastirma, 6grenme ve dis faaliyetlerden elde edilen
bilgileri temel alir.

2c¢ ) Politika ve Strateji olusturulur, gézden gegirilir ve
glncellestirilir.

2d )Politika ve strateji duyurulur ve kilit siregler
cercevesi yoluyla yayihmi gergeklestirilir.

D 5 D % D Kriter 3: Caliganlar
1 I

* Mikemmel kuruluslar, calisanlarin bilgi birikimlerini
ve tlim potansiyellerini bireysel diizeyde, ekip
dizeyinde ve kurulusun bitlinlinde yonetir, gelistirir
ve Ozgirce kullanmalarini saglarlar. Tim calisanlara
adil ve esit davranir, onlarin faaliyetlere katilimini
saglar ve onlari yetkelendirirler. Beceri ve bilgi
birikimlerini  kurulusun ¢ikarlari  dogrultusunda
kullanmalari igin ¢alisanlarina 6nem vererek, onlari
taniyarak ve basarilarini takdir ederek, motive eder
ve surekli katilimlarini saglar.

3a) insan kaynaklari planlanir, ydnetilir ve iyilestirilir.

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

3c) Calisanlarin katilimi ve yetkelendirilmesi saglanir.

3d) Calisanlar ile kurulus arasinda diyalog soz
konusudur.

3e ) Calisanlar takdir edilir, taninir ve gozetilir.




Calisanlar:

insan kaynaklarina yénelik politika ve stratejileri
olusturma,

ise alma ve kariyer planlama siireglerini olusturma ve
yonetme,

Calisanlarin bilgi birikim ve yetkinliklerini belirleme ve
gelistirme,

Calisanlarin fakiiltenin mevcut ve gelecekteki
gereksinimlerine uygun hale getirilmesi amaciyla egitim ve
gelistirme planlarinin olusturulmasi ve uygulanmasi,

Egitim sonrasi degerlendirmelerin yapilmasi,
Takim ¢alismalarini tesvik etme ve becerilerini gelistirme,

D % D % D Kriter 4: isbirlikleri ve
L L Kaynaklar

* Mikemmel kuruluslar, politika ve stratejilerini ve
slireclerinin  etkin  bir  bicimde isleyisini
destekleyecek bicimde dis isbirliklerini,
tedarikcilerini__ve ic _kaynaklarini planlar ve
yonetirler. Planlama sirasinda ve isbirliklerini ve
kaynaklarini yonetirken kurulusun, toplumun ve
cevrenin mevcut durumundaki ve gelecekle ilgili
gereksinimlerini dengelerler.

43) Kurulus disi igbirlikleri yonetilir.

4b) Finansal kaynaklar yonetilir.

4c) Binalar, donanim ve malzemeler yonetilir.
4d) Teknoloji yonetilir.

4e) Bilgi ve bilgi birikimi yonetilir.

Isbirlikleri ve kaynaklar:

* isbirligi yapilan kuruluslarla iliskileri deger yaratilacak ve
yaratilan degerleri en Ust diizeye ¢ikaracak calismalar
yapilmasi,

* Kilttrel uyum ve bilgi birikiminin paylasiimasi,
« iki tarafli gelismeyi destekleme,
* Yenilik¢i ve yaratici diislince tarzini olusturma,

* Mali kaynaklari politika ve stratejiler dogrultusunda
kullanma,

* Bina, donanim ve malzemeleri politika ve stratejiler
dogrultusunda kullanma,

* Mevcut teknolojilerden yararlanma,
* Teknolojide yenilik yapma,
* Bilgi birikimini etkin bir bicimde kullanma.
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* Mikemmel kuruluslar, politika ve stratejilerini
destekleyecek, = musterilerini  ve  diger
paydaslarini tam olarak tatmin edecek ve
onlar icin katma degerin artmasini saglayacak
bicimde sireclerini__tasarlar, yonetir _ve

iilestirirler.

5a) Siiregler sistematik olarak tasarlanir ve yonetilir.
5b) Sirecler, musterileri ve diger paydaslari tam
olarak tatmin etmek ve onlar igin giderek artan bir
deger yaratmak amaciyla gerektiginde yenilikgi
yaklasimlar kullanilarak iyilestirilir.

5¢) Uriin ve hizmetler miisteri gereksinim ve
beklentileri temel alinarak tasarlanir ve gelistirilir.
5d) Uriin ve hizmetler iretilir, sunulur ve servisi
saglanir.

5e) Musteri iliskileri yonetilir ve gelistirilir.

Siiregler

* Sureclerin performans gostergeleri, hedefleri
nelerdir?

* Sorumlusu kimdir?

* Hedeflere uIa%mak icin ne tlr faaliyetler
yapilmaktadir?

* Yapilan bu faaliyetler hedeflere ulagmay:
saglayacak midir?

* Siregler misteri simdiki ve gelecekteki istek ve
memnuniyetini goz énline alarak nasil
iyilestirilmektedir?, yeni trtinler/ hizmetler nasil
tasarlanmaktadir?

Siiregler

 Miisteri ile iletisim nasil saglanir? istek,
beklentileri, sikayetleri nasil alinir?

* Bunlar urtin/ hizmetlere nasil yansitilir?

* Musteri iligkilerinin yonetiminin
degerlendirilmesi, gerekli iyilestirme
faaliyetlerinin yapilmasi nasil saglanir?

sorularina cevap aranir.




SONUCLAR:

% % Kritgr 6 Miisterilerle
e . ligili Sonuglar

* Miikemmel kuruluslar, miisterileri ile ilgili
olarak kapsamli performans ve algilama
gostergeleri kullanir ve basarili sonuclar elde

ederler.
“

Miisterilerle llgili Sonuglar:

Algilama anketleri sonuglari,
Fakilte imaji sonuglari,

Uriin/ hizmet performansi: Kalitesi, degeri,
glvenirliligi, tasarimdaki yeniligi, uygunlugu,
sunumu,vb.

Urtin/ hizmet destek siirecleri performansi:
calisanlarin yetkinligi, davranisi, danismanlik,
destek, kayit sliregleri, kiitiiphane, yayin,
doékiimantasyon hizmetleri, 6grenci sikayetlerinin
ele alinmasi, egitim siireci, istek/ sikayetlere cevap
verme siresi, teknik destek vb.

Miisterilerle ligili Sonuglar:

* 6a) Algilama Olgiimleri

* 6b) Performans Gostergeleri
— Misteri baghhg,
— Sanayi, isveren memnuniyeti,
— Mezunlarin memnuniyeti,
— Ogretim Uyesi performansi,
— Yiksek lisans basvuru sayilari,
— Derslerden kalma oranlari,
— Burslarin miktarlari, dagihmlari,
— Ogrenci/ arastirma gérevlisi orani.




% 5 Kri?er 7: Cahisanlarla
B ] ligili Sonuglar

* Miikemmel kuruluslar calisanlariile ilgili olarak
kapsamli performans ve algilama gdstergeleri

kullanir ve basarili sonuclar elde ederler.

50
o

Calisanlarla llgili Sonuglar:

Calisanlara gore;

Memnuniyet anketleri,

Memnuniyet anketlerine katilim orani,

Kariyer gelisim puanlari,

iletisim etkinligi puanlari,

Yetkelendirmeye iliskin memnuniyet puanlari,
firsat esitligi,

liderligin etkinligi,

takdir ve 6dillendirme sistematiginin etkinligi,

Vizyon, misyon ve hedeflerin belirlenmesi ve
uygulamalarin etkinligi,

* 7a) Algilama Olgiimleri
* 7b) Performans Gostergeleri

Calisanlarla llgili Sonuglar:

Egitim ve kisisel gelisme yaklasimlarinin
etkinligi,

Motivasyon,

Fakulte yonetiminden genel memnuniyeti,
Calisma kosullari,

Saglanan imkan ve hizmetler,

Saglk ve glvenlik kosullari,

Galisanlar arasi iligki duzeyi,

Fakultenin Ulke ve toplumdaki roli, imaji
vb.
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E 5 Kriter 8: Toplumla

. | iigili Sonuglar

* Miikemmel kuruluslar, toplumla ilgili olarak
kapsamli performans ve algilama
gostergeleri kullanir ve basarili sonuglar
elde ederler.

Toplumla ilgili Sonuglar

« 8a) Algilama Olgiimleri

» 8b) Performans Gostergeleri
— Toplumun algilamasi,

— Paydaslarin memnuniyeti,

— Topluma verilen seminer, panel, konferans vb.
sayisl,

— Topluma saglanan egitim olanaklari,

— Basinda yer alma, vb.

= ) =
— O Kriter 9:

emel Performans Sonuglari

* Miikemmel kuruluslar, politika ve stratejilerin
temel wunsurlar ile ilgili olarak kapsamlh
performans gostergeleri kullanir _ve basarili

sonuclar elde ederler. l ~
AN /
el VW
|

Temel Performans Sonuglar

* 9a) Temel Performans Ciktilari

* 9b) Temel Performans Gostergeleri

— Katma butgedeki artis,

— Doner sermayede artis,

— Diger mali kaynaklarda artis,

— Harcamalar,

— Egitim programlarinin sayisi,

— Lisans, Y.Lisans 6grenci sayilari, mezun sayilari,

— Giris puanlarindaki artis,

— Not ortalamalarindaki artis,

— Sertifika programlarinda verilen egitim/ kisi sayisindaki

artis,

11



Temel Performans Sonuglari RADAR

— Yayinlardaki artis/ oran, * RADAR bir kurulusun performansini yapisal bir
— lyilestirme takim sayisi, yaklasimla sorgulama olanagi saglar.

— Ders dosyalarinin tamamlanma orani,

— Kayitlarda yapilan yanhslarda azalma, * R_ADAR ayni zamanda EFQM Mikemmellik
— Mali sdemelerdeki cevrim siireleri, Oduld ve diger tanima veya degerlendirme
— Sanayi ile yiritiilen proje sayisi, slireclerinde puanlama yéntemi olarak da

— Bilgisayar, iletisim altyapisi, kullantlir.

— Kitliphane hizmetleri, vb. * Ayrica kurulusta gergeklestirilecek degisimin
yonlendirilmesine ve iyilestirme projelerinin
yonetilmesine yardimci olur.

RADAR Mantigi Sonuglar:
Results Sonuglar * Mikemmellige erismis bir kurulusta,

Approach Yaklagim * sonuglar olumlu egilimleri ve/veya strekli iyi bir
performansin varligini géstermeli,

Deployment Yayihim
. . * hedefler uygun olarak belirlenmis ve erisilmis veya
Assessment Degerlendirme alisilmis olmali,
Review s e GOZAEN gegirme + sektdriindeki en iyilerle karsilastirildiginda
G& performansi yiksek olmali,

* sonuglarla yaklasimlar arasinda agik bir neden-sonug
iliskisi bulunmali,

Sonuglar ilgili alan ve faaliyetleri kapsamali.

Gereken

SONUCLAR
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Yoklagi ir
DEGERLENDIRME VE IYILESTIRME




Yaklasim:

Mikemmellige erismis bir kurulusun saglam temelli
yaklasimlara sahip olmasi gerekir.

Saglam temelli yaklasimlar, anlasilabilir bir temele
dayanir, mevcut ve gelecekteki gereksinimler tzerine
kurulur,

iyi tanimlanmis ve gelistirilmis siiregler izerinden
yasama gegirilir,

Net bir bicimde paydaslarin gereksinimlerine
odaklanir.

Bu yaklasimlar birbirleriyle bitilinlesiktir.

Yayilim:

* Mikemmellige erismis bir kurulusta;

yaklasimin ilgili alanlarda sistematik bir
bicimde uygulanmasi beklenir.

Sistematik uygulama iyi planlanmis, yaklasima
ve kurulusa uygun bicimde yasama gegirilmis
uygulamadir.

Degerlendirme ve gézden gegirme:

Kurulusun yaklasimini ve yayillimini degerlendirmek,

gozden gecirmek ve iyilestirmek igin neler yaptigini

icerir.

* Mikemmellige erismis bir kurulusta,

— yaklasim ve yaklasimin yayihminin diizenli olarak
olgllmesi,

— 6grenme faaliyetlerinin yapilmasi,

— elde edilen bilgileri ile iyilestirme ¢alismalarinin
belirlenmesi,

— onceliklerin saptanmasi,
— iyilestirmenin planlanmasi ve uygulanmasi beklenir.

RADAR puanlama matrisi

Liderlik %10

Calisanlar %9

Politika ve strateji %8

isbirlikleri ve kaynaklar %9
Sirecler %14

Cahisanlarla ilgili sonuglar %9
Musteriler ile ilgili sonuglar %20
Toplumla ilgili sonuglar %6
Temel performans sonuglari %15
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RADAR PUANLAMA MATRISI - Sonuglar
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