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GIRIS

20.yuzyilin son ceyreginde ulasim ve iletisim teknolojilerindeki
bas doéondurtici gelismeler hizmet isletmelerinin yo6netim
politikalarini ve stratejilerini 6nemli 6l¢ctide etkilemistir. Toplam
kalite yonetimi de, bu ortamda benimsenen, klasik anlamdaki
yonetim anlayisinin alternatifi olarak dogan, gelisen ve
gelisimine devam etmekte olan modern, etkin bir yénetim tarzi
olarak karsimiza cikmaktadir.

TANIM

Yonetim literatiriinde kabul edilmis kapsamli bir tanim
bulunmamasina ragmen, toplam kalite yOnetimi tanimlar
acisindan  oldukca  zengindir. Ben, bu tanimlardan
kutiphanecilik sektériine uygun oldugunu disUindigim su
tanimi vermek istiyorum.

Toplam kalite yénetimi; miisteri beklentilerini herseyin tizerinde
tutan ve miisteri tarafindan tarumlanan kaliteyi, tim faaliyetlerin
ytirtitiilmesi swrasinda tirtin ve hizmet btinyesinde olusturan bir
yoénetim bicimi

SAGLADIGI YARARLAR

Toplam kalite yOnetiminin sagladigi yararlar soyle bir g6z
atarsak, Bunlar;

e Hizmet kalitesini arttirmak,

e Kullaniclarin ve calisanlarin tatmini saglamak,

e Karar verme stirecini hizlandirmak,

e Personelin rutin islerden swyrilarak yaraticthga zaman
aywrabilmesini saglamak,

e Kurumsallasmayt saglamak,



Kaynak israfinun azalmasini saglamak,
Verimliligin artmasint sgalamak,

Stirec¢ i¢ci islem sayistnt azaltmak,
Topluma katkwyt saglamak,

Mtikemmel is sonuclart yaratmak,

Bahsettigimiz bu yararlar Universite ktitiphaneleri
hizmetlerinde de gecerlidir.

Bu y6netim bicimini uygulamak icin, kullanilabilecek modeller
vardir. Bunlardan en o©6nemlisi ve bildirinin de temelini
olusturan, Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (European Foundation
for Quality Management)'nin "Is Miikemmelligi modeli"dir.

Modele gecmeden 6nce Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi Hakkinda
kisaca bilgi vermek istiyorum.

AVRUPA KALITE YONETIMI VAKFI (EFQM = European
Foundation for Quality Management)

Merkezi Briksel’de olan ve kar amaci glitmeyen bir 6rgtit olarak
1988’de  kurulan Vakif, “Is Mukemmelligi” modelini
onermektedir. Vakif, 1992 yilindan beri bu modeli basariyla
uygulayan isletmeler icin kalite 6dult vermektedir.

Vakif, Uyelerine uyguladigi toplam = kalite  yOnetimi
programlariyla Uiyelerinin daha basarili is tiretimi ve daha iyi is
sonuclari almasini amaclamaktadir ve bu modeli uygulayan
isletmelere, uluslararasi platformda rekabet olanagi
saglamaktadir.

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfinin aralarinda uluslarararasi
kuruluslar ve TUniversitelerinde bulundugu 600 yesi
bulunmaktadir. Goértldtiga gibi aralarinda Sheffield, Leeds gibi
Universiteler bulunmaktadir.

Vakif hakkinda kisaca bilgi verdikten sonra Vakfin énerdigi IS
MUKEMELLIGI MODELINI anlatmak istiyorum.



Is Miitkemmelligi Modeli

Is Mukemmelligi' modeli, 9 ana kriterden olusmaktadir. Bu
kriterler ise ‘girdiler ve ‘sonuc¢lar olmak Uizere gruplandirilmis ve
puanlandirilmistir.

Modelde yer alan girdiler (Bunlar liderlik, calisanlarin yénetimi,
strateji ve planlama, kaynaklar, kalite sistemi ve surecler),
isletmenin is sonuclarina ulasmak icin nasil calismakta
oldugu ve sonuclara nasil ulasildigi ile ilgilidir.

Sonuclardaki kriterler (Calisanlarin tatmini, Musteri tatmini,
Toplum tUzerindeki etki, is sonuclari)ise, isletmenin is
sonuclar1 acisindan nelere ulasmis oldugu ve ulasmaya
devam ettigi ile ilgililidir.

Model, icerdigi 9 ana kriterin her biri ile isletmenin toplam
kalite yonetiminin faaliyetlerdeki basar:1 derecesini 6lcer. Bunu
yaparken isletme icindeki farkli béluimlerle veya diger
isletmelerle karsilastirmalara gider. Amac¢ farkli uygulama
noktalarindaki mukemmelligi paylasmak ve yakalamak icin
firsat yaratmak ve sistematik olarak gbzden gecirmektir.

Modelin ustinligu kriterler arasindaki iliskiden kaynaklanir ve
9 kriterde kendi aralarinda ilisiklendirilmistir. Diger yandan,
her kriter icin belirlenen ylUzdeler o kriterin modelin butinu
icindeki 6énemini vurgular.

KRITER 1 - LIDERLIK

Liderlik toplam kalite yo6netimi uygulamasinda basariy:
etkileyen en 6nemli faktérdir. Is miukemmelligi modelinin de
onemle Uizerinde durdugu kriterlerden biridir. Ust yénetim ve
diger butlin ydneticilerin toplam kaliteyi stirekli iyilestirme icin



isletmenin temel prosesi olarak nasil goértip uyguladiklar
onemlidir. Bu amacla liderlik kriterinde, "lider faaliyetleri ve
davranislariyla toplam kalite yonetimi kiiltiiriiniic nasul
olusturmakta, desteklemekte ve yonlendirmektedir'
irdelenmektedir.

KRITER 2 STRATEJI VE PLANLAMA

Isletmelerin planlamasi acisindan en 6énemli asama, amac ve
stratejilerin belirlendigi asamadar.

"Strateji ve planlama uygun ve kapsamli bilgi temel alinarak
nasil olusturulmaktadir. Strateji ve planlar nasil duyurulmakta,
uygulamaya konulmakta, duzenli olarak nasil
guncellestirilmekte ve iyilestirilmektedir" degerlendirilmektedir.

KRITER 3 - CALISANLARIN YONETIMi

Toplam kalite yonetiminin cok énemli bir 6gesi de calisanlarin
Uretim, kalite ve iyilestirme suirecine aktif katilimidir.

Bu kriterde "Insan kaynaklari plani nasil gelistiriimekte ve
gozden gecirilmekte, calisanlarin katilimi ve yetkelendirilmesi
nasil saglanmaktadir" irdelenmekte ve uygulamalara yonelik
kanitlar istenmektedir.

KRITER 4 - KAYNAKLAR

Bir isletmenin hayatta  kalabilmesi ve  faaliyetlerini
surdurebilmesi icin butceyi olusturan mali kaynaklar, bilgi
kaynklari, tedarikciler ve malzeme kaynaklari, bina, donanim,
ekipman, teknoloji ve tim bu kaynaklarin etkin ve verimli bir
sekilde kullanilabilmesi icin kaynaklarin yo6netimine ihtiyac
vardir. Modelin 4.kriterinde de "bu kaynaklar nasil etkin ve
verimli yonetilmektedir' irdelenmektedir.

KRITER 5 - KALITE SISTEMI VE SURECLER



Surecler, tim isletmelerin 6zUnu olusturur. Toplam kalite
yonetiminde, insani tamamlayan en ©6nemli faktér islerin
tasarimidir. Sifir hata hedefine insanlar tek basina ulasamaz,
onlarin hatalara yol acmayan is akislar1 ile desteklenmesi
gerekir.

Modelin 5. Kriterinde kalite sistemi ve suUrecleri ele
alinmaktadir. Bu girdi kriterinde, yapida sureclerin nasil
tanimlandigl, goézden gecirildigi ve gerekli hallerde nasil
gelistirildigi incelenir. En ©6nemli nokta ise kilit surecler
Uzerinde yogunlasir ve kilit sUreclerin tanimlanmasi
istenmektedir.

KRITER 6 - KULLANICI TATMINIi

Toplam kalitenin en 6nemli ve odak noktasi olan kullanici
tatmini, modelin 6. kriterinde irdelenmektedir. Bu kriterde,
"Misterilerin gereksinimlerini ve beklentilerini tatmin
etme derecesinin ne oldugu' arastirilir.

Kullanicilarin, isletmenin ulastigi is sonuclar1 dogrultusundaki
algilamalarini 6lcmek amaciyla anket uygulamasina gidilir ve
elde edilen sonuclar diger isletmelerle kiyaslamalara gidilerek
verilir. Anket sonucu 6lctilmeye calisan degerlere 6rnek olarak,
kullanicinin kurum hakkindaki genel imaji, Girin ve hizmetler
hakkindaki gorusleri, hizmet sonrasi1 destek ve kullanici
sadakatini verebiliriz.

KRITER 7 - CALISANLARIN TATMINI

Kurumun calisanlarinin ihtiyaclarini ve beklentilerini tatmin
etme derecesini degerlendirilir. Calisanlarin kurulusunu
algilamasi, calisanlarin tatmini icin kurulusun izledigi
gostergeler olctilmeye calisilir.

Modelde, basar1 forsatlar, kariyer gelistirme, egitim,
yetkilendirme, calisanlarin degerlendirilmesi, kurumun
misyonu, degerleri, Ucret, vizyonu ve strateji, odullendirme
sistemleri, calisma ortamu, iletisim, kurum yoénetimi, isletmenin



topluluktaki yeri, isletmenin cevreye etkisi ve politikasi
calisanlarin tatminine yonelik faktérler olup, bunlar cesitli
yontemlerle irdelenir.

KRITER 8 - TOPLUM UZERINDEKI ETKI

I[sletmenin toplumun gereksinimlerini ve beklentileri tatmin
etme derecesi de degerlendirilmelidir. Bu amacla toplumun
kurulusla ilgili goéris ve algilamalar belirlenmeye calisilir.
Toplum tuUzerindeki etki kriterinde Uzerinde oOnemle durulan,
"kurulusun yasam kalitesine yaklasimi, cevre ve dogal
kaynaklarin korunmast konularinda toplumun algitlamast
ve kurulusun ic olciimleridir'.

KRITER 9 - IS SONUCLARI (Sonuclar Kurulusun Miikemmellik
seviyesi diye adlandirilir)

Cikt1 degerlerinin cesitli faktoérler dogrultusunda olctilmesi ve
mevcut degerlerin yukseltilmesi amaciyla calismalarin yapilmasi
toplam kalite yoénetimi acisindan temeldir. Bu calismalar
yonlendirecek ve onceliklerin saptanmasini saglayacak son
kriter olan is sonuclarini vermektedir.

Toplam kalite yénetimi, hedefler koymak yoluyla, kurulusun ic
ve dis performansinin arttirilmasinda énemli bir rol oynar.

Bu amacla modelin son kriterinde “Kurulusun finansal
performansini goésteren Olcuitleri ile performansini goésteren
Olctitler” irdelenir. Ayrica bununla yetinmeyip, rakiplerden geri
kalmamak icin dunyadaki uygulamalari yakindan izlemek
gerekmektedir. Bunun icin kiyaslama = yapilmaktadir.
Kiyaslamada en iyi ile karsilastirma c¢esitli duzeylerde
yapilabilir. Isletme grubunun en iyisi, sektériin en iyisi, tilkenin
en iyisi, dinyanin en iyisi gibi. Bir isletmeyi mukemmelligi
goturen yol, kendini rakipler ve diinyadaki en iyi uygulamalarla
surekli olarak kiyaslamaktan ve Ustin uygulamalan
uyarlamaktan ge¢mektedir. Sonuclar kisminda ise i¢ hedeflerle,
rakip isletmelerle ve “sinifinda en iyi” olanlarla kiyaslamalarin
olmasi, tim faaliyetlerde somut iyilestirmelerin toplam kalite



yonetimi uygulamalar1 sonucunda ne elde edildiginin
gorulebilmesi acisindan énemlidir.

UNIVERSITE KUTUPHANELERI ACISINDAN MODELIN
ONEMI

Toplam kalitenin tiim o6zelliklerini tasiyan ve Universite
kuttiphanelerinin basarisini saglayan is mtiikemmelligi modeli

e Gelisen dinyanin gerektirdigi rakebetci ortamlarda basarili
olabilmesi icin gucli, zayif yonlerini ve iyilestirmeye acik
alanlarini gésterecek,

e Firsat ve tehditleri 6nceden tahmin edebilmesini saglayacak,

e Simdiki ve gelecekteki yerini gbérebilmeyi saglayacak,

e Strateji ve iyilestirme planlarinin olusturulmasina ve
gelistirilmesine temel olacak,

e Kalite yolculugunda ne kadar yolu oldugunu ve diger
Universite kutiiphanelerinin nerelerde oldugunu belirleyecek
bir arac olarak hizmet edecektir.

SONUC

KURUM ACISINDAN

e Avrupa Kalite Oduilii alabilme imkanini saglayacak, bu édiil
kurumun prestiji ytukseltilecek

e Misyon, strateji, politika ve hedeflerine ulasmay1 saglayacak

e Surekli gelismesine ve iyilestirilmesine ve iyilestirilmesine

katkida bulunacak

Kurumun toplum icindeki yerini ytikseltecek

Kullanicilarin tatminini saglayacak

Insana deger verecek

Sirket kulturd olusturacak

Hizmet kalitesini arttiracak

Karar verme surecini hizlandiracak

Tum faaliyetlerinde dinamik olmasini saglayacak



Verimliligi arttiracak
Surec ici islem sayisinin azaltilmasini saglayacak
Hizmetleri kullanici1 tatminine gore gelistirecek

CALISAN ACISINDAN

Yeteneklerini Kullanabilecegi Bir Calisma Ortami Yaratilacak
Takim Ruhunu ve Calismasini1 Gelistirecek

Miikemmel Is Sonuclarn Yaratacak

Toplam Kalite Yonetimi Bilin¢ Duizeyi Artacak ve Kalite Bilinci
Olusturulacak

Iletisimi Saglayacak

Surekli Egitim Ortami Yaratilacak

Bilgi ve Becerileri Yukseltilecek

Rutin Islerden Siyrilarak Yaraticiiga Zaman Ayirabilmesini
Saglayacak

Performans ve Kariyer Gelistirme Ihtiyaclan Degerlendirilecek
Yetki ve Sorumluluk Verilecek

Tatminkar Ucret Saglayacak

Yasam Duzeyi Yukseltilecek

Mutlu ve Huzurlu Calisma Ortami Yaratilacak

MESLEKI ACIDAN

Mesleki Standartlarin Olusturulmasina Katkida Bulunacak
Mesleki Eksikliklerin Goérulmesini Saglayacak ve Meslegin
Gelecege Hazirlanmasina Katkida Bulunacak

Meslegin, Toplumda Stattistinin Kazandirilmasini
Saglayacak

Meslek Uyelerinin Ucretinin Yiikseltilmesini Saglayacak
Meslek Uyelerine Mutlu ve Huzurlu Calisma Ortami
Saglayacak

Meslek Uyelerinin Yasam Kalitesini Yiikseltecek

Hizmet isletmesi olarak tUniversite kutlUphaneleri gelisen
dinyanin gerektirdigi rekabet¢i ortamlarda, cagdas anlayisla
yonetilirse basarili olacaktir. Ve is muikemmelligi modeli tim



ogeleri ile benmsenip uygulandigi takdirde tutarli, basarili ve
kalici olacaktir.
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