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OZET

OGRETIM UYELERININ ALGILARINA GORE YUKSEKOGRETIMDE
TOPLAM KALITE YONETIMININ DEGERLENDIRILMESI UZERINE BiR
CALISMA
Samhal ABBASALIYEV

Ondokuz May1s Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Ana Bilim Dali, Yiiksek Lisans, Ocak/2020
Danisman: Dr. Ogr. Uyesi Aysel CETINDERE FILiZ
Bu arastirmanin amaci yiiksekégretimde toplam kalite yOnetiminin
degerlendirilmesi hakkinda 6gretim elemanlarinin algilart ve bu algilarin fakiilte,
akademik iinvan, cinsiyet ve mesleki kidem degiskenine gore farklilik gosterip
gostermedigi incelemektir. Bu amagla, toplam kalite yonetimine ve toplam kalite

yoOnetiminin alt boyutlarina gére 6gretim elemanlariin algilar1 degerlendirilmistir.

Bu caligmada bir devlet iiniversitesinde calisan 248 Ggretim iiyesine anket
sorular1 yoneltilerek veriler elde edilmistir. Elde edilen veriler SPSS Statics 25 paket
programi ile analiz edilmistir. Oncelikle giivenirlik analizi yapilmis, demografik
Ozelliklere gore frekans tablolar1 olusturulmustur. Daha sonra toplam kalite yonetimi
uygulamalarinin ve 6l¢egin alt boyutlarina gore demografik 6zellikler kapsaminda

olusan gruplardan farkliliklar degerlendirilmistir.

Bu farkliliklarin; toplam kalite yonetiminin ve 6lgegin bes alt boyutun (misteri
beklentileri, i¢ miisteri iliskilerini anlama ve bilgi edinme mekanizmalari, i¢ miisteri
iligkilerini destekleyici mekanizmalar, i¢ miisteri iliskileri yonetimini engelleyen
faktorler ve fakiiltedeki i¢ cevre-kiiltiir) fakiilte degiskenine gbre ve Olgegin 2 alt
boyutunun (miisteri beklentileri ve fakiiltedeki i¢ c¢evre-kiiltiir) akademik i{invan
degiskenine gore 0.05 anlamlilik diizeyinde oldugu ortaya g¢ikmistir. Akademik

{invana gore ortaya ¢ikan farklar Profesdr ve Dr.Ogretim Uyesi arasindadur.

Anahtar Sozciikler: Kalite, Toplam Kalite Yonetimi, Yiksekogretimde

Toplam Kalite Yonetimi.



ABSTRACT

A STUDY ON THE EVALUATION OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN
HIGHER EDUCATION ACCORDING TO THE PERCEPTIONS OF TEACHING
MEMBERS
Shamkhal ABBASALIYEV

Ondokuz Mayis University, Institute of Social Sciences
Master of Business Administration, Master’s Degree, January/2020
Supervisor: Asst. Prof. Dr. Aysel CETINDERE FIiLizZ

The aim of this study is to examine the perceptions of faculty members about
the evaluation of total quality management in higher education and whether these
perceptions differ according to faculty, academic title, gender and professional
seniority variable. For this purpose, perceptions of faculty members were of total
quality management.

In this study, data were obtained by asking questionnaire questions to 248
faculty members working at a public university. The data obtained were analysed
with SPSS Statistics 25 package program. Firstly, reliability analysis was made and
frequency tables were created according to demographic characteristics. Then, the
differences between the groups formed within the scope of the demographic
characteristics according to the sub-dimensions of the total quality managements
practices and the scale were evaluated.

These differences; it was revealed that the total quality management and the
five sub-dimension of the scale (customer expectations, understanding internal
customer relations and information acquisition mechanism, factors preventing
internal customer relationship management and internal environment-culture in the
faculty) were at the level of 0.05 significance according to the faculty variable and
the two sub-dimensions of the scale (customer expectations and the internal
environment-culture in the faculty) according to the academic title variable. The
differences emerging according to academic title are between Professor and Doctor
Faculty Member.

Key Words: Quality, Total Quality Management, Total Quality Management

in Higher Education.
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GIRIS
Egitim hizmetlerinin {lkelerin gelisimi i¢in ¢ok O©Onemli olmasi ve bu
hizmetlerin 6nemli bir olumlu dis ekonomi yaratmasi, bu hizmetlerin biiyiik bir
kisminin kamu sektorii tarafindan saglanmasmi gerektirmektedir. Daha etkili
sonuclar elde etmek icin kamu sektorliniin sagladigi egitimin ve yiliksekdgretim

hizmetlerinin kalitesinin iyilestirilmesine ihtiyag vardir.

Toplam kalite yonetiminin (TKY) temel amaci; miisteri ihtiyaglarini
karsilamak, isletmenin ana siireglerine odaklanarak siireclerin ve tiim g¢alisanlarin
stirekli 1yilestirilmesini saglamaktir. TKY'de siire¢ oryantasyonu, siire¢ iyilestirme,
hata eksikligi, insana saygi, takim c¢aligmasi1 onemlidir. TK'Y'de yeni bir 6rgiit kiiltiirii
olusturmak 6nemlidir. Bu kiiltiiriin temeli, herkesin katilim sagladigi bir 6grenen

organizasyona doniisiimiin saglanmasidir.

Universiteler, iilkelerin gelismesi ve kalkinmasi i¢in dnemli bilgilerin iiretildigi
ve insan kaynaklarinin toplandigi kuruluslardir. Bundan dolayi, iiniversiteler
milletlerin gelecegini belirleyen en dnemli kurumlar arasindadir. Egitim belirli bir
siireci kapsamakta ve sonuglar1 ise uzun vadede gosterebilmektedir. Ulkenin sosyal
ve ekonomik kalkinmasi i¢in insan giiclinii hazirlayan bir arag olarak tiniversiteler,

her gecen giin ekonominin temel yatirimi haline gelmektedir.

Yiiksekogretim hizmetlerinin sunumunda kaliteyi amaglayan bir ydnetim
yaklagiminin benimsenmesi, bu hizmetlerin verimliligi tizerinde miihim bir role sahip
olacaktir.  Yiiksekogretim hizmetleri isglicli piyasalarina  kolayca uyum
saglayabilmelidir. Miifredat degisen dilinya kosullarina gore yenilenmelidir.
Yiiksekogretim kurumlar1 arasinda rekabetci bir ortam olusturulmalidir. Boylece
artan rekabet kaliteyi getirecektir. Yiiksekogretim kurumlari, hizmetlerine iliskin

standartlar belirlemeli ve sosyal beklentileri karsilamak i¢in hedefler belirlemelidir.

Yiiksekogretimde ¢alisan 6gretim iiyelerinin egitim siirecine katkilar1 dikkate
alindiginda TKY uygulamalarina bakis agilariin degerlendirilmesi oldukca
onemlidir. Bu calismada TKY uygulamalarmin 6gretim lyelerinin bakis agisiyla

nasil degerlendirildigini ortaya koymak amaglanmugtir.

Calismanin birinci boliimiinde kalite kavrami, kalitenin gelisim evreleri,

toplam kalite yonetimi ve toplam kalite yonetiminin temel ilkeleri konularina yer



verilmis, ayrica toplam kalite yonetiminin basar1 kosullar1 ve yararlar1 anlatilmis ve
klasik yonetim anlayisi ile karsilastirilmasi yapilmistir. Calismanin ikinci boliimiinde
egitimde ve yiiksekdgretimde toplam kalite yoOnetimi konular1 anlatilmas,
yuksekogretimde TKY nin uygulanma sebepleri ve uygulanmasi, yiiksekogretimde
misteri kavrami konularina deginilmistir. Calismanin tglincti boliimiinde ise
arastirmanin amacit ve onemi, sinirliliklari, verilerin toplanmasi ve kullanilan 6lgek
basliklarina yer verilmis, daha sonra giivenilirlik analizi sonuglar1 verilmis, bulgular

gosterilmis ve analiz sonuglarina iliskin degerlendirmeler yapilmistir.



BIRINCI BOLUM
KALITE KAVRAMI, GELISIM EVRELERI VE TOPLAM
KALITE YONETIMI

1.1. Kalite Kavramm

Giinliik yasantimizda siklikla ifade ettigimiz kalite kavraminda bir anlam
biitiinliigiiniin  varligin1 sdylemek olduk¢a zordur. “Kalite” kavramimin degisik
sekillerde tanimlanmasina; teknolojideki gelisim, diinya ekonomisinin globallesmesi,
toplumda deger Ol¢iimlerinin farkli olmasi ve miisteri veya toplumun ihtiyaci olan
iriin ve hizmet talebine yon veren satin alma giicli gibi nedenler sebep olmustur

(Yatkin, 2004: 1).

Kalite kavrami, kullanim amacina goére degisik anlamlara gelebilmektedir.
Bunun sebebi kalitenin ¢ok boyutlu olmasidir. Cogu insan i¢in kalite; masrafli, nadir
rastlanan, liikks, benzerlerinden ayr1 pozitif 6zellikleri barindiran, {istiin olan anlamina
gelmektedir. Kimi uzmanlar kaliteyi “uygunluk derecesi”, bazilar1 ise “belirli bir
ihtiyac1 karsilayacak iiriin veya hizmet seviyesi” olarak tanimlamaktadir. Buna ek
olarak, yonetim bilim insanlar1 tarafindan “uygunluk kalitesi” (miisterilerin istedigi
dizayn niteliklere ve standartlara uygun olma) ve “dizayn kalitesi” (Orgiitiin

gerektirdigi dizayn niteliklerine ve 6lgiinlerine uygun olma) olarak gruplandirilmistir.

Kalite alaninda ilk calismalara 6rnek olarak, M.O. 3000’lerde, Babil
Hammurabi yasalar1 gosterilebilir. Yasa soyle soyler; “Biri bir herhangi bir bina
yaparsa ve evi yikilirsa ve birileri hayatin1 kaybederse, 0 zaman o binay1 yapan kisi
de oldirtilmelidir” (Yatkin, 2004: 5). Bu ceza ilkel olsa da kalite kavramini agikca
anlatmaktadir. Herkes miihendis olmadigi icin yasadigi evin saglamligini test
edemez. Ancak herkesin evinde giivenle yasama hakki vardir. Bu sebeple kontroliinii

de evi inga eden yapmalidir.

Kalite alanindaki gelismeler temel olarak “sanayi devriminden Oncesi” ve
“sanayi devriminden sonrasi” olmak tizere iki donemde incelenebilmektedir. Sirali
olarak agirlik, uzunluk ve alan birimlerinde onaylanan hiikiimler ve matbaa
sisteminin icad1 gibi gelismelerin standardizasyon ¢aligmalarint hizlandirdigi
sOylenebilmektedir. 18. yiizyilin sonlarina dogru toplum, buhar giiclinii yonetmeyi
bagarmis ve bunun sonucunda ise sanayi devri gergeklesmistir. Endiistri alaninda
“denetim” kelimesi ilkonce 0 yillarda kullanilmistir. Endiistriyel devriminin ardindan

makinelesme siireci hizlanmis, imalat bigimi atdlye tipli iretim tarzindan
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fabrikalasma ge¢ilmis ve Kkitle tiretimi devri baglamistir. Sanayi devrimi ile ge¢mis
degerini yitiren usta ve ¢iraklar giincel sistemde nitelikli isgiicii olusturmuslardir.
Fakat {iriin arzi agiginin oldugu ekonomilerin basari Olgiitleri fazla iretkenlik ve
Olgek ekonomisinden faydalanmak seklinde tanimlanmasiyla birlikte dretimin
artmasina paralel olarak yasanan istihdam a¢ig1, niteliksiz elemanlardan karsilanmis

ve boylelikle kalitenin saglanmasinda problemler yasanmaya baslamustir (Ozevren,
1997: 16).

Literatiirde kalite yaklasimina tarihsel kademelerde katkida bulunan yazarlar ve
katkilar1 asagida belirtildigi gibidir (Ozdemir, 2005: 3).

e 1907 - H.Ford “Uretim Sisteminde Y&ntem” (ABD)

e 1924 - W.A.Shewhart “Olasilik Cizergesi” (ABD)

e 1930 - W.Vezlau ve J.V.Talacko “Pareto Ilkesi”

e 1931 - W.Shewhart “Istatistiksel Kalite Kontrol” (ABD)

e 1937 - E.S.Pearson “Endiistriyel Standartlar ve Kalite Kontrol”

e 1940 - “Stanford Seminerleri” (ABD Savas Yillar1 H.F.Dodge ve
H.G.Romgg “Numune Alma Cizelgeleri”

e 1950 - A.Feiganbaum ve ekibi “Kalite Maliyetleri”

e 1950 - E.Deming’in “Seminerler” (Japonya)

e 1951 - “Deming Kalite Odiilii” (Japonya)

e 1952 - “Kalite Kontrol” dergisi (Japonya)

e 1954 - J.Juran “Kalite Y6netimin Sorumlulugudur” (ABD)

e 1954 - Ulusal radyo ile Japonya’da “Kalite Egitimi” yayinlar1

e 1957 - A.Feiganbaun “Toplam Kalite Kontrol” (ABD)

e 1961 - K.Ishikawa: Formenler i¢in “Kalite Kontrol” dergisi (Japonya)

e 1961 - P.Crosby “Sifir Kusurlu” kavrami

e 1962 - K.Ishikawa “Kalite Cemberleri” (Japonya)

e 1960 ve sonras1 G.Taguchi: Istatistiksel Deney Tasarimi (Japonya)

e 1969 - Kobe Steel “Kalite Fonksiyonlarinin Yayilmas1” (Japonya)

e 1970 ve sonras1 S.Shingo “POKA-YOKA” (Japonya)

e 1970 ve sonrast G.Taguchi “Quality Loss Funtion” (Japonya)

e 1976 - Ohno: “Toyoto Just In Time Sistemi” (Japonya)

e 1980 ve sonrasi G.Taguchi “Robust Desing” (Japonya)



e 1990 ve sonrast yaratilan kalite

Amerika Birlesik Devletleri’'nde kalite kontroliiniin ve istatistiki yontemlerin
gelismesinde katkisi bulunan uzmanlar, bu yontemlerin isletme faaliyetlerinin
timiinde hayata gecirilmesi ve kaliteyle alakali sorumluluklarin kurulusun

boliimlerinin tiimiinde tistlenmesi fikrinde olmuslardir.

2. Diinya Savasinin ardindan Amerika’nin endiistrisinin giindemindeki baslica
konu, Amerika {irtinlerine duyulan biiytik ihtiyaci karsilayabilmekti. Zira 0 zamanda

“Made in USA” simgesi liriinde Kalite ruhsati anlamina geliyordu.

2. Diinya Savasindan sonra Japonya’nin c¢ok kot durumda oldugu
goriilmektedir. Ozellikle iletisim sistemindeki sikintilardan dolayr Amerika’nin Isgal
Kuvvetleri Komutanlig1, Japonya’ya kendi kalite uzmanlarindan yardim almalarinm
tavsiye etmistir. Boylelikle kalite uzmanlari, Amerika’nin ¢ok saygilik géremeyen
diisiincelerini Japonya’ya transfer etme imkanini elde etmislerdir. Eksperlerin
1950’lerde TKK veya TKY olarak adlandirdigi bu disiince tarzi1 Japonlarda
Oziimsenmis ve gelistirmistir. Japonlar kalite algisini tiiketiciye sdz vermek gibi
tanimlamig ve bu vaadin gergeklestirilebilmesi nedeniyle sahsen calisanlar
dogrultusunda verilmesi gerektiginin farkina varmiglardir. Bu goriisten hareketle
1962°de Kauro Ishikawa is¢i egitimlerinde kalite kontrol g¢emberleri (KKC)
caligmalarim1 baglatmistir. Sonugta elde edilen yiiksek bir basariyla Japonya diinya
pazarinda hizli bir sekilde yer edinmeye baslamis, 1960 senelerinde optikte,
1970’1lerde elektronikte, 1980’lerde otomotiv alaninda diinya lideri olmus, 20 senede
ihtiyaglarin1 yirmi katina ¢ikararak 300 milyar Amerikan dolar1 diizeyine
ulastirmistir.  1980’lerde  “Kalite Ustiinliigiiyle Yarisma” devrini baslatmistir.
1980’lerin baslarinda kalitenin sistematik sekilde dosyalandirilmasi ingiltere’de de
yayginlasmistir.  Giiniimiizde farkli alanlarda da  diinyadaki rakiplerini

zorlamaktadirlar (Efil, 2010: 11).

Willam Edwards Deming kalite sorununun dogrudan yonetimle alakali oldugu
fikrindedir. Deming’e gore yonetimlerin, sorunlar olusmadan goérebilme basarisi
eksik ve gelecegi tasarlama yiiksek seviyededir. Bu konuda Japonya’da vermis
oldugu egitimler ile sonrasinda Juran’in verecegi egitimlere onemli bir temel
olusturmustur. Analitik ve sirali ¢alismalar1 ayiran Deming, gelecekteki iiriin ve

hizmetin performansini gelistirme diisiincesinin yayilmasina katkida bulunmustur.



Deming'e gore sadece miisterinin gereksinimlerinin karsilanmasi yeterli degildir,
ayni zamanda miisterinin iirlinden haz almasi da saglanmalidir. Miisteri satin aldig:
iriinlin yan1 sira ondan haz da almasi gerekir. Bu sebeple iiretici tiiketici
ihtiyaglarinin yani sira, triin ve hizmetlerini de gelistirerek, rekabette giiciini
yitirmemeye ugrasmalidir. Deming sanayideki birgok sorunun analitik oldugunu
belirtir. Deming kalitenin hem giiniimiizde hem de gelecekteki ihtiyaglara yonelik
olmasi gerektigini belirtmektedir (Kolarik, 1995: 1).

Diger kalite uzmanlarindan farkli olarak Deming, {irlin ve hizmet gelistirmek
nedeniyle amacin degismez olmasi gerektigini kesin bir onemle ifade etmektedir.
Bunun yani sira "derin bilgi"ye sahip olma hususunun altin1 ¢izerek bununla baslica
olarak istatistiksel analiz kullanimi ile ger¢eklesen degisimin bilinmesini ifade etmek
istemistir (Gencel, 2001: 168).

Deming yonetim bigiminin yenilenmesi veya diizeltilmesi yerine tamami ile
yeniden yapilandirilmasini tavsiye etmektedir. Deming i¢in, kisa donemli problemler
olustugunda hareket etmeyi destekleyen yangin sondiirme yontemi, iskarta ve
maliyetleri arttirarak, pazar kaybina ve yonetim c¢okiisiine sebep yaratmaktadir
(Ensari, 2003: 53). Deming’in gorisleri asagida gosterilen sekilde 14 yonetim
ilkesinde anlatilmistir (Cakal, 2006: 21):

1. Modern diisiince 6ztimsenmelidir. Alisilmis ge¢ kalmalar, yanliglar, kusurlu
is¢ilik, hatali {iriin sayilar1 azaltilmali, miimkiinse ortadan kaldirmalidir.
Yonetim bu alanda yapmasi gerekenleri bilmeli ve degisimleri saglayacak
kalite liderligini gergeklestirmelidir.

2. Rekabette giicii arttirmak, calisanlarin kariyerinde tutunabilmesi ve is

yapmak i¢in mal ve hizmetlerin gelisimi dogrultusunda sabit bir amag

yaratilmalidir.

3. Kalitenin sadece muayene ile saglanmayacagi unutulmamalidir. Muayene
ihtiyacin1 ortadan kaldirmak igin sayisal verileri izleyerek siirecin her

asamasinda kademe kademe kalite uygulanmalidir.

4. Yalmzca maddi incelemeler yapilmamalidir. Bunun yerine toplam maliyet
minimum seviyeye diisiiriilmelidir. Tiim iriinler i¢in misterek baglhihg: ve
giiveni esas alan tek imalatg1 sistem tercih edilmelidir.

5. Isbasi egitimleri kurumsallastirilmalidir.
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10.

11.

12.

13.

14.

Dr.

Uriin ve hizmetleri tedarik eden sistemler daima ve sonuna dek
gelistirilmeli, boylelikle kalitenin ve verimliligin gelismesi ve maliyetlerin

diismesi saglanmalidir.

Calisanlarin endiselerinin giderilmesi saglanmalidir. Boylelikle tiim kadro

isletme icin ¢ok etkili sekilde is yapacaktir.

Liderlik kavrami uygulanmalidir. Liderligin gayesi; makinelerin, kisilerin

ve araglarin verimliliklerini en st diizeye ¢ikarilmasidir.
Is standartlarinda siirlamalardan ziyade liderlige énem verilmelidir.

Departmanlar arasinda engeller kaldirilmalidir. Boylelikle tasarimda,
arastirmada, satista ve iiretim departmaninda ¢alisan herkesin ekip olarak
caligmasi saglanmali ve iiriin veya hizmette karsilasilan problemleri

ongoriilmelidir.

Her asamada calisanlarin yaptigr islerden gurur duymalarina engel olan

etkenler ortadan kalkmalidir.

Iscilerin yiiksek niceliksel standartlar talep eden slogan, poster, gercekgi
olmayan beklentiler yeni kalite yontemlerini  desteklemiyorsa

kaldirilmalidir.

Isletmede calisanlar1 kalite kiiltiiriinii benimsenmesine tesvik edilmelidir.

Bu geligsme herkes i¢in sorumluluk duyulmasi gereken husustur.

Caliganlarin ~ egitimi  ve  kendini  gelistirmeleri  i¢in  etkinlikler

olusturulmalidir.

Deming istatistiksel kalite kontroline gergek manada “Kontrol”

fonksiyonunun hayata gecirilmesini saglayan “Deming Dongiisii” tanimlamasini

yaparak kalite siirekliligi kuralini yerlestirmistir. Deming dongiisii her kurulusa

kolayca uygulanabilecek faaliyetlerden meydana gelir. Yapilacak isler ilk olarak

tasarlanir, daha sonra uygulanir, sonrasinda da denetlenir. Kontrol ¢alismalariyla

ortaya ¢ikan hatalar diizeltilerek bir sonra gelen ¢alismanin 6nlemlerini olusturur. Bu

sebeple, Deming dongiisiiniin amaglara gore yonetim metotlarindan faydalanan bir

etkinlik oldugu sdylenebilmektedir.

1891 ve 1967 yillar1 araliginda yasayan Walter A. Shewhart, toplam Kkalite

yonetiminde 6nemli bir yere sahip olan Joseph M. Juran ve W.Edwards Deming’in
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istatistiki diisiince yoniinden etkilendigi bir kalite Onciisiidiir. Shewhart’in 1920
yilindan 1930’lara kadar Bell laboratuarlarinda c¢alisan bir istatistik¢idir.
Onun “konfeksiyon iiriinlerinin kalitesinin hesapli kontroli” kitab1 istatistikgiler
tarafindan konfeksiyon firetiminin kalitesinin gelisiminde doniim noktasi olarak
kabul edilir (Sarp, 2014: 34).

Shewhart 1924 yilinda Amerika’da “Istatiki Kalite Kontrolii” adli faaliyetleri
ile kalitenin kesintisiz iiretim alaninda da kontrol altinda olabilecegini ortaya
koymustur. Boylelikle istatistik kavrami Kkalite kontroliiniin iyilestirilmesi
stireglerinde kullanilmaya baslanmistir. Diger taraftan 1930 yillarinda Amerika ve
Ingiltere’de ilk defa kalite kontrol alaninda kitaplar yazilmistir. ingiliz Standartlar
Enstitiisic 1932 yilinda kurulmus, 1946 yilinda ise Amerika’da Kkalitede ilk
standartlagtirma uygulamalar1 bine yakin Kalite diisiiniirii toplanarak kalite kontrol

dernegini hayata ge¢irmislerdir (Y1lmaz, 2003, 13).

Shewhart, tretimin her kademesinde degismelerin varligi, yalmz Ornek
alinmasi, olasilik tahminleri gibi birtakim sade istatistiki yontemlerin uygulanmasiyla
bu degismelerin neden ve yapilarinin anlasilabilecegini gostermistir. Shewhart
yontemleri, bir siirece zamaninda miidahale edilmesi ya da edilmemesi gerekliliginin
tanimlanmasiyla, uygulama siirecinin denetim altinda tutulabilecegini gostermistir.
Her gorevin tamamlanmasinda olusacak rastlanti sinirlarini ortaya koymay1 basaran
Shewhart, yalnizca bu smirlarin gegilmesi durumunda sisteme miidahalenin
yapilmasi gerektigi fikrini savunmaktadir. Personele yaptigi isin durumunu takip
etme ve kontrol smirlarinin disinda ve biiyiik ihtimalle kaliteli olmayan iiretimi
ongoérme imkani saglayan kontrol kagitlarini gelistirip iretim performansinin
zamanla yakindan takip edilmesini olanakli hale getirmistir. Shewhart istatistiki
kalite kontroli ve istatistiki siire¢ kontrolii konusunda iki verimli kitap ¢ikarmustir
(Peskircioglu, 1995: 15).

2. Dilinya Savag1 bittikten hemen sonra Kalite yonetiminin koklii temellerinin
olusturuldugu sdylenebilir. Bu savasta biiylik yenilgiye ugrayan Japonya’nin
tekrardan giiglenmesi icin katki saglamak tizere oraya giden (1947 yilinda) J.M.
Juran ve W.E. Deming Shewhart’in kalite kontrolii iizerine olan ¢alismalarini

izlemislerdir.



Juran 1924 senesinde Minnesota Universitesi’ni bitirmis, ardindan Bell
sirketinde ¢aligmalarina baslamistir. Boylece Shewhart’in “siire¢ kontrolii yontemi”
ile tamismis ve bu yontemleri uygulama olanagi bulmustur. Juran, Japonya’nin
sanayide giiclenmesi amaci ile 1954 yilinda oraya cagirilmis ve Deming ile ortak
zamanlarda Japonya endiistrisinin biiyiik isletmelerinin yonetici ve ¢alisanlarina
kalite kontrolii mevzularinda egitimler vermistir. 1950 yillarinda kaleme aldig:
“Kalitenin Kontrolii” isimli el kitabiyla kalite konusundaki gergek iiniine ulagmistir
(Pasaoglu, 2011: 10).

Kaliteyi “kullanima uygunluk” olarak tanimlayan ve kalitenin bir proje olmasi
gerektigini vurgulayan Juran, kalite literatiiriine pek ¢ok eser kazandirmustir.
Kurumlarin kalite konusunda hassas olmalarinin gerekliligini savunan Juran, {stiin
kalitenin kuruluslara kazandiracagi faydalar1 su sekilde soylemistir; rekabette giic,
yiikselen satis payi, yilikselen miisteri memnuniyeti, yiikselen satis geliri, diisen
miisteri memnuniyetsizligi, hata oranlarinin azalmasi, azalan harcamalar, kapasite

yiikselisi ve muayene isleminin azaltilmasi (Yatkin, 2004: 12).

Juran, kalite konusunda yoneticilerin gorevlerini su sekilde siralamistir
(Ozevren, 2000: 22):

o TKY ve kalite kontroliinii isletmede c¢alisanlardan daha iyi bilmeleri gerekir.
e Siireclerin yapisini inceleyerek kaliteyle ilgili problemleri iyi anlamalidirlar.
e TKY’nin uygulanmasina yonelik bilgiyi calisanlarla paylasmalidirlar.

e TKY’nin planladig1 gibi yiiriitiilmesini kontrol etmelidirler.

e TKY’nin baslica kavramlarinin ve standartlarinin iyi bir sekilde

anlagilmasini saglamalidirlar.

Joseph Juran’in kalite gelisimi konusundaki diisiincelerini asagidaki sekilde on

baslik altinda toplamak miimkiindiir (Cafoglu, 1996: 8):

e Gelisim igin gereksinim ve firsatlar hususunda bilgilendirici ortam

olusturmak,
e Siireg gelisimini olusturmak {izere kurumsal yap1 hazirlamak,
e Gelisim i¢in dolaysiz hedefler belirlemek,
e Gelismeyi tanimlayarak raporlamak,
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o Gerekli egitimleri saglamak,

e (Caligsanlarin becerilerini tespit ederek giiclendirmelerine destek verilmesi,
e Sorun ¢dzme konusunda proje politikasi olusturmak,

e Degisim ile iligkili tutanaklarin eksiksiz ve hatasiz olmasini saglamak,

e Sonugclari tartismak,

e Isletmedeki tiim siireglere dair senelik ilerleme araliklarini hazirlamak.

Armand V. Feingenbaum, kalite ve verimlilik konusundaki faaliyetleri ile
dikkat ¢ekmektedir. 10 y1l kadar General Electric’te yoneticilik yapmustir. Uzun bir
siire de General Systems Company’ye baskanlik yapmustir. Uretkenlik ve kaliteye
yapmis oldugu katkilar sebebi ile Edwards Medal and Lancaster Award odiiliine
layik goriilmiustiir. Harward Business Review ve international Management’te
yaymlanmis birgok eserleri bulunmaktadir (Unal, 2015: 26). Feigenbaum’a gore
kalite, grup ve bireysel tekniklerle gelistirilememektedir. Bu bakimdan
Feigenbaum’un tizerinde durdugu esas nokta, toplam kalite kontrol kavramidir. Ona
gore kalite yalnizca belirli bir smifin isi olmayip herkesin isidir. Buna ek olarak
Feigenbaum, tiiketici kavrami {izerinde de durmus ve kaliteyi, hizmet alicisinin yani
tiiketicinin, hizmet hakkindaki gortisleri ile iligskilendirmistir. Armand Feingenbaum,
kalite yoOnetimine finansal disiince tarzi da eklemistir. Kalite yoOnetimi igin
“kalitesizligin maddi degerinin” hesaplanmasinin sart oldugu fikrini ileri siiren
Feingenbaum, Kkalite programlarinin etkili bir sekilde kurulmasi ve yonetiminin bu
alanda yapilacak yatirnmlarin geri doniis hizim1 belirleyecegine inanmaktadir
(Peskircioglu, 1995: 19). Feigenbaum’un temel goriisleri asagidaki gibidir (Sisman
ve Turan, 2002: 29):

e Sahislar ve gruplar tarafindan yapilan islerin kalitesinin arttirtlmasi igin

kalite iyilestirme siireci olusturulmali ve desteklenmelidir.

o Kalite; miihendisin, yoneticinin ve pazarlama miidiiriiniin istedigi gibi degil

de miisterinin algiladig1 gibi anlagilmali ve tanimlanmalidir.

e Cagdas kalite iyilestirme faaliyetleri, eski teknolojiler araciligiyla degil,

yeni teknolojilerin uygulanmasiyla miimkiin olur.

o Kalite, icat etme kavramu ile bir biitiin olusturmalidir.
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e Yiiksek kalitede {iriin dizayn1 6n planda tutulmalidir.

o Etkili bir kalite programinin esas Kriteri, yeni bir iiriiniin ortaya konulmasin

saglamaktir.

Philip Croshy, kaliteye 40 yil boyunca hizmet etmis Amerikal1 bir is adamidir.
ITT’nin baskan1 oldugu siirede, 14 yil, kaliteyle alakali ¢calismalar yapmustir. Croshy
1960’11 yillarda yiikledigi ¢ok amach fiizelerin kalite projeleri ve sonrasinda ITT de
kalite direktorliigii yaparken kaliteye kazandirdigi sifir hata goriisii ile daha ¢ok
tinlenmigtir. Uluslararas1 kalite konusunda danismanlik ve egitim hizmetlerinde
bulunmaktadir. En 6nemli ¢alismalar1 Quality Without Fears, Quality is Free, The
Art of Getting Your Own Sweet Way, Running Things ve The Enternally Succesfull
Organization’dir (Ensari, 2003: 56).

Crosby’ye gore kalite, ihtiyaca (yerine) gore kullanimdir ve liizumsuz kullanim
maliyetle degerlendirilir. Yine Crosby’ye gore sistemlerin ¢ogunda o kadar kayip ve
verimsizlik vardir ki, kalite gelistirme programlari, sagladig: tasarruflarla kendi
giderlerini ¢ok rahat bir sekilde Kkarsilayabilir. Crosby insanlarla iletisim kurarken
diisiik kalite veya yiiksek kalite deyimleri yerine, uygun veya uygun olmayan
(kullanmish ve kullanigsiz) ifadelerini kullanmay1 tstiin tutmaktadir. Crosby’nin bir
bagka gorlisii ise “kalitesizligin”, isletme istedigi zaman giderilebilecegi ile

alakalidir. Sifir hata ifadesinin temelini bu diisiince olusturur (Yildirim, 2002: 12).

Crosby de diger kalite 6nderleri gibi (Deming ve Juran) sistemde goriilen
hatalarin %80'inden fazlasinin yonetimden, %20'ye yakin bir kisminin da is¢ilerden
kaynaklandig1 goriisiindedir. Bundan dolay1 Crosby'e gore kurulusta ilk egitilecek
siif midirler ve st yonetimdir. Crosby, kaliteli hizmet ya da tiretim verebilmek

icin dort etkenin gbéz Oniinde bulundurulmasi gerektigini belirtmektedir (Dogan,
2002: 30):

1. Kalite miikemmellik degil, ihtiyaglara uygunluktur.
2. Kalite sistemi sorunlar1 6nlemedir.

3. Calisma standardi, sifir hata olmalidir.

4. Kalitenin 6l¢iimii, uygunsuzluklarin maliyetidir.

Ilk kez Crosby tarafindan ortaya atilan sifir hata kavrami, (isin ilk seferde

hatasiz yapilmasi) Crosby’nin goriisiiniin temelini olusturur. Avrupa’da bir tiirlii
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anlagilamayan sifir hata kavrami, Japonya’da iyice benimsenmis ve “hedefin
etrafinda kararhilik ic¢in, caligsma-kararlilik-hedefi yiikseltme” anlayisi “Kaizen”
kavramina doniismiistiir. Kaizen kavrami yayilirken sifir hata anlasilmamistir. Bir
kurumda sifir hata ile c¢alisabilmek icin ilk olarak hataya sebep olan kaynaklarin
belirlenmesi gerekir. Sonugcta, kalite sistemlerinde var olan hata kaynaklarinin ortaya
cikarilmasinda; her hatanin bir sebebi oldugu, bu sebeplerin karsisina gegilebilecegi
ve Onlemenin daima daha ucuz oldugu goéz Oniine alinarak degerlendirilmelidir

(Tolga, 2007: 22).

Crosby, kaliteyi gelistirerek uygunsuzluklarin masrafin1 diisirmek nedeniyle
14 asamali bir strateji onermektedir. Bu yaklasima nazaran yonetimin kaliteyle
alakal1 fikirleri netlesmeli, kalitenin gelistirmesi {izere bir kalite iyilestirme ekibi
yaratilmali, bu ekip bir uygulama etrafinda is¢gilere yon vermelidir. Uygunsuzluklarin
nedenleri ortaya ¢ikarilmali, gozii 6niinde bulundurmali ve diizenleyici faaliyetlerin
baslamasi saglanmalidir. Sifir hata planlamasini1 yaparak personele sifir hata planinin

basarili olmasi nedeniyle egitimler diizenlemelidir (Gencel, 2001: 167).

Crosby, kalite yonetiminin yerlesmesinde dort basamaktan bahsetmektedir
(Halis, 2000: 174):

1. Belirsizlik: Yonetimin, pozitif bir yonetim araci olarak, kalite konusunda

bilgisiz olmast,

2. Uyanma: Yonetimin, kalitenin ehemmiyetini kavramaya baslamasi, ancak

ona kaynaklarin1 ayirmaya da yanagsmamasi,
3. Gegis: Devamli degisikliklerin yapildigi basamaktir,
4. Kesinlik: Artik kalite yonetimi, kurumun 6nemli bir parcasidir.

Bir diger kalite 6nciilerinden olan Kaoru Ishikawa’min kalite ydnetimine en
biiyiik katkisi, 1962°de “kalite kontrol ¢gemberlerini” gelistirmis olmasidir. Ishikawa,
kalite kontrol igin istatistik tekniklerini daha basit hale getirmis, Pareto ve Ishikawa
diyagramlarin1 kalite gelistirme faaliyetlerinde gruplara ve kalite c¢emberlerine
yardim etmek amaci ile gelistirmistir. Kendi adiyla anilan diyagrami ile olusabilecek

hatalarin ortaya ¢ikarilmasi i¢in analiz yontemleri gelistirmistir (Yatkin, 2004: 16).

Ishikawa Japonya'da TKK’nin hareketlerini ayirt eden 6 karakteri asagida
gosterildigi gibi ifade etmistir (Gencel, 2001: 169):
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o Kalite faaliyetlerine tiim ¢alisanlarin katiliminin saglanmasi,
e Kalite departmaninda mesleki egitime ve iiretime dnem verilmesi,
o Kalite cember etkilerinin hayata gecirilmesi,

e Deming odiiliiniin teftis edilmesi; baska denetcilerin ve benzer nitelikte

kalite teftislerinin hayata gecirilmesi,
o Kalite ile alakali istatistiksel yontemlerin kullanilmasi,
o Kalite faaliyetlerinin toplumsal seviyede tanitilmasi.

Istatistiksel yontemler 2. Diinya Savasi oOncesinde ve savas siiresince
Japonya’da ara ara kullanilirken, 1949 yilindan sonra devamli olarak kullanilmaya
baslamustir. Ishikawa, istatistiksel yontemleri zorluk seviyelerine goére 3 gruba

ayirmaktadir (Cetin, 1998: 108):
1. Temel istatistiksel yontemler — “yedi yontem”
2. Orta derece istatistiksel yontemler
3. Bilgisayar kullanimi gerektiren ileri istatistiksel yontemler

Ishikawa bunun yam sira verilerin kullaniminin  6nemini vurgulayarak
"dogrular ve verilerle konugsmamiz gerekir, veri gordiigiiniiz zaman siiphelenin!
Kimyevi ¢oziimleme gordiigiiniiz zaman siiphelenin!" demis ve verilerin hatali veya
bozuk olmasi ihtimalini, ilaveten her seyin Olg¢lilmesinin imkansizligini da
belirtmistir. Diger taraftan Ishikawa bir sonraki siire¢ miisteridir anlayisin1 ve bu
sebeple bir sonraki siirece kesinlikle kusurlu parcacik gonderilmemesini kanban

sistemleri ve zamaninda ifadelerini kurumlastirmaya ¢alismistir (Gencel, 2001: 169).

Japonya’nin basarisinin anahtar1 olarak bilinen “Kaizen” adli kitabinda Imai,
misteri memnuniyeti, Karlilik planlamasi, Oneri sistemleri, grup c¢alismalari, tam
zamaninda T{retim, tam zamaninda bilgilendirme, sistem gelistirme, capraz
fonksiyonlu yonetim, toplam kalite kontrol programlari, politika uygulama ve
yerlestirme, toplam {iretken bakim, tedarike¢i iliskileri, isc¢i igveren iligkileri, {ist
yonetimin katilimi, sirket kiiltiirii gibi alanlardaki sorunlarin ¢6ziimii gibi konulara
yer vermektedir (Yatkin, 2004: 17).

Kaizen; Japonca degisim (kai) ve iyi (zent) kelimelerinden olusan siirekli

gelisme anlamini tasimaktadir. Bu kelime bir felsefeyi, bir yasam tarzini ifade

13



etmektedir. Japonlara gore kaizen Oyle bir felsefedir ki, her bir Japon her gegen
giinilin bir 6ncekinden daha iyi olmasi igin isinde, evinde ve sosyal yasaminda siirekli
bir ¢aba icinde olmalidir. Bahgeye dikilecek bir agag ya da bir ¢igek, boyanacak bir

duvar vs. birer gelisme niteligindedir.

Rekabette basarili olmak i¢in siirekli gelisme gereklidir. Bunun i¢in asagidaki 3

temel sart1 olusturmak gereklidir (Kavrakoglu, 1992: 37):
e Mevcut durumu yetersiz bulmak
e Insan kaynagini gelistirmek
e Bilimsel teknikleri kullanmak

Taugchi’ye gore bir malin kalitesini, iirliniin isletmeden gonderildigi zaman
diliminden baslayarak topluma yansittig1 kayiplar belli etmektedir (Dogan, 2002:
37). Taguchi kaybin garanti maliyetleri, miisteri memnuniyetsizligi, sohret ve pazar
kayb1 oldugu fikrini sdylemistir (Cetin, 1998:113).

Shigeo’nun kalite alanina yaptig1 en dnemli katkis1 1960 yillarinda gelistirdigi
Poka-Yoke (hata &nleme) kavrami olmustur. Ote yandan kaynak kontrol sistemleri
de Shigeo Shingo’nun katkisidir. Sifir hatayr hayata gecirmek igin istatistiksel
kontrol yontemleri ile karsilagilan yetersizlikler nedeniyle kalite kontrol sistemleri

yontemleri daha ¢ok gelismistir (Sarp, 2014: 34).

Kalitenin Onciilerini ve goriislerini belirttikten sonra, bu goriisler arasindaki
farklilik ve benzerlikleri ortaya koymakta yarar vardir. Kalite gelistirme cabalar
anlatildig1 iizere, Japonya’da Deming’in ziyareti sonucu istatistiksel siire¢ kontrolii
baslamis ve sonrasinda Juran’in kalite yonetimine agirlik veren faaliyetleri ile yaygin
hale gelmistir. Ishikawa’nin savundugu toplam kalite anlayis1 batida 6ngériilen ve
Feigenbaum tarafindan formiile edilen toplam kalite kontroliinden farklidir.
Ishikawa’nin savundugu Japonya yaklasimi biitiin bunlarin sentezini teskil etmistir.
Ishikawa, digerlerine gore katilimci ydnetimi daha fazla 6n plana ¢ikarmis ve
savunmugstur. Juran, yillik plan ve programla otoriteyi savunurken Deming, 14
ilkesinde katilimi ortaya koymus, ishikawa ise; tiim iscilere yetki ve sorumluluk
verilerek katilimlarinin saglanmasint 6nermistir. Bunun yaninda biitiin kalite
onderlerinin birlestikleri onemli bir nokta vardir. Bu ise kalite; kurumda calisan
herkesin, ara girdi ve bilegsken saticilarinin ve miisterilerin toplam c¢abalarinin bir
trtintidiir.
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1.2. Kalitenin Gelisim Evreleri

Bu caligmada kalitenin gelisim evreleri dort baslik altinda ele alinmistir:

. Muayene
o Istatistiksel Kalite Kontrol
° Kalite Giivencesi

o Toplam Kalite Yonetimi

1.2.1. Muayene

Endiistride ilk 6nce muayenecilik meslegi olusmus ve bu isi yapan insanlar
sadece yapilan igleri denetimleyip yanlighlart ortaya ¢ikarma gorevini
istlenmislerdir. Bu asamanin esas yaklasimi miisteriye Kusurlu riinlerin
gitmemesini temin etmektir. Bu tutum misteriyi korurken iireticide problem
yaratmistir. Zira muayene edilerek defolu oldugu tespit edilen iriinler, imalatci igin

zarar olusturmustur.

Dogrusu kalitenin muayenesinin temelleri ge¢mis caglara dek uzanmaktadir.
Maisir’daki mezarlarin {izerinde duvar ¢izimleri ve kabartmalarinda, striikktiir projeleri
esnasinda cesitli denetleme uygulamalarinin yapildigimni goriilmektedir. Yapimda
kullanilan taslarin iizerinin diiz olup olmadig: isaretleyici ve tas bloklarin yiizeyleri
boydan boya gergin ipler kullanmasiyla kontrol edilmistir. Muayenenin hayata
gecirilmesinde onemli olan baska bir zaman 13. yiizyil olmustur. Avrupa’da bu
donemde genis sekilde faaliyetini siirdliren esnaf loncalarinin goriilen islerde
kalitenin saglanmasimna yon veren tiirlii isletim ve cezai kurallar uygulanarak,
ciraklarin usta seviyesine erisene kadar epey ciddi bir egitim prosesinden gegmesini
gerekli kilmiglardir. Gordiikleri egitimler siiresince ¢iraklarin yaptiklart islerin
kontrolii de piyasaya nitelikli iiriinlerin gonderilmesini garantiye almanin bir ¢6ziimii
olarak goriilmiistir. Bu boyutta muayene, piyasaya sokulan firiinlerle birlikte,
ciraklarin islerinin kontrolii maksadiyla da kullamlmstir. Ote yandan usta olan
sahislar da alakali esnaf loncalarinca siirekli kontrole tabi tutulmuslardir (Bozkurt,
1994: 11)

Uretimin az sayidaki ¢alisanlar tarafindan atdlyelerde gergeklestigi ve fazla
olmadigi donemlerde c¢alisanlar {irettiklerinin kalitesinin muayene edilmesinden
sorumlu tutulmuslar ve irettikleri malin kalite diizeyini bizzat kontrol etmislerdir.

Sanayi devrimiyle beraber muayene, yapilan herhangi isin veya trettikleri bir malin
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gereksinimleri karsilanma durumuna Kkararda bulunmak amaci ile yararlanilmis
onemli bir kalite araci olarak goriilmiistiir. Farkli anlatmak gerekirse, muayene,
nitelikli trtinler ile kotii nitelikli olmayanlarin ayrimini saglayarak tiiketiciye defolu
driinler sunulmasinin Oniine ge¢mistir. Planli ve fazla sistemli bigimde hayata
gecirilen bir uygulama olmasa bile, bu teknik, {tretimin hacminin disiik
donemlerinde nispeten kullanilan bir yaptirnm ve c¢arpict bir kalite edinme teknigi

gibi benimsenmeye baglamistir (Simsek, 2000: 16).

Teftis hizmetlerini yerine getirmenin maliyetleri ve sektorel biiyiimenin
zorlagmasinin yani sira, sorunlar yavasca kendini gostermeye baslamis ve
bityiimiistiir. Uretim sonunda muayene ydnteminin uygulanmas, ilk ve ara siiregler
sirasinda ortaya cikabilecek sorunlarin tanimlanmasini imkansiz hale getirmistir.
Diger taraftan, denetgilerin beceri ve egitimi, bazi teknik hatalar1 anlamak i¢in yeterli
degildir, yiiksek tiretim hacmi gostermek i¢in bazi kusurlu iirlinleri gérmezden
gelmeye zorlanmasi ve ¢ok sayida flriniin smirli sayida denet¢i ile gozden
gecirilmesi kalite kontroliinde sorunlara neden olmustur. Bunlara yonelik alinan
tedbirler isletme igerisinde teftis hizmetlerinden sorumlu kalite departmanlarinin
kurulmasina, daha egitimli miifettislerin istihdam edilmesine ve “iist yonetime rapor
vermekten sorumlu bas miifettis” yonetiminde teftis hizmetlerinin daha sistematik bir
sekilde gergeklestirilmesine yol agmistir. Aslinda, denetim boyutundaki bu ilerleme,
tiriinleri kontrol etmek ve kabul etmek yerine, diger bir deyisle cagdas kalite kontrol
yonetiminden ziyade, bu sorunlarla yiizlesmenin gerekliligini yavas yavas ortaya

cikarmustir (Tolga,1996: 3).

1.2.2. istatiksel Kalite Kontrol

Istatistiksel kalite kontrolii, iiretim isleminin normal sartlar altinda kurulmasin
ve yliriitiilmesini saglamada ¢ok biiyiik rol oynayan, bir eksiklik ya da 6zel bir
sebeple iiretimin kontrol digina ¢ikmasi halinde bu durumu hemen ortaya ¢ikartarak
gerekli Onlemlerin zamaninda alinmasini saglayan yontemlerin uygulanmasidir.
Baska bir deyisle, bu yontemler tiretim islemlerine istenilen yonii verilmesinde gok

onemli araglardir (Ozdemir, 2000: 6).

Ishikawa’nin endiistride karsilasilan problemlerin  %95°ni ¢6zebilecegini
diisiindiigii ve giiniimiiz i¢in en sik kullanilan istatistiki kalite kontrol yontemleri

sunlardir (Yatkin, 2004:17):
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e Pareto Diyagramlari

e Neden-Sonug Diyagramlari

e Histogramlar

e Kontrol Diyagramlari

e Dagilma Diyagramlari

e  Siiflandirma

e Kontrol Tablolar1 (Shewhart Kontrol Cizelgesi)

Pareto analizindeki olaylar; zamana, sikliga ve Onem derecesine gore
siralanmistir. Olaylar1 siklifa gore siralamak, sorunun ilk etapta ¢oziilmesi gereken
konular {lizerinde caligsanlara yardimeci olacaktir. Pareto analizi, hatalar1 6ncelik ve

Onem sirasina gore ¢cozmeyi miimkiin kilmaktadir (Pasaoglu, 2011: 14).

Bir problemle alakali olasi tiim nedenleri ve aralarindaki iligkiyi sekil
yardimiyla inceleyebilmek icin balik kilgigi olarak da bilinen neden-sonug
diyagramlar1 kullanilmaktadir. Bu teknik, sorun belirlendikten sonra uygulanir ve

kullanicilarin sorun igin genel bir bakis agis1 gelistirmesini saglar (Sarp, 2014: 201).

Histogram belli bir zaman araliginda toplanan verilerin yorumlanabilir duruma
getirilmesini saglayan, aralarinda bosluk birakilmadan ¢izilen dikey siitunlardir.
Histogramla veri degerlerinin dagilimlar1 gorsel olarak sunuldugundan, dagilimin
anlagilmas1 kolaylastirilmaktadir. Boylelikle, istatistiki olarak elde edilen veri

yiginlar1 anlamli bir sekilde gruplandirarak gosterilir (Cetin vd., 1998:301).

Kontrol listesi, iiretim trendini veya Olgiilen degerlerin tiretim verilerine gore
dagilimmi gdérmek icin baslangig noktasidir. Uretim siirecinde meydana gelen
olaylarin yogunlugunu kolayca goriintiilemek icin kullanilan kullanimi kolay ve
anlasilabilir bir formdur. Kontrol listelerini kullanarak, zaman iginde siiregte
karsilastirmali degisiklikler goriilebilmektedir. Ayrica bu yontem, iiretim slirecinde
karsilasilan en yaygin hata tiiriiniin tespitine de olanak saglamaktadir (Kartal, 1999:
11).

Dagilim diyagramlari, bir parametre ile digerleri arasindaki iliskiyi incelemede
kullanilan bir yontem olup iki parametre arasinda bir iliski olup olmadiginin

anlasilmasma yarar. Degiskenlerle alakali veriler, diisey ve yatay eksene
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yerlestirilerek, kesisim noktalar1 grafik iizerinde isaretlenir, isaretlenen noktalarin

dagilimina gore, degiskenler arasinda nasil bir iligski oldugu hakkinda yorum yapilir

(Cetin vd.,1998: 316).

Siniflandirma, kalite kontrol problemlerinin nedenlerini arastirmak igin
kullanilan bir yoOntemdir. Endistriyel isletmelerdeki farkli bdliimlerde farkl
makinelerden ve stantlardan alinan arizali iiriinleri ve hangi uygulama sonucunda
hangi makinelerin alindigini bilmek énemlidir. Bu fikir sayesinde, bir siniflandirma
islemiyle arizali makinelerde ve islemlerde ariza kaynaklarini arayarak arizalari
onlemek miimkiindiir. Gruplandirma, sorunlar1 ortaya ¢ikmadan 6nce dnlemenin iyi

bir yoludur (Tekin, 2004: 19).

Kontrol diyagrami, ilk defa 1924 yilinda Shewhart tarafindan gelistirilmistir.
Bu grafik ara¢ yardimi ile bir siirecteki degisimler incelenerek normal olmayan
degisiklikler belirlenir ve onlenir. Kontrol ¢izgileri sayisallastirilabilen her siirece

uygulanabilir.

Istatistiksel kalite kontroliin genel Ozellikleri asagidaki gibi Ozetlenebilir

(Bozkurt, 1994: 117):

e Uriin ve iiriindeki kalite problemlerini tespit etmeye ve izlemeye

odaklanan bir yontem.

e Kabul taramasim icerir. Uriin paketinden alinan numuneler iizerinde
yapilan testler sonucunda kabul edilir veya reddedilir. Bu nedenle, her

iiriin bireysel dogrulama gerektirmez.
e Uretim siirecinin tiim asamalarinda uygulanir.

e Uretim ve kalite kontrol konularinda egitimli insanlarca yiiriitiilmesi

gerekir.

1.2.3. Kalite Giivencesi

Ikinci Diinya Savasi sirasinda, kabul drneklemesi icin kullanilan en yaygin
sistem olan MIT-STD 105 D, gelistirilmis istatistiksel yontemler ve gelen partileri
kabul etmenin veya reddetmenin en iyi sistem olmadigr inanci kullanilarak
gelistirilmistir. Sorun, gelen maddi partinin savasta bir¢ok 6nemli ordu ihtiyaci i¢in

reddedilmesinin saglanmasidir. Bu nedenle, gelen tiim taraflarin kabul edilebilir
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olmasi dnemlidir. Bunun saglanmasi “kalite giivencesi” olarak belirtilir (Efil, 2010:

11).

1960’larda Deming ve Crosby prensiplerinin kalite diinyasina egemen
olmasiyla kalite kontrolden daha genis anlami ile kalite glivencesinden bahsedilmeye
baslanmistir. Kalite giivencesinde standartlar belirlendikten sonra, bunlara ulasma
yollar1 ve kurallar1 ayrintilariyla bir program haline getirilir. Amaclanan kalite
seviyesine bu plan dogrultusunda ulasilmas: saglanir. Sorunlarin {iretim siirecinin
sonunda gorlip diizeltmek yerine bunlarin daha 6nce belirlenen Kkalite seviyesine
uygunlugu i¢in imalatin her kademesinde istatistiksel yontemlerden kalite saglamak
onemidir. Veri toplama, periyodik izleme ve degerlendirme, siireklilik ve miisteri
memnuniyeti 6n plandadir. Eskilerin “kimse miikemmel degildir”, “herkes hata
yapabilir” gortiisleri yerine “hatasiz {iretim”, “sifir hata”, “ilk seferde dogruyu
yapmak” ve “miikemmellik” hakimdir. Biitiin bu gelismeler iscilerin kaliteyi 6nleyen
sorunlar1 saptadiklar1 ve istatistiksel yontemlerin yardimi ile ¢oziim yollarini yine
kendilerinin bulduklar1 ekip c¢alismalariyla saglanmaktadir. Katilimi ve bilvasita
isteklendirmeyi yiikseltecek kalite ¢emberleri, ilk defa 1962 yilinda Deming ve
Juran’in ¢aligmalariyla Japonya’da Ishikawa tarafindan uygulanmistir (Tolga, 2007:
15).

Kalite giivencesi, mal ve hizmetlerin iyi kalitede olduguna dair olumlu bir
fikrin olusmasinda en 6nemli etkenlerinden biridir. Kalite giivencesi, geleneksel
kalite kontrol yaklagimlarina kiyasla daha fazla tliketici giiveni saglar. Ciinkii kalite
giivencesinin, piyasada sunulan iiriin veya hizmetlerin giivenilir oldugunun 6nemli
bir gostergesi oldugu soylenebilir. Kalite Giivencesi, miisteri memnuniyetini
saglamay1 amaglamaktadir. Farkli bir sekilde ifade etmek gerekirse, kalite giivencesi
ve bunu saglamak ic¢in olusturulan sistemler, sunulan {riinler veya hizmetler
acisindan tiiketicilere giiven verecek sekilde yapilandirilmistir. Ozetle, iiriinler ve
hizmetler miisterilerin beklentilerini tam olarak karsilamadiginda gercek bir kalite
garantisi hakkinda konusmak miimkiin degildir. Miisteri beklentilerini en {ist
diizeyde karsilamak igin, uygun yontem ve teknikleri kullanarak bu beklentiler
hakkinda dogru ve eksiksiz bilgi toplamak ve degerlendirmek gerekir. Miisterilerle
stirekli iletisim halinde olmak Onemlidir. Bu baglamda, kalite tasarimi misteri

beklentilerinin belirlenmesi ile eszamanli olarak gerceklestirilmeli ve diger stiregler
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gelistirilmelidir (iiretim, teslimat, nakliye, sunum, satis sonrasi destek, vb.) (Bozkurt,

1994 20).

1.2.4. Toplam Kalite Yonetimi

Kalite gilivencesi, hem imalat hem de hizmet endiistrilerinde ¢agdas ve
sistematik bir anlayis olarak kalitede bir devrim yaratmistir. Bu donemde kalite
hareketini evrensel kalite yonetimi kavramina yonlendiren 6nemli bir soru soruldu.
“Kalite sorunlari ve hatalarindan kim sorumludur?” ve “kalite hatalarindan kim
sorumlu olacak? Toplam kalite yonetimi bu soruyu “yonetimin kaliteye bakislar1”
kavramini ekleyerek cevaplamistir. Deming'e gore, kalite sorunlarinin %85'inden
yonetim sorumludur. O halde kurulusun tiim isleyisine hakim bir kalite politikas1
yaratabilmek ve devamliligini saglayabilmek i¢in tiim bu g¢alismalarda yonetimin
destegine katilimina ihtiya¢ vardir (Tolga, 2007: 15).

Japonya'da kalite 1960'larda dinamizmini kazandi ve her giin Japon
sirketlerinin uygulamalarmi kullanarak gelisti. Juran, iiriin kalitesinin yonetimin
sorumlulugunda olduguna vurgu yapmistir. Daha sonra ise kalite anlayisinin
isletmenin her kademesinde yayginlastiriimasini hedefleyen Juse, evrensel kalite
yonetiminin ortaya ¢ikmasina liderlik etmistir (Eyitmis, 2000: 4). Toplam kalite
yonetimi, ilkeleri, basar1 kosullar1 vb. hakkinda diger boliimlerde daha detayl

bilgiler verilecektir.

1.3. Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi

Toplam Kkalite yonetimi uygulanabilir oldugunda {i¢ maddeden olusur. Bu
maddeleri; kurumda bununla ilgili rasyonel bir diisiince sisteminin olusturulmasi,
tirtin ve hizmetin Kkalitesini gelistirme dogrultusunda personellerin tesvik edilmesi ve
kurumda {iretilen tiriin ve hizmetin pazarlama olasiligini artiran bir isletme diistincesi

olusturmasi olarak siralanabilmektedir (Simsek,1996: 287).

Toplam Kalite Yonetimi; kalite yOnetiminde yoneticilerin sorumluluguna
dikkat c¢ekilmesi, her seviyede ve boliimde kalite yonetimine iliskin egitim
faaliyetlerinin yiiriitilmesi, kalite kontrol ¢emberleri iginde biitiin isgilerin kalite
gelistirme faaliyetlerine katilimi ve Kkalite gelistirmenin siirekli kilinmasi seklinde
tanimlanabilir (Efil,1996: 38).

20



TKY'nin farkli bir tanimi da “diizenli olarak iist yonetimden ¢alisanlara kadar
biitiin isletmelerde performansi biitiin seviyelerde iyilestirmek i¢in tam entegre

cabalar1 igeren planli iyilestirme faaliyetleridir.”

Kalite onciilerinden Ishikawa, TKK alaninda ¢ok genis bir tanim
yapmaktadir. “Toplam kalite kontrolii, tiiketicilerin memnun bir sekilde aldiklar1 mal
ve hizmet tasarimi, iiretilmesi, gelistirilmesi, pazarlanmasi ve satistan sonra hizmet
maliyetlerinin azaltilarak yapimidir. Isletmenin tiim birimleri bu hedeflere
ulasabilmek igin birlikte calismalidir. Isletmenin biitiin boliimleri isbirligini
kolaylastiracak sistemleri yaratmak, standartlar1 hazirlamak ve uygulamak i¢in ¢aba
gostermelidir. Bu da yalniz; istatistiksel, teknik yontemler, standartlar ve kurallar,
otomatik kontrol, bilgisayar metotlari, yoneylem arastirmasi, piyasa arastirmasi,
endiistri mithendisligi gibi teknik bilgilerin tam olarak kullanilmasiyla saglanir

(Ishikawa, 1990: 2).

Toplam Kalite Yonetimi ifadesindeki “toplam” kelimesi bir biitiin anlamina
gelmektedir; kurulus icerisindeki biitiin islev ve faaliyetlerin, isletmelerin, bireylerin
tamamim ifade etmektedir. Ozetlemek lazim gelirse her kesimin ve herkesin katilimi

anlami ortaya ¢ikmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi ifadesindeki “kalite” kavrami, bir hayat bi¢imi olan
TKY kavraminin temel unsurudur. Sozliikklerde kelime anlami, “Bir seyin iyi veya
kotli olma niteligiyle alakali kilinip herhangi agidan iistiinliik ya da eksiksizlik” gibi
tanim yapilmaktadir. Kaliteye yonelik kalite diisiiniirlerince verilmis tanimlara birkag

ornek vermek gerekirse;
e Kaullanima ve amaca uygunluk (Juran).
¢ Kosullara uygunluk (Crosby).

e Uriin veya ekonomik bir sekilde iiretim yapan ve miisteri taleplerine yanit

verebilen bir iiretim sistemi (Japon Sanayi Standartlar).

Toplam Kalite Yonetimi’ndeki “yonetim” kavrami ise, yonetilmesi gerektigi
hususunu, yani kalitenin kendiliginden ortaya ¢ikmayacagini savunan bir olustur.
Boylelikle kurumdaki caliganlarin timiinii ilgilendirerek etkilemeli ve kurulusun

tamaminda yiirtitiillmesi gerekmektedir.
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Toplam Kalite Yonetimi dar anlamda “iriin ve hizmet Kkalitesini” genis
anlamda ise orgiit ve kurulus veya organizasyon kalitesini siirekli olarak iyilestirmek
icin kurulusta yapilmasi gereken tiim ¢abalari ifade etmektedir. “Kalite Yonetimi”
sOzciiklerinin bagina “toplam” kelimesinin eklenmesinin sebebi orgiitsel performansi

ve verimliligi arttiracak biitiin alanlarda kalite gelistirilmesini amag¢lamasidir.

Toplam kalite yonetimi, miisteri memnuniyetini hedefleyen miisteri odakli bir
sistemdir. Baska bir ifadeyle, tam kalite yonetimi, her seyden Once, miisteri
beklentilerini destekleyen ve tiim islerin yiiriitilmesi sirasinda mal ve hizmetlerde
tiketici tarafindan belirlenen kaliteyi yaratan bir yonetim modelidir. Dinamik
pazarlarda yikict bir rekabette hayatta kalmak ancak bu anlayis sayesinde
miimkiindiir (Erol, 1994: 18). Tam kalite yonetimi, isletmenin c¢aligmalarim
gelistiren, Onceden belirlenmis bir hedef miisterinin ihtiyaglarin1 ve isteklerini
karsilamak icin tiim personelin goniillii katilimin1 saglayan, is siireclerini ve
kurulusta iirtin ve hizmet iireten c¢alisanlar1 siirekli olarak minimum maliyetleri

koruyan bir yonetim stratejisidir (Peskircioglu, 1995: 27).
1.4. Toplam Kalite Yonetiminin Temel flkeleri

Toplam kalite yonetimi, modern bir yonetim yaklagimidir ve uygulanabilmesi
icin kuruluglarda bazi unsurlar veya prensipler hayata gegirilmelidir. Uyulmasi
gereken prensipler, yazarlara gore ¢esitlilik gosterse de, literatiirde genis olarak

paylasilan unsurlar asagidaki gibidir (Wilkinson, 1995: 22-45):
e Once Kalite
o Liderlik
e Miisteri Odakl1 Bakis ve Miisteri Tatmini
e Siirekli Iyilestirme
e Tam Katilim
e Verilere Dayali Yaklasim
e Siire¢ Yonetimi ve Siirekli Stire¢ Denetimi
e Tedarikgilerle Isbirligi

Bu ¢alisma kapsaminda TKY’nin temel unsurlarindan 6nce kalite, liderlik,

miisteri odakli bakis ve miisteri tatmini, siirekli iyilestirme (Kaizen), tam katilim,
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verilere dayali katilim, siire¢ yonetimi ve siirekli siire¢ denetimi ve tedarikgilerle

isbirligi konularina yer verilmistir.

1.4.1. Once Kalite

Toplam Kalite Yonetimi’nin bu ilkesi uzun donemde basarmanin baslica
sartidir. Kisa donemli kazanglar arkasinda kosmamay1 gerektirir. Birtakim isletmeler
halen kaliteyi artirmanin maliyetleri artirarak kar1 diisiireceginden korkarlar, tasarim
kalitesinin yiikksek oldugu zaman, harcamalarin bir siireligine yiikselecegi
kaginilmazdir. Fakat buna karsilik olarak sirketin miisterilerin ihtiyag ve istek
durumuna gore memnun etme ve diinya pazarinda rekabette saglam durabilme
yetenegiyle saglanabilir. Uygunluk kalitesi gelisirse 1skartaya ¢ikarilanlarin
miktarinda, ayarda, yeniden islemlerde ve muayene maliyetinde onemli diisme
olacaktir. Boylelikle esash bir maliyet tasarrufu saglanacak ve bunu da verimlilik
artis1 izleyecektir. Gergekte tasarim kalitesinin iyilestirilmesi daha fazla kar ve satisa

ve daha az maliyete dogru atilan bir adimdir (Efil, 2010: 166).

Bazi televizyon reklamlarinda da islenen “miisterinin gilivenini kaybetmek
yerine, parami yitirmeyi yeglerim” mesajiyla once kalite diisiincesini ¢ok ince bir
bi¢imde agiklamaktadir. Zira kalite sayesinde miisterileri kazanmak, sonu¢ olarak
maddi gelirleri de yiikseltmektedir. Kaliteye oncelik vermek demek; maliyet, Kar,
verimlilik vb. konular1 da g6z ardi etmek degildir. Toplam Kalite Yonetimi, kalite
gelistirme ve iyilestirme faaliyetleriyle zaten dolayli bir sekilde maliyet, Kar,
verimlilik gibi hedeflere ulagsmaya ¢aligmakta ve bunu saglayacak mekanizmalara da
sahiptir (Ergiil, 2000: 24).

1.4.2. Liderlik

Lider, kurumun amaglarina uygun sekilde hareket etmesini bilen, isinin
ilerlemesini saglayacak olan, baslatici, tiretken ve misyonu olmasi gereken sahistir.
Lider ayn1 zamanda ekibinin ¢alisma bi¢imini degerlendirerek aksakliklar1 diizelten
ve bunun sonucunda ekibin artan giiclinden yararlanacak olan kisidir. Lider riskli ve
bazen de tehlikeli kararlar alir. Liderin 1yi egitimli, zeki ve alaninda tecriibeli olmasi
beklenmektedir. Lider, takim faaliyetlerine yon veren ve es giidiimleme saglayan

Ozelliklere sahip olmalidir (Dogan, 2002: 86).

Liderlik standardinin uygulanmasi su faaliyetleri igermektedir (Erkog, 2006:
265);
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Miisterilerin, sermayedarin, ¢alisanlarin ve toplumu da kapsayan biitiin pay

sahiplerinin gereksinimlerini dikkate alma,

Proaktif, orneklerle yol gosterme, kurulus dahilinde paylasilmakta olan

degerler ve etik modelleri yerlestirme,

Gereken kaynaklarin saglanmasindan sorumlu olma,
Bagimsiz calisabilecek kadroyu temin etme,
Glivene dayal1 bir yonetim sergileme,

Acik ve diiriist iletisimi destekleme,

Belirlenen ama¢ ve hedeflerin meydan okuyuculugu ve bunlarin

gerceklesmesi i¢in gerekli olan stratejileri uygulama.

Yukarida belirtilen gorevlerin yerine getirilmesi sayesinde belirlenen vizyonun

benimsenmesi saglanmakta ve Ol¢iilmesi miimkiin hedef ve amaglar faaliyetlere

dontstiirilmektedir. Ayrica, isletmenin hedeflerine ulasmak i¢in personelin isletme

yonetimine katilimini gii¢lendirilerek yeterli bir is giicli olusturulur, bilgilendirilir ve

motive edilir.

TKY’nin benimsenerek uygulamaya alinmasi oncelikle bir liderlik problemi

olarak goriilmektedir. Liderlik ilkesinin TKY’le iliskisi, Avrupa Kalite Odiilii’nii

kazanma sartlarinda daha rahat goriilebilmektedir (Balci, 1998: 23):

Ust diizey uzmanlarin ve iist yonetimin kalite ydnetimine gériiniir katilimu,

calisanlarla iletisim, rol modelleri ve egitimlerine katki diizeyi.

TKY'nin tutarli bir kiiltiiriine dogru liderlik yapmalari. Yoneticiler ve
profesyoneller tarafindan kalite bilincinin degerlendirilmesi, kalitenin
gelisimini incelemesi, ¢alisanlarin degerlendirilmesi ve tesvik edilmesinde

kaliteye bagli kalmalari.

Yerli, kurumsal ve bilim seviyelerinde takim ve bireylerinigaba ve

basarilarinin taninarak taktir edilmesi.
Yardim ve uygun kaynaklarin araciligiyla toplam kalitenin desteklenmesi.

Onde gelen miisterilerin ve aracilarin iiriiniin kalite standartlarina katilima.

Profesyonel ve iist yonetimin paydaslarla iliskiler bakimimdan olumlu
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adimlar atmasi, 6grenciler ve diger personel ile bir araya gelerek ortak bir

iligkiye 6nem vermeleri.

e Kurum diginda etkin tanitim ve kalite yoOnetimi. Profesyonellesmis
kurumlara tyelik, konferans ve seminerler verme. makale ve Kitap

yayimlama

Yukarida siralanan unsurlardan da anlasilacag: tizere TKY'de liderligin

ana rolii TKY i¢in gerekli kiiltiirii yaratmak ve desteklemektir.

1.4.3. Miisteri Odakh Bakis ve Miisteri Tatmini

TKY’nin unsurlarindan bir tanesi ve belki de en Onemli olani miisteri
odakliliktir. Zaten organizasyonlar tiiketici tatminini sagladiklar1 siirece kalici
olabileceklerinin farkina varmuslardir. Bundan dolayr misterilerin beklenti ve

istekleri 6nemli bir yere sahiptir.

Tipik olarak, bir iirlin veya hizmet i¢in faturayr 6deyen kisi miisteri olarak
adlandirilir. Halbuki, insanlarin bagkalar1 i¢in mal ve hizmet alabildiklerinden,
alanlarina ve kullanimlarina dikkat etmek gerekir. Bundan dolayr miisteri; iiriin ve

hizmetleri tiiketen sahislardir (Ozevren, 1997: 40).

Su anda, miisterilerin gereksinimlerini kabul eden kurumlar miisterilerinin
kosulsuz memnuniyetini ilkesi haline getirmistir. Boylece, toplam kalite yonetimi ile
miisteri odaklilik, miisteri kalitesini belirleyen ilke ile aciklanmaktadir. Ciinki
rekabet¢i bir ortamda, treticilerin istedikleri iriinleri tiretmelerine gerek yoktur,
ancak miisterinin istedigi iirlinii liretmeleri gerekir. Baska bir deyisle, satabilecekleri
mallar1 degil, miisterinin almak isteyecekleri mallar1 iretmelidirler. Bu nedenle

miisteri kaliteyi belirler (Sarp, 2014: 136).
TKY anlayisinda 2 ¢esit miisteri vardir:
e I¢ Miisteri
e Dis Miisteri

I¢c miisteri, kurum igerisinde calisan her kisi/birim, diger birimler, ¢alisanlar
icin mal ya da hizmet {iretimini saglamaktadir. TKY anlayisina gore ¢alisan kendi
iirettigi mal ve hizmeti kullanan bir baska calisanin da “miisteri” oldugu diistincesini

benimsemelidir. Ciinkii ancak bu tip bir diisiince tarzinin sonucunda olusacak olan
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iliski zinciri, son kullanici olan dig miisteriye ulasan {iriin ve hizmetin kalitesinin

yiiksek olmasini saglayabilir.

Dis miisteri, isletmenin {irettigi son mal veya hizmeti tiiketen ve yararlanan
kisilerdir. D1s miisterilerle devaml fikir aligverisi yapilmali, beklentileri belirlenmeli,
memnuniyetleri dl¢lilmeli; tim calisanlarin, isletmenin kar elde edebilmesinin ve
yasamda kalabilmesinin sebebi olan miisterinin ¢cok degerli oldugu bilincinde olmasi

saglanmalidir.

Oncelikle toplam kalite yonetim sistemi kalite perspektifiyle ilgilidir ve
isletmenin i¢ siireclerinde “kalite bir miisteri memnuniyetidir” yaklasimi
benimsenmelidir. Bunun igin tiim g¢alisanlarin, kendisinden sonra gelen birimi de
misteri olarak degerlendirmesi ve kendisinden sonra birime devredecegi isi ilk

seferinde ve dogru olarak iletmesi gerekliligini kabul etmelidir (Akgiil, 1999: 44).

TKY’de miisteri istek ve beklentilerinin, tiim siirecin temelini teskil etmesi
nedeniyle, miisteri istek ve beklentilerinin tam olarak anlasilmasi biiyiik bir 6nem
tagimaktadir. Bu acidan miisteri verilerini saglamak icin pazar aragtirmasi sistemli
olarak yapilmalidir. Tiiketicilerinin kimligi, beklenti ve ihtiyaglarinin tanimlanmast,

miisteriyle iligkileri devamlilig1 vb. konular islenmelidir.

Miisteri memnuniyetinde beklentiler ve algilar 6nemlidir. Miisterinin iirlin ve
aldiklar1 hizmetler hakkindaki algilari, miisterinin beklentilerini karsilayamazsa,
memnuniyetsizlik ortaya c¢ikar. Benzer sekilde, beklenti algmin altindaysa, yani
alinan hizmet veya {iriin beklenenden daha yiiksekse, miisteri memnuniyetinden s6z
edilebilir. Eger algilar ve beklentiler esitse, memnuniyetin ya da memnuniyetsizligin

varligindan séz edilemez (Ozevren,1997: 41).

Bu sebeple, miisteriyle alakali verilerin saglanmasi ve misterinin kimligi,
ihtiyaglarinin ne oldugu ve ne beklediklerini, miisteriyle bagin siirekli olmasi ve

benzeri konular igin pazar arastirmasi yapilarak degerlendirilmelidir.

1.4.4. Siirekli Iyilestirme (KAIZEN)

Bu operasyonlarin gelistirilmesi, iyilestirilmesi ve 0zellikle devam ettirilmesi
anlaminda kullanilan "kaizen" sozciigii, Japonca'da "degisim" manasina gelir ve
anlasildig1 gibi, Tiirkgede “daha iyi” demektir. Kaizen stratejisi, Japon yonetiminin
kendisinin en miithim kavrami ve Japonlarin rekabet etmedeki basarili olusunun

anahtar1 olarak kabul edilir. Kaizen, sefler, yoneticiler ve isciler da dahil olmak iizere
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hepsini kapsayarak organizasyonu gelistirmek igin siirekli iyilestirme anlamini
tasimaktadir (Demirkan, 1997: 44).

Siirekli iyilestirme; Silireclerde, zamanda, ¢alisanlarda ve teknolojilerde hizl
cok sayida degisiklik ve zaman iginde miisteri memnuniyetini ve rekabet glictinii
artirmak i¢in maliyet azaltmay:1 ifade eden bir kavramdir. Siirekli iyilestirme

sonuglara degil siireglere yoneliktir (Cetin ve Akin, 2001: 72).

Kaizen i¢in onemli standartlar, isletme igerisinde neyin, nerede, kimin, ne
vakit, nasil ve nigin yapilacaginin cevaplanabilmesidir. Siirekli gelisme (kaizen) ile
diizenli bir sekilde hayata gegirilen mikro iyilestirmeler birikerek makro

iyilestirmelerin saglanacagi 6ngoriilmektedir (Yildirim, 2002: 36).

Bu diisiinceyi ilk ortaya koyan Kisi Masaaki Imai, kaizeni su sekilde
tanimlamustir: “Kaizen Japonya’da geliserek biitiin diinyaya yayilan bir¢ok yonetim
uygulamasin1 (TKK, iiretkenlik artirnmi, kalite kontrol ¢gemberleri veya personellerle

olan iliskiler) kapsayan bir semsiyedir” (Simsek, 2004: 139).

Stirekli iyilestirme igin sigramalarin biiyiikliigiinden ¢ok sikligiyla ilgilenen
Japonlar, bu yontem sayesinde batiya kiyasla ¢ok daha biiyiikk ilerlemeler
gerceklestirmiglerdir.  Sik¢a  yenilenen  kademeler, gelismelerin ~ kurumla
biitiinlesmesine yardimci olmaktadir. Sigramalar, ilkel yonetim anlayisi ¢ergevesinde
biiyiik teknolojik gelismelere baglidir. Bu da ilerlemelerin yayilmasinin 6niine
gecmekte ve belirli bir ¢evre ile siirlandirilmasina sebep olmaktadir. Dolayisiyla

kurumun basari sans1 daha az olmaktadir (Kavrakoglu, 1996: 34).

TKY'nin temel felsefesi, herkesin yapmasi gerekenleri tam olarak yapmasi
olarak 6zetlendiginde, TKY felsefesine ulagsmak i¢in siirekli iyilestirme c¢abalarinin
Oonemi otomatik olarak hissedilecektir. Juran kalitede iyilestirmeyi kademe kademe
su sekilde tanimlanmaktadir (Kiigiik, 2004: 90-92).

o Siirekli iyilesme bir ihtiyagtir ve buna herkesin ikna olmas1 gerekir.

o Kaliteden sorumlular, mevcut kalite seviyesinde bir degisikligin miimkiin

olduguna ikna edilmelidir.
e Birka¢ 6nemli proje ve kalitenin en miihim sorun alanlar1 belirlenmelidir.

o Birlikte, bilgiyi siirekli iyilestirmek i¢in kurumda beraber hareket edilmeli

eksik bilgilere erigmek i¢in yontemlerin gelistirilmesi saglanmalidir.
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e Sorunun nedenini belirlemek ve ¢oziimler onermek i¢in bir analize ihtiyag

vardir.
e Onerilen degisikliklerin tesirleri belirlenmesi gerekir.
e Degisime kars1 olasi direnci ortadan kaldirmanin yollarini aramak gerekir.
e Degisimde kurumsallagtirmaya gidilmelidir.

e Yeni bir kalite seviyesine devam ettirmek icin puanlama noktalar

tanimlanmalidir.

Kaizeni uygulamak nedeniyle, her seyden 6nce, mevcut durumda yetersizligi
kabullenmek lazimdir. Diger taraftan, bilimdeki ve teknolojik gelisme her gegen giin
saglanan gelismeler sayesinde aksakliklar yasanmadigi zamanlarda bile sistemde
birgok sey gelistirilebilir. Insan kaynaklar1 kurulusun en kiymetli varligini olusturur.
Bu kaynagin sadece kiiciik bir kismi klasik yonetim seklinde faaliyet gostermektedir.
Ancak, her ¢alisan bu gelisime katilmalidir. Son olarak, problem ¢6zme taktikleri

yaygin olarak kullanilmalidir (Kiigiik, 2004: 90-92).

1.4.5. Tam Katilim

TKY sisteminden beklenen en 6nemli 6zelliklerden birisi, kurumun ortak hedef
i¢in belli bir uyumla hareket etmesidir. Bunun hayata gegirilmesi i¢in de kurumun bir
biitiin olarak tam destekle siirece katilmasi gerekmektedir (Balci, 1999: 20).

TKY ekip ¢aligmasinin amaci “kalite sadece {ist yonetimin sorumlulugundadir”
algisin1 ortadan kaldirarak kurumun her seviyesindeki calisanlarin bu sorumlulugu
kazanmasini saglamaktir. Amagc, personelin diisiincelerini birlestirmenin yani sira her
asamada her kisi icin “ekip uygulamasini” birlestirmektir. Bu baglamda Deming, {ist
yonetimin “kurumlar arasi engelleri asmak” icin gerekli calismalari yapmasi
gerektigini vurgulamaktadir. Mal veya hizmetlerin basarili bir sekilde iiretilebilmesi
i¢in kurum, en iist seviyeden tabana kadar olan tiim personelin ekip diisiinmesine ve

uygulanmasina dahil olmasinit saglamalidir (Simsek, 2004: 137).

Personelin st yonetime katilmasinin TKY’ye sagladigi faydalar asagidaki gibi
siralanabilir (Giirlek ve Giiral, 1998: 8):

e Personel, isletme amaglarina yonelik is hedefleri tartismalarina katildikga,

kurum i¢in ne anlama geldiklerini daha iyi anlayacaklardir; duygusal
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baglar, giindelik gidisatin ¢o6ziimle sonlandigi bir igletim ortamina

doniisecektir.

e Personelin itimat psikolojisi fazla artacak ve ¢alismanin bir 6gesi olmanin

mutlulugunu hissedeceklerdir.

e Iscilerin kuruma olan sadakatinin daha c¢ok artirilmasiyla beceri ve

birikimlerin devamli gelismelerde tesiri olacaktir.

Kurum calisanlarina ekip calismasi ve sorun ¢dzme konularinda sikca egitim
verilmelidir. Ekip tyeleri bir arada c¢alismayr o6grenmelidirler. Takimlar farkli
diisiincelerde, karakterlerde, isteklilik seviyesinde, zayiflikta ve beklentiler i¢indeki
bireylerden olusur. Bircok baska alanda oldugu gibi, egitimde de ekip ¢aligmasinin
kendiliginden olusabilecegi diisiiniiliir, fakat ekip ¢alismasi kendi kendine olusmaz.
Ayni program tizerinde g¢alismaya baslayan bir grup insana kolayca takim adi
verildigi goriilmektedir. Bu tarz 6rneklerde genel olarak takimin sadece liderinin rolii
tanimlanmig, bu da genellikle takimin tek yapist olarak kabul edilmistir. Halbuki
ekipler bireyler gibidir; izlenmeleri ve beslenmeleri gereklidir, verimli olmalar1 ve en
iyi Urini iretebilmeleri yalniz bdyle saglanabilir. Takimlarin elde ettikleri
basarilarin taninma ve takdir edilmesi ve sagladiklar1 katkilar da ¢ok onemlidir

(Ensari, 2003: 100-102).

Egitim kurumlarinda, paydaslarin hepsinin yonetime katilmasi ¢esitli
calismalarla gerceklestirilmeye calisilmaktadir. Bunun en bilinen 6rnegi sikayet ve
dilek kutularidir. Bu kutular sayesinde veli, 6gretmen, 6grenci hizmetli herkesin
okuldaki herhangi bir durum ile ilgili sorunu tespit edilmekte ve etkinliklerle alakali
Oneriler alinmaktadir. Okulun boyanmasinda renk se¢imi, iiniformalarin se¢imi gibi
calismalarda da se¢im sandiklarinin kurulmasiyla okulda bulunan herkesin fikrinin
sorulmas1 paydaslarin  okulu daha da benimsemesine, kendilerini Onemli
hissetmelerine ve okulu benimsemelerine katki saglamaktadir. Siniflarda sinif
bagkani, nobetci, tahta sorumlusu gibi gorevlendirmeler, konu anlatimlarinin
ogrencilere paylastirilmast vs. de biitiin 6grencilerin aktif olarak egitim-6gretim

sirecine katilimini saglamakta ve egitimde kalitenin artmasina yardimei1 olmaktadir.

1.4.6. Verilere Dayah Yaklasim
Toplam kalite yonetimi veri odakli kaliteyi arttirir. Verileri diizenli olarak toplamak,

depolamak ve analiz etmek gerekir. Bir degerlendirme siireci vakalar1 tanimlamak i¢in
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arastirma ve veri gerektirir. Bu siirecin sonunda degerlendirme verileri goriiniir. Analiz
farkli yontemler kullanir. Kullanilan yontemler kalitesizligin giderilmesinde 6nemli bir
rol oynamaktadir. Kullanilan yontemlerin basarisi, sorunun tam olarak anlasilmasi ve
yontemlerin hangi diizeylerde kullanilacaginin cevabi sayesinde miimkiin olacaktir

(Basar, 2000: 27).

Organizasyonun her diizeyinde ve fonksiyonlarinda verimliligi artirmak ve
mallarin kalitesini artirmak igin; mevcut durumu belirlemek, uygunlugunu teyit
etmek, gercek gelisimi belirlemek, kurtarma siirecini yonetmek, olaylari izlemek ve
benzer eylemleri gergeklestirmek icin veriler gereklidir. Ancak bu verilerin somut

veriler olmasi, yani 6l¢lime dayanmasi gerekmektedir.

Herhangi bir isletmede firetilen bir {irtin veya hizmetin kalitesini belirlemek
icin 6lcme ne kadar gerekliyse egitim ortamlarinda da bir o kadar gerekli ve
onemlidir. Bir Ogretmen anlattigi konunun oOgrencileri tarafindan anlasilip
anlasilmadigini tespit etmek icin dlgmeyi kullanir. Ogrenmenin kimlerde ne seviyede
oldugunu tespit ettikten sonra, yanlis veya eksik ogrenmeleri degerlendirerek
tamamlanmalarin1 saglayan bir Ogretmen egitim ortamimda kaliteyi saglamig
demektir. Bu nedenle yalnizca lgme de yeterli degildir. Olgiim sonucunda elde
edilen verilerin analizi ve gilinlik hayata aktarimi mutlaka gerceklestirilmelidir

(Unal, 2015: 22).

1.4.7. Siirec Yonetimi ve Siirekli Siire¢c Denetimi

Herhangi bir mal ya da hizmetin tiiketici isteklerinin karsilayacak kalite
seviyesinde yapilmasi (belirlenen hedeflere ulasilmasi) ig¢in gerekli calismalar ile
ekipman/alet, makine, yontem, isgiicii ve malzeme benzeri etkenlerin sistematik bir
sekilde planlandigi sistemin hepsi, siire¢ olarak adlandirilir. Kurumda
gerceklestirilen faaliyetler, temel siireglere ve gorevlere ayrilirlar ve Bir dizi zincir
halinde birbirine baglanirlar ve bir kalite zinciri olustururlar. Kalite zincirindeki her

islemin bir miisterisi vardir (Unal, 2015: 16).

Siirecin amaci1 miisteri gereksinmelerini en dogru sekilde ve tek seferde
karsilamaktir. Bu sebeple hedefler miisterilerin ihtiyaglarina gore belirlenir ve daha
sonra kurumlarin is siiregleri istatistiksel olarak karsilastirilir. Siire¢ iyilestirme ile
miisteri ihtiyaglart minimum sapma ile karsilanmaktadir. Degisiklikten sonra tahmin
edilen sonuglara ulagilmasini saglamak i¢in siire¢ performansi izlenir (Gencel, 2001:

177).
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Caligmalar, siirecte kaliteyi saglamadan mal ve hizmetlerin kalitesini saglamak
icin ¢ok az firsat oldugunu gostermektedir. Siirecler diizeldiginde 3 sey olur.
Birincisi, islem maliyetleri azalir ve ikincisi, miisteriler daha iyi kalite elde eder.
Ucgiinciisii, ayn1 hacimde {iriinleri daha diisik maliyetlerle {iretme yetenegi,
isletmelerin veya bankalarin daha fazla para ya da daha diisiik satis fiyatlar

yatirmasina olanak tanimaktadir (Y1ildirim, 2002: 17).

1.4.8. Tedarikgilerle Isbirligi

Japonya'da kaliteyi artirma cabalarinin kisa bir siire i¢in ige yaramamasinin
nedenlerinden biri, genel kalite kavraminin baslangigta tedarikgileri (tedarikgileri)
icerecek sekilde genisletilmemesidir. Satin alinan iiriin iyi kalitede degilse, liretim
belirli bir kalitede mal iiretemez. Fakat malzeme kalitesinin 6nemi yalnizca girdi

olarak girmesinden kaynaklanan bir olgu degildir (Ergiil, 2000: 29).

Uretim sirasinda tedarikgilerden satin alnan malzemelerin veya pargalarin
kalitesi, bu sirketin iirlinlerinin kalitesini dogrudan etkiler. Benzer sekilde,
ortadgretim okullarindan veya diger egitim kurumlarindan gelen 6grencilerin bilgi ve
becerileri, bu 6grencinin basarisini ve mezuniyet asamasina geldiginde ulasabilecegi
diizeyi onemli Ol¢iide etkiler. Bu nedenle, iiniversitelerle ortak faaliyetler hem
iniversitenin gelisimine katkida bulunacak hem de daha kaliteli personelin egitimini
destekleyecektir. Tedarikgilerle iletisim kurmak, egitimde kullanilan {iriin veya
hizmetleri gelistirirken de 6nemli faydalar saglayabilir. Bilgisayarlar1 kullanarak
uzaktan egitim gibi yeni yaklasimlarda, iiniversitelerin bu hizmetleri saglayan
kurumlarla igbirligi, bu tiir etkinliklerin basarisi i¢in bir 6n kosuldur (Bengisu, 2007:
9).

[leri imalat teknolojilerinin kullanilmasi, envanterlerin asag1 cekilerek envanter
geri doniis hizinin yiikseltilmesi, bilgisayarlagsma, imalatin izlenmesi ve kontrolden
daha karmasik sistemlerin kullanilmasi gibi, sistem olarak iyilesmeyi saglayan
gelismelerin de, biiyilk Ol¢iide giren hammaddenin kalitesine bagli oldugunu
unutmamak gerekir (Yenersoy, 1997: 23).

1.5. Toplam Kalite Yonetiminin Basar1 Kosullar:

Toplam kalite hedeflerini ortaya agik¢a koyan, {ist yonetimin destek verdigi ve
biitiin iscilerin katilimimin saglandigi, yogun egitim uygulamalariyla desteklenen,

misteri vatandas memnuniyetine oncelik veren ve siirekli gelismenin Onemini
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kavrayan kuruluslar toplam kalite uygulamalarinda basarili sonuglar almakta ve
hizmet pazarinda rakiplerine kiyasla rekabet edebilecek giice kavugmaktadir. Tam
anlamu ile anlagilmadan ve gerekli altyapi olusturulmadan baslatilan toplam kalite

girisimleri basarisizlikla sonuglanmaktadir (Yatkin, 2004: 72).

Toplam kalite yonetiminin basarili olmasi i¢in yapilmas: gerckenler asagidaki

gibi siralanabilir (Gencel, 2001: 190).
e Biitiin ¢alisanlarin TKY siirecine katilimi ve destegi saglanmalidir.
e Degisimin gerekliligine inanilmalidir.
e Tepe yonetiminin liderligi saglanmalidir.
e Uygun orgiit kontrolii ve yapisi yaratmaya yonelik ¢abalar sarf edilmelidir.
e Kurum i¢inde bir giiven ortami yaratiimalidir.

e Personellerin performanslarin1 ve verimliliklerini ytikseltilmesine yonelik

beceri gelistirme faaliyetleri yapilmalidir.
o Personeller siirekli egitime tabi tutulmalidir.
o EKip seklinde ¢calisma tesvik edilmeli, bireyselligin 6niine gegilmelidir.
¢ Disiplinli ve planli ¢alisilmalidir.
e Siirekli gelisme anlayis1 benimsenmelidir.
e Uzun dénemli hedefler olmalidir.

Toplam kalite yonetimi uygulamalarinda basarili olmak igin gerekenler tam

olarak saglanirsa yapilan faaliyetlerden olumlu sonuglar alinmaktadir.
1.6. Toplam Kalite Yonetiminin Yararlar

TKY, kurumun rekabet giiciinii yiikseltebilmesi i¢in en dnemli yaklagimlardan
biridir. Kiiresellesme ile sertlesen rekabet sartlarinda kurulusa sagladigi yararlar

asagida siralanmustir (Gencel, 2001: 191).
e Biitiin seviyelerde hedefler dogrultusunda calisilmas: diisiincesini gelistirir,
¢ Rekabet etme seviyesinde artirir,
e Karliligin seviyesini artirir,

e Pazarin paymn artirir,
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Yeni pazarlar ve miisteriler bulma yetenegini gelistirir,
Tasarimda tiiketici odaklig1 yiikseltir,

Takim ¢alismalar1 ve igbirligi anlayisini gelistirir,
Plasmanlarin geri doniisiinii hizlandirir,

Miisterilerden gelen sikayetleri azaltir,

Miisterin bagliligin artirr,

Tedarikgiler ile iliskileri iyilestirir,

Tedarikgilerden saglanan mal ve hizmetin kalitesini yiikseltir,
Biitiin siirecler devamli olarak iyilestirilir,

Calisan personelin motivasyonunu artirir,

Cevirici hedeflerin tizerinde odaklanmay: saglar,
Isgiiciiniin verimliligini artirir,

Maliyetleri azaltir,

Calisanin katilimeiligin giiglendirir,

Teslimatin tarihini uygunlastirir,

Tasarimin siiresini kisaltir,

Durum sartlarin iyilestirir,

Iletisimde ortak dili gelistirir,

Isgiiciiniin devri azaltilir,

Gii¢ verimliligini artirir,

Eksik tirtinleri ve tamamlanmus tiriinleri stoklardan azaltir,
Kurulusta hiyerarsik basamak sayis1 azaltir,
Kapasitenin kullanimini arttirir,

Tezgahta verimliligi artirir,

Garantiye giren tirtinlerde, degistirilme ve tamir 6demelerini azaltir,
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e Uretimin hazirhig: siirelerini azaltir,
e Denetim tamir masraflarini azaltir,

e Uretim esnasinda olusabilen hurda, eksik, tekrardan yapma ve onarim

caligmalar1 azalir.

1.7. Toplam Kalite Yonetimi ile Klasik Yonetim Anlayisimin Karsilastirilmasi
Geleneksel olarak, kalite kavrami standartlara uygunluk olarak tanimlanir.
Ancak son zamanlarda, kalite kavrami dar tanim sablonlarindan kaldirilmig ve
dinamik ve esnek bir yapiya yerlestirilmistir. Bu 6zellik sayesinde kalite kavrami
stratejik bir yonetim araci haline gelmistir. Modern kalite kavrami, bir iirliin veya
hizmetin Cove'un beklentilerini ve ihtiyaglarin1 karsilama becerisi olarak
tanimlanmaktadir (Kovanci, 2003). Kalite miimkiin olan en kisa siirede miisteri
memnuniyeti olarak tanimlanirsa; TKY, sirketin kalite beklentilerini karsilayan bir

yonetim siirecidir (Giilsoy, 2007).

Geleneksel yonetim yaklasiminda, yonetim ilkesi diizen ve kontrol yonetimin
temelini olusturur. Bu yaklasima gore, iist yonetim sistemi kendi deger yargilarina
gore yonetir ve siki bir hiyerarsik anlayisa gore calisanla belirli bir mesafeyi korur.
Boylece, calisanlarin yoneticilere daha saygili olacagr ve yoneticilerin astlarin
calismalarin1 daha objektif olarak degerlendirebilecekleri varsayilmaktadir. Bu
anlayls, modern yoOnetim anlayis1 (tam kalite yonetimi) ile degisir ve ekip
calismasinin ve yetki devrinin 6nemli oldugu bir anlayisa doniisiir (Saran ve

Gocgerler, 1998: 229).

Toplam kalite yonetimi ile klasik yonetim anlayisi arasindaki farkliliklar tablo

1’ de gosterilmektedir

Tablo 1: Klasik Yonetim Anlayisi ve Toplam Kalite Yonetimi Anlayisinin Karsilastirmasi.

Klasik Yonetim Anlayisi Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi

Inisiyatifler miisteri memnuniyetine

Inisiyatifler makam sirasia dayalidir. dayalidir.

Tedarik sistemi karsilikli giiven ve

Tedarik sistemi rekabete dayalidir. anlayisa dayalidir,

Maksimum gelir hedeflenen giidiilenme Gudileme yiiksek kalite saglamay:

hedefler.
vardir.
Mal kalitesi uluslararasi/ulusal standartlara g/tljile dli(fhteSl miisterinin beklentisine

goredir.
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Uriin tasarim kalite kontrol fonksiyonunun
sorumlulugundadir.

Kalite giivencesi tiim g¢alisan ve
yoneticilerin sorumlulugundadar.

Uriin tasarimi  pazarlamanin ve AR-GE
sorumlulugundadir.

Uriin gelistirmede tiim iiretim ve satis
fonksiyonunun katkisi vardir.

Hedef uygun deger hata veya yeniden
islemedir.

Hedef sifir hatadir.

Gelisme evrimsel hizladir.

Gelisme devrimsel hizladir.

Uretkenlik artis1 yiiksek verimli siireglerle
saglanir.

Uretkenlik artis1 {iriin tasarimi ile
saglanir.

Bilgi ve beceri igbasinda egitimle

Bilgi beceril isbasind Sitiml : ..
Vg ve becerer isbasin€a - egitimie degil temel egitimlerle de gelistirilir.

saglanir.

Yatinim/isletme  kararlar1  fayda-maliyet Yonetim anlayist, kaliteyi gelistiren

analizine dayalidir.

her uygulama ve yatirimi benimser.

Is yonetenin isi en iyi bilendir anlayis.

Isi en iyi bilenin ise en yakin olandir
anlayisi.

Hatalar1  Onlemek
gelistirilmesi.

icin  prosediirlerin

Hatalar1 Onlemek icin calisanlarin
goriislerinden faydalanmasi.

Yonetim kararlar1 tecrilbe ve inisiyatife
dayanir.

Yonetim  kararlart  istatistik
niceleyici analizlerle dayanir.

ve

Kalite “muayeneye” dayalidir.

Kalite “Onlemeye” dayalidir.

Maliyet yiiksek kaliteyle artar.

Maliyet yiiksek kaliteyle diiser.

Stok optimumdur.

Stok sifirdir.

Uretim spesifikasyon limitleri arasindadur.

Uretim hedeflere uygundur.

Yonetim sorunlar ortaya ¢iktikca ¢oziim
yolu gelistirir.

Yonetim olasi sorunlart diisliniir ve
onler.

Sistem gelistirme maksimum uzmanlagsma
iledir.

Sistem gelistirme yaklagimi is birligi
iledir.

Uretim kabul edilebilir hata diizeyini | Uretim sifir hatay1 hedefler.
hedefler.
Motivasyon 0diil ve cezaya dayalidir. Organizasyon  yapisinda  yapilan
caligmalar takdir edilir.
(Kaynak: Sarp, 2014: 123).
Geleneksel yonetim anlayisinda belirli  bir standarda gore iiretim

gerceklestirmek ve bu standardi korumak mantigi varken toplam kalite yonetiminde

ise higbir standard: yeterli kabul etmeyen bir sistem vardir. Uygulamada kuruluslar
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siirekli kendi standartlarii1 gézden gecirmeli, yenilemeli ve onlar1 degistirmelidirler

(Kavrakoglu, 1998: 52).

Geleneksel yonetim tarzinda hiyerarsik bir yap1 vardir. Ast-iist iliskileri kesin

sinirlarla ortaya konmustur. Dolayisiyla hiyerarsik oncelikler s6z konusudur.

Geleneksel anlayista insan1 makine gibi gorme egilimi vardir. Insanin gérevi
makineleri ¢alistirmaktir. Makinelerden herhangi bir nedenle iyi sonu¢ alinamamasi
gibi durumlarda, tek sorumlu olarak insan goriilmektedir. Toplam kalite ydnetimi
anlayis1 insana deger veren bir yaklasim ongoriir. Insan belirledigi hedeflere

ulagmak i¢in ise girer, kendini yonlendirir ve kontrol eder.

Toplam kalite yonetimi anlayisinda geleneksel yonetim anlayisinda oldugu gibi
belirli standartlardan vardir. Bununla birlikte, her standart miimkiin olan en kisa
stirede asilmasi gereken isleri yapan kisiler tarafindan belirlenir. Yani tim

personeller islerini siirekli gelistirirler (Yatkin, 2004: 67).
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IKINCi BOLUM
YUKSEKOGRETIMDE TOPLAM KALITE YONETIMi
2.1. Egitimde Toplam Kalite Yonetimi

Egitimde TKY, cevre ile etkilesim i¢inde, ¢evrenin taleplerini takip eden,
okulu etkileyen 6geleri dengede tutan, degisime acik, okul i¢inde 6gretmen, 6grenci
ettik Kisisel arasinda ahengi saglayan, demokratik, iyi iliskiler kuran, anlayish,
statiikocu olmayan genis goriis agisina sahip, eldeki kaynaklar1 rasyonel kullanan bir
yonetim felsefesidir (Simsek, 2000: 5).

Genel egitim kalitesi su sekilde tanimlanmaktadir: tim c¢alisanlarin ve
ogrencilerin aktif olarak katildigi siirekli iyilestirmeler nedeniyle artan miisteri
memnuniyeti ile karakterize edilen bir egitim kiiltiirii olup stirekli iyilestirme esastir.
Bunu desteklemek icin liderlik ve etkin insan kaynaklari yonetimi gerekmektedir
(Koksal, 1998: 53).

Egitim alaninda TKY; Ogretmenler, 6grenciler, okul calisanlari, toplum,
ebeveynler, sosyal ve 6zel kuruluslar gibi tim i¢ ve dis miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerini karsilamak anlamina gelmektedir. I¢ miisteriler, okulda yiiriitiilen
egitim ve 6gretim faaliyetlerinden gurur duyarken; dis miisteriler ise mezunlarin ve
Ogrencilerin istenen niteliklerde davraniglar kazanmasindan memnun olmaktadirlar.
Toplam kalite yoOnetimine dayali bir egitim yaklagiminda amag, egitimcilerin
kendilerini yargiglar, aileler, Ogretmenler, isletmeler, meslek odalar1 ve tiim
topluluklar olarak degil ebeveynler olarak gérmelerine yardimei olmaktir (Ozdemir ,

2005: 12).

Egitim kurumlari, egitimi tesvik eden, ¢alisanlarin gelisimine oncelik veren ve
acik iletisime ve yapici tartigmaya Oncelik veren bir organizasyon yapisina
dayanmalidir. Boylelikle kendilerini egitime, degisime ve zamana ayak uydurma
yoluyla gelistiren bu kuruluslar, hedeflerine wulasmak i¢in istediklerini
gerceklestirmeleri daha kolaydir. Diger bir deyisle, yasam boyu 6grenme veya is
basinda 6grenme yoluyla, personel diinyadaki degisiklikleri zamaninda 6grenebilir

(Caglar, 1998: 92).

TKY anlayisinin egitime girmesiyle yaratict ve esnek diisiinme gelisir, siirekli
gelisme ana hedef haline gelir ve boylece 6rgiit kiiltiirii istenen yonde degistirilebilir.

Bu nedenle, TKY'nin egitim kurumlarinda uygulanmasi i¢in Oncelikle yonetim
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TKY'yi benimsemeli ve uygulamayi desteklemelidir. Ust ydnetimde calisanlar
astlarma giivenmeli ve kalite alanindaki bazi yetkinliklerini devretmelidir. Kaynak
esnekligi ve yetki devri, performans odakli kalkinma kiiltliriinii miimkiin kilan

TKY'yi anlamanin temel taslaridir (Bulut, 1998: 69).

Okul kontrollii bir ortamdir. Burada 6grenci tarafindan edinilmesi gereken
bilgi, beceri ve iliskiler dnceden belirlenir ve bu konularda uzman 6gretmenler
tarafindan diizenlenen egitim etkinlikleri ile 6grencilere aktarilir. Bir kisinin egitim
yeri olan okul temel olarak gercek hayata benzer olmalidir. Bu saglanmazsa, katkiyi,
katilim, isbirligini, ekip ¢alismasini, ger¢ek hayata ve is hayatindaki {iretim siirecine
katamazlar. Insanlardan talep edilen bu dzellikler okullarda kazanilmalidir (Fidan ve

Erden, 1998: 47).

Ogretmen sadece ders anlatan, ders veren, sinav yapan ve not belirleyen bir Kisi
degildir. Bunun yami sira tiim o6grencilerini bilissel olarak gelistiren, onlara
danismanlik ve rehberlik eden, onlar1 meslege yonlendiren bir ustadir. Profesyonel
bir 6gretmen, hicbir 6grencisinden, kaliteli olmayan bir sey yapmasini istemez.
Boylelikle, giiniimiizde 6gretmenlerin 6grencilerden istedigi ezberleme olayinin
kalite okulunda yeri yoktur (Glasser, 2000: 10).

Kalite 6nceden de bahsedildigi iizere tiiketicilerle baslar ve onlar tarafindan
tanimlanir. Egitimde kalitenin personel, 6grenciler, aile, endiistri, ve toplum gibi pek

cok ilgili tarafi vardir. Egitimde miisteriler ikiye ayrilabilir (Coruh, 1999: 150):
e ¢ Miisteriler: Ogrenci, Akademik Personel, Yonetici, Diger Calisanlar.
e Dis Miisteriler: Ust Egitim Kurumlari, Is Diinyas1, Toplum, Aileler.

Egitimin iriinii egitimli bir insan degil, bir 6gretmendir. Baska bir deyisle,
kendini egitme hakkina sahiptir. Bugiin kimse tam olarak egitilemez. Bir kisinin
stirli bir siirede 0grendigi sey, birkac yil i¢inde kaginilmaz olarak gii¢
kaybedecektir. Brouwer'a gore, “egitimin {iriinii ger¢ekten bir iiriin degildir. Bu sonu
olmayan bir siirectir (Yildiz, 1999: 76).

Egitim kurumlar1 kaliteli tiriinler ortaya gikartabilmek igin, kurum igindeki
calisanlar ve orgiitiin hizmet verdigi toplumsal ¢evreyi miisteri olarak kabul edip, bu

kesimlerin doyumunu gézetmek durumundadir.
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2.2. Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetimi

Yiiksekogretim ve liniversite kavramlarini kesin ¢izgilerle bir birinden ayirma
imkan1 yoktur. Amag, tanim ve fonksiyonlar yoniinden yapilacak bir karsilastirma
her ikisinin de zaman zaman ayni sekilde tanimlandigini, Kimi zaman da ayni amag
ve fonksiyonlar: yiiklendigini gostermektedir. Esasen, iiniversitenin bir sistem olarak
yiiksekogretimin kapsami iginde ele alindigi diisliniiliirse, sistemin ozelliklerini

tagimasi olagan goriilmektedir.

Yiiksekogretim Orgiitlerinin esas amaci, hizmet siirecinin girdisi ve ¢iktisi
konumundaki 6grencilerin tatmini ve topluma nitelikli isgiicii kazandirilmasidir.
Topluma nitelikli is giiciiniin kazandirilmast verilen egitim hizmetinin niteligine
baglidir. Bir hizmet isletmesi olarak yiiksekogretim kurumlarinin kalitelerini
yukseltebilmeleri, 6gretim elemanlariin kaliteli egitimden ne anladiklar1 ile

sunduklar1 hizmetin niteliginin bilinmesini gerektirir (Ergtil, 2000: 90).

Bircok yliksekdgretim kurumunun bir misyonu vardir; ¢ogu durumda, siire¢
sonuglarini dlgme aligkanligr i¢inde degildir. Kalite ilkeleri temelde yliksek 6grenim
degerleri ile tutarlidir, ancak kalite ilkelerini desteklemek i¢in kurum kiiltiiriiniin
degistirilmesi gerekmektedir. Yiiksekogretim kurumlari birbirine bagimli olmak
yerine geleneksel olarak bagimsizdir. Yiiksekogretim liderleri de genellikle
sistemlerini ve siireglerini iyilestirmek icin ara sistemler ve yontemler konusunda
egitilmezler. Diger yandan, yiiksekOgretimde yonetim bilgi ve becerilerini
gelistirmek bir ilke degildir. Mesleki gelisim bireyseldir ve disipline dayanir.
Insanlar ortaklasa kurumsal siirecleri gelistirmek icin yetistirilmemektedir. Veriler
yiiksekogretimde diizenli olarak toplansa da, kalite ilkeleri akademik ve yonetimsel
kararlar vermeden dnce veri toplanmasini gerektirir. Yiiksekogretimde komisyonlar
ve komiteler ¢oktur; ancak bir takimda c¢alismazlar. Yiiksekdgretim kiiltiirtinii
degistirmek i¢in, insanlar ig yapma konusundaki zihniyetlerini degistirmelidir. Kalite
ilkeleri toplu olarak uygulanirsa, yiiksekogretimde akademik miikkemmellik

kiiltliriiniin olusturulabilecegi sdylenebilir (Balci, 1999: 27).

Matthews (1993) genel kalite yonetimi ve iiniversite yonetiminin dort agidan
birlestirildigini savunmaktadir: isleyis, miifredat, genel yOnetim, Ogretim ve
aragtirma. Matthews, bu alanlarda genel kalite yOnetiminin uygulanmasini

engelleyen cesitli faktorler oldugunu iddia etmekte ve {liniversite yonetiminde genel
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kalite ilkelerine hiikmetmek icin asagida belirtilen yedi adimi izlemeyi tavsiye
etmektedir (Ozden, 1998: 3):

1. Kurulus i¢in 6nemli kisi ve birimleri belirleme.
2. Kaliteye dayal1 ve rekabetci bir misyon belirleme
3. I¢ degerlendirme mekanizmasi kurma

4, Boliimler igin standartlar1 belirleme.

5. Gerekli isteklendirmeyi saglama.

6. Kalite artirma gruplarini kurma.

7. Sonuglar1 raporlama; basarililar1 6diillendirecek ve takdir edecek bir

mekanizma kurma.

Yukarida bahsedilen nedenlerden dolayi, yiiksekogretimde kalitenin
oturtulmasi, korunup gelistirilmesi iilkemizin ve ¢ocuklarimizin gelecegi bakimindan
acilen tlizerinde durulmasi gereken bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Konunun
yurt disinda ve Tiirkiye’de toplam kalite yonetiminin yiiksek 6gretimde uygulanmasi

seklinde ele alinmasinda yarar vardir.

2.2.1. Diinya’da Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yoOnetimi prensiplerinin Amerika’nin egitim sistemlerinde
uygulanmaya baslanmasi 1990 yillarda olmustur. Anaokulu seviyesinde baslayarak
tiniversiteler ve yiiksekogretimin lisansiistii programlarina kadar bu prensipleri
uygulayan Ogretim kurumlar1 vardir. Uygulamalar iiniversitelerin biitiin egitim-
Ogretim, idari ve destek hizmet alanlarim1 kapsadigi gibi program gelistirmesi, sinif
diizeyi egitim, yonetim ya da destek hizmet alanlarinda pilot ¢alismalar seklinde de
goriinmektedir (Coruh, 1997: 3).

Kanada’daki iiniversiteler kamuoyunun yogun kontrolii ve toplumun refahi
acisindan sorumluluk yiiklenmesi ile karsi karsiya kalmaktadir. Bu iilkede tiniversite
biitcesindeki kesintilerle hem mevcut durumu, hem de mevcut programlari
stirdirmek olanak digidir. Toplumun ihtiyaglarina cevap verebilmek ve caga ayak
uydurabilmek i¢in koklii degisimin gerekli olduguna inanan {iniversite iist yonetimi
ve akademisyenler sadece ders konusu olarak gordiikleri TKY’yi kendi
kuruluslarinda da uygulamak gereginden hareketle, miisteri olarak gordiikleri

topluma odaklanmaya karar vermislerdir. Bati Ontario Universitesi (UWO) ile
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Monitoba Universitelerinde (UM), toplam kalite ydnetimine baslamak i¢in ilk adim
yoneticilerden gelmis, UWO’da damsmanlik seklinde “Isletme”, “Istatistik ve
Aktlierlik Bilimleri” ve “Miihendislik Bilimleri Fakiiltesi” boliimlerinden yardim
gelirken, UM’de “Istatistik Boliimii’niin kurdugu “Kalite Arastirma Merkezi”
etkinlik merkezi olmustur (Spiring, 1995: 454).

North Carolina Universitesi 1998’de TKY ¢alismalarina baslamstir. ilk olarak
tiniversite biinyesinde “kurumsal etki ofisi” kurulmus ve tiim galismalar bu ofisten
takip edilmistir. Bu ofisin gdrevi tiniversite ¢apinda, meslek ve ihtisas okullarinda,
fakiiltelerde, yonetim ve destek birimlerinde kalite ve sorumluluk prensiplerinin
uygulanmasini ilerletmek ve gelistirmektir. Kurumsal etki ofisi, tniversite st
yonetiminin yiiksek kademelerine yapilan faaliyetlere iliskin rapor sunmaktadir.
Universitenin bireysel fakiilteleri toplam kalite yonetimi koordinatérlerini kendi

aralarindan se¢mektedirler (Ergiil, 2000: 120).

Harvard Universitesi’ndeki Enformasyon Teknolojisi Ofisi (ETO), TKY’yi
“Orgiitteki miisteri tatminini saglayan tiim siireglerin bir araya getirilmesi” olarak
tammlamistir. Harvard Universitesi 1992 yilinda “Harvard Kalite Programi”ni

aciklayarak programin amaclarini asagidaki sekilde siralamaktadir (Burnham, 1992:

22):
e Universite biinyesinde; tiim ¢alisanlarin katilimi ve takim ¢alismasi
e Miikemmeliyete adanmis liderlik
e Stratejik planlama
e Biitiin ¢alisanlarin egitimi
e Tiim is siireclerinde stirekli gelisim
e Boliimler arasi igbirligini hayata gecirmek

Aston Universitesi Deming ve Juran’in izinde bir TKY uygulamasi
baslatmistir. 1991 yilinda “Kalite Konseyi” iiniversitenin kalite programini koordine
etmistir. Kalite uygulamasina yardimci olan dis damismanlik temsilcilerinin ilk isi,
onde gelen bir {iniversite olan Aston’un misyonunu iist diizey is siiregleri bazinda
analiz etmistir. Bu islemin sonucunda iiniversitenin temel gorevlerinin “egitim ve
aragtirma” oldugu fikrinden hareketle, asagidaki siirecler belirlenmistir (Coruh, 1999:

142):
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e Aragtirma ¢aligmalar1 gelistirmek

e Ogrencilere iyi bir egitim deneyimi saglamak

e Donemsel ve stratejik planlamalari gergeklestirmek
e Stajyer 6grencileri de planlama siirecine ¢ekebilmek
e Finansmani yonetmek

e (Calisanlarin kalite ve niceligini yonetmek

e (alisanlarin yeteneklerini gelistirmek

e Bilgi, islem sistemleri kurmak

e lyi bir kiitiiphane sistemi kurmak

e {letisimi artirmak

e Siire¢ analizini destekleyici bir yap1 kurmak

Bagka bolimleri de bu kalite galismalarinin igine sokabilmek igin, proje
gelisimi ve siire¢ analizini destekleyici bir yap1 kurmak ve “Kalite Farkindaligi” ve
“TKY Ara¢ ve Teknikleri”’nden olusan bir egitim programi olusturmak yoluna
gidilmistir.

2.2.2. Tiirkiye’de Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetimi

Ulkemizde fiiniversitelerin iilke capina yayilmasi ve oOzel {iniversitelerin
kurulmas1  biitlin  iiniversiteleri  kalite konusunda hassasiyet gdstermeye
zorlamaktadir. Devamli olarak gelismenin dinamizmini yakalama cabasi igerisinde
olan tiim yiiksekogretim kuruluslar: elde edilen basarinin degerlendirmesini yapacak
diizeneklere ihtiyag hissetmektedirler. Bu nedenle tiniversiteler, 6zellikle de vakif
iniversiteleri bir arayis icerisindedirler. Birtakim tniversitelerde toplam Kkalite
yonetimine dair bazi uygulamalar gézlenmektedir. Fakat bu adimda Tiirkiye’deki
tiniversitelerin toplam kalite yonetimi uygulamasini baslatacak gerekli altyapinin ve
anlayisin hazir olup olmadigina iliskin bir ¢alismanin eksikligi hissedilmektedir

(Ergiil, 2000: 123).

Tiirkiye’de yiiksekogretimde TKY ile ilgili ¢alismalarin yok denecek kadar az
oldugu goriilmektedir. Ceylan (1998), Abant izzet Baysal Universitesi &gretim

elemanlarmin gorislerine dayanarak TKY ilkelerinin genelde yiiksekdgretim
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kurumlarinda, 6zelde ise Abant izzet Baysal Universitesinde uygulanabilirligini
tespit etmek igin bir ¢alisma yapmistir. Arastirmaci tarafindan gelistirilen anketle
elde edilen verilerin analizinde frekans ve ylizde gibi betimsel istatistik tekniklerle,
anlam ¢ikartici istatistik olarak da t testi uygulanmistir. Bulgulara gére arastirmaci
tarafindan TKY’ye dair Onerilen goriis Ve Onerilere arastirmaya katilanlarin tamamu,
"¢ok" ya da "tam" derecesinde katilmiglardir. Diger taraftan katilimcilarin goriisleri
arasinda bir farkin olup olmadigini saptamak iizere uygulanan t testi sonuglari, 915
karsilagtirmadan sadece 18’inde manidar farklarin oldugunu gostermistir (Balc,
1999: 32).

Tiirkiye’de yapilmis bir baska ¢alisma 1998 yilinda Ankara Universitesinde Ali
Balc1 tarafindan, 6gretim elemanlarinin goriislerine dayanarak yiiksekdgretimde
TKY uygulamalarmin 6l¢lilmesini saglayan gegerli ve giivenilir bir 6lgek olan
“Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetimi Olgegi” gelistirilmistir. TKY'nin
yiiksekOgretim kurumlarinda uygulanabilirlik seviyesini, baska bir deyisle
yiiksekdgretim kurumlarinin TKY'yi uygulamaya hazir olus derecelerini saptamak;
ilaveten yiiksekogretim kurumlarinda TKY uygulamalarini zaman zaman 6lgmek
i¢in gelistirilen "Yiiksek Ogretimde TKY Olgegi", alt1 ayr1 alt dlgekten olusmaktadir.
Literatiire, yiliksekogretimimdeki mevcut uygulamalara ve arastirmacinin kisisel
gbzlem ve yasantilarina dayali olarak bu olgekler olusturulmus, sonra da alan
uzmanlarina sunulmustur. Alinan tepkilere gére yeniden bi¢cimlendirilen taslak dlgek,
Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiine bagl olarak lisansiistii programlar
yiriiten fakiiltelerin 6gretim elemanlarina uygulanmistir. Bu uygulamadan elde
edilen gbzlem sonuglari, alt 6lgeklerin yap1 gegerliliklerini sinamak iizere faktor
analizine, i¢ tutarlilik diizeylerini saptamak {izere Cronbach Alpha giivenirlik
katsayisina, Olgeklerdeki maddelerin ayirt edicilik gii¢lerini 6lgmek {izere de madde
toplam korelasyonlarina tabi tutulmustur. Arastirma, Anakara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisinde lisansiistii programlar1 bulunan sosyal bilimlerle ilgili
fakiilteler iizerinde yapilmistir. Bundan sonra arastirmanin {niversitenin diger
fakiiltelerinde de yapilmasi, Ankara {iniversitesinin TKYye ne denli hazir oldugunu,
bir diger anlatimla TKY’nin bu kurumda uygulanabilirligini gosterebilecektir (Balci,
1998: 319-334).

Baskent Universitesi, 1994-1995 egitim yilinda toplam kalite yOnetimi

uygulamasina ge¢mistir. Bu konuda ilk olarak tiniversite rektorii tarafindan bir
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tiniversite kalite konseyi olusturulmus ve {iniversitenin toplam kalite yo6netimi
uygulama kararina iliskin vizyon bildirisi tiim idari/destek ve akademik personele
duyurulmustur. Toplam kalite yonetimi uygulamalar1 kapsaminda kalite iyilestirme
ekipleri kurulmus ve personel, veri toplama usulleri, toplam kalite yonetimi
prensipleri, istatistiki Kkalite kontrol teknikleri ve ekip c¢alismalar1 yontemleri
konusunda egitilmislerdir (Coruh, 1997: 5).

Orta Dogu Teknik Universitesi, Endiistri Miihendisligi’nin egitim kalitesini
iyilestirmek ve artirmak igin bir “Kalite Islev Konuslandirma” yaklasimi
gelecekte dgrencilerin istihdam edilecegi yerler olan isverenleri egitimin gercek soz
sahipleri olarak kabul etmistir. Isveren ve mezun Ogrenciler arasinda yapilan
aragtirmalar sonucu elde edilen veriler dikkate alinarak Endiistri Miihendisligi
yetistirmedeki bazi aksakliklar ortaya cikarilmistir. Bu aksakliklar1 gidermek i¢in
stirekli iyilestirme faaliyetleri ile Endiistri Miihendisligi boliimiinde bazi 6gretim
elamanlartyla birlikte bir “Kalite Konseyi” kurulmustur. Bu konseyin en 6nemli
misyonu; Ogretim elemanlarinin, Ggrencilerin - ve isverenlerin  beklentileri
dogrultusunda endiistri miithendisi yetistirmek ve bunlara uygun egitim programlari

hazirlamaktir (Koksal, 1998: 24).

Marmara Universitesi ¢alisanlari, 1993’de Miihendislik Fakiiltesi Dekanlari
diinyanin her yerinde Tirkiye igin ¢alisabilecek, 6grenmeyi 6grenmis miithendisler
yetistirmeyi amaglayan bir kalite yolculugunu baslatmislardir. Bunun i¢in asagidaki

sartlarin olusturulmasinin gerekliligini vurgulamiglardir (Coruh, 1999: 145):

e Akademik alt yap1

Fiziki alt yap1

e Simav ve degerlendirme sistemi

e Miifredat

e Akademik ve Idari personel temini ve gelistirilmesi sistemi
e Yayin ve arastirmalar

e Universite-sanayi-toplum iliskilerinin gelistirilmesi

e Kurumsal gelisme plani (Stratejik plan)
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2.3. Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanma Sebepleri

Yiiksekogretim kurumlari genelde degismeleri ¢ok kolay olmayan ve karmagik
kurumlardir. Bu kurumlarda kararlar geleneksel olarak 6gretim iiyelerinden olusan
akademik kurullarda alinmaktadir. Bu yetki toplam kalite yonetiminde kismen de
olsa miisterilere aktarildigindan, yeni uygulamanin 6gretim iiyelerinin direnisi ile
karsilagmalar1 dogaldir. Fakat TKY, koklii ve devrimci yaklagimlar yerine yavas ve
asamali degisimi Ongoérdiigii icin bu kurumlarda kalitenin iyilestirilmesinde daha
etkili olabilmektedir (Serin ve Aytekin, 2009: 87).

1997 yilinda Yiiksekdgretim Kurumu tarafindan yapilan bir arastirmaya gore,
tiniversite 0grencilerinin %24'0 halen okuduklar1 programdan memnun olmadiklarin
ifade etmislerdir. Bu calismada ilging bir sonug, egitim alaninda c¢alismak
istemeyenlerin %63'iiniin programdan memnun olmadigidir. Calisma sonucunda hem
iniversiteye girenlerin, hem de girmek istemeyenlerin yiiksekdgretim sisteminden
sikayet ettikleri kaydedilmistir. Yiiksek Ogretime olan talep devam etse de, bir
yandan da mezunlar arasindaki issizlik orami artmaktadir. Bu talebin nedeni,
insanlarin i isteyen diger insanlardan daha fazla tercih edilebilecegi umududur.
Egitim sisteminde yiiksekdgretime olan talebi nicel olarak karsilamak i¢in alinan
Onlemler istthdam sorununun ¢cOzlimiine katkida bulunmayacaktir.
Yiiksekogretimdeki Ogrencilerin ihtiyaglarini karsilamak icin, her seyden Once,
egitim kalitesini arttirmak gerekir. Bu, miisterinin bakis agisiyla 6gretme Kalitesi

stireci boyunca toplam kalite yontemi uygulamalariyla elde edilmektedir.

TKY'yi yiiksekdgretime dahil ederken dikkate alinan egitim kurumu dogal
olarak triinler yerine hizmet iireten bir fabrika olarak algilanacaktir. Bu siirecin en
onemli katkisi, 6grencilerin, hedefe uygun olarak egitim alan ve gerekli bilgileri nasil
ve nerede elde edeceklerini 6grenen mezunlar olarak halka sunulmasidir. En
onemlisi, yliksekégretim politikalarini izleyen kisiler ve yoOnetici olarak ¢alisan
personel, kurumlarinin nerede ve nerede olmasi gerektigini bilmektedir (Coruh,

1999: 140).

Toplam kalite yonetiminin temel prensipleri yliksekogretim faaliyetlerinde de

uygulanabilir. Bu prensipler asagidaki gibi siralanabilir (Coruh, 1999: 10);
e Miisterinin beklenti ve ihtiyaglarina odaklanma
e Boliimler arasinda var olan iletisim engellerini ortadan kaldirma
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Liderlik anlayigini tiim hizmet (iiretim) birimlerinde yayginlastirma
Personele hizmet i¢i egitimde devamlilik saglama

Kalite i¢in dnceden belirlenen amaglarin devamliliginda israrli olma
Organizasyonu bir sistem olarak ele alma

Proses iyilestirme faaliyetlerini grup ¢calismalari ile yiiritme

Yiiksekogretim sisteminin TKY ile elde edebilecegi faydalar sunlardir (Koksal,
1997: 61):

Sistem siirekli iyilesir.

Gelecegin gerekleri daha iyi karsilanir.
Sistemin pargalar1 daha uyumlu calisir.
Bilgi ve 6grenmenin uygulamasi gelisir.

Egitimden beklentileri olan gruplarin memnuniyeti artar.

TKY ile ogrencilerin elde edebilecekleri yararlar ise asagidaki
siralanmaktadir (Bulut, 1997: 71):

Ekip ¢alismasinin 6grenilmesi

Sorumluluk kazanilmasi

Gergek hayatla bagdastirabilecek kavramlarin 6grenilmesi
Daha iyi motive olarak caligmalarina yon verebilme

Stirekli iyilestirme kavraminin 6grenilmesi

2.4. Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmasi

gibi

Yiksekogretimlerde TKY’nin uygulanmasinin bazi unsurlari vardir. Bu

kisimda o unsurlardan; yonetimin liderligi, TKY politikalarinin belirlenmesi ve

tiniversiteye yayilmasi, miisteri ihtiyaclarinin tanimlanmasi ve ¢aligma takimlarinin

kurulmasi konular1 ele alinmistir.

2.4.1. Yonetimin Liderligi

TKY ’nin yiiksekdgretimde uygulanmasi, yonetimin liderligi, yiiksekogrenim

i¢cin hedeflerin ve vizyonun belirlenmesi, lider kadrosundan baslanarak personele

kadar TKY egitiminin verilmesi, miisteri 6neri ve istek sistemlerinin gelistirilmesi,
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stire¢ gelistirme faaliyetlerinin yapilmasi1 ve kalite kontroliiniin uygulanmasiyla

hayata gegirilebilir.

Universiteyi yonetmekle gorevli olan lider; toplam Kkalite yonetimi siireci ve
felsefesini benimsemis, is akisini yakindan izleyen, hizmetten yararlanan miisterinin
ihtiyaclarina odaklanmis, degerlendiren, Onerilere agik calisanlart motive eden bir
profesyonel olmalidir. Karar alma pozisyonunda olan iist yoneticiler toplam kalite
yonetimi siireci, felsefesi ve grup calismasi ve alt kademelerden gelen iyilestirme

Onerilerini karar almada kullanabilmelidir (Coruh, 1995: 356).

Liderligin etkisinin, kurulustaki herkesin pahasina ortak bir kalite yonetimi
kiltlirii yaymak oldugu kabul edildiginde, egitmenleri ve kurulusun tiim ¢alisanlarini
genel kalite yonetimine uygun olarak egitmeye ihtiya¢ vardir. Ana gorevin, se¢kin ve
uzman egitimcileri farkli bir kavram 6grenmeye ikna etmek ve benzer amaglarla

farkli idari personel ile yonelimlerini birlestirmek oldugu ileri siiriilmektedir.

Calisanlar normal olarak degisikliklere siiphe ile bakarlar, gereksiz endiselere
kapilarak direng gosterir ve diizenlerinin degismesini istemezler. Bu sebeple
yonetimin TKY uygulamalarina geg¢is karar1 verdikten sonra hayata gecirilmesi
gereken sorumluluklarin en mithimi ¢alisanlarin psikolojik olarak degisime hazir hale
gelmelerini saglayan bir ortam yaratarak TKY'nin ¢alismalara ve iiniversiteye ne gibi
faydalar getireceginin agiklanmasi gerekmektedir. Degisim dinamigi kurum
biinyesinde yerlestirildiginde yoneticilerin; koruma ve iyilestirme olmakla iki 6nemli

gorevi giindeme gelmektedir (Sisik, 1997: 34).

Koruma caligsmalar1 baglaminda, iist yonetimin gorevi, iiniversitedeki herkesin
tiniversitenin standartlarina, kurallarina ve diizenlemelerine uymasini saglamak
olmalidir. Ust ydnetim dncelikle tiim biiyiik operasyonlar i¢in kaginilmaz {iniversite
politikalarini, kurallarini, diizenlemelerini ve prosediirlerini belirlemeli ve herkesin
bu formiillere uymasini saglamalidir. Iyi donanimli olsalar bile, ¢alisanlar standartlart
karsilamryorsa disipline basvurulmalidir. Ote yandan, calisanlar standartlar1 takip
edemezse, ¢alisanlarin bunlar takip edebilmesi i¢in personele egitim vermeleri veya
standartlar1 revize etmeleri gerekir. Standartlarin iyilestirilmesi, daha fazla standart
hazirlanmas1 anlamima gelir. Bu oldugunda, yeni standartlarin uygulanmasini
saglamak yoneticinin gorevi haline gelir. Siirekli iyilestirme ancak standartlarin daha

fazla incelenmesi ile saglanabilir.
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Birtakim giigliiklere ragmen, yiiksek6gretim kuruluslarinda etkili bir liderlikle
toplam kalite yonetimi kiiltiirli olusturabilmenin yolu, biitiin {iniversite ¢apinda ayni
zamanda kalite yonetimi baslatmak yerine, bu felsefeyi uygulamaya ve benimsemeye
en yatkin olan departmanin nispeten bagimsiz bir bdliimiinde (yliksekokul veya
fakiilte) ise baslamak ve basarili bir numune gosterilerek orada edinilen tecriibe ve
pozitif sonuglarla kurumun 6teki boliimlerini de degisim yoniinde isteklendirmektir.
Gelisime ve yenilige agik 6gretim elemanlariin pozitif sonuglar karsisinda yukarida
belirtilen 6zelliklerini asarak toplam kalite yonetiminin gerektirdigi tutum tarzlarini
benimseyecekleri disiiniilmektedir (Ergiil, 2000: 102).

2.4.2. Toplam Kalite Yonetimi Politikalarinin Belirlenmesi ve Universiteye

Yayilmasi

Yiiksekogretimde kalite ¢alismalarimin amaci, hizmetlerin stirekli ve tutarh
olarak gelistirilerek verilmesini saglamaktir. Bu sebeple, TKY politikasini
yiiksekogretim ve bilimsel gelistirme faaliyetlerinde nitelikli bir seviyede yiiriitmek
gerekir. Toplam kalite yonetimi uygulamasinin 6nemli elementlerinden birisi de
politika ve stratejilerdir. Universiteler amaglarina ulastiracak yolar1 belirlemek igin
kendi stratejik planlarim1 hazirlamalidirlar. Bu plan c¢ercevesinde uzun dénemli
oncelikler belirlenmeli ve kurumsal degismeye zemin hazirlanmalidir. Bu nedenle
misyon, vizyon ve temel degerlerin {iniversite biinyesine uygun olarak belirlenmesi
ve uygulamasi gerekmektedir. Bunlarin belirlenmesinde eKip ¢alismalarinin rolii

biiyliktiir (Cafoglu, 1996: 154).

Yoneticiler, kalite dogrultusunda baslatilan degisime direncin istesinden
gelebilmek i¢in calisanlarina TKY’nin temel prensiplerini ve beklenen yararlarin
aciklamahdir. Universite biinyesinde calisanlara is goren yaklasim anketleri
uygulanarak, ¢alisan personellerin beklentilerini tiniversiteye karsi olan pozitif veya
negatif tutumlar1 ve goriislerin belirlenmesi gerekmektedir. Boylelikle hem var olan
eksikliklerin tanimlanmasi, hem de bu eksiklikleri aradan kaldiracak iyilestirme
hedeflerinin belirlenmesi muhtemel olacaktir. Calisan bu arastirmalarla y6netimin
kendilerine verilen 6nem ve TKY konusunda kararli tutumun farkina vararak
calismalar1 destekleyeceklerdir. Kalite politikasi, list yonetiminin en iist seviyesinin

kalite i¢in kararliligin1 ve kararlarini ifade etmektir (Selguk, 1997: 33):

e Kurumun kalite politikas1 ve politikanin izlenmesi i¢in belirlenen {ist diizey

hedefleri agik bir sekilde ifade etmelidir.
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e Yonetimin agiklanan kalite politikasini destekledigi agikca dogrulanmalidir.

Olusturulan standartlarin amagclar1 agiklanmalidir.

Kaliteye inanmig bir yonetim tarzinin gelistirilmesi kolaylastirilmali ve

desteklenmelidir.

Yiiksekogretimde TKY’nin uygulanmasinin hedefinde asagidaki ilkeler yer
almalidir (Eyitmis, 2000: 61):

TKY'ni kurmak i¢in gerekli alt yapinin olusturulmasi,
Istatistiksel siire¢ kontrol ¢alismalarini baslatmak,

Ogretim alicilarryla devamli isbirligi igerisinde olmak ve beklentilerini en

kisa zamanda dogru olarak karsilamak,

Siirekli iyilestirme faaliyetleri baslatmak ve herkesin bu faaliyetlere

katilmasin saglamak,

Mezun olan 6gretim alicilarinin pazar kosullarinda zorluk c¢ekmeden is

bulabilecek kaliteli egitimi almalarini saglama,
En yiiksek seviyede motivasyonu arttirmak,

Universite sanayi ortakligi kurularak verilen egitimin pratiginin

saglanmasina yonelik uygulamalar arttirmak.

Belirlenecek bir kalite politikasi; 6gretim alicilarinin tatmini, 6gretimin kalitesi

ve Universitenin stirekliliginin ve basarisinin anahtar1 oldugunu unutmamak gerekir.

Bir kalite politikasinda su maddeler yer almalidir (Eyitmis, 2000: 61):

Kaynaklarin etkin kullaniminda tiim personelin katiliminin saglanmasi ve

ogrenim kalitesinin devamli iyilestirilmesi,
Yapilan her igin ilkinde ve devamli olarak dogru yapilmast,

Kalite iyilestirme c¢aligmalarinin planli ve sistematik bir bicimde tam
katilm ile i¢ ve dis miisterilerin ihtiyaglarinin kargilanmasina {istiinliik

verilerek sturdiirilmesi,

Kalite iyilestirme faaliyetlerinde siirekliligin saglanmasi,
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e Yapilan her ¢aligmanin iilkenin gelismesine yardimei oldugunun bilincinde

olunmasi.

2.4.3. Miisteri Thtiyaclarinin Tanimlanmasi

TKY’nin bu asamasi, miisteri gereksinimlerini belirleme, bu gereksinimden
oncelikli hale getirme ve bunu {iiniversitenin veya fakiiltenin Oncelikleri arasina
yerlestirilmesi asamasidir. Boylelikle, yeni neslin hizla devam eden bu yarista
basarili olabilmesi i¢in bilgi ¢aginin gereklerine uygun olarak {iretici sorun ¢ézme
yetenegine sahip, yiiksek teknolojik iriinleri kullanabilen, bilgiye ulasma yollarini
bilen, esnek diisiinebilen, hosgoriilii, bilimsel diisinme yetenegine sahip, saglikli
kisilik ve sosyal gelisimini tamamlamis bireyler olarak yetistirilmesini saglamak
lizere Universite yonetiminin Oncelikle kaliteyi saglayici faaliyetleri biinyesinde
olusturmasi gerekmektedir. Bu faaliyetlerden bazilar1 asagida belirtildigi gibidir
(Eyitmis, 200: 64):

e Sistemin mimkiin oldugu kadar merkeziyet¢i bir yapidan kurtarilip,
mahalli kuruluslarin ve halkin egitime katilimlarin1 saglamak {izere adem-i

merkeziyet¢i yapiya kavusturulmasi,

e Buna bagh olarak merkezindeki uyusuklugu gidermek {izere uygun

alanlarda yetki devrinin yapilmasi,

e Kaynaklarin daha tiretken kullanilmasini saglamak iizere egitim hizmeti

veren diger kurumlarla dinamik bir iletisim ve koordinasyon saglanmasi,

e Karar verme asamasinda etkinligi ve hizi saglamak iizere teknolojinin
olanaklarindan faydalanarak yonetim enformasyon sisteminin yaygin hale

getirilmesi,

e Koordine ve sistematik hazirlanacak egitim planlar igin strateji ve

hedeflerin belirlenmesi,
e Kaliteli is giiciliniin istihdam edilmesi,

e Yasam boyu egitim ilkesinden hareketle ¢alisanlar1 degisime hazirlamak

i¢in siirekli hizmet i¢in egitim projelerinin hazirlanip uygulanmasi,

e Ust yonetimin liderlik becerilerini gelistirmek igin gerekli &nlemlerin

alinmasit.
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Yukarida bahsedilen konular yoneticilerin liderliginde yapildiktan sonra hizmet
verilecek miisteri  kitlesinin  belirlenmesi  ve ihtiyaglarinin  tanimlanmasi
gerekmektedir. Belirlenen ihtiyaglar toplam kalite yoneliminin amaglarindan olan

miisteri memnuniyetinin saglanmasinda stireglerin 1yilestirilmesi i¢in kullanilmalidir.

Miisterinin ihtiyac ve isteklerine yonelik ¢alismalardan sonra degerlendirmeler
yapilarak problemin ¢éziimlenip ¢dziimlenmedigi tekrar sorgulanir. Problemin tekrar
giindeme gelmemesi i¢in yiiriitillen faaliyetler standartlagtirilir ve uygulayacak olan
kisilerin takip edilmesi saglanir. Sistemin gelismesi i¢in miisterilerden teklif ve
onerileri almak i¢in anketler yapilmalidir. Bu anketler su konularda olmalidir (Tasct,

1996: 258):
e Aktif 6grencilerin okula iliskin beklentileri,

e Mezun olan 6grenciler hakkinda demografik nominal arastirma (ne kadari,

nerede, ne is yapiyor),

e Disaridan ders vermeye gelen ve fakiiltede ¢alisan tiim 6gretim tliyelerinin

goriisleri,
e Ogrencileri istihdam edecek kurumlarin eleman ihtiyaci ve beklentileri.

Klasik yaklasimda, 6gretmenler bir 6grenciden veya baska bir kisiden geri
bildirim almanin mantikli olmadigina inanmaktadir, ¢iinkii 6grenciler i¢in neyin iyi
oldugunu bildiklerine inanmaktadirlar. Akademik boliimlerde yetki transferinin
egitim seviyesine diisiiriilmesi, degisen miisteri ihtiyag¢larina hizla cevap verebilecegi
anlamma gelmez. Bir baska miihim problem de yiiksekdgretim kuruluslarinda

ogrenciyi “miisteri” olarak tanimlamada giigliikler yasanmaktadir.

2.4.4. Calisma Takimlarimin Kurulmasi

TKY’nin birgok hizmet ve {retim kurumunda gergeklesen basarili
calismalarinda gozlenen ekipler halinde c¢alisma, egitim i¢in de gecerlidir.
Egitimcilerin bireysel caligmasinin getirdigi faydalar siireclerin iyilestirilmesi ve
belirli sorunlarin ¢6ziimii i¢in bigimsel bir ekip ¢alismasi diizeninde bir araya gelip
sinerji yaratmasi saglanarak yiikseltilebilir. Bu ekipler degisik uzmanlik alanlarinda
calisanlarin olusturdugu gegici proje takimlari, ayni is veya uzmanlik alanindaki
calisanlarin olusturduklar1 kalite gemberleri, siire¢ ekipleri gibi degisik sekillerde

olusturulabilir.
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TKY'de ekip ¢alismasi ve her calisanin aktif katilimi 6nemlidir. Ancak bu
noktada, ekip ¢alismasinin kaynaklar1 harcadigi, bazi smirlamalara ve tiim
calisanlarin katilamamasina neden oldugu sdylenebilir. Tam ve yeterli bilgiye sahip
olamadigi igin, alt diizey ¢alisanlarin karar alma siireglerine katilmasinin fazla bir
anlami1 olmadig1 bir gercektir. Ayrica, ¢alisanlar inisiyatif almak yerine siirekli olarak
{ist yonetim kararlarmi uygulama egilimindedir. Ote yandan, grup kutuplasmasi, para
ve zaman kaybi, bireysel sorumluluktan kaginma, kontrol giigligii ve kisisel
problemler karar vermeyi engelleyebilir, ¢linkii bu ilkenin olmamasi nedeniyle TKY

dogru anlamda islev géremez (Tolga, 2007: 54).
2.5. Yiiksekogretimde Miisteri Kavrami

Son yillarda teknoloji ve bilimde meydana gelen g¢arpici ve hizli gelismeler
nedeniyle diinyanin her yerinde degismeler gozlenmektedir. 1950 yillarinda
Deming'in katkilariyla Japonya'da baslayan yonetim anlayist ve kalite bilinci, 1980
yillarinda Amerika ve Avrupa'ya hakim olmustur. Uretim ve hizmetlerde meydana
gelen siiratli degigsmeler misteri memnuniyetinin 6n plana ¢iktifi yonetim
modellerini ve rekabet kosullarini gliindeme getirmistir. Ynetimler rekabetle basarili
olabilmek ig¢in, hizmette, {irlinde ve insan giiciinde kaliteye biiyilk 6nem vermeye
baglamiglardir. Sonugta egitim, kaliteyi saglayacak en mithim sektér olarak
goriilmeye baglanmigtir. Bu durum egiticileri sistemin daha verimli ve etkin galisma
yollarin1 arama faaliyetlerini yogunlastirarak kaliteyi yakalama g¢abasina itmistir

(Serin ve Aytekin, 2009: 87).

Egitim alaninda ilk akla gelen miisteri muhtemelen 6grencidir. Ogrencileri
misteri olarak gormek, istediklerini yapmak anlamina gelmez. Bunun yerine, mevcut
kaynaklarla miimkiin olan en iyi egitimi vermek anlamima gelir. Misteri kavrami
bazen kar merkezli diisiinmeye neden oldugu i¢in, 6grenci konusunda bunu séylemek
sagliksiz olabilir. Ancak TKY felsefesi insan merkezli oldugu i¢in, isletmelerin
amaci1 para kazanmak olsa bile, miisteri somiiriisii ve vahsi kapitalizm s6z konusu
degildir. TKY wuzun siireli, uzun siireli, giivene dayali, siirekli bir iligki
sirdiirmektedir. Amag, kalitenin amaca uygunlugunun belirlenmesine dayali
ogrenme hedefiyle tutarli olmasini saglamak olmalidir. Ornegin, egitim isverenlerin
ve ilgili mesleklerin ihtiyaclarini kargilamalidir. Egitim s6z konusu oldugunda,
egitim kurumunun tek miisterileri Ogrenciler, aileler ve isverenler degil, tiim

toplumdur (Bengisu, 2007: 741).
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Kalite arayiglarmin temelini miisterilerin istek ve beklentilerine daha iyi
karsilik vermek olusturmaktadir. Kalite arayislari bir iirtin ve hizmetin iretim ve
sunumunda misterinin istek ve beklentileri 6n plana g¢ikarmaktadir. Bu sebeple
kaliteye odaklanan isletmeler iriin ve hizmetleri hakkinda tiikketici goriis ve
tekliflerini alarak ise baslamaktadirlar. "Misteri ihtiyaglar1" veya "tiiketici istekleri"
kalite arayiglarinin odak noktas1 olmaktadir. Kalitenin bir baska tanimi da bir {irlin ya
da hizmetin 6zelligi veya misteri ihtiyaclarini karsilayabilme yetenegidir. TKY ise
kalitenin tiretim sistemi igerisine yerlestirilmesini 6ngoriir. Toplam kalite yonetimi
tiretim sonunda kalite kontrolii yerine {iretimin her asamasinda kalite duyarliliginin

egemen olmasi esasina dayanmaktadir (Ozden, 1998: 6).

Toplam kalite yonetiminde miisteri kavramui ile ilgili tanimlarin ortak noktasi
miisterileri i¢ miisteri ve dis miisteri olarak ele alinmasidir. Bunlardan, {iriin veya
hizmet alanlardan; kurum iginde yer alanlara i¢ miisteri, kurum disinda olanlara dis

miisteri ad1 verilmektedir.

2.5.1. i¢ Miisteri

Egitim kuruluslarinda i¢ miisterileri1 rahathikla tanimlamak miimkiindiir.
Boylelikle yiiksekogretim kurulusunda birbiri ile hizmet aligverisi iginde olan
birimler ya da kisiler hizmette sunuma gore hizmeti verenle, hizmeti alan (saticiyla,

miisteri) pozisyonundadir. Yiiksekogretimde i¢ miisteriler sunlardir (Ozcan, 1996:
67);

e Ogrenciler
e Akademik Personel
e Diger Calisanlar

Egitim alaninda Ogretici ve Ogrenci iliskisi egitimin misterisi olarak ele
alindiginda baska sektorlerde olan satict ve alici iliskileri gibi olmadig
goriilmektedir. Mesela, 6grencilerin ne ¢esit ve tiir egitim hizmeti alacagi husussunda
yeterince Onbilgisi yoktur. Neyi istedigini bilmeyip, ona verileni almak
durumundadir. laveten, bu iliski yasal temellerinin oldugu, zorunlu, uzun vadeli
duygusalligi da barindiran bir iliski seklidir. Dolayisiyla 6grenciye verilen hizmet,
akademik personellerin ve 06gretim elemanlarmin niteligi, egitim kurumlarinin
ozelligi ile orantilidir (Tezcan, 1994: 273).
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Okul birimleri ve personeli birbirlerine hizmet vermektedir. Ornegin, finans
departmani ¢alisanlar1 ek dersler, maaslar, geziler, satin alimlar vb. tamamlayarak
hizmet saglarken, bu departman ¢alisanlar1 diger departmanlardan hizmet
verebilecekleri hizmetleri, mallari, bilgileri ve belgeleri alirlar. Finans departmani
ayrica egitim ve 0gretim saglayan boliimlerden bilgi ve belgeler, 1sitma, temizlik ve
aydinlatma hizmetleri, dokiiman kayit boliimii ve yardimer hizmetler bdliimiinden
personel konularinda bilgi almaktadir. Boylelikle finans personeli hem miisteriye
hem de alictya doniismektedir. Bu tiir bir iligki diger boliim ve birim ¢alisanlari igin

de gegerlidir.

2.5.2. D1s Miisteri
Miisteri satin alan, alic1 veya kendisine iiriin ya da hizmet verilen kisidir. D1g
miisteri ise o hizmeti dolayli olarak alan kimselerdir. Bu baglamda egitimin dis

miisterileri sunlardir (Ergiil, 200: 94):

o Sirketler, ¢alisanlarina egitim talep eden ya da mezun olan 6grencileri

istihdam eden kurumlar

e Ogrenci velileri, velisi bulunduklar1 égrencinin toplum icerisinde daha iyi
bir yere gelmesi, daha iyi bir egitim alabilmesi i¢in onlara manevi ve maddi

destek saglayan bireyler,
e Toplum

Bir iilkenin kiiltiirel ve sosyal gelisimini saglayan iiniversitelerin en bilyiik

miisterisi toplumdur.
2.6. Yiiksekégretimde Siirekli Kalite Tyilestirme

Egitimde ger¢ek anlamda kalitenin iyilestirilmesi lizere girdileri degerlendiren
akreditasyon sistemi, ¢iktilar1 degerlendiren bagka bir degerlendirme sistemi ve
egitim slireglerinin planlamasini, tasarimini, uygulamasini ve egitim aninda
denetimini saglayan sistemleri i¢eren bir kalite ¢evriminin kurulmasi gerekmektedir.
Yiksekogretimde siirekli kalite iyilestirmeyi saglamak icin fakiiltenin en degerli
kaynaginin onun akademik ve destek personeli oldugu unutulmamalidir. Tim
personelin becerisi toplam orgiit gelistirme programi uygulama sonucu etkilerle ve
birbirini izleyen gelismelerle artirilabilmektedir. Akademisyenlerin bilgi ve yetileri

artirtlarak personel gelisim etkinlikleri bireysel etkiyi artirabilir, bireyleri daha cazip
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rollere kaymaya hazirlayabilir ve meslektaglar arasinda i1yi niyeti canlandirabilir

(Coruh, 1999: 22).

Yiiksekogretim kurulusunun mali ve mali olmayan 6lgiilerle bir isletme olarak
yasayabilirligini saglayan ¢esitli performans gostergeleri acisindan siirekli
degerlendirilmesi ve siireclerin iyilestirilmesinde bu verilerin kullanilmasi
gerekmektedir. TKY felsefesi sonuglara iligkin geribildirimin  siireclerin
tyilestirilmesinde kullanilmasini gerektiren bir yOnetim tarzi oldugu icin, 6nemli
performans gostergelerinin saptanmis olmast ¢ok Onemlidir. Fakat enformasyon
kaynaklartyla alakali liniversitelerdeki mevcut enformasyon sistemleri bu ihtiyaci
karsilayacak nitelikte degildir. Siirekli iyilestirme adina yeterli kaynaklarin tahsisi ve

yonlendirmesi gerekmektedir (Sarvan, 1997: 109).

Yiiksekogretim acisindan kalitede siirekli iyilesme, 6grencilerin simdi ve
gelecekte okuluna ve toplumuna bagliligini arttiracak, psikolojik, sosyal, ilmi ve etik
degerlerini gelistirecek ¢abalarin devamli iyilestirilmesidir. Kalite faaliyetlerinde
stirekli 1iyilestirme, Ogrenme hedeflerine uygun bir bigimde, egitim ydnetimini
degistirerek, egitim ortaminda (laboratuar, derslik, bilgisayar, teknik gezi vb.)
tyilestirmeler yaparak veya egitimin organizasyonunu degistirerek basarilabilir. En
onemlisi gelistirilecek konularin ve projelerin belirlenmesi, siire¢ gelistirmek icin
ekiplerin olusturulmasidir. Her yil yapilan anket ve testlerle egitimin ve siirecin
kalitesinde siirekli iyilestirmeler yapilabilir. Bu anket ve test degerlendirmelerinin
devamli uygulanmasi, egitim ve siire¢ kalitesinde yasanan gelisme ve iyilesmelerin
daha iyi izlenmesine, dogru kararlarin alinmasina ve bu kurumun daha etkili
yonetilmesine olanak saglayabilir. Yiiksekogretimde siirekli kalite iyilestirme igin

miisterilerden saglikl1 geribildirim alinmalidir (Ozcan, 1996: 75).
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UCUNCU BOLUM
OGRETIM UYELERININ ALGILARINA GORE

YUKSEKOGRETIMDE TOPLAM KALITE YONETIMININ
DEGERLENDIRILMESI

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu c¢aligmanin amaci, yiiksekogretimde toplam kalite yOnetiminin
uygulanmasii Ogretim elemanlarmin algilarina gore degerlendirmektir. Ayrica
toplam kalite yonetiminin ilkelerini kapsayan 6l¢egin alt boyutlarinda ¢esitli sorular

sorularak, bu ilkelerin ne kadar uygulandigini ortaya ¢ikarmaktir.

Universiteler, iilkelerin kalkinmas: ve gelismesi icin gerekli bilgilerin iiretildigi
ve insan kaynaklarinin yetistirildigi kurumlardir. Bu nedenle {iniversiteler artik
uluslarin gelecegini belirleyen belli basli kurumlar arasinda yerlerini almislardir.
Egitim-0gretim belirli bir siireci kapsamakta ve uzun vadede sonucunu
gostermektedir. Ulkenin sosyal ve ekonomik kalkinmasimi saglayan insan giiciinii
hazirlayan arag¢ olarak, giin gectikge ekonominin temel yatirimi haline gelmektedir.
Kaliteli Uiriin ve hizmet i¢in bu hizmeti sunacak olan insanlara kaliteli bir egitim
hizmeti verilmelidir. Ogretim kurumlar1 mevcut olanaklar en iyi sekilde kullanarak,
Ogrenciye bilgiye ulagmayi, bilgi liretmeyi 6greten ve kendi alaninda ulusal ve
uluslararas1 diizeyde rekabet edebilecek yetenege sahip personel ve Ogrenci
yetistirme kapasitesine sahip olmalidir. Calismanin bu amaci karsilama noktasinda

onemli bir katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
3.2. Arastirmanin Simirhliklar:

Bu arastirma, her c¢alismada oldugu gibi smirhiliklar ¢ergevesinde
gerceklesmistir. Arastirma bir devlet tiniversitesinde gergeklestirilmistir. Bu devlet

tiniversitesinin ¢esitli fakiiltelerinden 6gretim elemanlarinin katilimi ile yapilmigtir.

Calismada, analizler yiiksekdgretimde toplam kalite yoOnetimi Olgeginin

kapsadigi boyutlar ile sinirlidir.

Son olarak, teorik ¢ergevenin hazirlanmasinda yerli ve yabanci kaynaklardan

miimkiin oldugunca genis sekilde kullanilmaya calisilmistir.
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3.3. Verilerin Toplanmasi ve Kullamilan Olcekler

Arastirmada veriler anket formu (ek-1) araciligiyla toplanmistir. Kullanilan
anket formunu cevaplayacak olan 0gretim iiyelerine, arastirmanin amaci, verilerin
gizli tutulacagr ve bu verileri sadece bilimsel amagla kullanilacag: belirtilmistir.
Calismada Balc1 (1998) tarafindan gelistirilen, giivenilirlik ve gegerlilik ¢aligsmasi

yapilmis “Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetimi” 6lgegi kullanilmigtir.

Anket formu 2 boliim, 6 alt boyut ve 96 ifadeden olusmaktadir. Kullanilan
anket formunda Oncelikle demografik bilgilere yer verilmis; fakilte, akademik

tinvan, cinsiyet, mesleki kidem olmak tizere 4 farkl degisken bulunmaktadir.

Kullanilan 6l¢ek, 5°li likert tipli bir 6l¢ek olup; 1: Cok diisiik, 2: Distk, 3:
Orta, 4: Iyi, 5: Cok iyi’yi gostermektedir. Olgegin 6 alt boyutu ve ifadelerin sayisi
Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2: Olgegin Boyutlar1 ve Boyutlardaki Ifade Sayisi

Boyutlar Madde Sayisi
1 Miisteri Beklentileri 30
2 Misteri  ihtiyaglarin1  anlama ve bilgi edinme 6
mekanizmalari
3 Formel performans standartlarinin varlig 16
4 I¢ miisteri iliskilerini destekleyen mekanizmalar 9
5 I¢ miisteri iliskileri yonetimini engelleyen faktorler 10
6 Fakiiltedeki i¢ ¢evre-kiiltiir 21

Anketin ikinci boliimiinde ilk olarak, “yonetici ve akademisyenlerin 6grenciye
ilgi gostermesi” gibi 30 ifadeden olusan miisteri beklentileri alt boyutu yer
almaktadir. Onun ardindan, “fakiiltenin i¢ miisteri ihtiyaglarini tespit etmek igin
diizenli olarak bilgi toplanmasi” gibi 6 ifadeden olusan i¢ miisteri ihtiyaglarin
anlama ve bilgi edinme mekanizmalar1 alt boyutu gelmektedir. Daha sonra, sirasiyla
formel performans standartlarinin varligi alt boyutu “fakiiltenin gorevlerini
tamamlama yetenegi” gibi 16 ifadeden, i¢ misteri iliskilerini destekleyici
mekanizmalar alt boyutu “yonetimin kaliteye ilgisi” gibi 9 ifadeden, i¢ miisteri

iligkileri yonetimini engelleyen faktorler alt boyutu “plani uygulayacak personelin
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becerisi” gibi 10 ifadeden ve son olarak fakiiltedeki i¢ g¢evre-kiiltiir alt boyutu

“kendinizi bir takimin parcasi gibi hissetmeniz” gibi 21 ifadeden olugsmaktadir.
3.4. Giivenilirlik Analizi Sonuclari

Aragtirmadan elde edilen veriler ilk Once giivenilirlik analizine tabi
tutulmustur. Gilem J. Ve Gilem R.’nin (2003) gelistirdigi giivenilirlik kilavuzu Tablo

3’de gosterilmistir.

Tablo 3: Giivenilirlik Kilavuzu

Cronbach’s Alpha Degeri Yorumlama
0.90’dan biiyiik Miikemmel
0.80-0.90 arast Iyi
0.70-0.80 arast Kabul edilebilir
0.60-0.70 aras1 Kuskulu
0.50-0.60 aras1 Az
0.50’den kiigtik Kabul edilemez

Olgegin alt boyutlarina ait giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 4’de

gosterilmistir.
Tablo 4: Alt Boyutlara iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglari
Boyutlardaki ifade Cronbach’s
Alt Boyutlar Sayisi Alpha Degeri

Miisteri Beklentileri 30 0.942
I¢ Miisteri Thtiyaclarini1 Anlama ve 0.897
Bilgi Edinme Mekanizmalari 06 '
Formel Performans Standartlarinin

5 0.907
Varlig1 16
I¢c Miisteri Iliskilerini Destekleyici 0918
Mekanizmalar 09 '
Ic Miisteri Iliskileri Yonetimini 0916
Engelleyen Faktorler 10 '
Fakiiltedeki I¢ Cevre-Kiiltiir 21 0.953
Toplam 92 0.917

Giivenilirlik analizi testi ile 6lgegin toplaminin ve alt boyutlariin her biri i¢in
Cronbach Alpha degerine ayri ayr1 bakilmis; miisteri beklentileri igin 0.942

miikemmel, i¢ miisteri ihtiyaglarini anlama ve bilgi edinme mekanizmalari i¢in 0.897
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iyi derece, formel performans standartlarinin varligi i¢in 0.907 mitkemmel, i¢ miisteri
iligkilerini destekleyici mekanizmalar i¢cin 0.918 miikemmel, i¢ miisteri iliskileri
yonetimini engelleyen faktorler i¢in 0.916 miikemmel, fakiiltedeki i¢ ¢evre kiiltiirii
i¢in 0.953 mitkemmel giivenilirlik derecesinde oldugu ortaya ¢ikmistir. Toplamda ise

0.917 mikkemmel derecede giivenilirlik oldugu s6z konusudur.
3.5. Bulgular ve Yorum

Calismaya ait demografik bilgiler Tablo 5°de gosterilmistir.

Tablo 5: Demografik Ozellikler

Demografik Degiskenler Sikhik Yiizde
Miihendislik 35 14.1
Egitim 32 12.9
[IBF 13 5.2
Saglik Bilimleri 14 5.6
Ziraat 35 14.5
Fen Edebiyat 34 13.7
Fakiilte g
Ilahiyat 17 6.9
Veterinerlik 27 10.9
Dis Hekimligi 17 6.9
Tip 16 6.5
Beden Egitimi 7 2.8
Toplam 248 100
Profesor 80 32.3
Akademik Dogent 79 31.9
Unvan Dr. Ogretim Uyesi 89 35.8
Toplam 248 100
Kadin 83 335
Cinsiyet Erkek 165 66.5
Toplam 248 100
1-5y1l 5 2.0
6-10 y1l 26 10.5
Mesleki Kidem 11-15 yil 43 17.3
16-20 yil 48 19.4
21 y1l ve iizeri 126 50.8
Toplam 248 100
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Arastirma 248 ogretim tiiyesi iizerinde yapilmistir. Bu 6gretim tiyelerinin 83’1
kadm, 165’1 erkek olmak iizere; 80’i profesdr, 79°u dogent, 89’u Dr. Ogretim
Uyesidir. Ayrica, kag yildir ¢alistyorsunuz sorusuna 5 kisi 1-5 yil arasi, 26 kisi 6-10
yil arasi, 43 kisi 11-15 yil arasi, 48 kisi 16-20 yil arasi, 126 kisi 21 yil ve iizeri

cevabini vermistir.

Arastirmada devlet {iniversitesinin; Miihendislik 35, Egitim 32, Iktisadi ve
Idari Bilimler 13, Saghk Bilimleri 14, Ziraat 36, Fen Edebiyat 34, ilahiyat 17,
Veterinerlik 27, Dis Hekimligi 17, Tip 16, Beden Egitimi Fakiiltesi’nden 7 &gretim

liyesi arastirmaya katilmistir.

Aragtirmanin yorumlanmasi kisminda dncelikle, toplam kalite yonetiminin ve
toplam kalite yonetiminin alt bashiklarinin uygulanabilirligi bakimindan 6gretim
tiyelerinin fakiilteye, tinvana, cinsiyete ve mesleki kideme gore algilari, algilarinin

ortalamasi ve hangi gruplar arasinda farkin oldugu tablolar seklinde gosterilmistir.

Yiiksekogretimde toplam kalite yonetiminin degerlendirilmesine dair 6gretim

elemanlariin algilar1 ve fakiilte degiskenine gore anova testi sonuglar1 Tablo 6’da

gosterilmigtir.
Tablo 6: Fakiiltelere Gére Anova Testi Sonuglar1
Gruplar N X SS F P Ortalamalar Farki
s co1; Dis Hekimligi 0.44707*

Miihendislik 35 322 057 Betlen E. -0.82531%
Egitim 32 3.05 0.72 Saglik -0.45842*

Beden E. -0.79588*
[iBF 13 299 0.56 Saglik -0.52344*

Beden E. -0.86090*

Egitim 0.45842*
Saglik B. 14 351 0.66 1IBF 0.52344*

Fen E. 0.53428*

Dis H. 0.73491*

Ziraat 36 320 0.66 Dis H. 0.42632*
Beden E. -0.64605*

Saglik -0.53428*

Fen Edebiyat 34 298 0.58 [lahiyat -0.36231*

Veterinerlik -0.34576*
3.088 0.001 Beden E. -0.87175*

[lahiyat 17 3.34 054 Fen E. 0.36231*
Dis H. 0.56294*

. . Fen E. 0.34576*
Veterinerlik 27 332 053 Dis F. 0.54639+

Beden E. -0.52598*
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Miihendislik -0.44707*
Saglik -0.73491*
Di Ziraat -0.42632*
Heskimli 5 17 278 0.32 {lahiyat -0.56294*
Veterinerlik -0.54639*
Tip -0.41618*
Beden E. -1.07238*

Tip 16 319 056 Dis H. 0.41618*
Beden E. -0.65619*

Miih. 0.62531*
Egitim 0.79588*
iiBF 0.86090*

Beden E. 7 385 0.46 Ziraat 0.64605*
FenE. 0.87175*
Veterinerlik 0.52598*
Dis H. 1.07238*
Tip 0.65619*

Toplam 248 3.17 0.61

Tablo 6’da de goriildigli gibi yiiksekogretimde toplam kalite yonetiminin
degerlendirilmesine dair 6gretim elamanlarinin algilarinin ortalamasi 3.17 olup, bu

rakam fakiiltelere gore 2.78 ile 3.85 arasinda degismektedir.

Bunun yan1 sira, Tablo 6’da gosterildigi gibi fakiilteler arasinda istatistiksel
acidan 0.05 diizeyinde anlaml bir fark oldugu goriilmektedir (p=0.001<0.05). Bu
farkin hangi fakiilteler arasinda oldugunu gormek igin Scheffe testi yapilmis ve fark
olan gruplar Tablo 6’de gosterilmistir. Bu test sonucunda; Miihendislik Fakiiltesi’nin
Dis Hekimligi ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Egitim Fakdiltesi’nin Saglik Bilimleri
ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nin Saglik
Bilimleri ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Saglik Bilimleri Fakiiltesi’nin Egitim,
Iktisadi ve Idari Bilimler, Fen Edebiyat ve Dis Hekimligi Fakiilteleri ile, Ziraat
Fakiiltesi’nin Dis Hekimligi ve Beden Egitimi Fakiiltesi ile, Fen Edebiyat
Fakiiltesi’nin Saglik Bilimleri, ilahiyat, Veterinerlik, Beden Egitimi Fakiilteleri ile,
[lahiyat Fakiiltesi’nin Fen Edebiyat ve Dis Hekimligi Fakiilteleri ile, Veterinerlik
Fakiiltesi’nin Fen Edebiyat, Dis Hekimligi ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Dis
Hekimligi Fakiiltesi’nin Miihendislik, Saglik Bilimleri, Ziraat, ilahiyat, Veterinerlik,
Tip ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Tip Fakiiltesi’nin Dis Hekimligi ve Beden
Egitimi Fakiilteleri ile ve son olarak da Beden Egitimi Fakiiltesi’nin Miihendislik,
Egitim, iktisadi ve Idari Bilimler, Ziraat, Fen Edebiyat, Veterinerlik, Dis Hekimligi

ve Tip Fakiilteleri ile aralarinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir.
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Ogretim elemanlarmin toplam kalite yonetiminin miisteri beklentileri alt
boyutuna gore algilar1 ve fakiiltelere gore anova testi sonuglar1 Tablo 7°de
gosterildigi gibidir.

Tablo 7: Miisteri Beklentileri Boyutunun Fakiiltelere Gore Anova Testi Sonuglari

Gruplar N X SS F P Ortalamalar Farki
Veterinerlik -0.31605*
Mihendislik 35 323 056 Dip Fokimligi 0.33725*
Beden E. -0.62381*
Egitim 32 3.18 0.65 Veterinerlik -0.36292*
) ' Beden E. -0.67068*
.. ilahiyat -0.42926*
[IBF 13 3.09 0.58 Veterinerlik -0.45708*
Beden E. -0.76484*
Saglik B. 14 346 0.70 Dis Hekimligi 0.57059*
Ziraat 36 342 0.60 Fen E. 0.28791*

Dis H. 0.52614*

Ziraat -0.28791*

Fen Edebiyat 34  3.13 0.58 llahiyat -0.38725*

2 001 Veterinerlik -0.41507*
3.203 0.00 Beden E. -0.72283*

. [iBF 0.42926*
Ilahiyat 17 352 051 Fen E. 0.38725*

Dis H. 0.62549*

Miihendislik 0.31605*
i Egitim 0.36292*
Veterinerlik 27 354 050 [iBF 0.45708*
Fen E. 0.41507*
Dis H. 0.65330*

Mithendislik -0.33725*
Saglik -0.57059*
Di Ziraat -0.52614*
Heskimli 5 17 289 034 ilahiyat -0.62549*
Veterinerlik -0.65330*
Tip -0.48934*
Beden E. -0.47173*

Tip 16 338 0.59 Dis Hekimligi 0.48934*

Miihendislik 0.62381%*

Egitim 0.67068*
Beden E. 7 3.85 0.37 iiBF 0.76484*

Fen E. 0.72283*

Dis H. 0.96106*

Toplam 248 3.30 0.59

Ogretim iiyelerinin toplam kalite yOnetiminin miisteri beklentileri alt
boyutunun fakiiltelere gore algilarinin 2.89 ile 3.85 arasinda degistigi goriilmektedir.

Ayrica bu algilarin ortalamasinin 3.30 oldugu goriilmektedir.

Bununla beraber TKY’nin miisteri beklentileri alt boyutuna gore fakiilteler

arasinda 0.05 diizeyinde anlamli farklar oldugu goériilmektedir (p=0.001<0.05). Bu
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farklarin; Miihendislik Fakiiltesi’nin Veterinerlik, Dis Hekimligi ve Beden Egitimi
Fakiilteleri ile, Egitim Fakiiltesi’nin Veterinerlik ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile,
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nin Ilahiyat, Veterinerlik ve Beden Egitimi
Fakiilteleri ile, Saglik Bilimleri Fakiiltesi’nin Dis Hekimligi Fakiiltesi ile, Ziraat
Fakiiltesi’nin Fen Edebiyat ve Dis Hekimligi Fakiilteleri ile, Fen Edebiyat
Fakiiltesi’nin Ziraat, ilahiyat, Veterinerlik ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Ilahiyat
Fakiiltesi’nin Iktisadi ve Idari Bilimler, Fen Edebiyat ve Dis Hekimligi Fakiilteleri
ile, Veterinerlik Fakiiltesi’nin Miihendislik, Egitim, Iktisadi ve Idari Bilimler, Fen
Edebiyat ve Dis Hekimligi Fakiilteleri ile, Dis Hekimligi Fakiiltesi’nin Miihendislik,
Saglik Bilimleri, Ziraat, Ilahiyat, Veterinerlik, T1p ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile,
Tip Fakiiltesi’nin Dis Hekimligi Fakiiltesi ile ve son olarak da Beden Egitimi
Fakiiltesi’nin Miihendislik, Egitim, Iktisadi ve Idari Bilimler, Fen Edebiyat ve Dis

Hekimligi Fakiilteleri ile oldugu goriilmektedir.

Toplam kalite yonetiminin i¢ miisteri iligkilerini anlama ve bilgi edinme
mekanizmalar1 alt boyutuna gore Ogretim elemanlarmin algilart ve fakiilte

degiskenine gore anova testi sonuglar1 Tablo 8’de gosterilmistir.

Tablo 8: i¢ Miisteri Ihtiyaclarini Anlama ve Bilgi Edinme Mekanizmalar1 Boyutunun Fakiiltelere
Gore Anova Testi Sonuglar

Gruplar N X SS F P Ortalamalar Farki
Miihendislik 35 3.03 0.70 Dis H.0.45966*

Beden E. -0.84286*
Egitim 32 2.85 0.88 Beden Egitimi -1.02679*
[IBF 13 278 077 Beden Egitimi -1.09890%
Saglik B. 14 3.33 0.86 Fen E. 0.56863*

Dis H. 0.75490*
Ziraat 36 293 0.76 Beden Egitimi -0.95040%

. Saglik -0.56863*
Fen Edebiyat 34 276 081 2446 0.009 BZ%elnE.-l.IIGZS*

[lahiyat 17 312 0.78 Dis H. 0.54902*
Beden E. -0.75350*
Veterinerlik 27 3.14 0.60 Dis H. 0.56354*

Beden E. -0.73898*

Miihendislik -0.45966*
Dis Saglik -0.75490*
Hekimlisi 17 257 061 [lahiyat -0.54902*

g Veterinerlik -0.56354*
Beden E. -1.30252*

Tip 16 2.87 0.80 Beden Egitimi -1.00595*
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Miihendislik 0.84286*

Egitim 1.02679*

[iBF 1.09890*

Ziraat 0.95040*
Beden E. 7 3.88 0.46 Fen E. 1.11625*

Hahiyat 0.75350*

Veterinerlik 0.73898*

Dis H. 1.30252*

Tip 1.00595*

Toplam 248 296 0.78

Tablo 8’de de goriildiigii gibi toplam kalite yonetiminin i¢ miisteri ihtiyaclarini
anlama ve bilgi edinme mekanizmalar1 alt boyutuna gore Ogretim elamanlarinin
algilarinin ortalamasi 2.96 olarak goriinmektedir. Bu rakam fakiiltelere gore 2.57 ile

3.88 arasinda degisim gostermektedir.

Bunun yani sira TKY’nin i¢ miisteri ihtiyaglarini anlama ve bilgi edinme
mekanizmalart alt boyutuna gore fakiilteler arasinda 0.05 diizeyinde anlamli farklar
oldugu gorilmektedir (p=0.009<0.05). Sheffe testi sonucunda; Miihendislik
Fakiiltesi’nin Dis Hekimligi ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Egitim Fakiiltesi’nin
Beden Egitimi Fakiiltesi ile, Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nin Beden Egitimi
Fakiiltesi ile, Saglik Bilimleri Fakiiltesi’nin Fen Edebiyat ve Dis Hekimligi
Fakiilteleri ile, Ziraat Fakiiltesi’nin Beden Egitimi Fakiiltesi ile, Fen Edebiyat
Fakiiltesi’nin Saglik Bilimleri ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, ilahiyat Fakiiltesi’nin
Dis Hekimligi ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Veterinerlik Fakiiltesi’nin Dis
Hekimligi ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Dis Hekimligi Fakiiltesi’nin
Miihendislik, Saglik Bilimleri, Ilahiyat, Veterinerlik ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile,
Tip Fakiiltesi’nin Beden Egitimi Fakiiltesi ile ve son olarak da Beden Egitimi
Fakiiltesi’nin Miihendislik, Egitim, Iktisadi ve Idari Bilimler, Ziraat, Fen Edebiyat,
Ilahiyat, Veterinerlik, Dis Hekimligi ve Tip Fakiilteleri ile farlilik gosterdigi ortaya
cikmistir.

Toplam kalite yoOnetiminin formel performans standartlarimin varligr alt
boyutuna gore 6gretim elemanlarinin algilar1 ve fakiilte degiskenine gore anova testi

sonuglar1 Tablo 9°da gosterilmistir.
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Tablo 9: Formel Performans Standartlarinin Varligi Boyutunun Fakiiltelere Gore Anova Testi

Sonuglari

Gruplar N X SS F P
Miihendislik 35 3.38 0.57

Egitim 32 3.27 0.84

IIBF 13 3.20 0.64

Saglik B. 14 3.54 0.59

Ziraat 36 3.40 0.58

Fen Edebiyat 34 3.12 0.66 1.377 0.192
[lahiyat 17 3.50 0.56

Veterinerlik 27 3.23 0.56

Dis Hekimligi 17 3.03 0.36

Tip 16 3.33 0.57

Beden E. 7 3.60 0.66

Toplam 248 3.30 0.62

Toplam kalite yonetiminin formel performans standartlarinin varligi alt
boyutuna dair Ogretim iiyelerinin algilar1 fakiiltelere gore 3.03 ile 3.60 arasinda
degistigi ortaya c¢ikmistir. Ayrica bu algilarin ortalamasinin - 3.30 oldugu
goriilmektedir. Tablo 9’da goriildiigii gibi ortalamalar arasinda 0.05 diizeyinde

anlaml bir fark yoktur (p=0.192>0.05).

Toplam kalite yonetiminin i¢ miisteri iligkilerini destekleyici mekanizmalar alt
boyutuna gore dgretim elemanlarinin algilart ve fakiilte degiskenine gére anova testi

sonuclar1 Tablo 10’da gosterilmistir.
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Tablo 10: i¢ Miisteri Iliskilerini Destekleyici Mekanizmalar Boyutunun Fakiiltelere Goére Anova Testi

Sonuglari
Gruplar N X SS F P Ortalamalar Farki
Fen E. 0.35658*
Miihendislik 35 3.09 0.77 Deir; Hekimligi 0.52325*
Beden E. -0.86984*
Egitim 32 281 0381 Saglik -0.65228™
Beden E. -1.15228*
[IBF 13 2.79  0.77 Saglik -0.67338™
Beden E. -1.17338*
Egitim 0.65228*
. iiBF 0.67338*
Saglik B. 14 3.46 0.78 Ziraat 0.53924*

Fen E. 0.72642*
Dis H. 0.89309*

Ziraat 36 292 0.87 Saghk -0.53924*
Beden E. -1.03924*

. Miihendislik -0.35658*
Fen Edebiyat 34 2.74 0.73 3231 0.001 Sa%llk-0.72642*

Beden E. -1.22642*

Ilahiyat 17 305 058 Beden Egitimi -0.91597*

Veterinerlik 27 311 0.64 Dis H. 0.53595*
Beden E. -0.85714*

Miihendislik -0.52325*
Dis Saglik -0.89309*
Hekimlizi 17257 054 Veterinerlik -0.53595*
g Tip -0.59845*
Beden E. -1.39309*

Tip 16 3.17 0.67 Dis H. 0.59845*
Beden E. -0.79464*

Miihendislik 0.86984*

Egitim 1.15228*

[IBF 1.17338*

Ziraat 1.03924*
Beden E. 7 3.96 0.62 Fen E. 1.22642*

flahiyat 0.91597*

Veterinerlik 0.85714*

Dis H. 1.39309*

Tip 0.79464*

Toplam 248 298 0.77

Tablo 10°da gorildiigii gibi toplam kalite yonetiminin i¢ miisteri iligkilerini
destekleyici mekanizmalar alt boyutuna gore Ogretim elamanlarmin algilarinin
ortalamas1 2.98’dir. Bu rakam fakiiltelere gore 2.57 ile 3.96 arasinda degisim

gostermektedir.

Bununla beraber TKY ’nin i¢ miisteri iligkilerini destekleyici mekanizmalar alt
boyutuna gore fakiilteler arasinda 0.05 diizeyinde anlamli farklar oldugu
goriilmektedir (p=0.001<0.05). Bu farklarin; Miihendislik Fakiiltesi’nin Fen
Edebiyat, Dis Hekimligi ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Egitim Fakiiltesi’nin
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Saglik Bilimleri ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi’'nin Saglik Bilimleri ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Saglik Bilimleri
Fakiiltesi’nin Egitim, Iktisadi ve Idari Bilimler, Ziraat, Fen Edebiyat ve Dis
Hekimligi Fakiilteleri ile, Ziraat Fakiiltesi’nin Saglik Bilimleri ve Beden Egitimi
Fakiilteleri ile, Fen Edebiyat Fakiiltesi’nin Miihendislik, Saglik Bilimleri ve Beden
Egitimi Fakiilteleri ile, Ilahiyat Fakiiltesi’nin Beden Egitimi Fakiiltesi ile,
Veterinerlik Fakiiltesi’nin Dis Hekimligi ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Dis
Hekimligi Fakiiltesi’nin Miihendislik, Saglik Bilimleri, Veterinerlik, Tip ve Beden
Egitimi Fakiilteleri ile, Tip Fakiiltesi’nin Dis Hekimligi ve Beden Egitimi Fakiilteleri
ile ve son olarak da Beden Egitimi Fakiiltesi’nin Miihendislik, Egitim, Iktisadi ve
Idari Bilimler, Ziraat, Fen Edebiyat, Ilahiyat, Veterinerlik, Dis Hekimligi ve Tip
Fakiilteleri ile oldugu goriilmektedir.

Toplam kalite yonetiminin i¢ miisteri iligkileri yonetimini engelleyen faktorler
alt boyutuna gore o6gretim elemanlarin algilar1 ve fakiilte degiskenine gore anova

testi sonuglar1 Tablo 11°de gosterilmistir.

Tablo 11: i¢ Miisteri liskileri Yénetimini Engelleyen Faktotler Boyutunun Fakiiltelere Gore Anova
Testi Sonuglar

Gruplar N X SS F p  Ortalamalar Fark:
Egitim 0.38313*
[iBF 0.44923*
Miihendislik 35 3.28 0.59 Fen E. 0.36235*
Dis Hekimligi 0.55059*

Beden E. -0.60571*

Miihendislik -0.38313*
Egitim 32 289 073 Saglik -0.57455*

Veterinerlik -0.48831*

Beden E. -0.98884*

Miihendislik -0.44923*
[IBF 13 283 074 Saglik -0.64066™

Veterinerlik -0.55442*

Beden E. -1.05495*

Egitim 0.57455*

Saglik B. 14 347 071 IIBF 0.64066*
Fen E. 0.55378*
Dis H. 0.74202*

Ziraat 36 3.07 0.86 Beden Egitimi -0.81349*

Miihendislik -0.36235*

Fen Edebiyat 34 291 0.65 Saglik -0.55378*

354 _ Veterinerlik -0.46754*
3.35 0.000 Beden E. -0.96807*

[lahiyat 17 322 0.62 Dis H. 0.50000*
Beden E. -0.65630*
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Egitim 0.48831*

Veterinerlik 27 3.38 0.67 [IBF 0.55442*
Fen E. 0.46754*
Dis H. 0.65577*

Miihendislik -0.55059*
Dis Saglik -0.74202*
Hekimlizi 17 272 042 ilahiyat -0.50000*
g Veterinerlik -0.65577*
Beden E. -1.15630*

Tip 16 3.16 0.63 Beden Egitimi -0.72321*

Miihendislik 0.60571*

Egitim 0.98884*

[IBF 1.05495*
Beden E. 7 3.88 0.41 Ziraat 0.81349*

Fen E. 0.96807*

ilahiyat 0.65630*

Dis H. 1.15630*

Tip 0.72321*

Toplam 248 311 0.71

Toplam kalite yonetiminin i¢ miisteri iligkileri yonetimini engelleyen faktorler
alt boyutuna dair 6gretim iiyelerinin algilar fakiiltelere gore 2.72 ile 3.88 arasinda

PN

degistigi ve bu algilarin ortalamasinin 3.11 oldugu goriilmektedir.

Bunun yani1 sira, Tablo 11°de gosterildigi gibi fakiilteler arasinda istatistiksel
acidan 0.05 diizeyinde anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p=0.000<0.05). Bu test
sonucunda; Miihendislik Fakiiltesi’nin Egitim, Iktisadi ve Idari Bilimler, Fen
Edebiyat, Dis Hekimligi ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Egitim Fakiiltesi’nin
Miihendislik, Saglik Bilimleri, Veterinerlik ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nin Miihendislik, Saglik Bilimleri, Veterinerlik ve Beden
Egitimi Fakiilteleri ile, Saghik Bilimleri Fakiiltesi’nin Egitim, iktisadi ve Idari
Bilimler, Fen Edebiyat ve Dis Hekimligi Fakiilteleri ile, Ziraat Fakiiltesi’nin Beden
Egitimi Fakiiltesi ile, Fen Edebiyat Fakiiltesi’nin Miihendislik, Veterinerlik ve Beden
Egitimi Fakiilteleri ile, Ilahiyat Fakiiltesi'nin Dis Hekimligi ve Beden Egitimi
Fakiilteleri ile, Veterinerlik Fakiiltesi’nin Egitim, Iktisadi ve Idari Bilimler, Fen
Edebiyat ve Dis Hekimligi ve Fakiilteleri ile, Dis Hekimligi Fakiiltesi’nin
Miihendislik, Saglik Bilimleri, Ilahiyat, Veterinerlik ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile,
Tip Fakiiltesi’nin Beden Egitimi Fakiiltesi ile ve son olarak da Beden Egitimi
Fakiiltesi’nin Miihendislik, Egitim, iktisadi ve Idari Bilimler, Ziraat, Fen Edebiyat,
Ilahiyat, Dis Hekimligi ve Tip Fakiilteleri ile farklar oldugu goriilmektedir.
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Toplam kalite yonetiminin fakiiltedeki i¢ ¢evre-kiiltiir alt boyutuna gore
Ogretim elemanlarinin algilar1 ve fakiilte degiskenine gore anova testi sonuglar

Tablo 12°de gosterilmistir.

Tablo 12: Fakiiltedeki I¢ Cevre-Kiiltiir Boyutunun Fakiiltelere Gore Anova Testi Sonuglari

Gruplar N X SS F p  Ortalamalar Farki

Saglik -0.48095*
Miihendislik 35 3.33 0.68 D?? f{ekimngi 0.46082*

Beden E. -0.58639*

s Saglik -0.50340*
Egltlm 32 3.30 0.77 Dis H. 0.43838*

Beden E. -0.60884*

[iIBF 13 324 046 Saglik -0.56750*
Beden E. -0.67295*

Miihendislik 0.48095*

Egitim 0.50340*
Saglik B. 14 3.81 0.75 1IBF 0.56750*

Fen E. 0.60564*

Dis H. 0.94178*

Tip 0.56888*

Ziraat 36 347 0.79 Dig Hekimligi 0.60636™

. Saglik -0.60564*
Fen Edebiyat 34 320 0.69 2599 0.005 jianiyat-0.42297*

Beden E. -0.71108*

[lahiyat 17 3.63 058 Fen E. 0.42297*
Dig H. 0.75910*
Veterinerlik 27 3.53 0.85 Dis Hekimligi 0.66677*

Miihendislik -0.46082*
Egitim -0.43838*
Di Saglik -0.94178*
Heskimligi 17287 040 Ziraat -0.60636*
Ilahiyat -0.75910*
Veterinerlik -0.66677*
Beden E. -1.04722*

Tip 16 324 062 Saglik -0.56888*
Beden Egitimi -0.67432*
Miihendislik 0.58639*
Egitim 0.60884*
Beden E. 7 391 057 lIBF 0.67295*

Fen E. 0.71108*
Dis H. 1.04722*
Tip 0.67432*

Toplam 248 337 0.72

Tablo 12’de goriildigii gibi toplam kalite yonetiminin fakiiltedeki i¢ cevre-
kiiltiir alt boyutuna dair 6gretim iiyelerinin algilar1 fakiiltelere gore 2.87 ile 3.91

arasinda degistigi ve bu algilarin ortalamasinin 3.37 oldugu goriilmektedir.

Bununla beraber TKY’nin fakiiltedeki i¢ c¢evre-kiiltiir alt boyutuna gore

fakiilteler arasinda 0.05 dilizeyinde anlamli farklar oldugu goriilmektedir
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(p=0.005<0.05). Bu farklarin; Miihendislik Fakiiltesi’nin Saglik Bilimleri, Dis
Hekimligi ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Egitim Fakiiltesi’nin Saglik Bilimleri,
Dis Hekimligi ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi’nin Saglik Bilimleri ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile, Saglik Bilimleri
Fakiiltesi’nin Miihendislik, Egitim, Iktisadi ve Idari Bilimler, Fen Edebiyat, Dis
Hekimligi ve Tip Fakiilteleri ile, Ziraat Fakiiltesi’nin Dis Hekimligi Fakiiltesi ile, Fen
Edebiyat Fakiiltesi'nin Saglik Bilimleri, Ilahiyat ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile,
[lahiyat Fakiiltesi’nin Fen Edebiyat ve Dis Hekimligi Fakiilteleri ile, Veterinerlik
Fakiiltesi’nin Dis Hekimligi Fakiiltesi ile, Dis Hekimligi Fakiiltesi’nin Miihendislik,
Egitim, Saglik Bilimleri, Ziraat, Ilahiyat, Veterinerlik ve Beden Egitimi Fakiilteleri
ile, T1p Fakiiltesi’nin Saglik Bilimleri ve Beden Egitimi Fakiilteleri ile ve son olarak
da Beden Egitimi Fakiiltesi’nin Miihendislik, Egitim, iktisadi ve Idari Bilimler, Fen
Edebiyat, Dis Hekimligi ve Tip Fakiilteleri ile oldugu goriilmektedir.

Fakiilte degiskeninden sonra akademik iinvan degiskenine gore anova testi
yapilmig, 0.05 diizeyinde anlamli farklara bakilmistir. Yiiksekogretimde toplam
kalite yonetiminin degerlendirilmesine goére oOgretim elemanlarinin algilar1 ve

akademik tinvan degiskenine gore anova testi sonuglar1 Tablo 13°de gosterilmistir.

Tablo 13: Akademik Unvana Gére Anova Testi Sonuglart

Gruplar N X SS F P
Profesor 80 3.24 0.62

Dogent 79 3.18 0.64 1.018 0.363
Dr. Ogretim Uyesi 89 3.10 0.58

Toplam 248 3.17 0.61

Tablo 13’de de gosterildigi gibi yiiksekdgretimde toplam kalite yonetiminin
degerlendirilmesinin akademik {iinvan degiskenine dair Ogretim elamanlarinin
algilarinin ortalamasi 3.17 olup, bu rakam akademik {invanlara gore 3.10 ile 3.24
arasinda degismektedir. Ortalamalar arasinda 0.05 diizeyinde anlamli fark yoktur
(p=0.363>0.05).

Miisteri beklentileri alt boyutuna gore oOgretim elemanlarmin algilart ve
akademik {invan degiskenine gore anova testi sonuglar1 Tablo 14’de gdsterilmistir.
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Tablo 14: Miisteri Beklentileri Boyutunun Akademik Unvana Gére Anova Testi Sonuglart

Gruplar N X SS Ortalamalar Farki F P Anlamh
Farklar
Dogent 0.09884 Profesor ve
Profesor 80 342 0.60 — Dr.
Dr.Og.Uyesi  0.24560* Ogretim
Uyesi

Profesor -0.09884
Dogent 79 332 0.63 — 3.687  0.026
Dr.Og.Uyesi  0.14676

Dr. Profesor -0.24560*
Ogretim 89 317 0.57
Uyesi Dogent -0.14676

Toplam 248 330 0.59

Toplam kalite yonetiminin miisteri beklentileri alt boyutunun akademik tinvan
degiskenine gore Ogretim tiyelerinin algilar1 3.17 ile 3.42 arasinda degistigi
goriilmektedir. Ayrica bu algilarin ortalamasin 3.30 oldugu gériilmiistiir. Buna ek
olarak TKY ’nin miisteri beklentileri alt boyutuna gore akademik iinvanlar arasinda
0.05 diizeyinde anlamli fark goriilmektedir (p=0.026<0.05). Bu fark profesér ve Dr.
Ogretim Uyesi arasindadir. Analiz sonuglarina gére Profesorlerin toplam kalite

yonetimi algis1 Dr. Ogretim Uyelerinden yiiksek ¢ikmistir.

Toplam kalite yonetiminin i¢ miisteri ihtiyaglarin1 anlama ve bilgi edinme
mekanizmalar alt boyutuna gore dgretim elemanlarinin algilar1 ve akademik iinvan

degiskenine gore anova testi sonuclari Tablo 15’de gosterilmistir.

Tablo 15: I¢ Miisteri Ihtiyaglarini Anlama ve Bilgi Edinme Mekanizmalar1 Boyutunun Akademik
Unvana Gore Anova Testi Sonuglart

Gruplar N X SS F P
Profesor 80 3.31 0.63

Docent 79 3.32 0.68 0.048 0.953
Dr. Ogretim Uyesi 89 3.29 0.57

Toplam 248 3.30 0.62

Toplam kalite yOnetiminin i¢ miisteri ihtiyaclarin1 anlama ve bilgi edinme

mekanizmalari alt boyutunun akademik {invan degiskenine gore dgretim iiyelerinin
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algilar1 3.29 ile 3.32 arasinda degistigi goriilmektedir. Ayrica bu algilarin
ortalamasiin 3.30 oldugu ortaya ¢ikmistir. Tablo 15°de goriildiigii gibi ortalamalar
arasinda 0.05 diizeyinde anlaml1 fark yoktur (p=0.953>0.05).

Toplam kalite yOnetiminin formel performans standartlarinin varligr alt
boyutuna gore 0gretim elemanlarinin algilar1 ve akademik iinvan degiskenine gore

anova testi sonuglar1 Tablo 16’da gdsterilmistir.

Tablo 16: Formel Performans Standartlarinin Varligi Boyutunun Akademik Unvana Gore Anova
Testi Sonuglar

Gruplar N X SsS F P
Profesor 80 3.31 0.63

Dogent 79 3.32 0.68 0.048 0.953
Dr. Ogretim Uyesi 89 3.29 0.57

Toplam 248 3.30 0.62

Toplam kalite yOnetiminin formel performans standartlarinin varligi alt
boyutunun akademik iinvan degiskenine gore 6gretim iiyelerinin algilar1 3.29 ile 3.32
arasinda degistigi goriilmektedir. Ayrica bu algilarin ortalamasimin 3.30 oldugu
ortaya ¢cikmistir. Tablo 16’da goriildiigii gibi ortalamalar arasinda 0.05 diizeyinde
anlamli fark yoktur (p=0.953>0.05).

Toplam kalite yonetiminin i¢ miisteri iliskilerini destekleyici mekanizmalar alt
boyutuna gore Ogretim elemanlarinin algilar1 ve akademik {invan degiskenine gore

anova testi sonuglar1 Tablo 17°de gdsterilmistir.

Tablo 17: I¢ Miisteri Iliskilerini Destekleyen Mekanizmalar Boyutunun Akademik Unvana Gére
Anova Testi Sonuglar

Gruplar N X SS F P
Profesor 80 3.02 0.77

Dogent 79 2.99 0.79 0.320 0.726
Dr. Ogretim Uyesi 89 2.93 0.76

Toplam 248 2.98 0.77
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Toplam kalite yonetiminin i¢ miisteri iliskilerini destekleyen mekanizmalar alt
boyutunun akademik tinvan degiskenine gore dgretim iiyelerinin algilar1 2.93 ile 3.02
arasinda degistigi goriilmektedir. Ayrica bu algilarin ortalamasinin 2.98 oldugu
ortaya ¢ikmistir. Tablo 17°de goriildiigii gibi ortalamalar arasinda 0.05 diizeyinde
anlamli fark yoktur (p=0.726>0.05).

Toplam kalite yonetiminin i¢ miisteri iliskileri yonetimini engelleyen faktorler
alt boyutuna gore 6gretim elemanlarinin algilar1 ve akademik iinvan degiskenine

gore anova testi sonuglar1 Tablo 18’de gosterilmistir.

Tablo 18: i¢ Miisteri Iliskileri Yonetimini Engelleyen Faktorler Boyutunun Akademik Unvana Gére
Anova Testi Sonuglari

Gruplar N X SS F P
Profesor 80 3.13 0.77

Dogent 79 3.14 0.69 0.225 0.798
Dr. Ogretim Uyesi 89 3.07 0.67

Toplam 248 3.11 0.71

Toplam kalite yonetiminin i¢ miisteri iliskileri yonetimini engelleyen faktorler
alt boyutunun akademik tinvan degiskenine gore 6gretim iiyelerinin algilar1 3.07 ile
3.14 arasinda degistigi goriilmektedir. Ayrica bu algilarin ortalamasinin 2.98 oldugu
ortaya ¢ikmistir. Tablo 18’de goriildiigii gibi ortalamalar arasinda 0.05 diizeyinde
anlaml fark yoktur (p=0.798>0.05).

Toplam kalite yonetiminin fakiiltedeki i¢c c¢evre-kiiltiir alt boyutuna gore
Ogretim elemanlarinin algilart ve akademik i{invan degiskenine goére anova testi

sonuclar1 Tablo 19°da gosterilmistir.
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Tablo 19: Fakiiltedeki i¢ Cevre-Kiiltiir Boyutunun Akademik Unvana Gore Anova Testi Sonuglari

Gruplar N X SS Ortalamalar Farki F P Anlamh
Farklar
Dogent 0.11951 Profesor ve

Profesor 80 351 0.72 — Dr.
Dr.Og.Uyesi  0.26406* Ogretim

Uyesi

Profesor -0.11951
Dogent 79 339 0.76 — 3.126  0.049
Dr.Og.Uyesi  0.14454

Dr. Profesor -0.26406*
Ogretim 89 319 0.66
Uyesi Dogent -0.14454

Toplam 248 336 0.72

Toplam kalite yonetiminin fakiiltedeki i¢ ¢evre-kiiltiir alt boyutunun akademik
tinvan degiskenine gore Ogretim tiyelerinin algilart 3.19 ile 3.51 arasinda degistigi
goriilmektedir. Ayrica bu algilarin ortalamasinin 3.36 oldugu ortaya ¢ikmigtir. Buna
ek olarak TKY nin fakiiltedeki i¢ ¢evre-kiiltiir alt boyutuna gére akademik tinvanlar
arasinda 0.05 diizeyinde anlamli fark goriilmektedir (p=0.049<0.05). Bu fark,
Profesér ve Dr. Ogretim Uyesi arasindadir. Analiz sonuglarma gore Profesdrlerin

toplam kalite ydnetimi algis1 Dr. Ogretim Uyelerinden yiiksektir.

Akademik iinvan degiskeninden sonra cinsiyet degiskenine gore t testi
yapilmis, 0.05 diizeyinde anlamli farklarin olup olmadigi tespit edilmistir. Toplam
kalite yonetiminin ve alt boyutlarimin degerlendirilmesine dair dgretim tiyelerinin
cinsiyet degiskenine gore farklilik durumunu &grenmek igin 6gretim iiyelerinin
algilarinin ortalamasi hesaplanarak t testi ile analiz edilmistir. Sonuclar Tablo 20°de

gosterilmistir.
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Tablo 20: Katilimcilarin Yiiksekogretimde TKY ’ye Yonelik Algilarinin Cinsiyete Goére T Testi

Sonuglari
Alt Boyutlar Gruplar N X SS T F P
Kadin 83 3.17 0.70
Toplam 0.042 1.700 0.969
Erkek 165 3.17 0.57
Kadin 83 3.26 0.64
Miisteri
Beklentileri -0.669  0.537 0519
Erkek 165 3.32 0.57
Ie Miisteri  gaqip 83 296 0.87
Tliskilerini
Anlama ve Bilgi 0.084 0.684  0.937
Edinme
Mekanizmalarn ~ ETKek 165 2.96 0.73
Formel Kadln 83 336 073
Performans
Standartlarimn 0.912 2.055  0.403
Varhig: Erkek 165 3.28 0.57
i¢ Miisteri Kadin 83 2.98 0.86
iliskilerini
Destekleyici 0.038  1.156 0.970
Mekanizmalar  Erkek 165 2.98 0.73
I¢ Miisteri K aqip 83 310 0.75
Iliskileri
Yiineflimini -0.156 0.581 0.880
CnoeleYen  Erkek 165 312 069
Kadin 83 3.37 0.76
Fakiiltedeki i¢
Cevre Killtilr 0.000 0517  1.000
Erkek 165 3.37 0.71

Tablo 20’de goriildiigii tizere TKY 'nin ve alt boyutlarinin degerlendirilmesine
dair 6gretim liyelerinin algilarinin cinsiyet degiskenine gore 0.05 diizeyinde anlamli

farklilik gostermedigi ortaya ¢ikmistir (p<0.05).

Cinsiyet degiskeninden sonra mesleki kidem degiskenine gore anova testi
yapilmig, 0.05 diizeyinde anlamli farklar olup olmadig1 tespit edilmistir.

Yiiksekogretimde toplam kalite yonetiminin degerlendirilmesine dair Ogretim
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elemanlarinin algilar1 ve mesleki kidem degiskenine gore anova testi sonuglar1 Tablo

21°de gosterilmistir.

Tablo 21: Mesleki Kideme Goére Anova Testi Sonuglar

Gruplar N X SS F P
1-5yil 5 3.14 0.31

6-10 y1l 26 3.15 0.72

11-15 yil 43 3.02 0.57 0.946 0.438
16-20 yil 48 3.17 0.60

21 y1l ve tlizeri 126 3.23 0.62

Toplam 248 3.17 0.61

Tablo 21°de gosterildigi gibi yiliksekdgretimde toplam kalite ydnetiminin
degerlendirilmesinin mesleki kidem degiskenine dair ogretim elamanlarinin
algilarinin ortalamasi 3.17 olup, bu rakam 3.02 ile 3.23 arasinda degismektedir.

Ortalamalar arasinda 0.05 diizeyinde anlamli fark yoktur (p=0.438>0.05).

Toplam kalite yoOnetiminin miisteri beklentileri alt boyutuna gdre 6gretim
elemanlariin algilar1 ve mesleki kidem degiskenine gore anova testi sonuglart Tablo

22’de gosterilmistir.

Tablo 22: Miisteri Beklentileri Boyutunun Mesleki Kideme Gére Anova Testi Sonuglari

Gruplar N X SS F P
1-5 yil 5 3.42 0.32

6-10 y1l 26 3.19 0.66

11-15y1l 43 3.12 0.54 1.967 0.100
16-20 y1l 48 3.28 0.60

21 y1l ve tizeri 126 3.39 0.59

Toplam 248 3.30 0.59
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Tablo 22°de gosterildigi gibi yiiksekogretimde TKY nin miisteri beklentileri alt
boyutunun degerlendirilmesinin mesleki kidem degiskenine dair Ogretim
elamanlarimin algilarinin ortalamasi 3.30 olup, bu rakam 3.12 ile 3.42 arasinda
degismektedir. Ortalamalar arasinda 0.05 diizeyinde anlamli fark yoktur
(p=0.100>0.05).

Toplam kalite yonetiminin i¢ miisteri ihtiyacglarini anlama ve bilgi edinme
mekanizmalar1 alt boyutuna gore 6gretim elemanlarinin algilart ve mesleki kidem

degiskenine gore anova testi sonuglar1 Tablo 23’de gosterilmistir.

Tablo 23: i¢ Miisteri Ihtiyaclarini Anlama ve Bilgi Edinme Mekanizmalar1 Boyutunun Mesleki
Kideme Gore Anova Testi Sonuclar

Gruplar N X SS F P
1-5 yil 5 3.26 0.63

6-10 yil 26 2.98 0.93

11-15 yil 43 2.75 0.76 1098 0358
16-20 yil 48 2.96 0.73

21 y1l ve lizeri 126 3.01 0.77

Toplam 248 2.96 0.78

Tablo 23’de gosterildigi gibi yiiksekogretimde TKY 'nin i¢ miisteri ihtiyaglarini
anlama ve bilgi edinme mekanizmalar1 alt boyutunun degerlendirilmesinin mesleki
kidem degiskenine dair 6gretim elamanlarinin algilarinin ortalamasi 2.92 olup, bu
rakam 2.75 ile 3.26 arasinda degismektedir. Ortalamalar arasinda 0.05 diizeyinde
anlaml fark yoktur (p=0.358>0.05).

Toplam kalite yoOnetiminin formel performans standartlarinin varligr alt
boyutuna gore Ogretim elemanlarinin algilar1 ve mesleki kidem degiskenine gore

anova testi sonuglar1 Tablo 24’de gdsterilmistir.
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Tablo 24: Formel Performans Standartlarinin Varligi Boyutunun Mesleki Kideme Gére Anova Testi

Sonuglari

Gruplar N X SS F P
1-5 y1l 5 3.20 0.37

6-10 yil 26 3.33 0.70

11-15 yil 43 3.23 0.54 0.252 0.908
16-20 y1l 48 3.31 0.61

21 y1l ve tizeri 126 3.32 0.65

Toplam 248 3.30 0.62

Tablo 24’de gosterildigi gibi yiiksekogretimde TKY’nin formel performans
standartlarinin varlig alt boyutunun degerlendirilmesinin mesleki kidem degiskenine
dair 6gretim elamanlarinin algilarinin ortalamasi 3.30 olup, bu rakam 3.20 ile 3.33
arasinda degismektedir. Ortalamalar arasinda 0.05 diizeyinde anlamli fark yoktur
(p=0.908>0.05).

Toplam kalite yonetiminin i¢ miisteri iliskilerini destekleyici mekanizmalar alt
boyutuna gore Ogretim elemanlarinin algilar1 ve mesleki kidem degiskenine gore

anova testi sonuglar1 Tablo 25°de gdsterilmistir.

Tablo 25: I¢ Miisteri Iliskilerini Destekleyici Mekanizmalar Boyutunun Mesleki Kideme Gére Anova
Testi Sonuglari

Gruplar N X SS F P
1-5 yil 5 2.55 0.61

6-10 y1l 26 2.94 0.84

11-15 y1l 43 2.93 0.83 0.511 0.728
16-20 yil 48 3.00 0.79

21 y1l ve tizeri 126 3.01 0.74

Toplam 248 2.98 0.77
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Tablo 25°de gosterildigi gibi yliksekogretimde TKY nin i¢ miisteri iliskilerini
destekleyici mekanizmalar alt boyutunun degerlendirilmesinin mesleki kidem
degiskenine dair 6gretim elamanlarinin algilarinin ortalamasi 3.30 olup, bu rakam
3.20 ile 3.33 arasinda degismektedir. Ortalamalar arasinda 0.05 diizeyinde anlamh

fark yoktur (p=0.728>0.05).

Toplam kalite yonetiminin i¢ miisteri iligkileri yonetimini engelleyen faktorler
alt boyutuna gore 0gretim elemanlarinin algilart ve mesleki kidem degiskenine gore

anova testi sonuglar1 Tablo 26’da gdsterilmistir.

Tablo 26: I¢ Miisteri Iliskileri Yonetimini Engelleyen Faktorler Boyutunun Mesleki Kideme Gore
Anova Testi Sonuglari

Gruplar N X SS F P
1-5 yil 5 3.00 0.51

6-10 yil 26 3.13 0.79

11-15 yil 43 2.97 0.63 0.628 0.643
16-20 yil 48 3.11 0.68

21 y1l ve tizeri 126 3.16 0.73

Toplam 248 3.11 0.71

Tablo 26°da gosterildigi gibi yiiksekdgretimde TKY ’nin i¢ miisteri iligkileri
yonetimini engelleyen faktorler alt boyutunun degerlendirilmesinin mesleki kidem
degiskenine dair 0gretim elamanlarinin algilarinin ortalamasi 3.11 olup, bu rakam
3.00 ile 3.16 arasinda degismektedir. Ortalamalar arasinda 0.05 diizeyinde anlaml
fark yoktur (p=0.643>0.05).

Toplam kalite yoOnetiminin fakiiltedeki i¢ ¢evre-kiiltiir alt boyutuna gore
Ogretim elemanlarinin algilar1 ve mesleki kidem degiskenine gore anova testi

sonuglar1 Tablo 27°de gosterilmistir.
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Tablo 27: Fakiiltedeki I¢ Cevre Kiiltiir Boyutunun Mesleki Kideme Gére Anova Testi Sonuglar

Gruplar N X SS F P
1-5 yil 5 3.40 0.43

6-10 y1l 26 3.31 0.86

11-15 yil 43 3.12 0.70 5 006 0.094
16-20 yil 48 3.35 0.72

21 yil ve iizeri 126 3.48 0.70

Toplam 248 3.37 0.72

Tablo 27°de gosterildigi gibi yiiksekdgretimde TKY 'nin Fakiiltedeki i¢ ¢evre
kiiltiir alt boyutunun degerlendirilmesinin mesleki kidem degiskenine dair dgretim
elamanlarimin algilarinin ortalamasi 3.37 olup, bu rakam 3.12 ile 3.48 arasinda
degismektedir. Ortalamalar arasinda 0.05 diizeyinde anlamli fark yoktur
(p=0.094>0.05).
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SONUC

TKY, egitim sisteminin gelistirilmesinde ve toplumun beklentilerini
karsilayabilecek nitelikli personelin gelistirilmesinde geleneksel egitim yaklasimina
kiyasla biiyiik avantajlara sahiptir. TKY, halkin egitim sistemine olan giivenini geri
kazanma firsati sunmaktadir. Is diinyasmin nitelikli personel arzusu, egitim
sisteminin siirekli gelisimi ile tatmin edilecektir. Geleneksel bir kapali sistemle boyle
bir gelisme miimkiin degildir. Egitim sisteminin gelistirilmesi {ilkenin {retim
kapasitelerini artiracaktir. Bu nedenle Toplam Kalite Yonetimi anlayiginin iiretim
kuruluslarindan once yiiksekdgretim kurumlarinda uygulanmasi daha anlamli ve
gereklidir. Egitim sistemimiz basarisiz olursa ve diisiik kaliteli ¢iktilar tiretirse, bu

tiim toplumun kaynak kayb1 anlamina gelir.

Arastirmada Balc1 (1998) tarafindan gelistirilen “Yiksekogretimde Toplam
Kalite Yonetimi” 6l¢egi kullamlmustir. Olgegin test edilmesinden sonra arastirma
modelinin analizi SPSS Statics 25 paket programi ile yapilmustir. Analizler

sonucunda 6lcegin giivenilirlik ve gecerlilikleri saglanmigtir.

Arastirmada yapilan anketlerin giivenilirligini 6l¢mek i¢in giivenilirlik testi
yapilmis ve 0.917 miikemmel derecede giivenilirlik bulunmustur. Ayrica alt
boyutlara iligkin giivenilirlik testi sonuglari; miisteri beklentileri 0.942 (miikemmel),
i¢c miisteri iliskilerini anlama ve bilgi edinme mekanizmalar1 0.897 (iyi derece),
formel performans standartlarinin varligi 0.907 (miikemmel), i¢ miisteri iligkilerini
destekleyici mekanizmalar 0.918 (miikemmel), i¢ miisteri iligkileri yOnetimini
engelleyen faktorler 0.916 (miikkemmel), fakiiltedeki i¢ cevre-kiiltir 0.953

(miikkemmel) olarak bulunmustur.

Bu aragtirmada TKY’nin ve TKY nin alt boyutlarinin uygulanabilirligine dair
ogretim iyelerinin algilarina ve 6gretim iiyelerinin algilarmin fakiilte, akademik
tinvan, cinsiyet ve mesleki kidem degiskenleri bakimindan farklilik gosterip

gostermedigine gore calismalar yapilmistir.

Arastirmanin yapildigi devlet iiniversitesinde oOgretim {yelerinin kendi
tiniversitelerini gdz Oniinde bulundurarak yanitladigir ifadelere gore, TKY’nin
uygulanabilirligine dair algilarinin ortalama degeri 3.17 olarak tespit edilmistir. Bu
rakam orta dereceyi gostermektedir. Bunun yani sira TKY’nin alt boyutlarmi

inceledigimiz zaman, Ogretim {iyelerinin bu alt boyutlarin {iniversitelerinde
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uygulanabilirligine dair algilar1 bakimindan; miisteri beklentilerinin ortalama degeri
3.30, i¢ miisteri ihtiyaclarin1 anlama ve bilgi edinme mekanizmalarinin ortalama
degeri 2.96, formel performans standartlarinin varliginin ortama degeri 3.30, ic
miisteri iliskilerini destekleyici mekanizmalarin ortalama degeri 2.98, i¢ miisteri
iliskileri yonetimini engelleyen faktorlerin ortalama degeri 3.11 ve son olarak

fakiiltede i¢ cevre-kiiltiiriin ortalama degeri 3.37 bulunmustur.

Genel olarak bu arastirmada, toplam kalite yonetimi ve onun alt boyutlarina
iligkin 6gretim {yelerinin algilar1 ortalamasinin fakiilteler ve akademik tinvana gore
farklilik gosterdigi goriilmektedir. Her fakiiltenin diger fakiiltelerin tamamu ile degil
bazilar1 ile aralarinda farklilik oldugu yapilan analizler sonucu ortaya c¢ikmuistir.
Toplam kalite yonetiminin iki alt boyutunda (miisteri beklentileri ve fakiiltedeki i¢
gevre-kiiltiir) ise 6gretim iiyelerinin algilarinin ortalamasinin akademik {invana gore
farklilik gdstermis; bu farkliliklar Profesor ve Dr. Ogretim Uyesi arasinda oldugu
goriilmektedir. Analiz sonuglarina bakildigi zaman profesérlerin toplam Kalite

yonetimi algis1 dr. 68retim tliyelerine gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Literatiire bakildiginda yiiksekogretimde toplam kalite yonetimi konusunda
calismalarm  az oldugu goriilmektedir. Ceylan (1998) Abant Izzet Baysal
Universitesi'nde o6gretim elemanlarmin  gériislerine dayanarak toplam kalite
yonetiminin ilkelerinin yliksekdgretimde uygulanabilirligi tespit edilmistir. Ceylan
(1998) calismasinda oldugu gibi, bu ¢alismada da bazi1 degiskenlere gore farkliliklar

yokken, bazilarinda anlamli farkliliklar bulunmustur.

Yiiksekogretimde toplam kalite yonetimi konusunda bir baska caligma Balci
(1998) tarafindan Ankara Universitesi’nde yapilmis, dlgegin alt boyutlarinm her
birinin yap1 gecerliligi ve i¢ tutarliligi smanmistir. Balci’dan farkli olarak bu
calismada katilimcilarin toplam kalite yonetiminin ve dl¢egin alt boyutlariin anketin

degiskenlerine gore farklilik gosterip gostermedigi tespit edilmistir.

Literatiirde bir baska calisma Ergiil (2000) tarafindan Gazi Universitesi’nde
yapilmistir. Bu galismada oldugu gibi Gazi Universitesi’nde de yapilan arastirmada
demografik ozelliklere gore farklhiliklar tespit edilmistir. Gazi Universitesi’nde
yapilan ¢aligmada yiiksekogretimde toplam kalite yonetiminin uygulanabilirligi
hakkinda 6gretim elemanlarinin algilarinin ortalamasi 3.08 olarak goriiliirken, bu

calismada s6z konusu rakam 3.17 olarak ortaya c¢ikmustir. Fakiiltelere gore
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incelendigi zaman Gazi Universitesi’'nde Ogretim elemanlarmin toplam kalite
yonetimi algist Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu’nda diger fakiiltelerden daha
yiiksek oldugu goriiliirken, bu caligmada Ogretim elemanlarinin toplam kalite
yonetimi algist Saglik Fakiiltesi’nde daha yiiksek ¢ikmuistir. Akademik unvan
degiskenine gore farkliliklara bakildigi zaman bu calismada Gazi Universitesi
orneginden farkli olarak iki alt boyutta Profesér ve Dr. Ogretim Uyesi arasinda
anlamli farkliliklar bulunmustur. Cinsiyet degiskenine gore bu calismada farkliliklar
goriilmezken, Gazi Universitesi drneginde erkek 6gretim elemanlarmin toplam kalite
yonetimi algilar1 kadin dgretim elemanlarindan daha yiiksek ¢ikmistir. Son olarak
akademik iinvan degiskenine gore Gazi Universitesi orneginden farkli olarak bu

calismada farkliliklar bulunmamastir.

Sonug olarak yiiksekogretimde toplam kalite yonetimi uygulamalari ile ilgili
olarak sunlar soylenebilir; TKY’yi olusturan ilkelerin bir¢ogu yiiksekdgretim
kurumlarinda uygulanmaktadir. Fakat TKY’nin ilkelerinin tiimiiniin yiiksek6gretim
kurumlarinda toplam olarak uygulanmasi yeni bir felsefi diisiince yoludur. Ozellikle
de toplam kalite yoOnetimi ilkelerinin biitiinciil olarak yeni bir akademik

miikemmellik kiiltiirii olarak uygulanmasi anlamli ve yeni bir yaklagimdir.
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EKLER
Ek-1. Anket Formu

Saym Ogretim Elemant;

Yiiksekogretim  kurumlarinda  6gretim  elemanlarmin ~ Toplam  Kalite
Yonetimi’ni algilayis diizeylerini (yliksekdgretimde Toplam Kalite YOnetimi’nin
uygulanabilirlik diizeyini) belirlemek i¢in planlanan Yiiksek Lisans tezine bilimsel
veri toplamak tizere, bu kurumlar1 yasayarak taniyan siz degerli &gretim
elemanlarimizin goriislerine ihtiyag duyulmustur. Elde edilecek veriler arasgtirmanin

amac1 disinda kullanilmayacaktir.

Veri toplama araci iki boliimden olusmaktadir. 1. bolimde Kisisel Bilgiler
bulunmakta, 2. bolimde ise Toplam Kalite Yonetimine iliskin goriisleriniz

istenmektedir.
Isbirliginiz ve yardimlariniz igin simdiden tesekkiir ederim.
Samhal ABBASALIYEV
Ondokuz May1s Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii

1. Fakilteniz: (Liitfen Yaziniz)..........coooooiiiiiiiiii,

2. Unvanimz:

() Profesor

() Dogent
( ) Dr.Ogretim Uyesi

3. Cinsiyetiniz:

( ) Kadmn
( ) Erkek

4. Mesleki Kideminiz:

()1-5Yd ( )6-10Yil ( )11-15Yid ( )16-20 Y1l ()21 Yil ve Uzeri
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Bu arastirmada, Toplam Kalite Yonetimi (TKY); Kurumun miisterilerinin
(6grenci, 0gretim elemani, diger ¢calisanlar, ebeveyn, is diinyasi vs.) kendilerine
saglanan hizmetlerden memnun olma derecesi olarak tamimlanmaktadir.

Arastirma 6gretim elemanlari ile sinirlt tutulmustur.

Kendini rapor etmeye dayali bu ankette 1: Cok Diisiik, 2: Diisiik, 3: Orta, 4:
Iyi, 5: Cok Iyi yi gostermektedir. Fakiiltenizin su anki durumunu degerlendirerek,
litfen maddelerin karsisindaki size uygun gelen kutuyu (X) ile isaretleyiniz.
Miisteri: Ogrenci, 6gretim elemani, kurumda calisan diger elemanlar, ebeveyn, is
diinyas1 vb.

I¢ Miisteri: Ogrenci, 6gretim eleman1, kurumda ¢alisan diger calisanlardir.

MUSTERI BEKLENTILERI 121|345

1.Fakiilte yonetiminin, i¢ miisteri hizmetlerinin bdliimler arasi
bagimlilig1 gerektirdigini anlamasi

2.Fakiilte yoOnetiminin, 1¢ miisterilerinin giiven ihtiyacini
anlamasi

3.Fakiilte yonetiminin i¢ miisterilerinin her birine bireysel 6zen
gostermesi

4 Rehberlik ve danisma hizmetlerinin durumu

5.Simniftaki 6gretimin diger 6grenme imkanlar ile desteklenmesi

6.0gretimin kiigiik gruplarla yapilmasi

7.0kulda, uygun 6grenme ortaminin olusturulmasi

8.Programin 6grenci ihtiyaclarina uygunlugu

9.0grenme ve oOgretme stratejilerinin ders ve program
amaglarma uygunlugu

10.0Ogretimin dgrenci merkezli olmasi

11.0grencinin kendi 6grenmesi i¢in sorumluluk almasinin tesvik
edilmesi

12.Yaratic1 diisiincelerin tesvik edilmesi

13.Y6netici ve akademisyenlerin 6grenciye ilgi gostermesi

14.0grenci gelisiminin test, yazili ve sozlii sinavlarla izlenmesi
ve basaris1 hakkinda 6grenciye aninda yanit verilmesi

15.0grenci tepkilerinin diizenli olarak degerlendirilmesi
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16.0grencilerin okulda olup bitenler konusunda bilgilendirilmesi

17.Kantin ve kafeterya hizmetlerinin durumu

18.0grencilerin kendi etkinliklerini drgiitlemesi

19 Fakiiltenin Ogretim arag ve geregleri (tepegdz, data show
bilgisayar vb.) bakimindan durumu

20.0grenmeyi dgrenen, yeni teknolojileri kullanabilen ve bilgiyi
stirekli arayan Ogrenciler yetistirme

21.0gretim elemanina dersin icerigi ve dersin islenisi se¢iminde
Ozgiirliik taninmasi

22.0gretim  elemanina ders kitabi ve diger &gretim
materyallerini segmede 6zgiirliik taninmasi

23.0gretim elemanina 6grenci ddevlerinin nitelik ve miktarini
kararlastirmada 6zgiirliik verilmesi

24 .Boliimler aras1 arastirma projelerinin baslatilmasi

25.Takim ¢alismalarinin 6zendirilmesi

26.0grencilerin kendilerinden neler beklendigini bilmeleri

27.0grencilerin  kendi baslarma arastirma  yapmalar1  ve
kiitiiphaneleri kullanmalari i¢in 6zendirilmeleri

28.0gretim elemanlarmin kisilik ve yetenekleri ile uygun olarak
gorevlendirilmesi

29.0gretim elemanlarinin  yeni denemeler icin yd&netimden
destek ve tesvik gormesi

30.0gretim elemanlarin  fakiiltenin  gretim etkinliklerinin
planlanmasinda s6z sahibi olmalari

IC MUSTERI ITHTIYACLARINI ANLAMA VE BILGI
EDINME MEKANIZMALARI

1.Fakiiltenin i¢ miisteri ihtiyaclarini tespit etmek icin diizenli
olarak bilgi toplamasi

2.Fakiiltenin i¢ miisteri hakkinda bilgi toplamak {izere piyasa
arastirmasi uygulamasi

3.Fakiiltenin, i¢ miisterilerin hizmet Kkalitesi beklentileri
hakkinda diizenli olarak bilgi toplamas1

4 Fakiiltenin i¢ miisteri ihtiyaglarina iliskin bilgileri, i¢
misteriler tarafindan getirilen sikayetler yoluyla 6grenmesi

5.Fakiiltenin i¢ miisteri ihtiyaclarin1 tecrilbbe ve go6zlemlere
davali olarak 6grenmesi

6.Fakiiltenin i¢ miisteri ihtiyaclarina iliskin bilgiyi, informel
toplant1 ve bir araya gelmelerle saglamasi
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FORMEL PERFORMANS STANDARTLARININ
VARLIGI

1.Fakiiltenin gorevlerini tamamlama yetenegi

2.Fakiiltenin giiven saglama yetenegi

3.Fakiiltenin fiziksel kolayliklar saglama yetenegi

4.Ogrencilerin derslere devam ve katilimlarinin
performanslarinda esas alinmasi

5.0grenci bagarismnin dlgiilmesi

6.0gretim elemanlarinin ders igeriklerini gelistirmelerinin ve
dersteki performanslarinin, 6gretim elemanin performanslarinin
degerlendirmesine katkisi

7.Derslerde verilen 6devlerin degerlendirmesinin, 6grenci
performansindaki etkisi

8.0gretim elemanlarinin performanslarinin degerlendirmesinde
lisansiistii tez danismanliklarinin katkisi

9.0gretim elemanlarmin performans 6lgiimlerinde atama ve
yiikseltilme, jiiri tiyelikleri katkis1

10.0gretim iiyelerinin performans ol¢iimiinde iiniversite dist
danismanlik ve Ogretim hizmetlerinin (seminer, sempozyum,
konferans gibi) katkisi

11.0gretim elemanlarmin  performans Slgiimiinde  yurtdist
steysinlar (citation) katkisi

12.0gretim elemanlarinin performans degerlendirmesinde ders
kitab1 yazmanin katkisi

13.0gretim elemanlarmin performans degerlendirmesinde bildiri
sunmanin katkisi

14.Ogretim  elemanlarinin  performans  degerlendirmesinde
yoOnetsel gorevlerin katkisi

15.0gretim  elemanlarmin  performans  degerlendirmesinde
Ogrenci ve yonetimin degerlendirmesinin katkisi

16. Ogretim elemanlarinin performans degerlendirmesinde
hakemli dergilerdeki 6zellikle yurtdigi makalelerin katkist

IC MUSTERI ILISKILERINI DESTEKLEYICI
MEKANIiZMALAR

1.Fakiiltenin hizmet ihtiyacin1 karsilayacak yeterli kaynaginin
bulunmasi

2.Fakiiltenin hizmet kalitesini artiric1 programlar diizenlemesi

3.Calisanlarin hizmete oncelik vermesi nedeniyle
odiillendirilmesi

4 Nicelikten ¢ok niteligin vurgulanmasi
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5.Fakiiltenin etkili sekilde hizmet saglama tutarliligini bagarmak
lizere otomasyona gitmesi

6.Hizmet tutarhiligimmi artirmak {izere uygulama islemlerini
gelistirici programlarin diizenlenmesi

7.Boliimlerin i¢ miisteri taleplerini karsilama kaynaklari

8. Yonetimin vizyon sahibi olmast ve onu g¢alisanlarla
paylasmasi

9. Yonetimin kaliteye ilgisi

IC MUSTERI ILISKiLERI YONETIMINI ENGELLEYEN
FAKTORLER

1.Fakiiltede i¢ miisteri yonetimi felsefesinin uygulanabilirligine
olan inan¢

2.1¢ miisteri yonetimi felsefesinin fakiilteye yararina inanma

3.1¢ miisteri kavramiin farkina varma

4.Fakiiltenin vizyon ve misyonunun belirlenmesi

5.I¢ miisteri iliskileri yonetimi stratejik plani

6.Plan1 uygulayacak personelin becerisi

7.Y Onetimin i¢ miisterilere gerekli destek ve rehberligi

8 Klasik akademik geleneklerin (meslegin 6zgiirliigii endisesi
gibi) ve geleneksel sinif uygulamasinin denetlemeye izin
vermesi

9.0gretim elemanlarmin takim ¢aligmasi aliskanlig

10.I¢ miisteri iliskilerini esas alan bir orgiitsel kiiltiiriin varlig

FAKULTEDEKI IC CEVRE-KULTUR

1. Kendinizi bir takimin pargas1 gibi hissetmeniz

2.Takimda digerlerine yardim etme sorumlulugu duymaniz

3.Takim tiyeleri ve sizin rekabetten ¢ok isbirligi yapmaniz

4.Fakiiltenin 6nemli bir liyesi oldugunuz duygusunu tagimaniz

5.Isinizi iyi yapma yeteneginizin olduguna giivenmeniz

6.Fakiiltenizin, gorevini yapabilecek nitelikte insanlar1 atadigina
inanciniz

7.Fakiiltenizin, isinizin gerektirdigi ekipmani saglamasi

8.Size verilen gorevlerin yapilmasi yaninda kontroliinde de s6z
sahibi olmaniz

9.Fakiiltede i¢ miisteri hizmetlerine katkimiza gore itibar
gérmeniz

10.I¢ miisteri ihtiyaclar ile fakiilte isteklerinin uyumlu olmasi
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11.Fakiilte yonetimi ile sizin isinizin niteligi hakkinda yakin
goriisleri paylagsmaniz

12.Is roliiniiz ile ilgili gérevlerin tiimiinii anlamaniz

13.Fakiiltedeki degigmelere ayak uydurabilmeniz

14.I¢ miisteri ihtiyaclarina hizmet etmede yetistirilmis olmanin
geregine inanmaniz

15.1¢ miisteri hizmeti konusunda yonetimin gerekli liderligi
gostermesi

16.I¢ miisteri hizmetlerinin y&netimi konusunda fakiiltenin belli
bir vizyon ve misyonu olduguna inanciniz

17.1¢ miisteri hizmetlerinin gerektirdigi boliimler arasi ve
akademisyenler aras1 baglilik

18.I¢ miisteri hizmetlerinin Pazar ekonomisi ilkelerini
gerektirmesinin, kar amaci giitmeyen egitim normlari igin uygun
diismeyecegine inanciniz

19.Fakiiltenin yazih bir stratejik planinin olduguna kanaatiniz

20.0gretim iiyeleri ve dgrencilerin fakiiltenin etik ve degerlerini
anlamalar1

21.Fakiiltede siirekli gelismeye olan baglilik
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Ek-2. Etik Kurul Karan

T.C.
ONDOKUZ MAYIS UNIVERSITESI

SOSYAL VE BESERI BILIMLER ETiK KURUL KARARLARI

KARAR TARiHI TOPLANTI SAYISI KARAR SAYISI
28.03.2019 3 2019 - 68
KARAR NO: Universitemizin Sosyal Bilimler Enstitiisii yiiksek lisans

2019 - 68

ogrencisi Samhal ABBASALIYEV’in Dr. Ogr. Uyesi Aysel
CETINDERE FiLIZ damismanlhiginda “Ogretim Uyelerinin
Algilarma Gore Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetiminin
Degerlendirilmesi Uzerine Bir Calisma” isimli yiiksek lisans
tezine iligkin anket calismasini iceren 10885 sayili dilekgesi
okunarak goristildii.

Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisii yiiksek lisans dgrencisi
Samhal ABBASALIYEV’in Dr. Ogr. Uyesi Aysel CETINDERE
FILIZ damsmanhginda “Ogretim Uyelerinin Algilarina Gore
Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetiminin Degerlendirilmesi
Uzerine Bir Calisma” isimli yiiksek lisans tezine iliskin anket
calismasinin kabuliine oy birligi ile karar verildi.
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