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ON SOz

Giliniimiizde rekabetin oldugu kiiresel pazarda basarili olabilmek i¢in hizmette
kaliteye dnem verilmesi bir zorunluluk haline gelmistir. Hizmet veren isletmeler, son
yillarda kalitenin gelistirilmesi konusunda hem fikir olmuslardir. Kalitenin
gelistirilmesi, kurumun ve calisanlarin su anki performans diizeyi ile istenilen
performans diizeyi arasindaki farkin azaltilmasi ve kapatilmasi siireci seklinde
algilanmaya baslanmistir. Hizmetlerde kalite tanimlanmasi olduk¢a karmasik bir
etkinlik siireci olabilirken kimi zaman da bir hissedis siireci olarak ortaya
cikmaktadir. “Mdsteri 6zelliklerine uygunluk™ olarak da tanimlanan kalite, hizmet
tiretiminden tliketimine dogrudan etkili olan bir kilit degisken 6zelligi tasimaktadir.
Hizmet veren kurumlarin miisteri memnuniyetinin saglanmasi amaciyla, hizmet
kalitesinin 6l¢timii, hizmet kalitesinin belirlenmesi 6nemli bir faktor haline gelmistir.
Bununla birlikte 6nem kazanan asil goriis ise; hizmet kurumundan hizmet alan dig
miisteri memnuniyetinin 6ncelikle hizmet kurumunda ¢alisan i¢ miisteri olan idari
personelin memnuniyetinden gectigi ve insan etkilesimine dayali bir sisteminde
isletme i¢inde gelistirilmesi geregidir. Bu nedenlerden dolayi egitim kurumlarinda da
hizmet kalitesinin belirlenmesi geregi ortaya g¢ikmaktadir. Bu tez g¢alismasinda
amaglanan, iiniversitelerin i¢ miisterisi konumunda olan idari personel tarafindan
kalite stireclerinin nasil algilandiginin belirlenmesi yapilmaktadir. Dis miisteri
konumunda olan 6grencilere verdikleri hizmet kalite standartlarinin idari personelin
algilama yaklagiminin 6l¢limii sonucu istenilen, suan ki performans diizeyleri ile arzu
edilen performans diizeyini yakalamak i¢in yapilmakta olup, tiim yiiksekogretim,

hizmet veren kuruluslara 6rnek proje seklinde sunabilmektir.

Oncelikle, bu yiiksek lisans tezinin olusturulmasi ve hazirlanmasi sirasinda destek ve
yardimini en iist diizeyde veren saygideger Esim ESRA KONAK Hanim’a tesekkiir
ederim. Danigman Hocam, Sayin Dog¢. Dr. Mustafa BAYRAKCI’ya ayrica tez
igerisindeki her tiirlii kaynak, veri, arag gere¢ vb. destekle ¢alismanin ilerlemesinde
katkis1 bulunan ancak burada tek tek ismini belirtemedigim tiim 6gretim gorevlisi ve

tiyelerine, calisma arkadaslarima en derin tesekkiir ve saygilarimi sunarim.
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OZET

SAKARYA UNIVERSITESI’NDE KALITE SURECLERININ IDARI
PERSONEL TARAFINDAN BENIMSENME DUZEY1

Konak, Hasan

Yiiksek Lisans Tezi, Egitim Bilimleri Anabilim Dal1, Yiiksekdgretim Arastirmalari

Bilim Dal1
Danisman: Dog. Dr. Mustafa BAYRAKCI
Ekim, 2017. xv + 70 Sayfa.

Bu arastirmada Sakarya Universitesi’nde gorev yapan idari personelin kalite
stireglerini benimseme diizeyleri arastirllmigtir. Kalite siirekli iyilestirme ile devamli
olan bir siirectir. Hizmet iireten yerlerden yiiksekdgretim kurumlarinda i¢ miisteri
konumunda olan idari personelin, yiiksekogretimden hizmet alan kisilere verdikleri
hizmetlerin tiim miisterilere esit sekilde olumlu olarak uygulamalari saglanmak
istenmektedir. Bu calismada, yiiksekogretimdeki i¢c miisteri konumunda olan idari
personelin  kalite slireclerini  algilama  diizeylerine iliskin  incelemelerde

bulunulmustur.

Aragtirmanin evrenini, 2016-2017 egitim 6gretim yili bahar yariyilinda Sakarya
Universitesi'nde gorev yapan idari personeller olusturmaktadir. Arastirmanin

orneklemini ise 350idari personel olusturmaktadir.

Arastirma, Sakarya Universitesi'nde gdrev yapan idari personelin kalite siireglerini
benimseme diizeylerini farkli degiskenler acisindan belirlemeyi amagladigindan
arastirmada veri toplama araglar1 olarak, idari personelin kalite siireglerini
benimseme diizeyleri anketi kullanilmigtir. Ayrica bagimsiz degiskenler hakkinda
bilgi toplamak amaci ile de arastirmaci tarafindan hazirlanan “Kisisel Bilgi Formu”
kullanilmistir. Veri toplama araglan ile elde edilen veriler SPSS 20.0 programiyla

analiz edilmistir.

Verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini test etmek i¢in Kolmogorov-
Smirnow testi yapilmis, verilerin normal dagildig: saptandigindan parametrik testler
kullanilmistir. Alt problemlere bagli olarak wverilerin ¢dziimlenmesinde yiizde,
frekans, aritmetik ortalama, standart sapma, Pearson korelasyon testi, iligkisiz

orneklemler igin t-testi ve tek yonli varyans (One-way ANOVA) testleri

Vii



uygulanmistir. Farkliliklarin anlamliliginin test edilmesinde anlamlhilik diizeyi ,05

olarak kabul edilmistir.

Arastirma sonuglarina gore, Sakarya Universitesi’nin uygulamis oldugu kalite
caligmalarinin Kurum gelisimine ve verimlilige etkisine yonelik idari personel
goriisleri incelendiginde, idari personelin Sakarya Universitesi’'ndeki kalite
calismalarina yiiksek diizeyde katildiklar1 sonucuna ulasilmistir. Sakarya Universitesi
idari personeli, kalite caligmalarinin kurumun imajina katki sagladigini, kalite
caligmalarinin iiniversitenin gelisimine katki sagladigin1 ve kalite ¢alismalarinin

kurum basarisini arttirdigini belirtmektedirler.

Anahtar Soézciikler: Kalite, Yiiksekdgretim, I¢c Miisteri, idari Personel.
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ABSTRACT

ADOPTION LEVEL OF THE QUALITY PROCESSES BY THE
ADMINISTRATIVE STAFF IN THE SAKARYA UNIVERSITY

Konak, Hasan
Master Thesis, Department of Educational Sciences, Higher Education Studies
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Mustafa BAYRAKCI
October, 2017. xv + 70 Pages.

In this study, the level of adoption of quality processes by administrative staff
working at Sakarya University has been researched. Quality is a continuous process
which comes with continuous improvement. Administrative staff, who are in the
position of internal customers in the higher education institutions, which are one of
the institutions that produce service, are asked to apply the services they provide to
all the customers equally and positively. In this study, the level of perception of the
quality processes of administrative staff that are in the position of internal customers

in higher education were examined.

The population of the research is constituted by administrative staff working at
Sakarya University in spring semester of 2016-2017 academic year. The sample of

the research consists of 350 administrative staff.

As the study aims to determine the level of adoption of quality processes by the
administrative staff employed at Sakarya University according to different variables,
the questionnaire on the level of adoption of quality processes by administrative staff
was used as data collection tool. Moreover, with the aim of collecting information
about the independent variables, the "Personal Information Form™ prepared by the
researcher was used. Data obtained by means of data collection tools were analysed
by SPSS 20.0 program.

Kolmogorov-Smirnov test was performed to test whether the data were normally
distributed and parametric tests were used as it was found that the data were
normally distributed. Percentage, frequency, arithmetic mean, standard deviation,
Pearson correlation test, unrelated samples t-test and one-way analysis of variance

(One-way ANOVA) tests were performed in the analysis of the data based on the



sub-problems. The level of significance was accepted as 0,5 on testing the
significance of differences.

According to the results of the study, when the opinions of the administrative staff
regarding the impact of quality improvement studies practiced by Sakarya University
on the improvement and productivity of the institution are examined, it is observed
that administrative staff has reached a high level of participation in quality studies at
Sakarya University. Administrative staff of Sakarya University state that the quality
processes contribute to the image of the institution, to the development of the

university and that they increase the success of the institution.

Keywords: Quality, Higher Education, Internal Customer, Administrative
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BOLUM I

GIRIS

Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yilina kadar dayanmaktadir. Unlii Hamurabi
Kanunlarinin 229. Maddesinde kaliteyle ilgili su diistincelerini belirtmistir: “Eger bir
ingaat ustasi bir sahisa ev yapar ve yapilan bu evin yeterince saglam olmamasi
sonucu, ev sahibinin iistiine ¢okerek kisi veya kisilerin 6liimiine sebep olursa dogru
sekilde yapilmamasindan dolay1 (kalite unsurlarinin géz ardi edilmesinden) 0 insaat
ustasinin basi ugurulur” ifadeleri goriilmektedir (Bolat,2000:4). Kalite g¢alismalari
M.O ilkel olarak da o yillara dayanmakta olup giiniimiize kadar gelmektedir

(Simsek,2001:15).

Fenikelilerde de rastlanan bir durum ise {iretilen iirliniin kalitesinde bir olumsuzluk
tespit edilmesi veya standart dis1 bir iiretime rastlanmasi durumunda o {iretimi yapan

ustanin eli kesilirdi (Gitlow,Oppenheim and Oppenheim,1989:8-9).

Tas devri zamaninda ise, insanoglu standart bir parcayla bilinmeyeni kontrol ederek
kalite kontroliin en ilkel bigimlerinden birini gergeklestirmistir. Bu devirdeki ilk
uygulamalar ziraatla ugrasan kisilerin Uriinleri gozleri ile kontrol ederek uygun
olaninin segilmesi tiiketiciler tarafindan bizzat Kalite kontrol uygulamasi
gerceklestirdikleri goriilmektedir. ileriki yillarda yerlesim alanlarinda, olusan Pazar
yerleri, misteri tarafindan tercih edilenlerin ustanin becerisine ve adinin duyulmasina
gore yapilmaya baslanmistir. Marka segimi ile kalite kontrol uygulamaya girmektedir
(Simsek,2001:16). Literatiirde Ttiirklerin kalite kavrami igine girmeleri 13. Yiizyilda
Ahi Evran’m kurulmasina vesile oldugu ahilik ocaklar1 ile esnaf orgiitlerinin kalite
kontrol kavramini ciddi sekilde uygulamalari istenmistir. Baz1 temel kalite ilkeleri
gelismeye baglamig, alim satim islevlerinde, ortaklik, standartlagsma gibi davraniglar
gelistirmislerdir. En iicra yerlesim yerlerine kadar yayilan bu kurumlar ve kuruluglar
tiyelerine ve c¢alisanlarina is ve kalite anlayisinda dogruluk, ¢alisirken keyif alma,

meslege karst disiplinli ve ahlaki gibi degerleri kazandirmistir (Muluk, Burcu ve
1



Danac10glu,2000:10). Selguklu ve Osmanlilarda kalitenin uygulanmasina kurulus
donemlerinde rastlanmaktadir. Ornek olarak; cam esyalar, deri, tezgah sanayi, tekstil,
pamuklular, demir, gilimiis, bakir, altin islemeleri standartlara baglayarak
tiretmislerdir. Loncalar tarafindan (Ahilik teskilat1) gelistirilen bu sisteme iiyelerinin
uymalarini istemis, uymayan iiyelerin bu sisteme uymasi i¢in dnce 6zendirici ve daha
sonra cezai tedbirler gelistirilip uygulamaya koymuslardir. O dénemlerde zanaatini
elinde bulunduranlarin sorumlulugundaydi kalite. Hammaddeden, imalatindan ve
irlinlin ~ Uretilmesinden  sorumluydular.  Miisterilere =~ kendi  dizaynlarini
sunabiliyorlardi. Bir terzi, diikkdnina gelen miisterisine kumaslar ¢ikartiyor,
modelleri gosteriyor, bicim begenmenin yaninda miisterinin 6zel isteklerini de not
aliyor. Birka¢ defa prova yapilarak elbise sahibinin istekleri cercevesinde elbise
bitiriliyor. Alict satic1 ve tiiketicinin yiiz yiize olmasindan dolay1 kalitenin ne olmasi
gerektigi adim adim belirleniyor, burada énemli bir kalite sorunu yok. Teknolojik
tiriinlerin gelismesiyle, ¢ok sayida kullaniciya hitap etmesi, liretici ve alict arasindaki
mesafenin agilmasina sebep oluyor. Bunun sonucunda iiretici, alici ile yiiz yiize
gelmeden alicinin istekleri, ihtiyaglar1 dogrultusunda tiretim yapmak zorunda kaldi

(Simsek,2001:16).

Birinci Diinya Savasi ¢ikmasit sonucu seri Uretim ihtiyact dogmustur. Kalite
kontrolde ¢ogalan iirlin c¢esitliligi ve artan iiretim miktar1 ile matematiksel
yontemlerin kullanim gerekliligi ortaya c¢ikti. 1924 yilinda Amerika’da Bhewhart
Kontrol Cizelgelerini gelistirip firmalar 6rnekleme metodunu kullanilmas: baslarken,
Ingiltere’de Duding, elektrik endiistrisinde istatiksel metotlar1 uygulamaya koydu.
1930’Iu yillarda Amerika ve Ingiltere ilk kalite kontrol kitaplarini yayinladilar.
1940’11 yillarda iiretilen {irlinlerin sayica artmasiyla seri imalatlara bagimli olarak
muayene maliyetlerinin artmasi sonucu, maliyeti diisiirmek igin istatistiki Kalite
Kontrol metodlar1 gelistirildi (Simsek,2004:17). Kalite ile ilgili en iyi gelisme
1950’1 yillarda Japonya’da ortaya konmustur. Yurt disindan {ilkeye kaliteyi
tanitmasi i¢in 6nemli kisileri getirmisler, Amerikali Deming’i istatiksel kalite kontrol
kavrami i¢in, sonrasinda da Juran tarafindan iilkede cesitli egitimler verdirdiler.
Japonlar bu egitimlerin bitimiyle birlikte {ist diizey yoneticilerini degistirme karari
alarak yerlerine iiretim yOnetimi ve planlama konusunda uzman kisileri getirdiler.
Japonlar {ist diizey yoneticilerini 8 haftalik yonetim seminerleri egitimine katilmalar

icin Amerika’ya yolladilar. Kisa siire sonra Japonlar kendi egitimlerini vermeye
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basladilar ve ciddi sekilde yayginlastirarak yonetilenlerinde egitilmesi gerektigini
diistinerek ustabasi ve iscileri de siirecin i¢ine sokmak i¢in Kalite Kontrol Cemberleri
caligmalarin1 baslatmiglardir. Burada asil 6nemli niians ise Japonya’daki yoneticilerin

ilk 6nce kalite konulari ile egitilmis olmalaridir (Simsek,2004:18).

Sonug olarak; kullanima hazir olan iiriiniin kontrol edilmesi yerine, o {iriinii olugturan
pargalarin daha Onceden kontrolden ge¢mesi ile birlikte, bitmis {irlin sisteminin
glivenceye alinmasi durumunu gelistirmis. Kalite Giivence Sistemleri; havacilik,
uzay, niikleer enerji ve en ¢cok savunma sanayin de ortaya ¢ikmaktadir. Kalite, malin
tiretimini saglayacak olan kisinin insan olacagindan dolayi, Hizmet sektorleri de
kalite c¢alismalarmma Onem vererek iist yonetim ile birlikte tiim c¢alisanlarinin
katilimlarinin  saglanmasiyla beraber miisterilerin % 100 tatmin edilmesini
hedefleyerek sistemler gelistirilerek sistemlere uyularak yapilan ¢alismalar

giintimiizde de stirmektedir (Simsek,2004:18).

1.1 PROBLEM CUMLESI

Bu arastirmanin temel problemi yliksekogretimde gorev yapan i¢ miisteri konumunda
bulunan idari personelin kalite siireglerini ne derecede algilayip uygulayabildiklerini
goriisleri almarak incelenmektedir. Kalite siirecleri ile ilgili egitim alan
yiiksekogretim i¢ misteri konumunda olan idari personelin sisteme uyarak
yiiksekogretimden hizmet alan tim miisteri konumundaki kisilere sunduklari
hizmetin ayn1 standartlar ve degerler lizerinde olup olmadig1 kuramsal ¢ercevelerde
ele almmmaktadir. Yiiksekogretim kurumu olan Sakarya iiniversitesi drnekleminin
ozellikle secilmesi i¢ miisteri olarak c¢alisan idari personelin kalite siireclerini
algilanip tiim miisteri konumunda olan 6grencilere uygulanmasi yaklasimin dogasina
uygun olmakta, ne kadar uygulayabildikleri konusunda en uygun doniitleri
verebilecegi diistiniilmektedir. Bu ¢ergevede arastirmanin problem cilimlesi su sekilde
ifade edilebilir:

Sakarya Universitesi’nde gérev yapan idari personelin kalite siireglerini benimseme

diizeyleri nasildir?



1.2 ALT PROBLEMLER

Sakarya Universitesi’nde gorev yapan idari personelin kalite siireglerini benimseme
diizeyleri “Kurum gelisimine ve verimlilige etkisi” ve “Bireye etkisi” boyutlarinda

nasildir?

Sakarya Universitesi’nde gdrev yapan idari personelin kalite siireclerini benimseme
diizeyleri, bagimsiz degiskenlere (cinsiyet, yas, egitim durumu, Saii’deki hizmet yili

ve birimi) gore anlamli bir sekilde farklilasmakta midir?

1.3 ARASTIRMANIN ONEMi

Kurum kaliteli oldugu taktirde verecegi iiriinlerde kaliteli olacaktir ve kurumun
tercih edilme sebebini arttiracaktir. Bundan dolay1 yapilan tiim kalite ¢alismalarinin
i¢ miisteri konumunda olan idari personelin benimsedigini 6lgerek bilimsel olarak
kanitlamak. Kurumun kaliteli olmasindaki etkenlerden en Onemlisi calisanlarinin
kalite siirecine inanip standartlara uyarak her miisteriye ayni dogrultuda

davranmasindan ge¢cmektedir.

1.4 KISALTMALAR

SAU : Sakarya Universitesi

EOQC : Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu
ASQC : ABD Kalite Kontrol Dernegi

1ISO : Uluslararas1 Standart Orgiitii

TSE : Tirk Standartlari Enstitiisii

JIS : Japon Endiistriyel Standartlari

JUSE : Japon Bilim ve Miihendisler Birligi

TUBITAK: Tiirkiye Bilimsel ve Teknolojik arastirmalar Kurumu



BOLUM 11

ARASTIRMANI KURAMSAL CERCEVESI VE ILGILI ARASTIRMALAR

2.1 KALITE KAVRAMI NEDIR?

Son yillarda slogan haline gelen kalite kelimesi degisik sekillerde kullanilmakta ve
yanlig anlasilmalara da neden olmaktadir. Bu kavrama aciklik getirilmesi gerekir.

Bunun i¢in agagidaki agiklamalar yapilmistir (Simsek,2004:5).

Kalite (Qualites) Latince bir sozciik olarak Fransizcada “qualite” olarak benimsenmis
olup Tiirk¢eye de Fransizca okunusu olarak kalite seklinde gecmistir. Sozlitkk
anlaminda ise kalite “nitelik” olarak tanimlanmistir. Niteligin sozliikk anlami ise
niceliksel olmayan varliklar arasinda var olan olarak ac¢iklanmaktadir
(Dogan,2002:15-16). Cigero ve diger yunanhi yazarlar Latinceden tiiretilmis
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“qualitas” “sey” anlamina da gelmekte olup ayrica “mahiyet ya da nitelik” anlaminda
da kullandiklar1  goriilmektedir (Bergman ve Klesfj6,1994:16). Kalitenin
kullanilacag yer neresi olursa olsun iirlin veya hizmet sektorii, onun gergek olarak ne
oldugunu gdstermek amaciyla yapilmaktadir. Aslinda kalite konusuldugunda {iriin ve
hizmetlerin Ustlnliikleri ve iyi niteliklerinin belirtilmesi 6n planda olup kisisel
degerleri kapsamaktadir. Kisisel degerleri kapsamasiyla birlikte kalite, insanlarin
yasadiklar1 toplumdaki anlayis, yapi, 6rf, gelenek, ahlak anlayislari, yasam ve egitim
diizeyleri, zevk, eglence anlayis1 gibi davranislarin etkisi altinda degisik yap:
gostermektedir. Bunlardan dolay: kalite kelimesinin ifade edecegi anlamlar da farkli
olacaktir. Uretilecek olan {iriinii tiiketecek olan kisilerin 6zelliklerinin ve
niteliklerinin bilinmesi gerekmektedir. O yilizden de kalite kisisel bir kavramdir.
Ancak “lrlinlin Olciilebilen, belirlenebilen ve genelde kalite standartlar1 veya
mevzuatlarla belirlenen kalitesi ise objektif kalitedir. Insanlarin algiladiklar1 dereceye

gore kalite tanimlar farklilik gostermektedir (Rowley,1998:325). “Esas olarak kalite



sorusuna cevap verebilmek icin iirliniin veya hizmetin sahip oldugu o6zellikleri

bilmek gerekir” (Simsek,2004:5).

Fonksiyonel Ozellikler; Belirli bir amac1 yerine getirebilmek igin iiriiniin veya

hizmetin sahip olmasi1 gereken 6zellikler.

Kalite Ozellikleri; Uriiniin veya hizmetin her zaman aymi dogrultuda veya daha iyi

derecede sunulacak sekilde yapilabilmesi i¢in bulunmasi gereken 6zellikler.

Fonksiyonel ozellikler olarak, boyutlari, sertlik derecesi, esnekligi, numara veya
dayaniklilig1, eni veya gramaji gibi sayilarla ifade edilebilen 6zellikler verilebilir.
Kalite ozellikleri ise, boyunun belirli bir 6l¢iiye uygunlugu, gramaj degisimleri,
cesitli parcalarda rastlanan iiretim hatalarinin oranlar1 gibi 6zelliklerdir. Cogu zaman
irliniin Ustlin 6zelliklere sahip olmas1 o {riiniin kaliteli olarak algilamasi anlamina
gelmektedir. Fakat 6nemli olan o {irliniin kullanilacagi yere uygunlugudur. Ayrica
iiriinde istenilen zelliklerin bulunmas1 kesinlikle yeterli degildir. Uretilen malzeme
tek parga ise, 6lgme noktalarinda ayni1 olmasi, birimler ile iiretiliyorsa birimler arasi
farklilik gdstermemesi istenir. Kaliteli bir {iriinii tanimlayacak olursak “Kaliteli bir
iiriin, fonksiyonel 6zellikleri en dar degisim sinirlari i¢inde istenilen degerlerde olan
standart bir iretim maddesidir” (Simsek,2004:6). Zaman iginde farkli sekillerde
tanimlanmis kalite kavramlarindan yaygin olarak kullanilanlari sunlardir: “Kalite, bir
iriin ya da hizmetin degeridir. Kalite, 6nceden belirlenmis bulunan o&zelliklere
(spesifikasyonlar) uygunluktur. Kalite, ihtiyaglara uygunluktur. Kalite, kullanima
uygunluktur. Kalite, eskilerden kaginmaktir. Kalite, miisteri beklentilerini karsilamak
veya onlarin ilerisine ge¢mektir” Miisterilerin beklenti ve isteklerini siirekli

karsilayacak sekilde iiriin veya hizmet iiretmektir (Simsek,2004:6).

Eskiden kalite; en iyi, en bilyiik, en giizel gibi olarak tarif edilirdi. Teknik agidan ise
kalite; optimum seviye, 6zelliklerine gore, tolerans siirlar1 i¢inde gibi tanimlanirdi.
(WEB1). Simdiki zamanda kaliteden konusuldugunda uygunluk akla gelir. O malin
veya hizmetin kisinin kendi gereksinimlerini karsilayacagina karar verdiyse, o mal

veya hizmeti elde ederek kendisi i¢in kullanacaktir.

“Kalite; tatmin edici bir {iretimin en diisiik maliyetle ve tiiketicilerin ihtiyaglarini
hemen giderebilme yetenegi olarak tanimlanabilir”(WEB1). Bireyin bir hizmeti veya
mali istemesi kisiye saglayacag1 faydaya baglidir. insanlar kullandiklart mal ve

hizmet karsiliginda tatmin olmayr beklerler. Bunun sonucunda yeni bir Kkalite
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kavrami ortaya ¢ikmistir. Kalitenin glinlimiizdeki tanimi, “miisterilerin beklentilerini
karsilayan ozellikler” olarak belirlenmistir. Gilintimiizdeki Kalite kavrami, iiriin ve
hizmetin kalitesi degil, daha genis olarak yonetimin kalitesi anlaminda kullanilmaya
baslanmistir. Bir mal ve hizmetin kaliteli olabilmesi i¢in, i¢inde olustugu siirecin
dogru yonetilmesiyle kaliteli olmaktadir. Bu baglamda teknik bir kavramdan ¢ikan
kalite “stratejik” bir kavram haline gelmistir. Bdoylelikle kaliteyi “dlgiilebilen
yonetim degerleri” olarak da tamimlayabiliriz (WEB1). “Kalite Deming’in de ti¢iincii
sanayi devrimi olarak ifade ettigi gibi organizasyonlardaki ¢alismalar1 ve yonetimi
sonu belli olmayan miicadelenin igine itmektedir” (SchmidTand Finnigan, 1992:12).
“Kalitenin ilk davranis noktasi olarak 0zl miisteri, biitiinlilk icinde kapsayan
caliganlari, tedarikgileri de i¢ine alan yonetim siirecidir” (Feigenbaum,1991:8).
Miisteri ister igeride calisan ister tedarikgi isterse isletme disindan aracilar, rakipler
ve hizmet alan miisteriler olsun kalite anlayisinda hepsi birer miisteri olarak kalite
kavramindadir (Ensari,1999:1). Kaliteyi kullanima ve amaca (tasarima) “uygunluk
derecesi” olarak da Juran tanimlamaktadir (Kovanci1,2003:1-2). Bunlarin sonucunda
kalitenin sozliikk anlami olarak standartlara uygun iiretim yapmak olarak ortaya

¢ikmaktadir (Simsek,2000:19).

“Kaliteyi meydana getiren amaca uygunluk derecesi ve fiyat faktorleri yaninda

sayilabilecek diger faktorler sunlardir:

1. Rakip firmalarin {irlinleri yaninda miisterinin o mali tercih derecesi. Burada
tilkketicinin tecriibesi rol oynadigi i¢in bu 6zellige “tecriibe kalitesi” denir.

2. Reklamlarda tiiketici lizerinde birakilan imajla ortaya ¢ikan kalite ise “reklam
kalitesi” denilir.

3. Uriiniin belirli bir tiiketici kesiminin ihtiyacina cevap verebilme derecesi, “Pazar
kalitesi”

4. Uriiniin, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina cevap verebilme derecesi. Burada
iirliniin tasarim1 6nem kazandigindan “dizayn kalitesi” olarak tanimlanabilir.

5. Tasarim asamasinda iiriin i¢in belirlenen 06zelliklerin iiretim asamasinda
gerceklesebilme derecesi. Buna “uygunluk kalitesi” ad1 verilir.

6. Uretimde uyulmas: gereken zorunlu standartlar séz konusu ise “standart kalite”
ortaya cikar.

7. Satig sonrasi i¢in sunulan bakim ve hizmet i¢in “servis kalitesi”



8. Uriiniin &nceden belirlenen siire iginde bozulmadan calisabilme kabiliyeti,
“glivenirlilik”
9. Uretim ydntemlerinde kullanilan teknolojik imkanlar ve kolayliklarin mamule

kazandirdig iistiinliikler, “teknolojik kalite” (Ozkan,2008:3).

“Biitiin bunlar incelendiginde goriilityor ki, tiiketici ihtiyaglarina cevap verirken,
amaca uygunluk derecesi yaninda sayilan bu 6zelliklerin de dikkate alinmasi gerekir.
Suras1 unutulmamalidir ki kalite sadece tiriinle ilgili olmayip hizmet icinde gegerli

bir kavramdir” (Ozkan,2008:3).

“Kalite ile ilgili tanimlar1 herhangi bir smiflamaya tabi tutmadan su sekilde

Ozetlemek mimkiindiir:

“Kalite, kullanima uygunluktur (J. M. Juran). Kalite, bir {riiniin gerekliliklerine
uygunluk derecesidir (P. Crosby). Kalite, iiriiniin sevkiyattan sonra toplumda neden
oldugu minimal zarardir (G. Taguchi). Kalite, iirlin veya hizmetin tliketiciyi tatmin
etmek icin sahip oldugu 6zelliklerdir (K. Ishikawa). Bir {iriiniin kalitesi, tiiketici istek
ve ihtiyaglarini en ekonomik diizeyde karsilamay1 amaclayan miihendislik ve imalat
karakteristiklerinde olusur (A. V. Feigenbaum). Kalite, bir malin ya da hizmetin
tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir (Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu —
EOQC). Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir ihtiyact karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerinin tiimiidiir (ABD Kalite Kontrol
Dernegi — ASQC). Kalite, bir iiriin veya hizmetin, belirlenmis veya olabilecek

ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir (TS-1SO 9005).

Kalite, mal ya da hizmeti en ekonomik sekilde iireten ve tiiketici isteklerine cevap

veren sistemdir (Japon Endiistriyel Standartlar1 JIS)” (Ozkan,2008: 4).

2.2 KALITENIN ONCULERI

2.2.1 Walter A. Shewhart

“1924 yilinda ABD Bell Telefon sirketinde ¢alisan Walter A. Shewhart “istatistik
kalite kontrolii” alaninda énemli ¢alismalar yapmistir. Iyi bir miihendis ve istatistikci
olan Walter A. Shewhart, “Modern Kalitenin Babasi” olarak bilinir. W.
EdwardsDeming, Shewhart’in 6grencisi olup aymi zamanda manevi ogludur.
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Shewhart, “Istatistik Proses Kontrolu (SPC)” kavramindan bahseden ilk bilim
adamidir. Kontrol diyagramlarini gelistiren Shewhart, 6rnekleme teorisi ve kalite
kontrolii uygulamasi konularindaki ¢alismalarini1 1931 yilinda “Economic Control of
theQuality of Manufactured Product” isimli kitabinda yayimlanmistir. Diger eseri
ise:  “Statistical Methodfrom the Viewpoint of Quality Control”dur”
(Ozkan,2008:11).

2.2.2 Dr. William Edwards Deming

“Deming 1900 yilinda ABD’nin lowa eyaletinde dogdu. 1921°de Wyoming
Universitesinden mezun oldu. 1928 yilinda Yale Universitesi’nde Matematiksel Fizik
alaninda doktorasini tamamladi. Tarim Bakanligi ve ABD Niifus Biirosu’nda calisti.
1930’1 yillarda Western Electric adli sirkette Walter A. Shewhart’in bulundugu
boliimde calist. Istatistik Kalite Kontrol konusundaki ilk bilgilerini Shewhart’tan
ogrendi. 1950 yilinda Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisler Birligi (TheUnion of
Japanese Scientistsand Engineers) tarafindan Japonya’ya davet edildi. Deming,
Japonlara toplam kalite yonetimini 6greten kisi olarak anmilir ve Japonya’da her yil
“Deming Odiilii” ad1 altinda basarili isletmelere ve kisilere kalite ddiilleri verilir.
Toplam Kalite Yonetiminin basarist i¢in Deming’in 14 ilkesi olduk¢a onemlidir”
(Ozkan,2008:12). “Uretimde verimliligin, insanlarin kati kurallari iginde degil,
misterilerin taleplerini dikkate alan siirekli iyilestirme anlayisina bagli akiler ¢alisma

ortaminda saglanabilecegini iddia etmektedir” (Sarikaya,2003:61).

Deming’in 14 Ilkesi

“Uriin ve hizmet iyilestirmesi i¢in amagclarda siireklilik yaratin

Yeni felsefeyi benimseyin

Kitlesel denetime bagli kalmaya son verin

Sadece fiyat etiketi {izerinden i gorme uygulamasina son verin
Uretim ve hizmet sistemini siirekli olarak ve sonsuza kadar iyilestirin
Egitim programlar1 olusturun

Liderlik olusturun

Korkuyu uzaklastirin

Calisanlarin boliimleri arasindaki engelleri yikin

10. Is giicii icin slogan, ders ve hedef olusturmaktan vazgegin

11. Sayisal kotalardan vazgecin

12. Caliganlari mutluluk ve gururunu 6nleyecek olan engelleri ortadan kaldirin
13. Etkin ve giiclii bir egitim ve dgretim programi olusturun

14. Déniisiimii gergeklestirmek icin harekete gecin” (Ozkan,2008: 30).

©WoNook~whE



2.2.3 Joseph M. Juran

“Joseph M. Juran, 1904 yilinda Romanya’da dogdu, 1912 yilinda ABD’ye yerlesti.
JuranConnecticatJuran Enstitiisiiniin kurucusudur. Kariyerinde ¢ok ¢esitli alanlarda
calistign goriilmektedir. Isletme siireclerinde kalite yonetimi kavrami ile taninmus,
bunu bir dongliyle agiklamigtir. Kalite kontroliin sadece fabrikalarda miihendislerin
gelistirdigi teknoloji agirlikli bir ¢alisma olmaktan ¢ok, tiim yonetimi ilgilendiren bir
kavram oldugunu gosterdi. 1950 yilinda “Kalite Kontrol El Kitab1”, 1988’de “Kalite
Planlama”, 1989’da “Kalite Liderligi” ve 1991’de “Yeni Kalite Yol Haritas1”
kitaplar1 yaymlanmistir”  (Ozkan,2008:12). “Juran, kalite yonetimini; “kalite
planlama”, “kalite kontrol” ve “kalite iyilestirme” olmak iizere {i¢ yonetim alanina
ayrilir”’(Fernandez,1995:302). “Juran’in kalite sorumluluguna bakisi Deming’in
bakisina gore farklilik gostermektedir. Kalite sorumlulugunu profesyonel kalitecilere
verilmesinin yaninda iist yonetiminde verecegi destege de deginerek, is gliciiniin

uygulanmasini en alt diizeye vermistir” (Gale ve Plunket,1990:10).

2.2.4 Armand V. Feigenbaum

“Fegienbaum, kalite yOnetimine parasal bir yaklagim getirmistir. Kalitesizlik
maliyetini li¢ grupta toplamistir; onleme, degerlendirme, basarisizlik maliyetleri.
Yonetim kalite alanina yapilacak yatirimlarla geri doniis hizim1 belirleyecegine
inanmaktadir (Sarikaya,2003:65). 1922 yilinda dogan Armand V. Feigenbaum,
Amerikali 13 adam1 ve kalite kontrol uzmanidir. Feigenbaum toplam kalite kontrol ve
kalite maliyetleri kavraminin Onciisiidiir. Toplam Kalite Kontrol kavramini ilk defa
kullanan Feigenbaum olup, giiniimiizde “Toplam Kalite Yonetimi” (Total Quality
Management — TQM) seklinde ifade edilmektedir. Feigenbaum, kalitenin 21yy.’da
kusursuz iirlin ve hizmet anlamia gelecegini agik¢a sdylemektedir. Feigenbaum’un
fikirlerini igeren meshur kitab1 “Total Quality Control”, ilk baskisin1 1951 yilinda
yapt1” (Ozkan,2008: 13).

2.2.5 Philip B. Crosby

“Philip B. Crosby, 1931 yilinda dogdu. 1979 yilinda kabul edilebilir kusur diizeyi ile

ilgili diislince sistemini ortaya koydu. ITT’de kaliteden sorumlu baskan yardimcilig
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gorevinde bulundu. Kalite {cretsizdir adli eseri yaymlandi. 1979 yilinda diisiik
kaliteyi 6nleme maliyetinin, diigiik kalite maliyetinden daha az maliyetli oldugunu
ileri sirdii. 1984 yilinda “ihtiyaclara uygunluk”, “Onlem”, ve “sifir hata”
kavramlarii tanimladi. Crosby’e gore hatayr Onleme, iiriin tasarimi asamasinda
baslamalidir ve kalite “sartlara uygunluk” anlamina gelmektedir. Kalite standardi
konusundaki tanimlama “diistik kalite” ya da “yiiksek kalite” ayirimi1 yapmak yerine
“uygun” ya da “uygun degil” seklinde yapilmalidir” (Ozkan,2008: 13). “Crosby ilk
kez 1961 yilinda “sifir hata” kavramu ile taninmistir” (Sarikaya,2003:66). “Deming’e
benzer sekilde Corsby’nin de kalite ve kalite yonetimi konusunda 14 asamali

ilkeleri” (James,1996: 71-72).

Crosby’nin 14 ilkesi

1. “Yonetimin baglilig1 ve kararlilig:
2. Kalite gelistirme takimlari
3. Kalite dl¢iimii
4. Kalite maliyetinin belirlenmesi
5. Kalite bilincinin saglanmasi
6. Diizeltici dnlemlerin alinmasi
7. Sifir hatanin planlanmasi
8. Is gorenlerin egitimi

9. Sifir hata giinii

10. Hedef Belirleme

11. Hata nedenlerinin yok edilmesi

12. Taninma, tanitma

13. Kalite gruplari

14. Yeniden baslama” (Simsek,2008:70).

2.2.6 Prof. Dr. Kaoru Ishikawa

“1915°de Tokyo’da dogan Kaorulshikawa, Japonya’da toplam kalite yonetiminin
basarili olmasinda katkida bulunan onciilerin baginda gelmektedir. Bu nedenle Japon
mucizesinin bas mimar1 olarak amlir. Tokyo Universitesi, Uygulamali Kimya
Béliimii’nden 1939 yilinda mezun oldu. ikinci diinya savasindan sonra ABD’ye gitti,
kalite konusunda iinlenen W. EdwardsDeming ve Josep M. Juran ile tanisti. “Kalite
cemberleri” adi verilen kalite iyilestirme ve problem ¢6zme guruplarinin bilimsel
anlamda olusturulmasini sagladi. Ishikawa problem ¢6zme tekniklerini sinifladi,
kalite ¢emberlerini gelistirdi ve kendi adiyla da sebep — sonu¢ (balik kilgigr)
diyagramini buldu. 1946’dan itibaren JUSE’de ve ¢esitli sektorlerde istatistik kalite

kontrolii uyguladi ve 6gretti. Kalite egitimine 6nem vererek basit istatistik tekniklerin
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en alt seviyedeki iscilere kadar yayilmasini sagladi. I¢ miisterinin dnemini vurguladi
(Ozkan,2008:14). “Japon tarzi kalite stratejisinin gelistirilmesine dnemli katkilari
olup, kalite kontrol ¢alisanlarina organizasyon diizeyinde tiim ¢alisanlarin, tiim

stireclerin ve islerin katilimin1 6n gormektedir” (Sarikaya,2003:66).

2.2.7 Masaaki imai

“1930 yilinda Japonya’da dogan 1950°de Tokyo Universitesi’nden mezun olduktan
sonra 5 yil ABD’de yasadi. Washington D.C’deki Japon verimlilik merkezinde
calisti. Gorevi geregi Japon is adamlarina Amerikan fabrikalarini ziyaretlerinde
refakat etti ve Amerikan verimliliginin sirrin1 anlamalarina yardimei oldu. 1986
yilinda yayinladigi “Japonya’nin Rekabetteki Basarisinin Sirri: Kaizen” adli eseri ile
bir anda yonetim bilimine farkli bir boyut kazandirdi. 1961 yilinda japonya’ya geri
dondii. Japonya Bilim adamlar1 ve Miihendisler Birligi ile miisterek caligsmalar ve
projeler yiriittii. Japonya’da 1962 yilinda kurulan Cambridge Corporation adl
uluslararas1 yonetim danismanliglr sirketinde yonetim kurulu baskanligi yapti.
“Gemba Kaizen” adli kitab1 1996 yilinda yaymlanmistir” (Ozkan,2008:14). “Imai
sirekli  iyilestirme anlamina gelen kaizen kavrami ile taninmistir”

(Sarikaya,2003:68).

2.2.8 Genichi Taguchi

“Japonya’da kalite devrimine fikirleri ile 6nemli katkida bulunan 6nciilerden biridir.
Japonya’da dogan ve miihendislik egitimi goren Taguchi, “kalite miihendisligi”
kavraminin fikir babasi olarak bilinir. Taguchi, {riin ve silire¢ kalitesinin
tyilestirilmesinde “deneysel tasarim” Onemini vurgulamis, kontrol edilebilen ve
kontrol edilemeyen degiskenlerin hedeflenen kalite parametresi tizerindeki
etiketlerini belirlemeye caligmistir. Genichi Taguchi’nin Kalite Miihendisligi
alaninda gelistirdigi diger iki kavram: Tasarimda Kalite Evi (Quality Function
Deployment) ve Giiglii Tasarim (Robust Desing), iiriin ve siireci iyilestirirken kontrol
edilebilen silire¢ parametreleri (liretim hizi, nem, basing, sicaklik vs.) i¢in optimal
diizeylerin belirlenerek siire¢ degiskenliginin en aza indirilmesine yoOnelik
yaklasimdir” (Ozkan,2008:15). “Kalite alanma getirdigi en onemli katki Kalite

sistemini imalat Oncesi ve imalat siireci olarak ikiye ayirmasidir. Bir iirlinlin
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kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin imalat Oncesi asamada tasarim ve
gelistirmenin -~ milkemmelligi ile yakindan iliskili oldugunu gdstermistir”

(Peskircioglu,1999:23).

2.2.9 Tahiichi Ohno

“TahiichiOhno, 1912 yilinda Japonya’da dogdu. Makine miihendisi olan Ohno,
Toyota sirketler grubunda 45 yil calisti. Ohno’nun Toyota iiretim ve yoOnetim
modelinde “Tam Zamanmnda Uretim ve Kanban Sistemi”, “Uretimde hatalar
bulmaya c¢alisan mekanizma — Jidako”, “iriiniin dizaynini, {iretim siirecinde hata
cikarmayacak sekilde yapmak — PokaYoke” gibi ili¢ temel unsurun Onciisiidiir”

(Ozkan,2008:15).

2.3 KALITENIN BELIRLENMESINDE KULLANILAN
ARACLAR

Uriiniin  sahip oldugu 6zellikler o {iriiniin kalitesini meydana getirmektedir.
Ozellikleri gorebilmek igin miisterilerin isteklerini agik¢a Ogrenebilmek gerekir.
Miisteri taleplerini bilmek i¢in bazi araglara ihtiya¢ duyulmaktadir. Miisterilerin
ithtiyaclarin1 ne derecede karsilayabilecegini yonetim iyi bir stratejik planlama ile
uygularken miisterilerin arzu istek ve taleplerini veri olarak uygun yontemler ile
toplayarak kalitenin belirlendigi yolda ilerledigini siirekli kontrol etmelidir
(Kilian,1988). Bir iirliniin kalitesini, o {riiniin sahip oldugu ozellikler meydana
getirmektedir. Bu 6zelliklerin neler oldugunu gorebilmek i¢in bazi araglara ihtiyag
vardir. Degisik sekillerde ifade edilen kalite kavraminda 6nemli olan miisterinin ne
istedigini agik¢a bilmesi, iireticinin ise miisterilerin istek ve ihtiyaglarima hangi
Ol¢iide karsilik verecegini iyi hesaplamalidir. Bunun icinde kaliteyi belirlerken
kullanilacak araglarin neler olabilecegini bilmelidir. Bu araglarin kalitenin

belirlenmesinde yaygin sekilde kullanildig: goriilmektedir (Ozkan,2005:4).
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2.3.1 Kalitenin Numune ile Belirlenmesi

Miisteriye iiriin hakkinda numune gostermek pratik bir yontemdir. Numuneyi
gorerek bilgi edinen miisteri tecriibesine dayanarak fiyat ile kalite arasinda bir bag
kurarak kararin1 verir (Ozkan,2005:4). Hizmet sektdrlerinde numune gdstermenin en
giizel yolu ciktilardir. Yiiksekdgretim kurumlarindan mezun olan miisterilerin o
yiiksekogretim hakkinda etrafina sundugu davraniglar ile ilgilidir. Yiiksekogretim
kurumunun ¢iktilarinin tamaminin toplum iginde olumlu veya olumsuz yonde
algilanmasi, goriilmesi sonucu yiiksekogretim kurumunun numunesi olarak
goziikecektir (Gobar,1990).

2.3.2 Kalitenin Marka ile Belirlenmesi

Miisteri tarafindan kabul edilen mallar garanti belgesi anlamina gelmektedir.
Miisteriler o mal i¢in duydugu olumlu sozlerin ardindan kendi istek ve arzularinin
karsilandigin1 kabul ettiklerinde o iiriin veya kurum hakkinda miisterinin goziinde
imaj olugmaktadir. Olusan bu imaj markayi ifade etmeye baslamaktadir. Miisterilerin
beklentilerini olumlu yonde karsilayan yiiksekogretim kurumlart da uzun bir zaman
dilimi sonucunda giiven duygusunu oturtmaktadir (Deming,1993). Imaji Kabul géren
triinlerin markas1 miisterinin goziinde kalite belgesi durumundadir. Memnuniyetle
bahsedilen {irlinlerin markasi tiiketicilerin aklina bir imaj olarak yerlesir. Markayla
yapilan bu belirlemede, uzun bir zaman diliminde elde edilen giiven duygusu rol

oynamaktadir (Ozkan,2005:5).

2.3.3 Kalitenin Standartlar Tarafindan Belirlenmesi

“Yapilan reklamlar ile tiiketiciye duyurulmasi istenen isletme i¢i veya disinda
gelistirilen standartlarin uygulandigint kalite konusuna aciklik kazandirmakla
yapmaktadir. Boylece israfin Onlenecegi, servis sorunlarinin ortadan kaldirillacagi
konusu giindemde tutulmaktadir. Uygulanan standardin zorunlu veya ihtiyari olusuna
bakilmaksizin iriiniin kalitesi hakkinda tiiketiciye garanti verilmektedir. Aslinda
Oonemli olan misterinin {riinde aradigi oOzelliklerin standartlarda bulunup

bulunmadigidir” (Ozkan,2005:5).
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2.3.4 Kalitenin Fiyatla Belirlenmesi

2 ¢

“Fiyat ile kalite arasinda bir iliski kurulur. “Ucuz alacak kadar zengin degilim”, “al
malin iyisini ¢ekme kaygisini” seklinde ifadelerde kullanilmaktadir. Uriin kaliteli
oldugunda miisteriler belli bir seviyeye kadar bedelini 6demeye razi olurlar. Bu
seviye asildiktan sonra kalitenin bedelini ddeyecek miisteri sayisi azalmaya baslar.
Dikkat edilecek husus miisterilerin kaliteyi ucuza alma konusunda her zaman 1srarl

olmalaridir” (Ozkan,2005:5).

2.3.5 Kaliteyi Belirleyen Diger Araclar

Uriin performans &zellikleri, resimler, reklamlar vb. gibi teknik bilgiler kalitenin
belirlenmesinde kullanilabilecek diger araclar olarak sayilabilir. Firmalar bu
faktorlerde hangisinin kaliteyi belirleme konusunda daha ektin olacagini bilmek
zorundadirlar (Ozkan,2005:5).

2.4 KALITEYI OLUSTURAN TEMEL FAKTORLER

2.4.1 Tasarim Kalitesi

Miisterinin ihtiyaclarimi  ve taleplerini karsilamak i¢in iirin ve hizmetin
planlanmasidir. Uretim baslamadan &nce miisterinin arzu ve istekleri dogrultusunda
iriinli  tanimlayan ve belirleyen 0Ozelliklerin tespit edilmesiyle olusan tiiketici
doyumunun saglanmasi amaciyla belirlenen kalite karakteristiklerinin (ASQC,1988)
kaliteye konu olan unsurun en {ist standartlara sahip olmasidir. Fiyata dahil edilmis
ve edilmemis her sey bu kapsamda ele alinabilir. Yani belirlenen amaglar1 saglamak

tizere iirtiniin ne derece iyi tasarlandiginin bir 6l¢iistidiir (Halis,2005:8).

“Tasarim kalitesinde detaylar arttikca maliyet de yiikselir. Genellikle hedeflenmis
kalite olarak adlandirilir. Tasarim kaliteleri miisteri arastirmalariyla sekillenmektedir.
Simdiki ve gelecekteki miisteri isteklerinin bilinmesi ile uygulanan prosediirlerin
toplamidir. Egitim sektoriinde de her tiirlii aragtirma yaklasimlarina gidilmelidir.
Tasarim ¢aligmalarinda siirekliligin saglanmasi ise degisen miisteri gereksinimleri

hakkinda yiiksekogretim kurumlarimin = siirekli  bilgilendirilmesi ile miimkiin
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olacaktir” (Sarikaya,2003:15). “Sunulan hizmet; belirlenen o6zelliklerle, is akisi,
cizimlerle, planlarla tiim uygulanmasi diistiniilen hususlarin dizayn edilmesine isaret

eder” (Gummesson,1993:229).

Tasarim kalitesi i¢in, mal ve hizmet tireten kurulus acisindan iki farkli durum vardir.
Birincisi, tasarim 6zelliklerinin iiretici kurulusun inisiyatifi disinda olusan durumdur.
Uriin 6zellikleri miisteri tarafindan belirlenebilir veya sanayi ve hizmet sektdriinde
gecerli olan standartlara uygunluk olabilir. Ikincisi ise, tasarim 6zelliklerini iiretici
kurulus belirler. Nihai tiiketime doniik iiretim yapan kuruluslarin iirtinlerinde tasarim
biiyiilk 6nem arz eder. Bir iirlinlin kullanimi, islevsel giivenilirligi, kullanimdaki
tatmin cazibesi azalinca miisterinin ilgili sey hususundaki kalite algis1 zayiflar. lyi bir
tasarim, bir tirlinde olmasi gereken bir 6zelliktir. Yani iyi bir tasarim gereklidir ancak

yeterli degildir (Halis,2007:8).

2.4.2 Uygunluk Kalitesi

“Uygunluk kalitesi, tirlinlin tasarim kalitesine ne kadar uydugunu gosterir. Tasarim
kalitesi ile uygunluk kalitesi arasindaki farklilik, hatali malin ya da yeniden
islemelerin bulundugunu gosterir. Uygunluk kalitesi yiikseldigi zaman maliyet diiser.
Miisterinin kalite anlayis1 ¢ok boyutludur. Talepleri biitiin boyutlariyla karsilamak
imkansizdir. Bu nedenle kalite yonetimi stratejisi, tiiketicinin aldig1 iiriinii hi¢ tamire
gotiirmemesini degil miisterilerin bu tirlinden edindikleri tecriibeyle onlarin ne
istediklerini 6grenerek bunlart mithendislerin makul bir bi¢imde iiretebilecekleri bir

¢cozlimde birlestirmelerini 6ngérmektedir” (Hauser ve Clausing,1988:63).

2.4.3 Uretim Kalitesi

“Uriin veya hizmetin tasarlanmasi ve planlanmas: siiresince uyulmasi gereken
sartlarin yerine getirilmesini ifade eder. Uriin kalitesi i¢in en fazla dikkat edilmesi
gereken asama budur. Teknik dokiimanlarda belirlenen 6zelliklere gore iiretimi
tamamlanmis olan bir Uiriiniin gergek kalite 6zelliklerine ya da sartnamelerine olan
uygunlugunu gosterir. Mamuliin tasarimiyla uyumu ifade eder. Bu baglamda iiretim
kalitesini; miisteri ihtiyaglarini karsilayabilme, belli bir kullanim alan1 i¢in uygunluk

derecesi veya belirlenmis taahhiitleri karsilayabilme performansi olarak tanimlamak
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iyi olur” (Coppis,1987). Yine Crosby’nin “gerekliliklerin yerine getirilmesi” olarak
tanimladig1 kaliteyi de iiretim temelli kalite olarak ele alabiliriz. Ciinkii bir iiriin
kalitesi, iretim Oncesi asamayi, lretim asamasini ve iliretim sonrasi asamayl

kapsayan siire¢leri kapsar” (Halis, 2007:9).
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Kaliteyi
arttir

Maliyet diiser ¢linkii 151 yeniden yapma
orani, hatalar gecikmeler, terslikler azalir;
makine zamani ve materyal daha 1yi
kullanilir ser ¢iinkii isi yeniden yapma orani,
hatalar gecikmeler, terslikler azalir; makine

zamani ve materyal daha iyi kullanilir

Uretkenlik
artar

Yiiksek kaliteve, diisiik
fiyatla, pazar ele gegir,

Iste kal
—>  varhgin siirdiir ’

Sekil 1. Kalite — Uretim Iliskisi

[Kaynak: W. EdwardsDeming, Out of Crisis, Nineteenth Edition, Cambridge
UniversityPress, USA: 1994]
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2.4.4 Dagitim Kalitesi

Taahhiit edilen mal veya hizmetin s6z verilen zamanda teslim edilmesi ya da yerine
getirilmesi anlamina gelir. Uriiniin kalite imajim etkileyen davranislarin olumlu
olarak uygulanmasi sonucu iiriiniin kalite 6zelliklerine olan uygunlugunu gosterir.
Miisteri Urlinii aldiktan sonra da liretici firmanin sattig1 {irlin icin kaliteyi garanti
etmesi ve dagitim sonrast hizmetler olarak anilan ve bir iirlinde bulunmayinca onu
zayif iirlin sinifina sokan garantisizligin miisteri lehine ¢oziilmesi de bu kapsamda ele
alinmalidir (Takeuchi ve Quelch,1983:143). Dagitim giivenligi de dagitim kalitesiyle
ayni anlami ifade etmek i¢in kullanilan diger bir kavramdir. Bunun i¢in, tasarim ve
tiretimde bir miikemmellik olsa bile dagitim ya da teslimdeki diisiik performans

miisteride olumsuz bir imajin olusumuna sebep olur (Roth ve Jackson,1995).

2.4.5 Tliski Kalitesi

Mliski kalitesi (relationquality) hem i¢ hem de dis miisteriyle iliskide bulunan herkesin
etkiledigi bir ¢esit hizmet kalitesidir. Biiylik oranda kim tarafindan yiiriitiildiigline ve
kiminle iliski kurulduguna baghdir. Kalite, hizmet ve iiretimde miikemmellik i¢in
standartlar olusturmaktadir (ASQC,1988). Masaaki Imai; kalitenin iyilestirilebilen
her sey oldugunu s6ylemektedir. Bu baglamda kalite, sadece iiriin ve hizmette degil,
aynt zamanda kisilerin nasil calistiklari, makinelerin nasil isledigi, sistem ve

prosediirlerin nasil yiirttildigi ile de ilgilidir (Imai,1994).
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2.5 YUKSEKOGRETIMDE KALITE

Yiiksekogretim kurumlarmin amacinin temelinde, egitim siirecinde bulunan
Ogrencilerin  memnuniyetlerinin  karsilanmas1  ve topluma nitelikli  insan
kazandirilmasidir. Gerekli kaynak azlig1 sonucu egitim hizmetlerinde kalite problemi
yasayan iilkeler bagarili kalite yonetimi uygulamalari ile saglanacak yararlar, olumlu
niteliktedir. Konusulan, oOrgilit gelistirme yoOntemleri, giiniimiize duyarh
yiiksekogretim kurumlarinin da i¢inde bulundugu egitim kurumlarinin giinlimiize
duyarli gelistirilmis kalite yoOntemlerinin tartigilmasi, basarili olan orneklerin
arastirilmasi, farkindaliklarin =~ olusturulmasi, kalite uygulamalarinin  hayata
gecirilmesi ¢ok onemli bir durum olup, o iilkenin gelecegi i¢in yetismekte olan

nitelikli insanlarin sayisin1 arttiracaktir (Sarvan,Comert ve Karakas,1997).

Bir toplumun bilgi ile gelisim gostermesiyle o iilke insanlari ile rekabet edebilmek
icin diger toplumlarinda bilgi potansiyelli insan giicii kalitesini arttirmas1 gerekir. Bu
nedenle Son yillarda kalite yonetimi, egitimdeki uygulamada daha genis yer
bulmustur. Uzun yillardir bilinen kalite konusu modelden ziyade yasam felsefesi
yaklasimi ile olmaktadir. Yiiksekogretim kurumlarinin akademik kalitesinin yaninda,
hizmet kalitesi ile de ilgilenmeleri gerekir. Bunlar kampis i¢i ve dis1 ulasim
olanaklarmin rahat olmasi, kiitliphanede verilen hizmetlerin sonucu miisterilerin
gereksinimlerini  rahat¢ca  karsilanmasi, yemek ihtiyaglarinda uzun vakit
gecirtilmemesi ve saglikli yiyeceklerin sunulabilmesi, hizmet alan kisilerin istedikleri
belgeler uzun siire bekletilmeden verilebilmesine kadar tiim idari alanlarda gelisim
saglayarak caligmalilar. Verilen idari hizmet kalitesi direk olarak egitim kalitesini

olumlu olarak arttirmaktadir (Hergtiner, 1998).

“Teknolojik gelismeler sonucu giiniimiizde biitiin birimlerin kendilerini sorgulama
ihtiyacin1 ortaya ¢ikarmaktadir. Kalite yonetimi, ¢alisanlarin is ortaminda rahat
iletisim  kurabildikleri,  ihtiyaclarini  O6nemseyen  bir  yOnetim, kendini
gerceklestirebilme olanaginin verilmesi, yeni yonetim anlayislar: kalite yonetim adi
altinda eski yonetim anlayislarina rakip olarak giindeme girmistir. Kalite yonetiminin
Siirekli gelisme felsefesiyle, degisen ihtiyaclara yanitlar aranma noktasina

gelinmistir” (Yolcuoglu, 2000).
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2.5.1 Yiiksekogretimde Kalite Kavranmm

Yiiksekogretimde kalite yillar1 1990°lar olarak baz alinmaktadir. Bundan Onceki
yillarda kalitenin bazi sorunlari konusulmustur. 1990’lar doneminde kalite saglik
sektoriinden egitim sektoriine, 6zel sektorden kamu sektoriinde genis sekilde onem
verilerek ilgiyle uygulanmaya baslandigr donemdir. Bu dénemde kalite, performans,
liretim yonetimi ve planlanmasi, hizmetin tatmin edici anlaminda kullanilmaktadir
(Middlehurst,1992:21-38). Tanima baktigimizda egitim sektorii ivedi bir sekilde bu
anlayisa acik olma zorunlulugu dogmustur. Egitim, iiretim degerlerinden biri olan
emege nitelik kazandirmasiyla toplumdaki insanlarin olusturacagi verimliligi pozitif
yonde artmasina, adalet sosyal ve firsat esitliginin olumlu olarak saglanmasini,

bireyin yeteneklerini 6n plana ¢ikararak gelistirmesi siirecidir (Ergolu,2004:40).

Universitenin kelime anlammdan da anlasilacagi iizere Ogrencilerin 6ncelikli
Ogretimlerinden sorumlu olmak temel gorevleridir. Yiiksekogretimde kalite
giivencesinde iki yaklagimdan biri akreditasyon digeri de ¢iktilarin iiriinlerin takip
edilerek degerlendirilmesidir. Akreditasyon girdilerle, fiziki alt yapi, kiitiiphane,
smiflarin 6zellikleri, laboratuvarin genis alet ve gereclere sahip olmalari, 6gretim
elemanlarinin giintimiize uygun o6zellikleri, 6grenci se¢imi ilizerine odaklanmuistir.
Akreditasyonda yiiksekdgretim i¢in verilen kaynaklarin ve girdilerin kalitesi ne kadar
ise ¢iktilarin kalitesi de ayrilan kaynaklar ile es degerde olacagi varsayimi yapilir.
Yiiksekogretim kalite diizeyini ona ayrilan kaynaklar ve girdiler belirlemektedir.
Akreditasyon, yliksekdgretim kurumunun uyguladigi sistem, egitim siiregleri ve
sonuclartyla 1ilgili degildir. Sadece yiiksekogretimin c¢iktilariyla ilgilidir yani
ogrencilerin basarilari, mezun sayisi ve mezun olduktan sonra 6grencilerin durumu
gibi sistem ¢iktilariyla ilgilidir. Egitim ve 6gretim siireclerine ¢ok 6nem verilmesi
gerekmektedir (Tiirkiye Bilimsel ve Teknolojik arastirmalar Kurumu (TUBITAK),
2001). Yiiksekogretimde kalitenin artmasi isteniyorsa, Akreditasyon olarak girdilerin
degerlendirme sistemini, ¢iktilarin degerlendirildigi sistemin, egitim ve Ogretimin
planlanmasini, uygulamasint ve denetlenmesinin kolayca yapilabilecegi sistemleri
birbirleri ile baglantili sekilde yaparak kalite glivencesini saglamali. Kisacast yontem
ve tekniklerin  yiiksek6gretim  kurumlarinda  kullanilmaya  baslanmasidir

(TUBITAK,2001).

21



o EGITIMDE SUREKLI KALITE GELISTIRME

Akreditasyon Degerlendirme
Girdiler Egitim Siiregleri Ciktilar
Ogrenci 6zellikleri Tasarim Ogrenci Basarisi
Ogretim Elemanlar Girdiler Ust Ogrenime Girme
Mali Kaynaklar Uygulama Is Yasamina Gegme
Altyap1 Veri Sistemleri Hizmet i¢i Egitim
Programlar Calisanlarin Basarist

Sekil 2. Egitimde Stirekli Kalite Gelistirme

Kalite ile ilgili birgok tanimin olmasiyla birlikte yiiksekdgretimde kaliteyi tanimlama
konusunda basar1 saglandigini sdyleyemeyiz. Yiiksekogretimde kalite anlayisi tanim
olarak tam ifade edilemese de “amaca uygunluk”, “miisteri isteklerinin karsilanmasi1”
gibi tanimlanir. Milli ve ahlaki degerlerin yaninda, miisteri ve siirekli iyilestirmeyi
hedefleyen kalite Yiiksekogretimde genis kavramlari icine almaktadir (Ozcan,1997).
Bu ¢erceve igerisinde yiiksekdgretimde kaliteyi tanimlayacak olursak, kalite bireyin
tim hayatin1 kaplayacak yasam tarzini olumlu yonde etkileyerek degerlerini

gelistirerek stirekli iyilestirilmesidir (Eroglu,1998).

2.5.2 Yiiksekogretimde Miisteri Kavram

Ulkelerin kalkinmasi igin egitime verilen énemin ilk sirada oldugu gdzlemlenmis,
tim arastirmalarin  sonucunda ortaya konulmustur (Kozlu,1996:124). Standart
sistemleri gelistirerek ¢agin gereklerine uygun Ogrencileri yetistirmek ve bu
ogrencileri yetistirecek 0gretim elemanlariin da sistem i¢inde gelismelerine uygun
davraniglarin yapilmasini saglayarak, idari personellerin de sistem iginde tutulup
hedef olarak iiniversitenin amagladig1 stirekli iyilestirmelerle hem i¢ hem de dis
miisterilerini yetistirmektir. Egitimde kaliteyi yakalamak i¢in i¢ ve dis miisterilerini
motive ederek sisteme uyumunu saglayacagi siiregte mutlu ve huzurlu olmalari
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yoniinde ¢alismalar yapmalidir. Egitim sektoriinde iiretici ve tiiketici bulunmalidir ki
kaliteden s6z edilebilsin. ilki iiretici, digeri ise tiiketici, miisteridir. Yiiksekogretimde
hizmet fdreticilerinin, {iretilen hizmetten faydalanan miisterilerin belirlenip

tanimlanmasi sonucu kaliteden s6z edilir (Koksoy,1997).

Yiiksekogretimde bilinmesi gereken, 6nem derecesinin yiiksek oldugu ilk konu
miisteridir. Akademisyenlerin bir kismi “miisteri” kelimesinin kullanilmasini
onaylarken diger bir kismi ise “alic1” kelimesinin kullanilmasimi &nermektedirler
(Ozcan,1997). Yiiksekogretimde miisteri denildiginde ilk akla gelen &grencilerdir.
Ancak kalite yonetim anlayisina gore miisteri, is yerinde lretilip satilan mali veya
hizmeti alip tiikketen kisi veya kuruluslar degildir. Kurum iginde iiretilen iiriin veya

verilen hizmeti saglayan calisanlar ve yoneticilerin her biri kurumun miisterisidir

(Yaylac1,2001).

Kuruluslarin hangisinde olursa olsun Kalite yonetim anlayislarinin temeli miisteri
odaklidir. Misteriler de i¢ ve dis miisteri diye adlandirilirlar. Kalite yonetim
sisteminde kaliteyi miisteri tanimlamaktadir. Yiiksekdgretimde en iyi kaliteyi arayan
yonetim, i¢ ve dis miisterilerinin algilamalarini anlayarak, beklentilerini karsilayarak
cagdas bir yonetim anlayisina sahip olmaktadir. i¢ miisteri olarak tanimlanan kisiler
birbirleriyle iliski i¢inde olup karsilikli hizmet aligverisinde bulunan sahislar veya
boliimler, sunulan hizmete gore satici, miisteri konumundadirlar. Bu durumdakilerin
disinda olanlar ise yiliksekdgretimin hizmetlerinden yararlananlar dis miisteri olarak

adlandirilirlar. I¢ ve dis miisteriler su sekilde gruplanir:

I¢ Miisteriler Dis Miisteriler

1. Akademik miisteriler 1.Dolaysiz dis miisteriler
Ogrenciler Isverenler
Ogretim elemanlari Diger Yiiksekogretim kurumlari
Yiiksekokullar veya fakiilteler 2.Dolayl dis miisteriler
Programlar/Boliimler Devlet

2. Idari miisteriler Toplum (tiim tilke)
Memurlar Mezunlar
Isciler Akreditasyon kurumlari
Birimler Bagista bulunan kurumlar
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Yiksekogretim miisterilerinin  beklentileri, duyduklar1 ihtiyaglar, farklilik

gostermektedir.

2.5.3 Yiiksekogretimde Kalite Yonetimi

Yiiksekogretimde kalite yonetimi, egitimin her asamasinda ve egitimi etkileyen tiim
alanlarda, mesela Fiziki alt yapi, idari kadrolarda calisan memurlarin istenilen
evraklar1 kisa zaman iginde talep eden miisteriye vermeleri (TUBITAK,2001).
Bunun yaninda (bina, bakim, onarim ve yapimi, spor tesisleri, agik alan, ¢evre
diizenlemesi vb) akademik alt yapi (dokiimantasyon, laboratuvar, kiitiiphane, bilgi
islem iletisim, vb), ders programlarni, sinav e degerlendirme sistemini,
akademik/idari personel temin ve gelistirme sistemini, arastirma ve yayinlari,
kurumsal gelisme planini, {niversite-sanayi-toplum iligkilerini  saglamay1
amaglayarak kaliteli insan giicli yetistirmeyi hedefleyen bir yonetim anlayis1 olarak

tanimlanabilir (Web2).

Yiiksekogretime iilkenin ve globallesmenin etkisi ile her yerden farklilik gosteren
degisik kiltlirlerden gelen miisteriler yiiksekdgretimlerin yonetim sistemini
etkilemektedir. Yiksekogretimde kalite yOnetim sistemi, miisterilerin Oneri ve
istekleri dogrultusunda katilimlarini saglayarak beklenti ve ihtiyaglar1 da gz 6niinde
bulundurularak olusan yonetim sistemidir. Yiiksekogretim yonetiminin davranig
noktas1 i¢ miisteri durumunda olan 6gretim elemanlar1 ve idari personellerdir. Farkl
yerlerden gelen tiim miisterilere sunulan hizmetlerde i¢ miisteri konumunda olan
personellerin Oncelikle yonetim tarafindan kendi isteklerinin karsilanabilmesi
sonucunda algilamalarinin {ist seviyelerde olmasi saglayabilmelerine baghdir. Ig
misterilerin beklentilerinin karsilanmasi, siireglerin gelistirilmesi ile yiiksekdgretim
kalite yonetimi siirekli yenilenmeyi saglayacaktir. I¢ miisteri konumundaki idari
personellerinde stirekli iyilestirmeler sonucu hizmet verdikleri miisterilerine hizli ve
yararli bir sekilde fayda saglamaktadirlar (Eroglu,2004). Cevresel sistemler, toplum
ve kiiresellesen diinya da hangi yetkinlik seviyesindeki kisilere ihtiya¢ duyuldugunun
belirlenmesi ile yliksekdgretim kurumlarmin kendini yenilemesi gerekliligi ortaya
cikmaktadir. Sadece klasik egitim anlayisinin gelistirilmesi kendi basina kalite

yonetiminin uygulandigi anlama gelmemektedir. Yiksekogretim kuruluglar,
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calisanlarina da yoOnetimin sunmus oldugu kalite anlayisinin benimsemelerini
saglayarak, sifir hata, tam katilim yonetim anlayislarina dikkat cekmelidir.
Yiiksekogretim yonetiminin veya calisanlarinin bu anlayisi benimsememeleri
sonucunda, diger benimseyen yiiksekokullarin gerisinde kalacagi one siiriilmektedir
(Ozdemir,1996). Kalite yonetimi yiiksekdgretim calisanlarinin tiimiiniin kendi
yetkinliklerini kurum verimliligini arttirmaya bagli olarak i¢ ve dig miisteriye hizmet
sunma siireglerinin gelistirilmesini esas alir (Lankard,1992). Kisacasi yiiksekdgretim
kurumlarinda calisanlar ve o kurumdan hizmet alanlarin her biri miisteri konumunda
oldugundan, kiiresellesmenin de getirdigi rekabet ile diger yiliksekdgretimlerin
gerisinde kalmamak i¢in, ayrica yetkin kisilerin ¢iktisin1 saglayamadigi taktirde
tekrardan Ggrencileri iiretim siirecine yani egitime almanin imkansiz olmasindan
dolay1 yiiksekdgretim kurumlarinin kalite yonetim felsefesini benimsemeleri
zorunluluk haline gelmistir. Kaliteli 6grenci yetistirmek igin tiim siireglerin siirekli
tyilestirilmesini hedefleyerek kalite yonetim anlayisinin uygulamaya konulmasi, i¢
miisteri konumunda olan idari personelin kendisi i¢in olmasi gereken hizmet kalitesi
kriterlerinin belirlenmesi ve algilanan hizmet kalitesi diizeyinin arttirilmasinda
gerekli calismalarin  yoOnetim tarafindan yapilmasma baghdir. Calisanlarinin
kendilerine verilen hizmet kalitesini yliksek algilamalarini saglamaya c¢alisan
yiiksekogretim kurumunun kalite siireglerine 6nem verdigi anlamina gelmektedir.
Kaliteyi stirekli uygulayan iniversite i¢ miisteri konumundaki calisanlarinin
beklentilerini tam anlamiyla karsilayarak kalite kiiltiiriinii calisanlar1 sayesinde

kurumca olusturmasi anlamina gelir (Balc1,2000:208).

2.5.4 Yiiksekogretim Kurumlarinda Algilanan Hizmet Kalitesi

Kalite, is kalitesi, hizmet kalitesi, iletisim kalitesi, proses kalitesi, isgorenler ve
yoneticiler dahil 6rgiitte calisan tiim insanlarin kalitesi, sistem kalitesi, orgiit kalitesi,
hedeflerin kalitesi dolayisiyla yasam kalitesidir (Ishikawa,1995:47). Kalitenin genis
sekildeki anlamina bakildiginda iyilestirilebilecek olan her seyi kapsamaktadir.

Hizmet kalitesi olarak kalitenin genis anlami ise i¢ ve dig miisterinin beklentilerini
karsilamak i¢in dogru ve en miikemmel hizmetin verilmesidir. I¢ ve dis miisterilerin
beklenti ve ihtiyaclarimi karsilayabilmekle birlikte onlarin beklentilerini olumlu

yonde gecebilmek olarak belirtilir. Onemli olan miisteriler tarafindan algilanan kalite
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olmasidir. I¢ ve dis miisteri birgok durumu aymi anda degerlendirirken algilanan

kaliteye bir anlam verir ve {i¢ onemli sonug ortaya ¢ikar (Odabas1,2000).

Miisteri Hizmeti Miisteri Algilamalari Tatmin Diizeyi
Hizmet Deneyimi Beklenenden daha iyi Hosnut

Hizmet Deneyimi Beklendigi gibi Tatmin olmus
Hizmet Deneyimi Beklenenden az Tatmin olmamis

Sekil 3. Algilanan Hizmet Kalitesi

Kalite goreli olmasinin yaninda siirekli olarak yenilenen, oldu derken elinden
kacirabilecegin seklinde dile getirilmeye baslanmistir. Miisteriler tarafindan karsilig
olmayan sifatlarla (iyilik, giizellik, rahatlik, saglamlik vb) karsilastirilan kalite tam
anlamiyla dile getirilememektedir. Bu yiizden kaliteyi 6l¢mek isteyen arastirmacilar
icinde sorun olmaktadir. Kalite kavraminin 6l¢iilmesi i¢in miisteri odakli bireysel
degerlendirmelerin kullanilma geregi ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri bazli sonuglarin
olumlu yodnde yiiksek c¢ikmast icin yliksekdgretimi yonetimi tarafindan verilen

hizmet sunumu sekillerine gore bicimlenmektedir (Eroglu,2004).

Yeni cagdas yonetim siireglerinin benimsenmesiyle birlikte hizmet sunum sekilleri
olumlu olarak degismektedir. Ozel sektdriin bu degisimlere ayak uydurabilmesine
karsin kamu kuruluslarinin bu yontemlere ayak uyduramamasi sonucu zayiflamaya
ve verimsiz olma haline geldikleri ifade edilmektedir. Toplumun enerjisini olumlu
yonde gii¢lendirecek iiretimleri yapmast beklenen kamu kuruluslarinin basinda
yiksekogretim  kurumlart  gelmektedir. Cagdas yOnetim uygulamalarinin
desteklenmemesi halinde yetersiz insanlarin {retilecegi ortaya c¢ikmaktadir.
Yiiksekogretim kurumlarinda caligsan idari personellerinde s6z sahibi olarak beklenti
ve ihtiyaclarinin karsilandigi takdirde,  yOnetim tarafindan verdirilen kalite
hizmetleri egitimlerinin daha iyi algilanacagi, hizmet sunduklar1 6grencilere siirekli
iyilestirme anlayisiyla davranis sergileyecekleri goriilmektedir. Hizmet kalitesi
kavram1 egitim sektoriinde Keskin’in dedigi gibi “ihtiyaclara uymaktir” seklinde
tanimlamak mimkiindiir. Yiiksekogretimden hizmet veren ve alanlar arasinda ortak

iletisim dili ihtiyaglardir (Keskin,1998:18-22).
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2.5.5 Hizmet Kalitesi Yonetimi

Yonetimin, misterilerine, alacaklar1 hizmetler hakkinda net dogru bir sekilde
bilgilendirme yapmasi1 gerekmektedir (Parasuraman ve digerleri,1985:42).
Tiketicilerin goziiyle algilanan hizmet kalitesini, yonetimin degerlendirmesi,

kalitenin belirlenmesindeki 6nemli faktorlerden biridir (Sekerkaya,1997:28).

Egitim sektoriinde iiretim ve tiketimin ayrilmazligindan dolay:1 algilanan hizmet
kalitesi goreli ve karmasik hal almaktadir. Personel ve miisterilere bagli olarak
hizmet performanslar1 degisiklik gdsterebilmektedir. Bu degisiklik dogru orantili bir
degisiklik olup, i¢ miisteri konumunda olan idari personelden etkin ve verimli bir
performans beklemek, ancak idari personellerine hizmet veren ve onlar1 bir anlamda
motive etme gorevini Ustlenmis iist yonetimin hizmet performansina baghdir.
Personelin kontrol edilmesi gii¢ bir orgiitsel kaynaktir (Parasuraman ve digerleri,
1988:35-48). Uretim sektdriinde mal giivenilirligi varken egitim sektoriinde ise insan,
personel giivenilirligini icerdigini s6ylemek miimkiindiir. Insan giivenirliginin pozitif
yonde olmasi i¢in motive edilmelerinin yaninda kendilerinin kuruma ait olduklar
hissinin verilme dereceleridir. Cagdas yonetim anlayigini benimseyen lider ve
yoneticilerin daha giiclii ve dinamik kurumlara sahip olduklari, ¢alisanlarinin bu
yaklagimi yasam tarzi haline getirdikleri goriilmektedir. Egitim sektoriinde verilen
hizmetin kalitesi tartismalar ve elestiriler ile daha da dikkatlice irdelenmektedir. Bu
alanda yapilmis caligmalarin  incelenmesinden sonra, hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi, mal kalitesinin degerlendirilmesinden daha zordur. Miisteri
beklentileri sonucu hizmet Kkalitesinin algilanmasi ile gergeklesen hizmet
performansinin karsilastirilmasi sonucu olur. Bir hizmetin sonuglar1 dikkate alinarak
kalite degerlendirmesi yapilmasi dogru degil, hizmetin iletilmesi ve isleminin de

degerlendirilmesi ile yapilir sonucu 6ne ¢ikmustir (Erkut,1995:11).

2.5.6 Hizmet Kavraminin Gelistirilmesi

Yiiksekogretim Orglitiiniin  misyonuna uygun olarak, i¢ miisteri konumundaki
kisilerin istek ve gereksinimlerine goére hizmet kavrammi gelistirmelidir. Tim
birimler arasindaki farklilik olusturan unsurlari ortadan kaldirip genellestirerek

kurum iginde ortak bir dil olusturmalidir. Bu dilin ortak bir iletisim araci haline
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gelmesi ile egitim kurumlarindaki kaliteli hizmetin gelistirilmesinin temelini

olusturmaktadir (Eroglu,2004:92).

2.5.7 I¢c Miisteri Beklentilerinin Yénetimi

Egitim kurumlarinda verilen hizmetlerde i¢ misteriler hizmet iiretimi
gerceklestirdikleri ve aynm1 zamanda tiikettikleri diisiiniildiiglinde bunun i¢inde iist
yonetim ve hizmet personelinin de oldugu, herhangi bir mali iireten isletmelere gore
daha dikkatli iizerinde hassas olarak durmalar gerekmektedir. Ciinkii kurumun st
yonetimi tarafindan i¢ miisteri konumunda olanlar arasinda bulunan idari personel
icinde, kalite diizeyi yliksek ve beklentileri karsilar tiirde hizmetler verilerek mutlu
ve memnun edilmesi, dogru orantili olarak miisterilerin memnuniyetlerinin
artmasina, kurumun ama¢ ve hedeflerine ulasmasina olumlu katkilar saglar
(Eroglu,2004). Yiiksekdgretim kurumlarmi tercih edecek olan misteriler iginde
oncelikli duruma gelmekte olup, seviyesi daha yiiksek miisterilerin kuruma
kazandirilmas1 sayesinde, yeni gelen seviyesi yiliksek miisterilerin istek Oneri ve
talepleri dogrultusunda yiliksekdgretim kurumunun olumlu olarak yeni hedeflere
yonelmesini saglar. Bununla birlikte i¢ miisteri konumunda calisan idari personelin
kalite anlayisindaki birlik beraberlik siireclerinde daha basarili davranislar ig¢inde

bulunmalar1 dikkat ¢eker (Charles N Weaver,1998).

2.5.8 Hizmet Ciktisinin Yonetimi

“Hizmet c¢iktis1 yonetimi, “i¢ misteri beklentilerinin yonetimi” ile siki bir iligki
icindedir. Hizmet c¢iktilarinin kontrolleri dis miisteriye yonelik yapilip kaliteli bir
cikt1 olmasma caba harcansa da, oncesinde kurum icinde c¢alisan i¢ miisterilere,
yonetim tarafindan verilen hizmetlerle kendi goérev ve sorumluluklarini yerine
getirmeye c¢alisan idari personele verilen hizmetlerin de bir kontroliiniin yapilmas1 ve
i¢ miisterilerinin bekledigi hizmeti kendisine ulastiracak yonetim siireglerinin
isletilmesi gerekmektedir. YoOnetimin i¢ miisteriye ne teslim ettiginin ve dis
miisterilerin istek ve beklentilerinin karsilanmasi hizmet yoneticisinin dikkat etmesi
gereken bir diger konudur. Bu sekilde bir anlayis hizmetin teknik kalitesini
olusturmaktadir. I¢ miisteriye teslim edilen hizmetin dzellikleri énceden planlanan

uygunlugunun saglanmasidir. Hizmet amaglarina uygun, miisterilerin ihtiyaglarini
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karsilayacak sekilde hizmet ¢iktisi elde etmek bu asamanin igerisinde yer
almaktadir” (Eroglu,2004:93).

2.5.9 Organizasyon I¢i Pazarlama

“Egitim kurumlarinda hizmet sunan, ayni sektordeki isletmelerin, i¢ ve dis
misterilere genellikle ayni tiir egitim verdikleri diistiniildiigiinde hizmetin islevsel
kalitesi olarak miisteriye nasil verildigi 6nem kazanmaktadir. Yonetim ve i¢ miisteri
arasindaki etkilesim sonucu hizmetin nasil sunuldugu miisterilerin hizmet kalitesini
algilamasinda 6nem tasimaktadir. Kurum disindaki miisteriyi ¢ekmek icin bir takim
pazarlama teknikleri kullaniliyorsa, o kurum igindeki miisteriler i¢in de g¢esitli
yollatin kullanilmas1 gerekir” (Eroglu,2004:93). Kurumun ig¢indeki dis miisteri
memnuniyetinin artmasi, kurumun disinda olan, tercih yapacak konumdaki kisiler

icinde olumlu referansta bulunmalari saglandiginda kurumun degeri artmaktadir.

2.5.10 Fiziksel Cevre ve Yonetimi

“Hizmet yoneticisi, hizmet kalitesi yonetim agamalarina uygun davranmanin yaninda
kurumun i¢ ¢evre sartlarma da onem vermek zorundadir. Orgiitiin sahip oldugu
fiziksel kaynaklar, 6zellikle egitim orgiitii i¢in kampiis, teknoloji, hizmet iiretiminde

kullanilan sistemler gelistirilmeli, yenilenmelidir” (Eroglu,2004:94).

2.5.11 ¢ Miisteri yonetimi

I¢ miisteriye danisilmadan olusturulan hizmet kalitesi, i¢ miisteriye danisilarak onun
da katilimin1 saglayarak olusturulan hizmet kalitesi yonetimi, i¢ miisterinin olumlu
yonde algisinin olugmasinda etkili olacaktir. Yoneticinin i¢ miisteriyi danigman
olarak saymasi orgiite hizmet Kkalitesinin gelisimi icin fayda saglayacaktir. Ig
miisterinin siirece dahil edilmesiyle birlikte kendisinin ne yapacagini bilmesi,
goriislerinin alimmasiyla olusan hizmet kalitesi cercevesinde miisterilere sunulan
hizmet kalitesinin yiikselmesine sebep olacaktir. Yiiksekdgretimde yogun yasanan
insan etkilesimleri sonucu ortaya ¢ikan kusurlar, tatminsizlikler i¢ ve dis miisteriler
tarafindan oldukga sik belirtilmektedir. Bu degerlendirmelerin nesnel olmamasindan
dolayl, somut ve Olciilebilir yontemlerin kullanilmasiyla hizmetlerde kalite
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degerlendirmeleri icin nesnel giivenilir sonuglar saglanacaktir. Bu c¢alismanin
amaglarindan biri de bu alanda yapilacak arastirmalarda kullanilacak metotlar
sunmaktir. Siirekli kaliteyi amacglayan yiliksekégretim kurumunun miisterilerinin
ihtiyaclarim1  Slgiilebilir  6zelliklere doniistiirmesi vazgecilmez bir unsurdur.
Yapilacak bu misterilerin degerlendirilmeleri hem simdiki hem de gelecekteki
ihtiyaglarinin, beklentilerinin, isteklerinin belirlenmesi yiliksekogretim kurumunun
gelecegi agisindan ¢ok Onem tasimaktadir. “Ciinkii her i¢ miisterinin kalite tanimi
gorelidir ve miisteri, siire¢ i¢inde sunulan hizmet kalitesinin tatmin edici olup
olmadig1 kararm verecektir. I¢ miisterinin ydnetimin kendi ihtiyag ve beklentilerini
belirleyip bunlar1 giderme yolunda birtakim c¢abalar gdsterdigini hissettirmesi,
algiladig: kalite diizeyiyle ilgili olarak verecegi karari olumlu yonde etkileyecektir”

(Eroglu,2004:94-95),

“Ic veya dis miisteri aldiklari hizmetle ilgili degerlendirme yaparken, hizmet
kalitesinin  diizeyini belirtirken bes unsurdan etkilendigi ve yararlandig1

soylenmektedir” (Odabas1,2000:94).

Giivenilirlik
Karsilik verebilme
Giivence

Empati

Fiziksel varliklar

s E

Bu bes unsur yiiksekogretimin i¢ ve dis miisterilerinin hizmet kalitesi hakkindaki
diistincelerini nasil diizenledigini gostermektedir. Bu unsurlar1 bazen birlikte
kullanirken bazen de kullanmamaktadir. Kalite kavramiyla es anlamda olan “tatmin”
kelimesi kullanilir. Tatmin ¢ok genis anlamlar icerirken, hizmet kalitesi ise en ¢ok
hizmet unsurlar1 tizerine odaklanir. Sonug olarak algilanan hizmet kalitesinin miisteri

tatmini ile alakali oldugu 6ne siiriilebilir (Odabas1,2000:95).

Bu zamana kadar anlatilanlar 1s18inda, mallardaki kalite kavramina gore
hizmetlerdeki kalite kavraminin daha karmasik oldugu goriilmekte olup, hizmet
kalitesinin belirlenmesi i¢in nesnel Olglimlerin gelistirilmesine ihtiyag oldugu
gerekmektedir. Bu alanda yapilan ¢alismalar hizmet sektoriinde i¢ ve dis miisterilerin
hizmet kalitesinin belirlenmesinde iki kriterin Onemli yer tuttugunu ortaya

cikarmaktadir.
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2.5.11.1 Beklenen kalite

Miisterinin kisisel ve ge¢mis deneyimleriyle orantili olarak belirledigi istek ve
arzularina sunulan hizmetten beklentisidir. Beklentileri hizmet performansinin

idealini temsil etmektedir (Teas,1993:21).

2.5.11.2 Algilanan kalite

Genis anlamda “miisterinin bir iirlin ya da hizmetin miikemmelligi ya da Ustiinligi
hakkindaki yargis1” (Zeithaml,1988:2-22). Ya da “miisterilerin aldig1 hizmetle ilgili
inaniglar1” (Parasuraman ve digerleri,1985:33-46). Olarak tanimlanabilir. “Algilanan

kalite, yasanan kalite olarak da nitelenebilmektedir” (Brown ve Swartz,1989:58).

Hizmet kalitesi konusunda calismalar yapan Zeithaml; algilanan hizmet kalitesini;
“miisterinin, bir varligin, genel istiinliigii ve miikemmeliyeti hakkindaki yargis1”
(Zeithaml,1988:15). Seklinde tanimlamaktadir. Bu konuda goriis bildiren diger
arastirmacilar ise; “Algilanan hizmet kalitesi siireci, bir davranis bigimi olup, igerik
itibariyle tatminle ilgili olmakla birlikte tatmine esit degildir ve algilanan performans
(hizmeti gerceklestirmek icin yapilan faaliyetler toplamindan algilanan) ile
beklentilerin  karsilagtirilmas1t  sonucu meydana ¢ikmaktadir”  demektedirler

(Parasuraman ve digerleri,1988:15).

Aslinda algilanan hizmet kalitesi, miisterinin kendisine hizmet veren kisilerin ortaya
koydugu performanstir. Boylece yiiksekdgretim kurumlarinda hizmet Kkalitesi
anlayisin1 belirlemek i¢in kullanilacak o6lciit beklenen performans ile algilanan
performansin karsilastirilmasidir. Bu ¢alismanin amaci da i¢ miisteri konumunda
olan idari personellere yonetimin verdigi hizmet kalitesinin performansini nasil
algiladiklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Yiiksekogretimdeki yonetimin i¢ miisteri
konumunda olan idari personele sunduklar1 hizmetleri nasil degerlendirebileceklerini
bildikleri zaman hem miisterilerin karsisinda giiclii bir liderlik profili ile
algilanacaklar hem de misterilerini motive etmekte kolaylik yasayacaklardir
(Parasuraman ve digerleri, 1985, s:41-50). Bu goriisten yola ¢ikarak, miisterilerin
bakisiyla tatmin veya tatminsizligini degerlendirebileceklerdir. Bu degerlendirme
sonucu hizmet kalitesinin belirlenmesine 6nemli bir katki saglayacaktir. Onun i¢in
miisterilerin algiladigi hizmet kalitesinin bilinmesi, yliksekdgretim yOnetimi

tarafindan 6grenilmesi gerekliligi vardir.
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Hizmet veren kurumlarda uygulanan hizmetin kalitesi, her miisteride farklilik
gostermektedir. Kalite tatmin silirecinin yaninda, hissedis, hizmet sektdrlerinde
karmasik faaliyetler sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Sekerkaya,1997). Algilanan hizmet
kalitesi, hizmetten beklentiler ile hizmeti algilayis arasindaki bosluk algilanan hizmet

kalitesi olarak agiklanmaktadir (Parasuraman ve digerleri,1988).

2.6 SAKARYA UNIVERSITESI: BiR KALITE YOLCULUGU

“Sakarya Universitesi’nin, kalite yolculugu Genel Sekreterlik ve Daire Baskanliklari
diizeyinde TS-EN-ISO 9002 c¢aligmalariyla baglamis ve 2000 yilinda almis oldugu
TS-EN-ISO 9002:1994 Kalite Giivence Belgesi ile bu yolculuktaki ilk kazanimin
elde etmistir. Tiirkiye’de bu belgeyi alan ilk iiniversite olan Sakarya Universitesi,
ISO belgesinin siirekliligini giiniimiize kadar sagladigi gibi, 2015 yilinda ISO 10002
Miisteri Sikdyet Yonetimi belgesi alarak da bu alandaki bir ilki daha basarmistir”
(WEB3).

“Universitenin bu yolculuktaki énemli déniim noktalarindan birisi, tiim siireglerde
kalite diizeylerini gelistirmek amaciyla 2003 Mart ayinda iiniversitenin tiim
birimlerinde baslatilan foplam kalite yonetimi ¢alismalaridir. Bu cergevede, kalite
gelistirme hareketini yonlendirmek ve biitliinsel olarak yiirlitmek iizere, kisa adi
SAUDEK olan, Sakarya Universitesi Akademik Degerlendirme ve Kalite Kurulu
aynt yil kurulmustur. Toplam Kalite calismalarina tiim birimlerin katilimim
saglamak ve kalite gelistirme uygulamalarini tiim birimlerde yaymak amaciyla
{iniversitedeki her birim tarafindan kalite elgileri atanmistir. Sakarya Universitesi bu
yolculuga ilk ¢iktiginda 41 kisiden olusan kalite el¢ileri ekibi su anda yaklasik 180
kisiden olusan biiyiik bir takim olarak, birimlerde kalite caligmalarinin benimsenmesi

yoniinde ¢alismalar yapmaktadirlar” (WEB3).

“Sakarya Universitesi’nin Toplam Kalite Yonetimi kapsaminda uygulamaya
basladig1 ilk uygulamalar Stratejik Yonetim ve Siire¢ Yonetimi Yaklasimlari’dir. Bu
yaklagimlardan yola ¢ikilarak tiim birimlerin katilimiyla hazirlanan 2004 Stratejik
Planmi ise ilk stratejik plan olma 6zelligi tasimaktadir. Ayni yil kurumdaki tim
siiregler tanimlanarak Siire¢ YoOnetimi uygulanmis ve siireclere dayali iiniversite

yonetimine gecilmistir” (WEB3).
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“Uluslararas1 diizeyde yiiksekdgretim alanindaki Bologna Siireci ve Avrupa
Yiiksekogretim Alam gibi gelismeler, ulusal diizeyde kalite giivencesinin éneminin
daha da artmasma neden olmustur. Bu dogrultuda Sakarya Universitesi’nde, tiim
bolim ve programlarinda ‘yeterliliklere dayali, 6grenci ve Ogrenme merkezli
yaklasimi’® hayata gecirmek iizere; 2007 yilinda tim egitim ve &gretim

programlarinin yeniden yapilandirilmasi ¢alismalarina baglanmistir” (WEB3).

“Sakarya Universitesi’nin kalite yolculugu, ayn1 zamanda, kendine 6zgii yaklasimlari
gelistirerek farkliliklarini ortaya koyma ve degisimi basarili bir sekilde yonetme
imkam saglamistir. Universiteyi diger yiiksekdgretim kurumlaridan farklilastiran
baslica wunsur; siireglerini  kendi gelistirdigi bilgi teknolojileri desteginde
yiiritmesidir. Bu sistemler baslica; kurumsal olarak stratejik yonetimi destekleyen ve
2009 yilindan beri kullanilan Stratejik Yonetim Bilgi Sistemi (SYBS), egitim ve
ogretim siireglerini destekleyen ve 2007 yilindan beri kullanilan Egitim-Ogretim
Bilgi Sistemi(EBS) ile daha sonrasinda biitiin sistemlerin biitiinlestirildigi Sakarya
Universitesi Bilgi Sistemi (SABIS)’dir. Boylece kalite ydnetimi igin gerekli destekler
bilisim sistemleri yoluyla saglanarak degisimin ve siirekli iyilestirme kiiltiiriiniin

benimsenmesi kolaylasmistir” (WEB3).

“Sakarya Universitesi, sunmus oldugu tiim hizmetlerde bir ‘Miikemmellik Merkezi’
olma hedefi dogrultusunda 2006 yilinda Tiirkiye Kalite Dernegi ile isbirligi yaparak
Ulusal Kalite Hareketine katilmistir. Ulusal Kalite Hareketinin ilk asamasi olan 3*
(ildiz) Miikemmellikte Yetkinlik belgesini 2006 yilinda alan Sakarya Universitesi,
2008 yilinda ise 4* (yildiz) Miikemmellikte Yetkinlik belgesini alarak miikemmellik
yolculugunda bir asama daha kat etmistir. Kalite yolculugunda essiz deneyimler
kazanarak ilerleyen Sakarya Universitesi Ulusal Kalite Hareketi’ndeki en biiyiik
basarilarindan birini, 2010 yilinda Ulusal Kalite Odiili Kamu Sektérii Egitim
Hizmetleri Kategorisin de almis oldugu ‘Tiirkiye Miikemmellik Biiyiik Odiilii’ ile elde
etmistir. Mitkemmellik yolculugunda kurumsal motivasyonu artiran bu 6diiliin bir
diger anlam ve 6nemi Sakarya Universitesi’nin Tiirkiye’de bu odiilii almis tek

tiniversite olmasindan gelmektedir” (Web3).

“Tim bu basarilari, paydaslarina daha fazla deger iiretmek iizere siireclerini
iyilestirerek elde eden Sakarya Universitesi’ne Avrupa Komisyonu tarafindan 2009
yilinda Diploma Eki Etiketi (DS Label) ile Avrupa Dil Odiilii verilmistir. 2010

yilinda ise yine Avrupa Komisyonu tarafindan verilen AKTS Etiketi (ECTS Label),
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Sakarya Universitesi’nin sundugu egitim ve oOgretim hizmetinin diinya
standartlarinda oldugunun bir diger kaniti olmustur. Ayn1 zamanda akreditasyona
uygun hale gelen egitim ve Ogretim programlarindan Miihendislik Fakiiltesi,
Bilgisayar ve Bilisim Fakiiltesi gibi birimlerin programlar1 ilk kez 2010 yilinda
akredite olmustur. Sakarya Universitesi’nin egitim ve ogretim programlarinda
diizenli olarak uyguladigi akran degerlendirmesi yoluyla siirekli iyilestirme
yaklasimi, 2013 yilinda DS ve ECTS Etiketlerini yenilemesini ve programlardaki
akreditasyonlarin siirekliligini saglamistir. Tiirkiye’de bu basarilart siirdiirebilen tek
iiniversite olan Sakarya Universitesi, deger dnermelerinden birisi olan ‘dgrencilerine
uluslararas1 standartlarda egitim ve Ogretim hizmetleri sunmaya’ devam ettigini
kanitlamistir. Kurumsal gelismeyi temel ilke olarak benimsemis olan Sakarya
Universitesi’nin siralamalarda siirekli yiikselmesi yaninda elde ettigi diger basarilar
ise 20014 yilinda ERASMUS Odiilii ve AECT Uluslararas: Hizmet Odiilii’diir
(WEB3).

“Miikemmelligi bir vizyon olarak yasama gecirmek iizere kendini stirekli iyilestirip
gelistiren Sakarya Universitesi, 2013 yilinda ‘Tiirkive Miikemmellikte Siireklilik
Odiilii’nii alarak, ‘Yiiksekdgretim Kurumu’® kavrami cercevesinde kurumsallasmasini
basartyla stirdiirdiigiinii bir kez daha kanitlamistir. Ulusal diizeyde bu basarilar1 elde
etmis tek egitim kurumu olan Sakarya Universitesi, bu yolculuktaki basarisini
uluslararasi diizeyde de degerlendirmek amaciyla 2015 yilinda EFQM Miikemmellik
Odiilii’ne bagvurmustur. Merkezi Briiksel’de bulunan Avrupa Kalite Vakfi (EFQM)
tarafindan yiiriitiilen 6dil degerlendirme siireci; bagvuran kuruluslarin goniillii
degerlendiricilerden olusan ekipler tarafindan ziyaret edilmesiyle
gerceklestirilmektedir. Sakarya Universitesi yedi farkli iilkeden gelen, alaminda
uzman degerlendirmeciler tarafindan  gerceklestirilen Saha  Ziyareti ile
degerlendirilmistir. Bes giin siiren Saha Ziyareti sirasinda toplam 52 toplantida 128
kisi ile goriisiilmiis ve 26 birim ziyaret edilmistir. Bu goriismeler arasinda ozellikle
odak grup goriismeleri kapsaminda gerceklestirilen Ogrenci Odak Gruplari, Calisan
Odak Gruplar ile Tedarik¢i Firmalar Odak Grubu degerlendirme agisindan 6nemli
goriismelerdir. Tim bu goriismeler ve degerlendirmeler sonrasinda ‘Kurumsal
Yeteneklerin Gelistirilmesi’ alaninda 6diile layik bulunan Sakarya Universitesi;

organizasyonel sinirlart i¢indeki ve otesindeki degisimi etkin bir sekilde yoneterek

34



yetenegini basart sekilde gelistirdigini ve etkili bir deger zinciri yapisini hayata

gecirdigini gostermistir” (WEB3).

“Kurumsal basarilarinda  siirdiiriilebilirligi  saglayan Sakarya Universitesi;
calisanlariyla, 6grencileriyle ve bilim insanlariyla bolgesine, iilkesine ve insanliga
deger katan, yenilik¢iligi ve rekabeti kurum kiltiri haline getirmis,
uluslararasilagmada onemli bir mesafe kaydetmis, iilkede ve diinyada yer edinmis
giiclii bir iiniversite olarak daha iyi yarinlar yaratmak tizere paydaslarinin gelecegine

yon vermeye devam edecektir”. (WEB3)

YOK Dig Degerlendirme

Program Akreditasyonlar EUA IEP Dis Degerlendirmesi

1S0 10002 Belgesi Alindi

Program Akreditasyonlari En Cok Gelistirme Gosteren 2.Teknokent

EFQM Miikemmellik Odiili ) ] ERASMUS Odillii
] En Bagani Teknokent Odillii

Miikemmellikte Siireklilik Odiili . i DS & ECTS Etiketleri Yenilendi

Program Akreditasyonlan

Program Akreditasyonlan
|
Tiirkiye Milkellik Bilyiik Odiilii ECTS Etiketi Alindi
|

DS Etiketi Alindi
Stratejik Yonetim Bilgi Sistemi

EOP Yeniden Yapilandinimas) Baglad
EFQM Calismalari Basladi
1S0 9001 Belgesi Alindi TKY Galigmalan Bagladi

: - KALITE
AKREDITASYON EFQM ODOLLER GUVENCES

Sekil 4: Sakarya Universitesinin Kurumsal Basarilari
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BOLUM 111

YONTEM

Bu boliimde, arastirmanin evren ve drneklemi, arastirmada kullanilan veri toplama
araglari, veri toplamada izlenecek yol ve verilerin analizinde kullanilan istatistiksel

yontemler lizerinde durulmustur.

3.1 ARASTIRMA MODELI

Aragtirma, Sakarya Universitesi’nde gérev yapan idari personelin kalite siireglerini
benimseme diizeylerini farkli degiskenler agisindan belirlemeyi amagladigindan bu
arastirmada betimsel tarama modelinde iligkisel tarama yontemi kullanilmistir.
Tarama modellerinden iliskisel tarama modeli ile yapilmis betimsel bir ¢alismadir.
Tarama modelleri; ge¢gmiste veya halen var olan bir durumu, var oldugu sekli ile

betimlemeyi amaglayan arastirma yaklasimidir (Karasar,2000).

3.2 EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmanin evrenini, 2016-2017 egitim O6gretim yili bahar yariyilinda Sakarya
Universitesi’nde goérev yapan idari personeller olusturmaktadir. Arastirmanin

orneklemini ise 350idari personel olusturmaktadir.

Ornekleme giren idari personellerin degiskenlere gore dagilimlari Tablo 1° de

gosterilmistir.
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Tablo 1: Ornekleme Giren idari Personellerin Degiskenlere Gére Dagilimlari

(152} N %
Kadin 147 42,0
Cinsiyet
Erkek 203 58,0
18-30 arasi1 83 23,7
31-40 aras1 121 34,6
Yas 41-50 arasi 108 30,9
51-60 arasi 35 10,0
60 ve Usti 3 9
Lise 53 15,1
Egitim Universite 250 71,4
Lisansiisti 47 13,4
0-5 97 27,7
Sakarya 6-10 92 26,3
Universitesindeki 11-15 49 14,0
Hizmet Y1l 16-20 39 11,1
20 ve tizeri 73 20,9
Enstiti 24 6,9
Fakulte 84 24,0
. MYO 34 9,7
Birimi
Genel Sekr. B 208 59,4
(Daire Bsk. ve
Sube Miid.)

Tablo1’ de goriildiigii gibi, arastirma 350 kisilik 6rneklem grubundan olugsmaktadir.
Arastirmadaki idari personelin % 42’ si (147) kadin ve % 58’ i (203) erkektir.

Katilimcilarin
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Egitim diizeylerine bakildiginda % 15,1 1 (53) lise mezunu, % 71,4’ i iiniversite

mezunu ve % 13,4’ i (203) de lisansiistii mezunudur.

Arastirmaya katilan idari personelin Sakarya Universitesi’ndeki hizmet yillarmni
inceledigimizde; % 27,7’ sinin (97) 0-5 yil hizmet verdigi, % 26,3’ tiniin (92)6-10 y1l
hizmet verdigi, % 14’ {iniin (49)11-15 y1l hizmet verdigi, % 11,1’ inin (39)16-20 yil
hizmet verdigi ve % 20,9’ unun (73) de 20 yil ve iizeri hizmet verdigi tespit

edilmistir.

3.3 VERIi TOPLAMA ARACLARI

Aragtirma, Sakarya Universitesi’nde gérev yapan idari personelin kalite siireglerini
benimseme diizeylerini farkli degiskenler acisindan belirlemeyi amacgladigindan
arastirmada veri toplama araglar1 olarak, idari personelin kalite siireglerini
benimseme diizeyleri anketi kullanilmistir. Ayrica bagimsiz degiskenler hakkinda
bilgi toplamak amaci ile de arastirmaci tarafindan hazirlanan “Kisisel Bilgi Formu”
kullanilmistir. Veri toplama araglar ile ilgili bilgiler ve yapilan calismalar asagida

verilmistir.

3.3.1 idari Personelin Kalite Siireclerini Benimseme Diizeyi Anketi:

Kalite siireglerini benimseme diizeyi anketi iki alt boyuttan olugmaktadir. Bunlar;
Kurum gelisimine ve verimlilige (19 Madde) ve bireye etkisine (12 Madde) yonelik
boyutlardir. Anketin hesaplanan i¢ gilivenirlik katsayis1 olan cronbachalpha degerli
sirastyla 74,3 ve 93 olarak hesaplanmistir. (Anket gelistirme bulgular1 Ek-1 de

verilmistir)

3.4 VERI TOPLAMA SURECI

Bu ¢alismaya destek veren bir¢ok Sakarya {liniversitesi idari personelin yardimlariyla,
anket aragtirma formlar1 katilimcilara dagitilmig, Sakarya tiniversitesi idari

personellerinin uygun olduklar1 zamanlarda bizzat tarafimca gidilerek anketler
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yapilmis ve veriler bir araya toplanarak uygulama tamamlanmigtir. Katilan Sakarya
tiniversitesi idari personelin tim kimlik bilgileri sakli tutulmus, tam gizlilik
igerisinde siire¢ sonlandirilmistir. Bir sonraki adimda, arastirma formlarini diizgiin
dolduramayan, kimi yerleri bos birakan ya da kimi nedenlerle yanlis doldurulmus
kagitlar denetim dig1 birakilmigtir. Gergekten niteliksel veriler elde edilecek sekilde

diizenleme yapilmistir.

3.5 VERILERIN ANALIZi

Bu arastirmanin verileri, Sakarya Universitesi idari personeline anketin dagitilarak
doldurulmasi yoluyla toplanmigtir. Arastirmada elde edilen veriler, SPSS20.0 paket
programindan yararlanilarak ¢oziimlenmistir. Verilerin normal dagilim gosterip
gostermedigini test etmek i¢in Kolmogorov-Smirnow testi yapilmis, verilerin normal
dagildig1 saptandigindan parametrik testler kullanilmistir. Alt problemlere bagh
olarak verilerin ¢éziimlenmesinde yiizde, frekans, aritmetik ortalama, standartsapma,
Pearson korelasyon testi, iliskisiz 6rneklemler i¢in t-testi ve tek yonlii varyans (One-
way ANOVA) testleri uygulanmistir. Farkliliklarin anlamliliginin test edilmesinde

anlamlilik diizeyi ,05 olarak kabul edilmistir.
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BOLUM IV

BULGULAR VE YORUM

Arastirmanin bu bdliimiinde, incelenen degiskenlerle ilgili toplanan verilerin

analizlerinden elde edilen bulgulara yer verilmistir.

4.1 SAKARYA UNIVERSITESINDE CALISAN iDARIi PERSONELLERE
YUKSEKOGRETIMDE KALITE SURECLERININ BENIMSENME
DUZEYIYLE ILGILi BULGULAR

Ornekleme giren idari personellerin Sakarya Universitesi’nin uygulamis oldugu
kalite caligmalar1 hakkindaki genel disiincelerinin dagilimlar1 Tablo 2’de

gosterilmistir.
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Tablo 2: Ormekleme Giren Idari Personellerin Kalite Calismalar1 Hakkindaki Genel
Diisiincelerinin Dagilimlari

N %
Biriminizin veya Universitenin kalite ¢alismalarinda Evet 118 337
hi¢ gorev aldimz m? Hayir 232 66,3

O-lyil 9 26
2-5yil 53 151

. ) . 6-10y11 168 48,0
Biriminiz kalite siireclerini ka¢ yildir uygulamaktadir?

11-15yil 89 254

16 yil ve
Y 31 8,9

uzeri

Evet 271 77,4
Kalite konusunda egitim aldiniz mi1?
Hayrr 79 22,6

Heray 25 7,1
Her donem 133 38,0

Kalite ¢alismalariyla ilgili egitim sikligi ne olmalidir? Yilda 1 kere 153 437

2yilda 1 kere 39 111

Kalite ¢aligmalarinin yararl oldugunu diisiiniiyor Evet 302 863

musunuz? Hayrr 48 13,7

Karar verirken kalite siirecleri ¢ercevesinde mi Evet 274 783

diisiiniirsiiniiz? Hayrr 76 217

Evet 213 60,9
Diizeltici 6nleyici faaliyet vb. yaptiniz mi?
Hayrr 137 39,1

Olumlu yonde 191 54,6

Olumsuz
Kaliteye bakiginiz zaman igerisinde degisti mi? yinde 27 7,7

Degigsmedi 132 37,7
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Tablo 2’ye bakildiginda, idari personellerin kalite c¢aligmalar1 hakkindaki genel
diisincelerinin dagilimlar1 yukarida verilmistir. Bulgulara gore; personelin % 33,7’ si
(118 kisi) “Biriminizin veya Universitenin kalite calismalarinda hi¢ gérev aldimz
m1?” sorusuna “Evet” yanit1 verirken % 66,3’ i de (232 kisi) “Hayir” yanitini
vermigtir. “Kalite konusunda egitim aldiniz m1?” sorusuna personelin %77,4° i (271

kisi) “Evet” yanitin1 verirken %22,6’s1 (79) ise “Hayir” yanitin1 vermistir.

“Kalite caligsmalarinin yararli oldugunu diisiiniiyor musunuz?” sorusuna personelin %
86,3’ 1 (302 kisi) “Evet” yanit1 veritken % 13,7° si (48 kisi) “Hayir” yanitini
vermistir. “Karar verirken kalite siiregleri ¢ercevesinde mi diisiiniirsiiniiz?” sorusuna
personelin % 78,3” i (274 kisi) “Evet” yanit1 verirken % 21,7’ si de “Hayir” yanitini
vermigstir. Personelin % 60,9’ u (213 kisi) “Diizeltici 6nleyici faaliyet vb. yaptiniz

mi1?” sorusuna “Evet” yanit1 verirken % 39,1’ 1 (137 kisi) “Hayir” yanitin1 vermistir.

Ornekleme giren idari personellerin Sakarya Universitesi’nin uygulamis oldugu
kalite ¢alismalarinin Kurum gelisimine ve verimlilige ve bireye etkisine yonelik

genel goriislerinin dagilimlar: Tablo 3 ve Tablo 4’ te gosterilmistir.
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Tablo 3: Sakarya Universitesi’nin Uygulamis Oldugu Kalite Calismalarinin Kurum
Gelisimine Ve Verimlilige Etkisine Yonelik Idari Personel Gériisleri

£ £
: : - £ £
S} S = 2 S 2
e . > > N o) Q35
Kurum geligimine ve = = = S g S
AT .. = = 5 = S =
verimlilige etkisi = = £ = £
T M e % e = _
N % N % N % N % N % X
Kalite gahsmalari 3 08 12 343 27 771 213 60,86 95 27,14 4,10
iiniversitenin gelisimine
katki saglar.
Kalite ¢alismalari kurumun 3 0,86 7 200 25 7,14 190 5429 125 3571 4,22
imajima katki saglar.
Kalite ¢aligsmalar1 kurum 2 057 13 371 39 11,14 195 5571 101 28,86 4,09
basarisini arttirir.
Kalite calismalar1
Yiiksekogretimin 5 143 18 514 45 1286 213 60,86 69 19,71 3,92
denetlenmesini
kolaylagtirir.
Kali 1 1 leceg
walite calisma’arl gelecege o ya 16 457 51 1457 206 5886 72 2057 3,93
iligkin alternatif politikalar
iiretir.
Kalite ¢aligmalar1 grup 2 057 21 6,00 51 1457 202 5771 74 21,14 3,93
caligsmalarini etkin kilar.
Kalite caligmalarinin gérev
aldiginiz siire igerisinde 4 114 19 543 64 1829 195 5571 68 1943 387
Sakarya tliniversitesinde
olumlu sonuglar1 olmustur.
K‘.ahtef (;ah'smalarl'(Kahte 80 22,86 163 46,57 48 13,71 40 1143 19 543 2,30
yOnetim sistemleri) zaman
israfidir.
Kalite (;ahsmala}rl 5 1,43 22 6,29 54 1543 224 64,00 45 1286 3,81
kaynaklarin etkin
kullanimini saglar.
Kalite calismalan gereekei 0 506 25 714 35 1000 221 6314 59 1686 384
ve ulasilabilir hedeflerle
olusturulur.
Kalite calismalari
90 25,71 162 46,29 51 1457 36 1029 11 314 219
kaynaklarin bosa
harcanmasidir.
Kalite cahsmalari uzunve o) o0 05 43 57 1609 211 6029 47 1343 375
kisa vadede islerin
kolaylagmasini saglar.
Kalite caligmalar1 bir hayal 90 25,71 172 49,14 47 1343 33 943 8 229 213
iriiniidiir.
Kalite ¢aligmalari
6 1,71 22 6,29 73 20,86 197 56,29 52 1486 3,76

uygulanmasinda mutlak
uyum aranmalidir.
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Kalite galigmalart
teknolojinin kullanilmasini
kolaylastirir.

1,14 33 943 62 17,71 206 5886 45 1286 3,73

Kalite galigmalart
kaynaklarin verimliligini
arttirnr.

1,14 15 429 58 16,57 215 6143 58 16,57 3,88

Sakarya liniversitesinde bazi

kalite siireclerinin bilisim

51st.en}lvce.r1.ne aktarilmasi 4 114 15 429 . 1800 195 5571 . 20,86 391
etkinligini arttirmistir.

Kalite ¢alismalar1 kurumun
karsilasacag belirsizlikleri
ortadan kaldirir.

1,14 20 571 72 2057 200 57,14 54 1543 3,80

Kalite galigmalart evrak 77 2200 150 4286 66 1886 28 800 29 829 238
yiikiidiir.

Genel Ortalama §:3,55; standart sapma: ,70

Olg:iit Araligr 1-1,79 Hi¢ katilmiyorum; 1,80-2,59 Katilmiyorum; 2,60-3,39 Kararsizim; 3,40-4,19
Katiltyorum; 4,20-5,0 Tamamen katiliyorum seklindedir.

Tablo 3’ deki bulgulara gore Sakarya Universitesi’nin uygulamis oldugu kalite
calismalarinin  Kurum gelisimine ve verimlilige etkisine yonelik idari personel
gortsleri incelendiginde goriislerin “Katiliyorum” (Genel Ortalama X =3,55; standart

sapma: ,70) seviyesinde oldugu belirlenmistir.

Tablo 3 incelendiginde, en yiiksek ortalamaya sahip ilk maddenin, “Kalite
calismalart kurumun imajina katki saglar.” (X =4,22), en yiiksek ikinci ortalamaya
maddenin, “Kalite ¢aligmalari tiniversitenin gelisimine katki saglar.” (X =4,10), en
yiiksek ti¢lincii ortalamaya sahip maddenin ise “Kalite ¢alismalar1 kurum basarisini

arttirir.” (X =4,09) maddeleri oldugu goriilmiistiir.

En diisiik ortalamaya sahip maddenin, “Kalite ¢alismalar1 bir hayal tiriinidir.” (X
=2,13), en diisiik ortalamaya sahip ikinci maddenin, “Kalite ¢alismalar1 kaynaklarin
bosa harcanmasidir.” (X=2,19), en diisiik ortalamaya sahip liglincii maddenin ise
“Kalite ¢aligmalar1 (Kalite yonetim sistemleri) zaman israfidir.” (X =2,30) maddeleri

oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 4: Sakarya Universitesi’nin Uygulamis Oldugu Kalite Calismalarinin Bireye Etkisine
Yonelik Idari Personel Gériisleri

= 5 g s
o o § a c =]
) P N S 2 g
Bireye Etkisi £ £ 2 z g Z
o g G 5 G E E
T M N N N = M
N % N % N % N % % X
Kalite caligmalar1 Sakarya
Universitesi’nde 10 286 27 7,71 61 1743 188 53,71 64 18,29 3,77
calisanlarin standartini
yiikseltir.
Kalite galigmalar 4 114 20 571 40 1143 216 6171 70 2000 3,94
yaptiginiz 11 sistematize
etmenizi saglar.
Kalite cahsmalari bireysel -\, 5,5 56 743 57 1620 204 5820 51 1457 373
gelisimime katki saglar.
Kalite calliglan cldp 6 171 30 857 57 1629 198 5657 59 1686 3,78
caligmalarina katilimimi
saglar.
Kali 1 1
alite ¢a 1§ma att, 12 343 35 10,00 47 1343 178 50,86 78 22,29 3,79
sorumlulugu baskasinin
iizerine atmaktir.
Kahte. gah.s‘mal'a'rl .. 7 200 23 657 48 13,71 211 60,29 61 17,43 3,85
sayesinde Oneri isteklerimi
iletebilirim.
Kalite cahsmalartkendini 5 53 30 g57 43 1220 162 4629 96 2743 382
kandirmadir.
Kalite galismalar dengeli ) 00 46 1314 o4 2686 164 4686 32 914 344
is yiikil dagilimim saglar.
Kalite anlayisi ile is ahlaki 15 343 34 971 82 2343 179 5114 43 1229 359
on planda tutulmaktadir.
Kali 1 lum
alite an ay1$1t9pu a 11 314 29 829 72 2057 199 56,86 39 11,14 3,65
kars1 sorumlulugumuzu
arttirir.
Kalite caligmalar giindelik
hayatimda da 11 314 43 1229 85 2429 168 4800 43 1229 354
kullanabilecegim
yaklagimlari
kazandirmustir.
Kalite caliymalart giind 15 429 26 743 53 1514 163 4657 93 2657 3,84

kurtarmaya yonelik yapilir.

Olciit Araligr 1-1,79 Hi¢ katilmiyorum; 1,80-2,59 Katilmiyorum; 2,60-3,39 Kararsizim; 3,40-4,19

Genel Ortalama X =3,72; standart sapma: ,14

Katiltyorum; 4,20-5,0 Tamamen katiliyorum seklindedir.
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Tablo 4°deki bulgulara gore Sakarya Universitesi’nin uygulamis oldugu kalite
calismalarinin bireye etkisine yonelik idari personel goriisleri incelendiginde
goriislerin “Katiliyorum” (Genel Ortalama X =3,72; standart sapma: ,14) seviyesinde

oldugu belirlenmistir.

Tablo 4 incelendiginde, en yiiksek ortalamaya sahip ilk maddenin, “Kalite
caligmalar1 yaptiginiz isi sistematize etmenizi saglar.” (X=3,94), en yiiksek ikinci
ortalamaya maddenin, “Kalite ¢alismalar1 sayesinde Oneri isteklerimi iletebilirim.” (
x =3,85), en yiiksek tiglincii ortalamaya sahip maddenin ise “Kalite ¢aligmalar1 gilinii

kurtarmaya yonelik yapilir.” (X =3,84) maddeleri oldugu gortilmiistir.

En diisiik ortalamaya sahip maddenin, “Kalite ¢alismalart dengeli is yiikii dagilimin
saglar.”(x=3,44), en diisiik ortalamaya sahip ikinci maddenin, “Kalite ¢aligmalari
giindelik hayatimda da kullanabilecegim yaklagimlart kazandirmistir.” (X =3,54), en
diisiik ortalamaya sahip iiclincii maddenin ise “Kalite anlayisi ile ig ahlaki 6n planda

tutulmaktadir.” (x =3,59) maddeleri oldugu gorilmistiir.

Birinci Alt Problem

Calismanin birinci alt problem ciimlesi “Sakarya Universitesi'nde gérev yapan idari
personelin kalite siireclerini benimseme diizeyleri “Kurum gelisimine ve verimlilige

etkisi” ve “Bireye etkisi” boyutlarinda nasildir?” seklindedir.

Sakarya Universitesi idari personellerinin Kalite siireglerini benimseme diizeyi
anketinden aldiklar1 puanlarin ortalamalari ve standart sapmalari Tablo 5° te

verilmistir.
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Tablo 5: Idari Personellerin Kalite Siireglerini Benimseme Diizeyi Puanlarina Ait
Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Alt Boyutlar N X Ss DUZEY

Kurum gelisimine ve 3,55 36 ORTA
verimlilige etkisi 350

Bireye etkisi 350 3,72 72 ORTA

TOPLAM 350 3,63 54 ORTA

Olgiit Araligr 1-1,79 Hic¢ katilmiyorum; 1,80-2,59 Katilmiyorum; 2,60-3,39 Kararsizim; 3,40-4,19
Katiltyorum; 4,20-5,0 Tamamen katiliyorum seklindedir. 1-

Kalite siireglerini benimseme diizeyi anketinin “Kurum gelisimine ve verimlilige
etkisi” alt boyutunun ortalamas1 X = 3,55, “Bireye etkisi” alt boyutunun ortalamasi
ise X = 3,72 olarak bulunmustur. Bu ortalamalara gére Sakarya Universitesi idari
personellerinin yapilan kalite siireclerine “Orta Diizeyde” katilarak desteklediklerini

ifade etmislerdir.

Ikinci Alt Problem

Calismanin ikinci alt problem ciimlesi, “Sakarya Universitesi’'nde gorev yapan idari
personelin kalite silire¢lerini benimseme diizeyleri, bagimsiz degiskenlere (cinsiyet,
yas, egitim durumu, SAU’ deki hizmet yili ve birimi) gére anlamli bir sekilde

farklilasmakta midir?” seklindedir.
Bu alt problem dogrultusunda asagidaki sorulara cevap aranmistir:

“Sakarya Universitesi'nde gorev yapan idari personelin cinsiyet degiskeni
bakimindan boyutlara iliskin kalite siire¢lerini benimseme diizeyleri arasinda anlamli

bir farklilasma var midir?” seklindedir.

Kadin ve erkek idari personelin boyutlara iliskin kalite siireclerini benimseme
diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigini belirlemek icin yapilan

iligkisiz 6rneklemler t-testi sonuglar1 Tablo 6 da verilmistir.
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Tablo 6: Kadm ve Erkek Idari Personelin Kalite Siireglerini Benimseme Diizeyleri
Anketi Puan Ortalamalari, Standart Sapma Degerleri Ve T-Testi ile Ilgili Bulgular

Cinsiyet N X Ss df t p

Kurum gelisimine ve Kadm 147 3,58 31

lilise efkisi 348 1,340 181
verimlilige etkisi Erkek 203 3,53 39

Kadin 147 3,81 ,66
Bireye etkisi 348 1,903 ,058
Erkek 203 3,66 75

**n<,01;*p<,01

Tablo 6 incelendiginde, kadinlarin kalite siireclerini benimseme diizeyleri anketinin
“Kurum gelisimine ve verimlilige etkisi” alt boyutunun puan ortalamasi 3,58 iken
erkeklerin puanlarmin ortalamasi 3,53 olarak bulunmustur. iki ortalama arasindaki
farkin anlamli olup olmadigi t-testi ile kontrol edilmistir. Uygulanan t- testi
sonucunda t degerinin 1,340 oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca gore idari personelin
kalite siireclerinde yapilan ¢alismalarin 6zellikle kurum gelisimine ve verimlilige

etkisi diizeyinde cinsiyete gore fark olmadigi bulunmustur (p>,05).

Tablo 6 incelendiginde, kadinlarin kalite siireclerini benimseme diizeyleri anketinin
“Bireye etkisi” alt boyutunun puan ortalamasi 3,81 iken erkeklerin puanlarinin
ortalamast 3,66 olarak bulunmustur. iki ortalama arasindaki farkin anlamli olup
olmadig t-testi ile kontrol edilmistir. Uygulanan t- testi sonucunda t degerinin 1,903
oldugu goriilmistiir. Bu sonuca gore idari personelin kalite siireglerinde yapilan
caligmalarin  ozellikle bireye etkisi diizeyinde cinsiyete gore fark olmadig

bulunmustur (p>,05).

“Sakarya Universitesi’nde gdrev yapan idari personelin yas degiskeni bakimindan
boyutlara iligkin kalite siireclerini benimseme diizeyleri arasinda anlamli bir

farklilasma var midir?” seklindedir.

Farkli yaslardaki idari personelin boyutlara iligkin kalite siire¢lerini benimseme
diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan tek

yonlii varyans analizi sonuglart Tablo 7 ve 8 de verilmistir.

Idari personelin yaslarina gére sayisal dagilimi, kalite siireclerini benimseme
diizeyleri puanlarinin ortalamalari, standart sapma sonuglar1 Tablo 6a’ da verilmistir.
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Tablo 7: Idari Personelin Yaslarina Gére Sayisal Dagilimi, Kalite Siireglerini
Benimseme Diizeyleri Puanlarinin Ortalamalari, Standart Sapmalari

Boyutlar Yas N X Ss

18-30 arasi 83 3,60 ,368

31-40 arast 121 3,46 ,363

51-60 aras1 35 3,62 375

60 ve ustl 3 3,49 ,030

18-30 arast 83 3,73 ,703

31-40 arast 121 3,57 ,754

Bireye etkisi 41-50 aras1 108 3,80 702
51-60 arasi 35 3,95 ,635

60 ve st 3 3,86 ,240

Tablo 7 incelendiginde, yaslara gore kurum gelisimine ve verimlilige etkisi boyutuna
ait puan ortalamalarina bakildiginda, en yiiksek ortalama; 3,62 ortalama ile 51-60 yas
araligindaki idari personelin olusturdugu gruba aittir. En diisiik ortalama ise; 3,46
ortalama ile 31- 40 yas araligindaki idari personelin olusturdugu gruba ait oldugu

gorilmiistiir.

Benzer sekilde Tablo 7 incelendiginde, yaslara gore bireye etkisi boyutuna ait puan
ortalamalarina bakildiginda, en yiiksek ortalama; 3,95 ortalama ile yine 51-60 yas
araligindaki idari personelin olusturdugu gruba aittir. En diisiik ortalama ise; 3,57
ortalama ile yine 31-40 yas araligindaki idari personelin olusturdugu gruba ait oldugu

gorilmiistiir.

Gozlenen bu farklarin anlamli olup olmadigini incelemek i¢in varyans analizi 6ncesi
Levene’s Varyanslarin Homojenlik Testi yapilmis olup (F= ,692, p= ,598; F= ,683,
p= ,604) bulundugundan varyanslarin homojen oldugu saptanmistir. Kalite
stireglerini benimseme diizeyleri puanlari arasinda anlamli bir farkin olup olmadigi

tek yonlii varyans analizi ile test edilmis ve sonuglar Tablo 8 *de verilmistir.
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Tablo 8: idari Personelin Yaslarina Gore Kalite Siireclerini Benimseme Diizeyleri
Puanlarina Iliskin Anova Sonuglari

Kareler sq Kareler F Anlamli
Toplamu Ortalamast P Farklar
Gruplar 1,506 4 376
arasi
Kurum
lisimi - )
ge1.§1n.11.nVe ve 'G.ruplar 45,627 345 132 2,846 024 -1
verimlilige ici
etkisi
Toplam 47,133 349
Gruplar 5,464 4 1,366
arasi
Bireye -
stkisi Eiruplar 175545 345 500 2,685 ,031 l-1v

Toplam 181,009 349

*p<,01** p<,05 |: 18-30 arasi, 11:31-40 aras1, 111: 41-50 aras1, 1V:51-60 arasi, V:60 ve istii

Tablo 8 deki degerlere bakildiginda; Kalite Siireclerini Benimseme Diizeyleri
anketinin “kurum gelisimine ve verimlilige etkisi” ve “bireye etkisi” alt boyutlarinda
idari personelin yaslarina gore anlaml bir farkin oldugu goriilmektedir (p<,05). Bu
sonug lizerine, hangi gruplarin ortalamalar1 arasinda anlamli diizeyde fark oldugunu
belirlemek i¢in Tukey ikili karsilastirma testi uygulanmistir. Tukey testi sonucunda,
“kurum gelisimine ve verimlilige etkisi” alt boyutunda yaslar1 18-30 yas araliginda
olan idari personelin toplam puan ortalamalari ile yaslar1 31-40 yas araliginda olan
idari personelin toplam puan ortalamalar1 arasinda yaglar1 18-30 yas araliginda olan
idari personelin lehine istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur (p < ,05).Bu
sonuca gore, geng idari personelin kalite slireglerinin kurum gelisimine ve verimlilige
etkisi hakkindaki diislinceleri yaslart 31-40 yas araliginda olan personellere gore

daha olumlu olarak bulunmustur.

Benzer sekilde, “bireye etkisi” alt boyutunda yaslar1 31-40 yas araliginda olan idari
personelin toplam puan ortalamalar1 ile yaslart 51-60 yas araliginda olan idari
personelin toplam puan ortalamalari arasinda yaglari 51-60 yas araliginda olan idari
personelin lehine istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur (p < ,05). Bu

sonuca gore, 51-60 yas araliginda olan idari personelin kalite siire¢lerinin bireye
50



etkisi hakkindaki diisiinceleri yaslart 31-40 yas araliginda olan personellere gore

daha olumlu olarak bulunmustur.

“Sakarya Universitesi’nde gdrev yapan idari personelin egitim durumu degiskeni
bakimindan boyutlara iligskin kalite siireglerini benimseme diizeyleri arasinda anlaml

bir farklilasma var midir?” seklindedir.

Farkli egitim diizeylerine sahip idari personelin boyutlara iliskin kalite siireglerini
benimseme diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigini belirlemek i¢in

yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglar1 Tablo 9 ve 10’ de verilmistir.

Idari personelin egitim durumlarma gore sayisal dagilimi, kalite siireglerini
benimseme diizeyleri puanlarinin ortalamalari, standart sapma sonuglar1 Tablo 9” da

verilmistir.

Tablo 9: Idari Personelin Egitim Durumlarina Gore Sayisal Dagilimi, Kalite
Siireglerini Benimseme Diizeyleri Puanlarinin Ortalamalari, Standart Sapmalari

Boyutlar Egitim N X Ss

Lise 53 3,48 36

Kurum gelisimine ve

Universit
verimlilige etkisi neRste 250 3,95 37
Lisansiistii 47 3,63 .30
Lise 350 3,55 36
Bireye etkisi Universite 53 3,59 56
Lisanstistii 250 3,73 75

Tablo 9 incelendiginde, egitim durumlarina gére kurum gelisimine ve verimlilige
etkisi boyutuna ait puan ortalamalarina bakildiginda, en yiiksek ortalama; 3,63
ortalama ile lisansiistii egitime sahip idari personelin olusturdugu gruba aittir. En
diisiik ortalama ise; 3,48 ortalama ile lise mezunu idari personelin olusturdugu gruba

ait oldugu goriilmiistiir.

Benzer sekilde Tablo 9 incelendiginde, egitim durumlarina goére bireye etkisi

boyutuna ait puan ortalamalarina bakildiginda, en yiiksek ortalama; 3,73 ortalama ile
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lisanstistii egitime sahip idari personelin olusturdugu gruba aittir. En diisiik ortalama
ise; 3,55 ortalama ile yine lise mezunu idari personelin olusturdugu gruba ait oldugu

gorilmistiir.

Gozlenen bu farklarin anlamli olup olmadigini incelemek i¢in varyans analizi oncesi
Levene’s Varyanslarin Homojenlik Testi yapilmis olup (F= ,358, p= ,699; F=
2,143,p= ,119) bulundugundan varyanslarin homojen oldugu saptanmistir. Kalite
stireclerini benimseme diizeyleri arasinda anlamli bir farkin olup olmadig: tek yonli

varyans analizi ile test edilmis ve sonuglar Tablo 10 ’da verilmistir.

Tablo 10: Idari Personelin Egitim Durumlarina Gére Kalite Siireglerini Benimseme
Diizeyleri Puanlarina iliskin Anova Sonuglar

Kareler sq Kareler F
Toplam1 Ortalamasi P
Gruplar
arast 505 2 252
Kurum gelisimine ve 1,879 154
verimlilige etkisi Gruplar igi 46,628 347 134
Toplam 47,133 349
Gruplar
arasi 1471 2 736
Bireye etkisi ..
Y Gruplarici 179538 347 517 1422 243
Toplam 181,009 349
*p< ,01** p<,05 I:Lise, Il:Universite, I11:Lisansiistii

Tablo 10’daki degerlere bakildiginda; Kalite Siireclerini Benimseme Diizeyleri
anketinin “kurum gelisimine ve verimlilige etkisi” ve “bireye etkisi” alt boyutlarinda
idari personelin egitim durumlarina goére istatistiksel olarak anlamli bir farkin
olmadig1 goriilmektedir (p> ,05). Bu sonuca gore farkli egitim durumlarina sahip

idari personelin kalite siirecleriyle ilgili diislinceleri benzerlik gostermektedir.

“Sakarya Universitesi'nde gérev yapan idari personelin SAU’ deki hizmet yili
degiskeni bakimindan boyutlara iliskin kalite slireclerini benimseme diizeyleri

arasinda anlamli bir farklilasma var midir?” seklindedir.
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SAU’ deki farkli hizmet yillarma sahip idari personelin boyutlara iliskin kalite
stireclerini benimseme diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigini
belirlemek igin yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglar1 Tablo 11 ve 12’ de

verilmistir.

Idari personelin SAU” deki hizmet yillarina gore sayisal dagilimi, kalite siireglerini
benimseme diizeyleri puanlarinin ortalamalari, standart sapma sonuglar1 Tablo 11’ de

verilmistir.

Tablo 11: idari Personelin Saii’deki Hizmet Yillarina Gore Sayisal Dagilimi, Kalite
Siireglerini Benimseme Diizeyleri Puanlarinin Ortalamalari, Standart Sapmalari

Boyutlar Hizmet yili N X Ss
0-5 y1l 97 3,54 37
6-10 y1l 92 3,53 ,36

Kurum gelisimine ve

verimlilige etkisi U158 SR 347 37
16-20 yil 39 3,56 35

20 y1l ve iizeri 73 3,63 35

0-5 yil 97 3,66 ;70

6-10 yil 92 3,71 77

Bireye etkisi 11-15 yil 49 3,60 64
16-20 yil 39 3,78 87

20 y1l ve tizeri 73 3,87 ,60

Tablo 11 incelendiginde, SAU’deki hizmet yillarina gére kurum gelisimine ve
verimlilige etkisi boyutuna ait puan ortalamalarina bakildiginda, en yiiksek ortalama;
3,63 ortalama ile “20 yi1l ve tizeri” hizmet yilina sahip idari personelin olusturdugu
gruba aittir. En diisiik ortalama ise; 3,47 ortalama ile “11-15y1l”hizmet yilina sahip

idari personelin olusturdugu gruba ait oldugu goriilmiistiir.
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Benzer sekilde Tablo 11 incelendiginde, Sati’deki hizmet yillarina goére bireye etkisi
boyutuna ait puan ortalamalarina bakildiginda, en yliksek ortalama; 3,87 ortalama ile
“20 yil ve lizeri” hizmet yilina sahip idari personelin olusturdugu gruba aittir. En
diisiik ortalama ise; 3,60 ortalama ile yine “l11-15y1l”hizmetyilinasahip idari

personelin olusturdugu gruba ait oldugu goriilmiistiir.

Gozlenen bu farklarin anlamli olup olmadigini incelemek i¢in varyans analizi dncesi
Levene’s Varyanslarin Homojenlik Testi yapilmis olup (F= ,081, p= ,988; F=
2,069,p= ,084) bulundugundan varyanslarin homojen oldugu saptanmistir. Kalite
stireglerini benimseme diizeyleri puanlari arasinda anlamli bir farkin olup olmadigi

tek yonlii varyans analizi ile test edilmis ve sonuglar Tablo 12 de verilmistir.

Tablo 12: idari Personelin SAU’deki Hizmet Yillarina Gore Kalite Siireglerini
Benimseme Diizeyleri Puanlarma iliskin Anova Sonuglar

Kareler Kareler F
Toplam1 Ortalamast P
Gruplar
arasi 758 4 190
Kurum gelisimine ve 1,410 ,230
verimlilige etkisi Gruplar ici 46,375 345 134
Toplam 47,133 349
Gruplar
aras 2,765 4 ,691
Bireye etkisi . 1,338 ,255
Gruplar igi 178,244 345 517 ’ ’
Toplam 181,009 349
*p<,01**p<,05 1:0-5y1l, 11:6-10 y1l, 111:11-15 yil, 1V:16-20 y1l, V:20 yil ve iizeri

Tablo 12°deki degerlere bakildiginda; Kalite Siireglerini Benimseme Diizeyleri
anketinin “kurum gelisimine ve verimlilige etkisi” ve “bireye etkisi” alt boyutlarinda
idari personelin SAU’deki hizmet yillarma gore istatistiksel olarak anlamli bir farkin
olmadig1 goriilmektedir (p> ,05). Bu sonuca gére SAU’ de farkli hizmet yillarina

sahip idari personelin kalite siirecleriyle ilgili diisiinceleri benzerlik gostermektedir.
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“Sakarya Universitesi’nde gorev yapan idari personelin galisilan birimine degiskeni
bakimindan boyutlara iligkin kalite siireclerini benimseme diizeyleri arasinda anlamli

bir farklilagsma var midir?”’ seklindedir.

Farkli birimlerde goérev alan idari personelin boyutlara iliskin kalite siireglerini
benimseme diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigini belirlemek i¢in

yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglar1 Tablo 13 ve 14’ de verilmistir.

Idari personelin ¢alistiklar1 birime gore sayisal dagilimu, kalite siireglerini benimseme

diizeyleri puanlarinin ortalamalari, standart sapma sonuglar1 Tablo 13’de verilmistir.

Tablo 13: idari Personelin Calistiklari Birime Gore Sayisal Dagilimi, Kalite
Siireglerini Benimseme Diizeyleri Puanlarinin Ortalamalari, Standart Sapmalari

Boyutlar Hizmetyili N X Ss

Enstitii 24 3,49 ,39

Fakdilte 84 3,53 ,33
Kurum  gelisimine ve

verimlilige etkisi MYO 34 3,50 ,33

Genel Sekreterlik Birimi (Daire 208 3,56 ,38
Bsk. ve Sube Miid.)

Enstiti 24 3,61 ,70

Fakiilte 84 3,61 ,67

Bireye etkisi MYO 34 3,76 ,70

Genel Sekreterlik Birimi (Daire 208 3,77 73
Bsk. ve Sube Miid.)

Tablo 13 incelendiginde, personelin ¢aligtiklari birime goére kurum gelisimine ve
verimlilige etkisi boyutuna ait puan ortalamalarina bakildiginda, en yiiksek ortalama;
3,56 ortalama ile “Genel Sekreterlik Birimi (DaireBsk. veSubeMiid.)” biriminde
calisanidari personelin olusturdugu gruba aittir. En diisiik ortalama ise; 3,49 ortalama
ile “Enstiti” biriminde c¢alisan idari personelin olusturdugu gruba ait oldugu

gorilmiistiir.
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Benzer sekilde Tablo 13 incelendiginde, personelin ¢alistiklari birime gore bireye
etkisi boyutuna ait puan ortalamalarina bakildiginda, en yiiksek ortalama; 3,77
ortalama ile yine “Genel Sekreterlik Birimi (Daire Bsk. Ve Sube Miid.)” biriminde
calisan idari personelin olusturdugu gruba aittir. En diisiik ortalama ise; 3,61
ortalama ile “Enstiti” ve  “Fakiilte” birimlerinde ¢alisan idari  personelin

olusturdugu gruba ait oldugu goriilmiistiir.

Gozlenen bu farklarin anlamli olup olmadigini incelemek i¢in varyans analizi 6ncesi
Levene’s Varyanslarin Homojenlik Testi yapilmis olup (F=,298, p=,827; F=,085,p=
,968) bulundugundan varyanslarin homojen oldugu saptanmistir. Kalite siireclerini
benimseme diizeyleri puanlar arasinda anlamli bir farkin olup olmadig: tek yonlii

varyans analizi ile test edilmis ve sonuglar Tablo 14’de verilmistir.

Tablo 14: idari Personelin Calistiklar1 Birime Gore Kalite Siireglerini Benimseme
Diizeyleri Puanlarina Iliskin Anova Sonuglari

Kareler sq Kareler F
Toplam1 Ortalamast P
Sr:;f"ar 178 3 059
Kurum gelisimine ve 436,727
verimlilige etkisi Gruplar igi 46,955 346 ,136
Toplam 47,133 349
Gruplar 1,938 3 646
arasi
Bireye etkisi Gruplar ici 179071 346 518 1248 292
Toplam 181,009 349

*p<,01** p< ,05 |:Enstiti, I1:Fakiilte, 111:MYO, [1V:Genel Sekreterlik Birimi (Daire Bsk. ve Sube Miid.)

Tablo 14’ deki degerlere bakildiginda; Kalite Siireglerini Benimseme Diizeyleri
anketinin “kurum gelisimine ve verimlilige etkisi” ve “bireye etkisi” alt boyutlarinda
idari personelin calistiklar1 birime gore istatistiksel olarak anlamli bir farkin olmadigi
goriilmektedir(p> ,05). Bu sonuca gore Saii’de farkli birimlerde c¢alisan idari

personelin kalite siiregleriyle ilgili diigiinceleri benzerlik gostermektedir.
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BOLUM V

SONUC VE ONERILER

5.1 SONUCLAR

Aragtirma sonuglarina goére, Sakarya Universitesi’nin uygulamis oldugu kalite
calismalarinin Kurum gelisimine ve verimlilige etkisine yonelik idari personel
goriisleri incelendiginde, idari personelin Sakarya Universitesi’ndeki kalite
calismalarma yiiksek diizeyde katildiklar1 sonucuna ulagilmistir. Sakarya Universitesi
idari personeli, Kkalite ¢alismalarinin kurumun imajina katki sagladigini, kalite
calismalarinin tiniversitenin gelisimine katki sagladigini ve kalite calismalarinin

kurum bagarisini arttirdigini belirtmektedirler.

Sakarya Universitesi’nin uygulamis oldugu kalite galismalarmin bireye etkisine
yonelik idari personel goriisleri incelendiginde, idari personelin  Sakarya
Universitesi’ndeki kalite ¢alismalarinin bireye etkisinin yiiksek diizeyde oldugunu
belirttikleri sonucuna ulasilmigtir. Sakarya Universitesi idari personeli, kalite
caligmalariin yaptiklar isi sistematize ettigini ve Kalite caligmalar1 sayesinde oneri
ve isteklerini iletebildiklerini belirtmektedirler. Diger yandan idari personel, kalite
caligmalarinin dengeli i1s yiikii dagilimini saglamadigimi ve kalite calismalarinin
giindelik  hayatlarinda da kullanabilecekleri  yaklagimlari  kazandirmadigini
belirtmiglerdir. Tiim boyutlar toplam olarak incelendiginde, Sakarya Universitesi
idari personellerinin yapilan kalite siireclerini “Orta Diizeyde” benimsedikleri ortaya

cikmustir.

Idari personelin kalite siireclerinde yapilan ¢alismalarin kurum gelisimine ve
verimlilige etkisi diizeyinde cinsiyete gdre fark olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Idari
personelin kalite siireclerinde yapilan g¢alismalarin bireye etkisi diizeyinde de

cinsiyete gore fark olmadig1 sonucuna ulasilmistir.
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Kalite Siireclerini Benimseme Diizeyleri anketinin “kurum gelisimine ve verimlilige
etkisi” ve “bireye etkisi” alt boyutlarinda idari personelin yaslaria gore anlamli bir
farkin oldugu sonucuna ulasilmistir. “Kurum gelisimine ve verimlilige etkisi” alt
boyutunda yaslar1 18-30 yas araliginda olan idari personelin toplam puan
ortalamalar1 ile yaslar1 31-40 yas araliginda olan idari personelin toplam puan
ortalamalar1 arasinda yaslar1 18-30 yas araliginda olan idari personelin lehine
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu anlagilmistir. Bu sonuca gore, geng idari
personelin kalite siireclerinin kurum gelisimine ve verimlilige etkisi hakkindaki
diistinceleri yaslar1 31-40 yas araliginda olan personellere gore daha olumludur.
Benzer sekilde, 51-60 yas araliginda olan idari personelin kalite siireglerinin bireye
etkisi hakkindaki diisiinceleri yaslar1 31-40 yas araliginda olan personellere gore

daha olumludur.

Kalite Siireglerini Benimseme Diizeyleri anketinin “kurum gelisimine ve verimlilige
etkisi” ve “bireye etkisi” alt boyutlarinda idari personelin egitim durumlarina gore
istatistiksel olarak anlamli bir farkin olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Bu sonuca gore
farkli egitim durumlarina sahip idari personelin kalite siirecleriyle ilgili diisiinceleri

benzerlik gostermektedir.

SAU’deki hizmet yillarina goére kurum gelisimine ve verimlilie etkisi boyutuna ait
sonuglar incelendiginde “20 y1l ve tizeri” hizmet yilina sahip idari personelin yapilan
kalite caligmalarini1 benimseme diizeylerinin en yiiksek seviyede oldugu, “11-15 yil”
hizmet yilina sahip idari personelin benimseme diizeylerinin ise en diisiik seviyede
oldugu anlasilmistir. SAU’deki hizmet yillarina gore bireye etkisi boyutuna ait
sonuglar incelendiginde, yine “20 yil ve iizeri” hizmet yilina sahip idari personelin
benimseme diizeylerinin en yliksek seviyede oldugu, “11-15y11” hizmet yilina sahip

idari personelin benimseme diizeylerinin ise en diisiik seviyede oldugu anlasilmistir.

Kalite Siireclerini Benimseme Diizeyleri anketinin “kurum gelisimine ve verimlilige
etkisi” ve “bireye etkisi” alt boyutlarinda idari personelin SAU’deki hizmet yillarina

gore anlamli bir fark olmadig1 sonucuna ulasilmstir.

Personelin ¢alistiklar1 birime gdre kurum gelisimine ve verimlilige etkisi boyutuna
ait puan ortalamalarina bakildiginda, “Genel Sekreterlik Birimi’nde (Daire Bsk. Ve
Sube Miid.)” c¢alisan idari personelin benimseme diizeylerinin yiiksek oldugu

sonucuna ulasilmistir. “Enstitii” biriminde ¢alisan idari personelin ise en diisiik
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benimseme diizeyine sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Personelin calistiklar
birime gore bireye etkisi boyutuna ait puan ortalamalarina bakildiginda yine “Genel
Sekreterlik Birimi’nde (Daire Bsk. ve Sube Mid.)” calisan idari personelin
benimseme diizeylerinin yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. “Enstiti” ve
“Fakiilte” birimlerinde calisan idari personelin ise en diisiik benimseme diizeyine

sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.

Idari personelin ¢alistiklar1 birime gore kalite siireglerini benimseme diizeylerinin
anlaml olarak farklilasmadig1 sonucuna varilmistir. Bu sonuca gére SAU’ de farkli
birimlerde ¢alisan idari personelin kalite siiregleriyle ilgili diislinceleri benzerlik

gostermektedir.

5.2 ONERILER

Kalite c¢alismalarinda karar verme siireclerine idari personellerin daha fazla
katilimlarinin saglanarak igsellestirilmesi, kalite ¢alismalarimin benimsenmesinde

onemli rol oynayacaktir.

Idari personelin kalite calismalarinin daha ¢ok kurumun imajma, kurumun
caligmalarina ve kurumun basarilarina katki sagladiklarina inandiklarini, bireye olan
etkisinin ise fazla olmadigina inandiklari i¢in 6zellikle 31 yas ve lizeri araligindaki
idari personellerin kalite c¢aligmalart hakkinda daha dogru yonlendirilmesi

gerekmektedir.

Idari personellerin yaslari arttik¢a kalite calismalarmim kurumdan ¢ok bireye olan
etkisinden yararlandiklarim1 ifade etmislerdir. Bu nedenle yaslari daha gen¢ olan
personelin kalite siiregleri hakkinda daha dogru bilgilendirilmeleri ve siirece

katilimlarinin saglanmasi yararl olacaktir.

Kalite yonetim kapsamindaki caligmalarin sistematik olarak yonetilmesi ve
uygulanmasi {iniversitelerde kalitenin artmasina katki saglayacaktir. Bu kapsamda
yeni Yiksekogretim Kurulu tasarisinda, Yiiksekogretim kurumlarinda “Kalite
Yonetim Daire Bagkanlig1” kurulmasinin politika yapicilari tarafindan benimsendigi

gorlilmektedir. Yiiksekogretim kurumlarinda bu amagla kurulacak olan daire
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baskanlig1 vb. birimler, kalite ¢aligmalarinin daha sistematik ve daha diizeyli bir

sekilde yiirtitiilmesi agisindan yarar saglayacaktir.

Tim personelin siire¢ i¢inde olmasi ile olusan kalite siirecleri yiiksekogretim
yonetiminde, yiiksekogretim kurumlarinin i¢ miisteri konumunda olan idari
personellerinin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayarak gereken fayday: iist diizeyde

alabilecek stratejik yontemleri kullanmalar1 6nerilmektedir.

5.2.1 Arastirmacilara Yonelik Oneriler

YiiksekOgretim kurumlarinda yapilan kalite ¢aligmalarinin idari personeller
haricindeki paydaslar (akademik personel, 6grenci vb.) tarafindan benimsenme

diizeylerine yonelik ¢alismalar yapilabilir.

Yiiksekogretim kurumlarinda kalite ile ilgili birimlerin ¢aligma yontemleri ve iletisim

yeterliklerine iliskin aragtirmalar yapilabilir.

Yiksekogretim kurumlarinda kurulmasi Ongdriillen “Kalite Yonetimi Daire
Bagkanlig1” vb. idari birimler ile ilgili 6n arastirmalar yapilarak, paydaslarin

goriislerine dayali olarak model Onerileri getirilebilir.
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EKLER

Ek-1 Sakarya Universitesi Idari Personelin Kalite Siireclerini Benimseme

Diizeyi Anketi

Saym Katilimer ; Bu anket Sakarya Universitesinde calisan idari personelin kalite
siireclerini benimseme diizeylerinin dl¢iilmesi amaciyla hazirlanmistir. Anketten elde
edilen bilgiler, Yiiksek Lisans tezinde kullanilacaktir. Ankete vereceginiz samimi ve
dogru yanitlar, yapilacak olan Yiksek Lisans tezinin etkili ve verimli olmasini

saglayacaktir.

Cevaplariniz tamamen gizli kalacaktir. Anketimize katildiginiz icin tesekkiir ederiz.

Cinsiyetiniz : Kadml[] Erkek ]

Yasiniz : 18-30 aras1 [ 31-40 aras1 [ 41-50 aras: [] 51-60 aras1 []
61 ve iistii [

Egitim diizeyiniz: Lise[]  Universite (] Yiiksek Lisans [] Doktora []
SAU’deki Hizmet Yil1 : 0-5 [] 6-101 11-15 [ 16-20 [

21 ve iizeri L]

Biriminizin veya Universitenin kalite ¢calismalarinda hi¢ gérev aldiniz m1?

Evet ] Hayir [

Goreviniz

Biriminiz kalite siire¢lerini ka¢ yi1ldir uygulamaktadir?

0-1 [ 2501 6-10 [ 11-15[1 16 ve iizeri [
Kalite konusunda egitim aldimiz m1? Evet [] Hayir []

Kalite ¢aligmalartyla ilgili egitim siklig1 ne olmalidir?

Her Ay ] Her donem [] yilda 1 kere [ 2 yilda bir kere [

Kalite ¢alismalarinin yararl oldugunu diisiiniiyor musunuz.? Evet [] Hayir [
Karar verirken kalite siirecleri cercevesinde mi diisiiniirsiiniiz.? Evet [] Hayir [
Diizeltici 6nleyici faaliyet vb. yaptiniz m1? Evet [ Hayir []

Kaliteye bakisiniz zaman igerisinde degisti mi? Olumlu Yénde [

Olumsuz Yénde [ Degismedi L]
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A. Kurum gelisimine ve verimlilige etkisi

S Bl 5 Elg =
3| 3 2 S| 3 B
o I S 2 g L3
E| E = E|3 5%
2% 5| 0503|553
TN M| ZMZX| M - XM
Kalite ¢alismalari iiniversitenin
1 S 9
gelisimine katki saglar.
Kalite ¢aligmalar1 kurumun
2 | .. -
imajima katki saglar.
Kalite galigmalart kurum
3
basarisini arttirir.
Kalite caligmalar1 Yiiksekdgretimin
4 e
denetlenmesini kolaylastirir.
5 Kalite caligmalar gelecege iligskin
alternatif politikalar iiretir.
Kalite caligmalart grup calismalarin
6 .
etkin kilar.
7 | Kalite ¢aligmalarinin gorev aldiginiz siire icerisinde
Sakarya liniversitesinde olumlu sonuglari olmustur.
8 | Kalite calismalar (Kalite yonetim sistemleri)
zaman israfidir.
9 | Kalite caligmalar1 kaynaklarin
etkin kullanimini saglar.
10 | Kalite ¢aligmalari gergekei ve ulasilabilir
hedeflerle olusturulur.
11 | Kalite ¢aligmalari kaynaklarin
bosa harcanmasidir.
12 | Kalite g¢aligmalari uzun ve kisa vadede
iglerin kolaylagmasini saglar.
13 | Kalite ¢aligmalari bir hayal {irtiniidiir.
14 | Kalite ¢aligmalar1 uygulanmasinda
mutlak uyum aranmalidir.
15 | Kalite ¢aligmalari teknolojinin kullanilmasini
kolaylastirir.
16 | Kalite ¢aligmalan kaynaklarin verimliligini
arttirir.
17 | Sakarya tiniversitesinde baz1 kalite siireclerinin
bilisim  sistemlerine  aktarilmast  etkinligini
arttirmistir.
18 | Kalite ¢aligmalar1 kurumun karsilasacagi
belirsizlikleri ortadan kaldirir.
19 | Kalite ¢aligmalar evrak yiikiidiir.
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B. Bireye Etkisi

E| E =
— — &) — ] @)
ElE =z § =z 6§82
223 o503 5|53
T M| M| ZMZM M| M
1 | Kalite ¢ahsmalar1 Sakarya Universitesi'nde
caligsanlarin standartini ytikseltir.
2 Kalite calismalar1 yaptiginiz isi sistematize
etmenizi saglar.
3 | Kalite caligmalar1 bireysel gelisimime katki
saglar.
4 Kalite ¢alismalari ekip ¢alismalarina katilimimi
Saglar
5 Kalite ¢aligmalari, sorumlulugu baskasinin
iizerine atmaktir.
6 Kalite caligmalar1 sayesinde oneri isteklerimi
iletebilirim.
7 Kalite caligmalar1 kendini kandirmadir.
8 | Kalite calismalar1 dengeli is yiikii dagilimini
saglar.
9 | Kalite anlayist ile is ahlaki 6n planda
tutulmaktadir.
10 | Kalite anlayis1 topluma kars1 sorumlulugumuzu
arttirir.
11 | Kalite ¢aligmalari giindelik hayatimda da
kullanabilecegim yaklagimlar1 kazandirmstir.
12 | Kalite ¢aligmalar1 giinii kurtarmaya yonelik

yapilir.

Sakarya Universitesi’ndeki is hayatimizi dikkate aldigimzda kalite siirecleri ile ilgili

sOyleyebileceginiz iyi/pozitif/olumlu sey/husus/konu nedir?

Sakarya Universitesi’ndeki is hayatimzi dikkate aldigimizda kalite siirecleri ile ilgili

sOyleyebileceginiz kdtii/negatitf/olumsuz sey/husus/konu nedir?
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"03" nolu karar 6rnepi asagida sunulmugtur. Bilgilerinize rica ederim.

Prof.Dr. Ahmet Celal APAY
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Yapilan gorigmeler sonunda; Hasan KONAK'n "Yiksekogretimde Kalite Siireglerinin
Yiiksekogretim Kurumlarinda Caligan Idari Personel Tarafindan Benimsenme Diizeyleri" baglikl
anket galismasinin Etik agidan uygun olduguna oy birligi ile karar verildi.
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RN

Bu belge 5070 sayil Elektronik imza Kanununun 5. Maddesi geregjince giivenli elektronik imza ile imzalanmistir.
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OZGECMIS

Hasan KONAK 1978 yilinda Sakarya’da dogdu. Evli ve iki ¢ocuk babasidir. Lise
ogrenimini 1995 yilinda Ali Dilmen Anadolu Lisesi’nde tamamladi. 1996-2000
yillar1 arasinda Sakarya Universitesi Beden Egitimi ve Spor Ogretmenligi
Boliimiinde Lisans 6grenimi gordii. 1996 yilinda Tiirkiye Futbol Federasyonu’nda
Futbol Hakemligine basladi. Halen profesyonel olarak Futbol Hakem gozlemciligi
yapmaktadir. 2006 yilinda Toyota Boshoku fabrikasinda Uretim Yonetimi ve
Planlama departmaninda calistr. 2009 yilinda Sakarya Universitesi’nde ¢alismaya
basladi. Halen Sakarya Universitesi'nde Stratejik Planlama ve Kalite Y®netim
Sistemleri Sube Miidiirliigii’nde ¢alismaktadir. Sakarya Universitesinde 2013 yilinda
Egitim Bilimleri Enstitiisii’nde Egitim Bilimleri Anabilim Dali’nda, Yiiksekogretim
Arastirmalart Yiiksek Lisans Programi’ndaki 6grenimine baglamis olup, Sakarya
Universitesi’ndeki Idari Personelin Kalite Siireclerini Benimseme Diizeyi konulu tezi

calismustr.
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