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OZET

Giiniimiiz rekabet ortaminda isveren kurumlar, mezunlardan problem ¢dzme yetenegine
sahip, bilgi fireterek uygulamaya gegirebilen, yaraticilik &zellikleri gelismis, takim galismasina
yatkin kimseler olmalari beklemektedirler. Bunun yaninda, 6grenciler, veliler, kanun yapicilar
ve toplumun da diigiik maliyet, yiiksek kalite gibi yiiksek 6gretim kurumlarindan gesitli beklenti ve
ihtiyaglar1 vardir. Uzun vadede endiistri veya hizmet sektoriinde faaliyet gbsteren igveren kurum
ve kuruluslarin ihtiyag ve beklentilerinin belirlenmesi ve degerlendirilmesi okulun rekabet
ortamimin getirecegi engellerle bagedebilmesine ve iilke ekonomisinin gelismesine katki

saglayacakfir.

Belirlenen ihtiyag ve beklentiler dogrultusunda kaynaklardan elde edilen verilerin analiz
edilmesini, diger verilerle karsilagtirilmasint ve daha sonra elde edilen bilginin karar verme
siirecinde kullanilarak uygulanmasini igeren Toplam Kalite Yoénetimi (TKY) veya Siirekli Kalite
Iyilestirme (SKI) galismalarina baglamanimn yiiksek Ggretim sisteminde verimlilik ve etkililigi
saglayacak bir firsat olacag: inanci ile bu ¢aligma yapilmistir. Calismada TKY ve yiiksek 6gretim
arasindaki iligki arastirilarak 6nemli sorunlarla karsi karstya olan yiiksek 6gretim kurumlarimizda
toplumun ihtiyag ve beklentilerine cevap verecek mezunlarin yetistirilmesi igin Sngdriilen

caligmalara katki saglamak amaglanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Yitksek Ogretim, Miisteri, Liderlik, Takim Caligmas, Istatistiksel

Kalite Kontrol, Hizmet Birimi, Ogrenci, Ogretim Elemani, Performans Degerlendirme



ABSTRACT

In our competition age employers increasingly need and expect more highly qualified
graduates. Not only employers but also students, parents, legislators, and the general public have
increasing expectations of the higher education sector such as better education, lower costs and
higher quality. If the authorities refuse to address such needs there will be a mis-match between
what the universities produce in terms of learning and outcomes in their graduates and what the
industry and service sectors require. In the long run, this will affect the country’s economy and

global competitiveness.

The principles and practices associated with Total Quality Management (TQM) or
Continuous Quality Improvement (CQI) can be viewed as an opportunity to provide improved
efficiency and effectiveness in the higher education system. Therefore, the purpose of this study is
to clarify and analyse the relationship between TQM and higher education. The study also aims at
providing a contribution to higher education system related studies which are planned to create
more effective and efficient educational outputs appropriate to the needs and expectations of

society.

Key Words: Quality, Higher Education, Customer, Leadership, Teamwork, Statistical Quality

Control, Service Unit, Student, Faculty, Performance Appraisal
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GIRiS

Endiistri sektdriinde kalite ¢alismalarmin hizla yayginlagsmas: iiriinlerin kalitesinin artmasini
saglamg, diigiik satiglar, azalan kar oranlan, firmalar Toplam‘Kaiite Yonetimi (TKY) veya Siirekli
Kalite Tyilestirme (SKI) uygulama girisimlerine siiriiklemistir. Sadece endiistri alaninda degil kamu
sektoriinde de kemer sikma politikalarmin goriildiigli giiniimiizde firmalar, devlet daireleri ve
iiniversitelerden hep aymi ses yiikselmektedir: “Daha az ile daha ¢ogu basarmak”. TKY
uygulamalarina gegis, kamu 6zel kurum ve kuruluglarin kargilastigi baskilar ile basa ¢ikabilmek ve
daha Kkaliteli hizmet sunumunu temin edebilmek icin alternatif bir ¢dziim Onerisi olarak kabul
edilebilir. Kalite alaninda yaptiklar1 g¢aligmalarla Deming (1986) ve Juran da (1989) TKY
uygulamalarinin kuruluglara % 30 oraninda bir kazang saglayacagini belirterek sanayi sektoriinde

kalite uygulamalarinin Snemini kanitlamiglardir.

Sanayi uygulamalari ile oldukga basarili sonuglar elde edilen TKY yaklagimu siirekli gelisen
teknoloji ile ¢agin ihtiyaclarina ayak uydurmak zorunda olan egitim sektdriinde de uygulanabilir.
Rekabet diinyasina doniisen is diinyasi, iilke kalkinmasinda sz sahibi olacak mezunlarin séz konusu
rekabete ayak uydurabilecek nitelikleri tagimasini beklemektedir. Bunun igin de egitim
kurumlarimizin en kisa zamanda modern ySnetim tarzini benimsemeleri ve uygulamaya gegirmeleri

sarttir.

TKY, hizmetten yararlananlarin ihtiyag ve beklentilerinin anlagilmasina, bireylerin diistince ve
yeteneklerinin en etkili sekilde kullanilmasina ve is siireclerinin devamli gelistirilerek yonetimine
firsat sunmaktadir. TKY uygulamalarina gegiste iiniversitenin vizyonu, misyonu, amag ve hedefleri de

aciklik kazanacaktir.

Gelecegin basarili firmalari, sadece ucuz mal/hizrnet iiretebilenler olmayacaktir. Istek ve
ihtiyaglara uygun, ¢ok ¢esitli, tam zamaninda, en kisa siirede ve en az maliyetle mal/hizmet
iiretebilenler ayakta kalacaklardir. Bunun igin orgiitlerde koklii bir degisime gidilmesi zorunlulugu
belirmektedir. Degisimde bagarili olmak igin herseyden once saglam bir vizyon olugturulmalidir.
Vizyonun olusturulmasinda ve yiiriitiilmesinde {ist yonetimin onderligi ve kararlilig1 esastir. Yiiksek
6gretim kurumunda tiim fonksiyonlarin degerlendirilmesi ve siirekli geligtirilmesini 6ngoren TKY
yaklaslmmm dort temel iglevi vardir;
¢ Kurum hizmetlerinden yararlanan kimselerin ihtiyaglarinin anlagilmas: ve kargilanmast,

e Kurumda ¢aligan herkesin katki ve sorumlulugunun bulunmas;,
e Kurumda yer alan egitim ve idari birimlerin birbirlerine miisteri konumunda olduklarinin
anlagilmasi,

» Egitimde kalite anlayiginin bitmeyen bir siire¢ oldugunun bilincine varilmasidir.



Geleneksel anlamda yapilmasi ongoriilen sistem degisikliklerine karsi her zaman bir tepki
mevcuttur. Oysa ki degisimler bir tehdit olarak degil, firsat olarak degerlendirilmelidir. Yiiksek
6gretim kurumlarinin TKY ilkelerini benimsemeleri halinde;

o Ogrenci/ogretim elemani ve diger calisanlarin kendilerini siirekli gelistirdigi yapici bir rekabet
ortamui,

e Kurum ¢alisanlari, 6grenciler ve 6gretim elemanlarinca da bilinen ortak degerler ve amagta birlik,

e Ogrenci, 6gretim eleman1 ve diger galisanlar, mezunlar ve mezunlar istihdam edecek kurumlar

arasinda igbirligi,

o Universitenin, mezunlarin, isveren kuruluslarin ihtiyag ve beklentilerinin dikkate alindigi uzun

vadeli planlama,

o Opgrencilerde ve ¢aliganlarda sorumluluk ve katkida bulunma bilincinin geligtirilmesi,

e Oprenciler, 5gretim eleman1 ve diger caliganlar arasinda takim galigmasi,

e [htiyaglara cevap verebilecek 6gretim kadrosu, dgrenci profili ve ydnetim,

e Hizmet sunulan 6grenci, veli ve gevre ihtiyaclarinin n planda tutulmasi,

e Egitim sisteminin miimkiin oldugunca merkeziyetgi bir yapidan kurtarilip adem-i merkeziyetgi bir

yapiya kavugturulmast,

e Egitim planlan icin etkili hedef ve stratejilerin belirlenmesi,

e Universite personelinin motivasyonunun artirilmast,

e Egitim ve idari alanlarda siirekli iyilestirme arayislari iginde bulunulmasi saglanacaktir.

Yukarida sozii edilen ilkeler dogrultusunda gerceklestirilen bu ¢aligmada, bilgi ¢aginin
gereklerine uygun olarak yaratici, problem ¢dzme yetenegi gelismis, bilgiye nasil ulagabilecegini
bilen, belirsizlige kargi tolerans sahibi, esnek ve bilimsel diigiinebilen, saglikli kigisel ve sosyal
gelisimlere sahip bireylerin yetistirilmesinde katki saglayacak TKY yaklasiminin yiiksek &gretimde
uygulanabilirligi tartigiimaktadir.

Arastirmada Yiiksek Ogretim ve TKY yaklagimi arasindaki iligkinin iki agidan analiz edilmesi
amaglanmaktadir.
e TKY, Yiiksek Ogretim fonksiyonlarinn iyilestirilmesinde ne gibi katkilar saglayacaktir?
e TKY, Yiiksek Ogretim fonksiyonlarmn iyilestirilmesine nas: katk: saglayacaktir?

Arastirma bes temel hedefi igermektedir.

e TKY tanimi ve gelismesini incelemek,

o  Yiiksek Ogretim ve TKY iliskisini tanimlamak,

e TKY teknik ve yontemlerinin yiiksek Ogretim siireglerinin iyilestirilmesinde kullanilmasini

tanimlamak,



e TKY uygulamalarina gegis yapacak yiiksek gretim kurumlarmin herhangi bir biriminde mevcut
durum analizi yapmak,
o Oprenci ve dgretim elemant basarismun degerlendirilmesi ve performansmin iyilestirilmesinde

kalite iyilestirme siireglerinden faydalanmaktir.

Aragtirma ii¢ ana boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde TKY felsefe ve siireci
cercevesinde kalitenin geligimi, kalite ve TKY iliskisi, miisteri memnuniyeti, takim galismasi, liderlik,
Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al (PUKO) dongiisii ve kalite iyilestirme ¢alismalarinda kullanilan

temel istatistiksel kalite kontrol araglar ele alinmaktadir.

Ikinci boliimde, kalite prensiplerinin yiiksek &gretim sistemine adapte edilebilirligi
tartigtimakta Yiiksek Opretimde TKY’ni uygulamaya yonelik bir model tasarisi iizerinde

durulmaktadir.

Ugiincii boliimde ise Malcolm Baldridge Kalite Odiilii Kriterlerine gére yiiksek &gretim
kurumunda yer alan bir hizmet birimi degerlendirilmekte, 6grenci ve dgretim eleman: performansinin
izlenerek iyilestirildigi bir ¢aligma yer almaktadir. Calismanin neticesinde elde edilen bulgular
incelenmekte ve Toplam Kalite Yonetimi veya Siirekli Kalite Iyilestirme gal1$malar1na baslamak igin

gerekli Oneriler tartigiimaktadir.



BIRINCi BOLUM
TOPLAM KALITE YONETIMI FELSEFESI VE SURECI

1.1 GIRiS

Sanayi sektSriinde basarili neticeler veren Toplam Kalite Yonetimi (TKY) anlayisi son
yillarda hizmet sektériine de yayilarak daha kaliteli adimlarin atilmasmi saglamistir. Onceleri iiretim
stirecinde istatistiksel ydntemlerin kullanim: ile ortaya ¢ikan kaliteye yonelik ¢aligmalar, 1980°1i
yillardan itibaren degisime ugramis ve miisterileri tatmin edecek hatasiz iiriin ya da hizmet sunumu
hedef alinmaya baglanmistir. Bu béliimde kalitenin gelisimi ve TKY ile iligkisi incelenmistir. Daha
sonra, TKY esaslarindan miigteri memnuniyeti, liderlik, takim ¢aligmasi, istatistiksel kalite kontrol

araglar;, PUKO (Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al) déngiisii konular1 tamimlanmaya galistlmastir.

1.2 KALITENIN GELisimMi

Kaliteli iiretimi gerceklestirme g¢abasi, eski tarih donemlerinden beri siiregelmektedir. El
is¢iliginin tek iiretim bigimi oldugu endiistri devrimi 6ncesi dénemlerde “muayene ederek kalitesizi
kaliteliden ayirmak” yontemi, yiizyillar boyunca, kaliteyi saglamanin tek gegerli ydntemi olarak

kullanilmigtir.

19. yy’da Bilimsel Y6netimin babasi olarak taninan Frederick W. Taylor “Bilimsel Yonetim
Ilkeleri” adi altinda Diinyaya tanittig1 kitabinda ilk kalite ¢aligmalarinda rol oynayacak goriiglerini
savunmus ve iglerin uzmanhk alanlarina béliinerek planlama ve uygulama islemlerinin birbirinden
ayrilmasi ve galiganlara verilen gorevleri yerine getirmelerinde standart arag-gere¢ ve donanimlarin

saglanmasi gerektigi konusunda goriislerini dile getirmistir (Tenner, 1992)..

Endiistri devriminden sonra standart dzelliklere sahip seri iiretimin yayginlagmas: ile, iiretim
hattinn son noktasinda ¢aligacak ve kontrol konusunda uzmanlagmis ayri birimlerin kurulmasi
gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Taylor’un ifade ettigi bu yaklagim, yaygin bir sekilde Henry Fordun
otomobil fabrikalarinda uygulanmaya baglamis ve o dénem kalite anlayiginin ileri bir Srnegi olarak,

kurulusa 6nemli rekabet avantajlar1 saglamistir.

Muayene ve gozleme dayali denetim yapan birimlerde, rnekleme hesaplar igin istatistiksel
yOntemlerin kullanima girmesi ile uygulamadaki basan giderek artmistir. Onceleri, kontrollerde hatali

iiriin tespit edildiginde, iiriiniin ya imha edilmesi ya da diizeltilmek iizere iiretim hattina geri



gonderilmesi saglanmigtir. Hatali @iriinlerin ve kontrol fonksiyonunun yol a¢tig1 ek maliyetler, saglam
triinlerin fiyatlarina yansitilmigtir. Yapilan ek harcamalar, kaliteyi saglamanin maliyeti olarak

gOriilmiis ve miisterileri bozuk firiinlerden korumak igin bir zorunluluk olarak degerlendirilmistir.

Uretimin son noktasinda yapilan kontroliin kaliteyi saglamada en iyi ySntem olup olmadigi,
“Uriinlerin Kalitesinin Ekonomik Kontrolii” (Shewhart, 1931) adli kitap ile tartisilmaya baglanmistr.
Shewhart’in yaklagimindaki temel fikir, tiretimin degisik asamalarindaki iglemlerin istatistiksel olarak
izlenerek, hatalarin bu asamalarda ortadan kaldirilmasimin, son noktada yapilacak kontrolden daha

ekonomik ve daha etkili olacag diisiincesiydi.

Walter Shewhart, Western Electric Bell (giiniimiizde AT&T) Laboratuarlari’nda yaptig
¢alismalar:, 1920’lerde Sir Ronald Fisher’in tanimladig; istatistik teoriye dayandirmistir. Gelistirdigi
kontrol gizelgesi yardimu ile, iiretimdeki iglemlerin diizenli Slgiimlerini yaparak, kalite bozukluklarmi
erken asamalarda tespit edip diizeltiimesini saglamis, sonraki iiriinlerin iiretim bandindan hatasiz
¢ikmasini temin etmistir. Shewart’in sistemi toplam kalite teknik sisteminin ana pargalarini olusturmus

ve bu ¢alismalardan diger kalite liderleri de faydalanmistir (Lewis, 1994).

Onemli maliyet tasarruflari saglayan yeni kalite kontrol anlayisi, iki yiiz bilim adami ve
miithendisten olusan bir grubun endiistri kuruluslarinda seminerler vermesi ilé, 2. Diinya Savasi
strasinda, ozellikle ABD ve Ingiltere’de yaygin olarak kullamlmaya baslamistir. Askeri malzeme
iiretiminde sagladiklar1 yiiksek verimliligin, savast kazanmalarinda bir iistiinlitk sagladigi diisiiniilen

ABD’nin, endiistrideki kontrole dayal1 yonetim modeli biiyiik giiven kazanmugtir.

Kontrol sisteminin bagarisi olarak degerlendirilen bu giiven, savag sonrasi yillarda hiyerarsik
yonetim kademelerinin daha da artirilmasina ve sirketlerin daha dikey 6rgiitlenmelere ySnelmesine
neden olmustur. Dikey rgiitlenme yapilari nedeni ile, karar alma mekanizmalar: iiretim ortamindan
giderek uzaklagmistir. Amerikan toplumunda biiyiik itibar kazanan yéneticilerin kisisel fikirleri ile
aliman kararlari alt kademelere iletmesi ve uygulanmasini beklemesine dayali yonetim tarzi
kurumsallagmistir. Orta kademedeki yoneticiler de iist yonetim pozisyonlarina geldiklerinde, bu
yapilanmanin geliserek devamini saglamislardir. R Py APy PR
PTITASYER pe o

Diinya konjonktiiriinde {iretim konusunda meydana gelen biiyiik bosluk nedeni ile, iiretilebilen |
herseyin satilabildigi ve ucuz iiriinlere biiyiik talep olugan savas sonrasi yillarda, kalite ile ilgili
calismalar da yeterince itibar gormemistir. Kaliteli tiretimden ¢ok, nispeten satin alma giicii azalan

miisterilere belirli oranlarda hatali olabilen ancak uygun fiyatli seri iiretim mallar1 sunmak ve miimkiin

oldugunca sayisal olarak iiretimi artirmak amaci, biitiin endiistri dallar igin gegerlilik kazanmistir.



Endiistriyel tiriinlerin en biiyiik tireticisi konumundaki ABD’nin kaliteden olduk¢a uzaklagtigt
bu yillarda, yiizlerce yillik yitksek kaliteli el sanatlart gelenegine sahip olan ve savag nedeni ile
endiistriyel {iretimi 6nemli 6lgiide zarar géren Japonya, kalite ile'yakmdan ilgilenmeye baslamugtir.
1949 yili Ocak aymda, JUSE (Japan Union of Scientists and Engineers) kalite kontroliinii tanitacak bir
arastirma grubu kurmustur. 1950 yilinda, JUSE tarafindan diizenlenen sekiz giinliik bir kalite kontrol
semineri i¢in Dr. Deming Japonya’ya davet edilmistir. Orgiitsel, kiiltiirel ve sosyal temellerdeki
ybnetim yapisinin belirlenmesi, istatistikse] yOntemlerin kullanimi bu swada gelistirilmis ve
uygulamaya gegirilmistir (Voehl, 1990). JUSE, kalite anlayisinin biitiin toplumda yayilmas: igin
Onciiliik yapmigstir. Diizenlenen seminerler, kurslar ve radyo programlari, bu amaca ulagmak igin
atilmis adimlardir. 1970’lerde kalite alaninda galigmalar devam ederken Ishikawa da “Yonetimde
Diisiince Devrimi” kavramini temel alan arastirmalar yapmustir (Ishikawa, 1985). 1951 yilinda ilk
kalite 6diilii olan “The Deming Prize” olusturulmustur. 1960 yilinda, Japon hiikiimeti, Kasim ayin1
“Kalite Ay1” ilan etmigtir. 1962 yihinda ilk Kalite Cemberi ¢aligmas1 yapilarak kalite ¢emberlerinin
sayisi, 1967°de on bine, 1972°de elli bine ulagmigtur.

Kalite standartlarini siirekli gelistiren, benzerlerine gore fiyatlar1 ¢ok daha ucuz Japon endiistri
iiriinleri, bat1 iilkeleri pazarlarinda tiiketicilerin tercih ettikleri iiriinler arasinda yer almaya baglamistir.
1960’larda tek otomobil ihra¢ edemeyen Japonya, 1974’de iki buguk milyon, 1979°da, biiyiik kismi
ABD’ye olmak iizere, bes milyon otomobil ihrag etme kapasitesine ulasmistir. Onceleri Japon
mallarinin, ucuz isgiiciiniin sagladifi fiyat avantaji ile talep buldugu degerlendirmesini yapan
Amerikan sirketleri, bu iiriinlerin siirekli genisleyen pazar paylar1 ve yiikselen kaliteleri kargisinda,

rekabet sanst saglamak i¢in kalite ¢aligmalarina hiz vermislerdir.

1983 yilinda A.V. Feigenbaum’un, “Toplam Kalite Kontrolii” isimli kitabi, kalite kavramina
yeni bir yaklagim getirmistir. Feigenbaum, Toplam Kalite Kontrolii’nii, organizasyondaki kalite ile
ilgili tiim g¢aligmalarin hep birlikte miisterinin istek ve ihtiyaglarina verimli sekilde odaklanmasint
entegre eden bir sistem olarak tanimlamigtir. Bu arada en 6nemli on kavrami da piyasa, para, yonetim,
insan, motivasyon, malzeme, makine, modern bilgi yontemleri, artik {iriin, kurallar olarak belirtmigtir

(Lewis, 1994).

Kalitenin saglanmasi ve gelistirilmesi ile ilgili caligmalarin en geligtirilmis ifadesi olan
Toplam Kalite Yonetimi ise, miisteri beklentilerine odaklanarak siirekli kalite iyilestirme anlayis, ekip
calismasina verdigi énem ve lider yonetici kavramlari ile endiistri ve hizmet sektdriinde sagladigi

basarilar nedeniyle, uzun yillar gegerliligini koruyacak bir yonetim felsefesi olarak tanimlanmaktadir.



1.3 KALITE ve TKY ILISKiSi

TKY, son kirk yil iginde ABD ve Japonya’da gelistirilen kalite kontrol teorisi, sistem, arag
geregler ve orgiitsel modelleri birlestiren bir yaklagimdir. Hedeflerle Yonetim (Management by
Objectives), Stratejik Planlama (Strategic Planning), Kalite Giivencesi (Quality Assurance) ve benzer

diger sistemlerin evrimi sonucu olugmustur.

TKY, miigteri beklentilerini asan siirekli iyilestirme siireglerinin planlanmasi ve
uygulanmasinda tiim kurum ¢alisanlarinin katilim ve katkisini da igine alan yapisal bir sistem olarak
goriilmektedir. Sistemde g¢alisanlara biiyilk 6nem verilmekte, son arastirmalara gore ortaya ¢ikan
problemlerin % 90’ninin insan hatasi olmayip siireg hatalarindan kaynaklandigi iizerinde

durulmaktadir (Coate, 1991).

TKY, Genel Planlama (Breakthrough Planning), Giinliik Y&netim (Daily Management) ve
Islevlerarasi (Cross Functional) Yonetimi igeren ii¢ ana kisimdan olusmaktadir. Genel planlamadaki
amagclar;

e kurumun gelecek 5-10 yil iginde nereye varmak istedigi hakkinda bir vizyon gelistirmek,

e kurumun vizyonuna ulagsmasinda orgiitiin amag ve hedeflerini belirlemek,

e miigterilerin beklentilerini karsilayacak diizeyde hizmet sunumunu temin edecek kritik siiregleri
belirlemek,

e kurum vizyonundan, kalite yontem ve tekniklerinden tiim ¢alisanlarin haberdar olmasini temin
etmek,

e vizyon dogrultusunda plan ve programlarin uygulanabilirligini siirekli izleyip degerlendirebilecek
bir yap1 olusturmaktir.

Bu planlamada izlenecek yollar Sekil 1.1°de gosterilmektedir.



TKY Uygulamasina Gegis Kararinin Verilmsi
U

TKY ’nin Gézden Gegirilmesi
U

> Kurum Misyonunun Belirlenmesi
U

Miisterilerin Belirlenmesi

4

Kritik Siireg ve Olgiimlerin Belirlenmesi

U
Vizyonun Belirlenmesi

U4

Stratejik Planin Gelistirilmesi (3-10 yillik)
A U

Yetki ve Sorumluluklarin Gozden
Gegirilmesi ve Diizeltilmesi

4

Degigim Stratejilerinin Uygulanmasi igin
Yiiriitme Komitesinin Kurulmasi

4

< Faaliyetlerin Yillik Olarak Gozden Gegirilmesi

Sekil 1.1 Genel Planlama Asamalan

Kaynak: L. Edwin Coate, “Implementing Total Quality Management in a University Setting”. A
Conference on Quality Improvement in Higher Education. April 24-25, 1991. Birmingham.



Giinliik Y6netim sistemi orgiitiin fonksiyonlarini en iyi sekilde siirdiirebilmesi i¢in ¢aliganlarin
yapmasi, 6lgmesi ve kontrol etmesi gereken konulari gosterir. Miisteri istek ve ihtiyaglarinin
kargilanmasinda gerekli iretim/hizmet siireglerinin iyice tammlanmasi ve anlagilmasini saglar.
Siireclerin iyi anlasilmasi ile birey veya birimler siirekli iyilestirme faaliyetlerine baglayabilirler.
Siirekli iyilegtirme g¢aligmalari, miigteri problemlerinin belirlenmesi, sorunlara alternatif ¢6ziim
onerilerinin iiretilmesi ve iyilestirilen siireglerin devamli izlenmesi konularinda olusturulacak takimlar
yoluyla yiiritilir. Boylece ¢esitli temel kalite kontrol testlerinin ve istatistiksel yontemlerin
kullanilmas: ile fikir ve g6zlemlere dayali aragtirmalar yapmak yerine verilere dayali iyilestirme
calismalarinin yapilmasi saglanacaktir.

Islevleraras1 Yonetim ise 6rgiitsel hedeflere ulasmada birim veya béliimlerde yiiriitiilen takim
gabismalarmin entegrasyonudur. Ozellikle, birimlerarasmdaki bariyerlerin yikilmasinda etkilidir. Bu
¢esit bir yonetim tarzi ile kurum igindeki tiim caliganlarin (idari personel, 6gretim elemanlar: v.b.)
kurum yararina ¢alismasi saglanabilir.

1.3.1 MUSTERI MEMNUNIYETI

TKY uygulamalarmda sikga konusulan konulardan bir tanesi de “miigteri” dir. Miisteri
olmadan piyasada hareketliligin de olamayacag: muhakkaktir. Higbir iiniversite 6grenci olmaksizin,
hicbir hastahane hasta olmaksizin diigiiniilemez. Misteri, bir ihtiyac1 veya istegi i¢in bir deger
kargiliginda mal ya da hizmet alan kimse olarak tanimlanabilir (Corts, 1990).

Miigteri istek ve ihtiyaglarmin tanimlanmas: uzun ve detayli bir ¢aligma gerektirir. Miisteri
istek ve ihtiyaglarinin devamli degigim iginde oldugu géz 6niinde bulundurulmalidir. Tiim sektérlerde,
miigterinin daha iyi algilanmasi i¢in agagida belirtilen {i¢ soruya cevap vermek lazimdir,

e Miisteri (ler) kimdir?
e  Ozellikleri nelerdir?

e  Miisteri (ler) ne istemektedir?

Miigterinin net bir gekilde tanimlamasim yaptiktan sonra miigteri istek ve ihtiyaglannin
karsilanmas: igin, miigteri neden bizi segmeli ve hangi alanlarda rakiplerimizden farkli olmaliy1z
sorularma verilecek cevaplar dogrultusunda hizmetler tammlanmahidir.



Hizmet/iirlin{i satin alanlarin dig miisteri, ¢alisanlarin ise i¢ miigteri olarak degerlendirildigi
Toplam Kalite Y6netimi felsefesinde sadece miisteri odaklilik yeterli olmamaktadir. Bu sistemi kuran
organizasyonlarin i¢/diy miisteri tatminini saglamak igin kendilerini siirekli yenilemeleri de
gerekmektedir. v

Sallis (1993), egitim kurumlarinca is diinyasinda verimli ve aktif galisacak 6zellikte bireylerin
yetistirilmesi i¢in miigteri olarak algilanan hem 6grenci hem de tiim personel igin 6rgiitte siirekli
motivasyonun saglanmasinin hedeflenmesine dikkat gekmektedir. Daniel (1993) da, “miisteri tatminini
6n planda tutmakla kaliteli hizmet amacma ulagabilirsiniz” diyerek miigterinin Onemini
vurgulamakta, Conti (1993) ise mesleki ve akademik standartlara ulagilmasi ve standartlarin siirekli
gelistirilmesi igin miisteri istek ve ihtiyaglarmin belirlenmesinin gerekliligini tartigmaktadir. Corts
(1990), miisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesinde kendimizi karsimizdaki kisinin yerine koyarak
degerlendirme yapmamiz gerektiini bdylelikle degerlendirmenin hem daha dogru olacagi hem de
miisterilere karsi daha tutarli, kibar ve anlayish davramlabilecegini belirtmektedir. Universitenin
tedarikei, egitimin iiriin, 6grencinin de miisteri olarak degerlendirilebilecegi kalite sistemlerinde her

miisterinin farkli ihtiyag, istek, umut ve beklentilerinin de olacag: g6z 6niinde bulundurulmalidir.

1.3.2 LIDERLIK

TKY uygulamalarinda amag¢ ve hedef tayini, politika olusturma, kaynaklarin dagitimi ve
kurumun iglerlik gosterecegi pazarlarin belirlenmesi konusunda yetkiye sahip yOnetime biiyiik
sorumluluklar diismektedir. Bu kimseler, miisterilerine, ¢alisanlara ve tiim taraflara (stakeholders)
tesebbiisiin basarisindan dolayt sorumludurlar. TKY, hem liderlik hem de y6neticilik becerilerini
birlikte gerektiren bir sistemdir. Bu iki Beceri arasindaki fark Bennis (1990) tarafindan su gekilde
belirtilmistir;

Liderler, dogru isleri yapan kimselerdir, yoneticiler ise isleri dogru yapanlardir.
Iki kavram arasindaki fark sekil 1.2°de belirtilmektedir.

YONETME LIDERLIK

Planlama Vizyon Gelistirme
Organize Etme Oncelik Belirleme
Yiiriitme Yetki Verme

Koordine Etme Yetigtiricilik

Kontrol Etme Onemseme

SONUC ALMA SISTEM IYILESTIRME

Sekil 1.2 Yo6netme ve Liderlik

Kaynak: Arthur R. Tenner and Irving J. Detoro. 1992. TQM- Three Steps to Continuous Improvement,
California: Addison Wesley Publishing Company.
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Orgiitte {iriin, hizmet ve proseslerin devamli iyilestirilmesi herkesin isidir. Bagarili liderlik igin
asagida belirtilen alt1 soruya cevap gelistirilerek sistemin devaml iyilestirilmesi ¢aligmalarina 6nderlik

edilmesi gerekmektedir.

e  Kurumun varolus sebebi nedir? (misyon)

e Gelecekte ne olmayi istiyoruz? (vizyon)

e Inanglarmiz ve gallganiarln bagli kalmasini istedigimié konular nelerdir?

e Kurumumuzun sundugu hizmetlerden veya iiriinlerden yararlanan kimselere verilecek hizmet
anlayis1 hakkinda ¢aliganlarimiz ne sekilde yonlendirilecektir? (politika)

e Misyon ve vizyonumuza ulagmada kisa ve uzun vadede bekledigimiz sonuglar nelerdir? (amag ve
hedefler)

® Vizyon, amag ve hedeflerimize ne sekilde ulasacagiz ? (metodoloji)

Giiniimiiz kurumlarinda takim c¢aligmalarina gegis hazirliklar1 yapilirken, liderlerden
kendilerini giivenli ve rahat hissettikleri bir platform olan geleneksel sirket kiiltiiriinden kendi kendini
yoneten ekiplerden olusan bir platforma atlamasi beklenmektedir. Ayrica, bu siiregte liderlerden eski
otoriter yapilarini geride birakip kurum galisanlarina ve takimlara gii¢ kazandiracak farkli yaklagimlar:
izlemeleri de istenmektedir. Yeni liderler, agik sozlii olmalidir. Bir ekip ortaminda liderin rolii,
talimatlar vermekten yon gdstermeye doniigiir. Liderlerin esnek olmasi ve hatalarin yapilabilecegini
kabul etmesi gerekir. Bunun igin “Bilmiyorsan sorma” veya “Zayifliklarini ortaya koyma” gibi iki
diigiinceden vazgecilmesi gerekmektedir. Liderligin kilit sorumluluklarindan birisi de etkili iletigimdir.
Etkili liderlik bireyin ve ekibin performansini ySnetebilmeyi, dogru analiz yaparak karar vermeyi,
siirekli geligim ve gii¢ kazandirmay:1 sadece yonetimin degil tiim ¢alisanlarin sorumlulugu oldugunu 6n

planda tutmayi gerektirmektedir (Wilson and Wellins, 1997).

Basarili yoneticiler genellikle sistem diisiincesini bilen ve uygulayan kimselerdir. Bir bagka
deyisle, yeni lider rolii, sadece siiregleri degil aralarindaki iligkileri gérebilmeyi, 6rgiitsel sorunlarin,
bireysel yetersizliklerden ziyade iyi oturtulmamig sistemlerden kaynaklandigim diisiinebilmeyi

gerektirmektedir (Senge, 1990).

Kisaca, TKY uygulamalarinda basarili olabilmek igin daha ¢ok liderin yetismesi olanaklarini
yaratan, miigteriyi odak noktasi alan, i yasamindaki engellerle sabirla miicadele edebilen,
degisikliklere karsi anlayigla yaklagan, sistemin iyilestirilmesi ig¢in ugrasan, giiven duygusu veren,

hatalara tolerans g6steren, dinlemesini bilen ve kendisini siirekli gelistiren liderlere ihtiyag vardir.
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1.3.3. TAKIM CALISMASI

Takim galigmasi, ayni amag ugrunda bir grup bireyin biraraya gelerek gdsterdigi faaliyetlerdir.
Amag ne olursa olsun takim g¢aligmasi oncelikle, sorumluluk ve kurumu etkileyecek kararlarin
paylasimidir. Isbirligi ve takim galigmalari, kurumda miisteri memnuniyetinin artmasina yardimei

nitelige sahiptir.

Senge (1991) takim g¢aligmasini, “rekabetin ortadan kalkacagi, gercek hayatlarn yasanabilir
hale getirilip, kisilerin birbirlerine yardim edecekleri ortamlar olarak ifade etmektedir. Takim
caligmasi, Orgiitteki tiim taraflara fayda saglayacaktir. Basarili takimlarin kurulmasi igin iist yonetimin
destegi sarttir. Yetki ve sorumluluklarin dagitimini yapan yonetim, takim iiyelerinden nelerin
istendigini agik¢a belirtmeli, ihtiyag duyduklar bilgilere kolaylikla ulagmasini temin etmelidir. Takim
caligmalarinin yoniiniin ve igeriginin tayin edilmesi i¢in gerekli enformasyon saglanmalidir.
Coziilmesi gerekli sorunlar, beklenen ¢iktilar ve faaliyetlerin simirhiliklarinin neler olacag:
belirlenmelidir. Orgiitler, en az maliyetle is siireglerinin gelistirilmesi, miisteri memnuniyetinin
artirilmasi igin takim galigmasini desteklerken, takim bireylerinin de menfaatleri agik¢a belirtilmelidir.
Caliganlarin, takim ¢alismalariyla elde edecegi faydalar arasinda, is yasami kalitesinin artmasi, insan
iligkilerini gelistirmesi, degisik i firsatlarim1 yakalayabilmesi ve kurumun fonksiyonlarinda etkili
olacak kararlar1 alma becerilerini gelistirmesi yer almaktadir. Takim {iyeleri, amaglara ulagmada
yardimei olacak problem ¢6zme, siireg iyilestirme gibi konularda egitilmelidir. Takimlar &ncelikle
kendi fonksiyonel alanlari i¢indeki basit sorunlarin ¢oziimii ile baglayip, sonra daha fazla emek,
deneyim ve kaynak gerektiren iglevlerarasi sorunlara yonelmelidir. Takimlar da dogal organizmalar
gibi dogar, biiyiir ve yasamlari yitirirler. Bir problem ¢oziilince bir dier soruna gegilmeli ve
iyilestirme firsatlan siirekli kollanmalidir. Gergek takimlar birlikte basarirlar veya basarisiz olurlar.

Basarili takimlar ddiillendirilmeli ve basarilar: paylasilmalidir (Tenner ve Detoro, 1992).

Takim faaliyetlerinin bagarili bir bigimde yiiriitiilmesi igin iyi bir takim lideri kadar, her takim
tiyesinin ozelliklerinin de dogru belirlenmesi gereklidir. Takim {iyelerinin sahip olmasi gereken

beceriler su sekilde 6zetlenebilir (Scholtez, 1988).

e Tartigma ortami yaratabilen,

e  Arastirmacilik 6zelligine sahip,

e Amag ve hedeflere ulagsmada &neri liretebilen,

e Fikirleri ayrintili ve agik olarak degerlendirebilen,
e Tartigma ve aragtirma konularini zetleyebilen,

e Birlik ve beraberlik i¢inde galigabilen,
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e Sahiplenme ve sorumluluk duygusu gelismis,

e Farkl diigiincelere tolerans gdsterebilen, yaratici, uzlasmaci,
e Takim igerisindeki hareketliligi kamgilayabilen,

e  Grubun diisiincelerini kolaylikla ifade edebilen,

* Grupla beraber hareket edebilen,

e Elestirilere agik olan kisilerdir.

Takimlarin siire¢ iyilestirme ¢aligmalarinda bulunabilmeleri i¢in ortak bilgi ve dile sahip
olmalar1 gerekmektedir. Takim iiyeleri, analiz, sentez, grup katilimi, problem ¢bzme, istatistiksel
teknikler ve diger Kkalite iyilestirme caligmalar1 hakkinda egitilmelidirler. Her ne kadar her bir
kurumun kendine 6zgii egitim yontem ve teknigi olacaksa da, mutlaka g6z 6niinde bulundurulmasi

gerekli noktalar sunlardir (Hillenmeyer, 1990);

e Takim iiyesi sayist smirlandirilmall,

e Egitimde yo6neticilerin de tnerileri alinmall,

e Acik, ulasilabilir hedefler belirlenmeli,

e Korkusuz, giivenli ve igbirligine dayal siirekli grenme ortami yaratilmali,

e Yetigkin 6grenme siireci uygulanmali (deneme - siiregten gegirme - genelleme-uygulama),

e Kalite metodlar1 kullanilmali, 6grenme siireglerinde PUKO déngiisiinden faydalanilmali, veri
toplanmal, sorunlarin sebepleri arastiriimali,

® Uzun vadeye odaklanmali ve siire¢ merkezli olunmalidur.
Warner (1997) da takim galigmalarinin basartya ulasmasinda caliganlara saygi ve giiven
duyuldugunun gosterilmesi, ortak hedeflerin belirlenmesi ve liyelerin hedef belirleme ve uygulama

siireglerinde s6z sahibi olmalarinin nemini vurgulamaktadir.

Kisacasi, TKY de takim galigmasi anlayiginda “hepimiz birimizden daha fazlasin: basarabiliriz”

" ve “higbirimiz hepimizden daha zeki degiliz” ilkesi esas alinmigtir.

1.3.4. PUKO (Planla- Uygula- Kontrol Et- Onlem Al) DONGUSU

Toplam Kalite Yonetimi ya da Siirekli Kalite Iyilestirme ¢alismalarinin uygulanmasinda
PUKO siklikla kullanilan bir déngiidiir. Yapilmasi gerekli islerin planlanmast, planlanan bilginin karar
mekanizmasina getirilerek uygulanmasi, uygulamalarin siirekli kontrol edilmesi, eksikliklerin
tamamlanmasi ve sistemin iyilestirilmesi ile dongiti siirekli kendini yenilemektedir. Dongiiniin

asamalar1 Sekil 1.3’de verilmektedir.
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PLANLA
Tammlama ve Agiklama : Yazihh Dokiimanlar,
aciklamalar, stireg akig diyagramlarinm

ONLEM AL belirlenmesi,

Sistemde varsa kalan aksakliklarm Performans Kriterleri: Basarili performans

giderilmesi, standartlarin gbstergelerinin belirlenmesi,

geligtirilmesi, siirekli iyilestirme Olgiim Sistemlerinin Tanmi: Uygunsuzluk veya

planlarmin yapilmasi standardizasyon konularinda tanimlarin
yapilmasi,

Ornekleme Stratejisi: Hangi verinin nasil, ne
kadar siklkla, kim tarafindan, ne 6l¢iide
toplanacagi, veri analizinin nasil

yapilacagt konularinda planlamalarmn yapilmast

KONTROLET U.YGULAw o

Yapilan diizenleme ve/veya Sistem Degisildigi:
degisikliklerin etkisinin Sistem degisikliklerinde,
Slciilmesi Onerilerde ve uygulamalarda veri

analizlerinin kullanima gegirilmesi

- A |

Sekil 1.3 PUKO Déngiisii

1.3.5. KALITE IYILESTIRME CALISMALARINDA KULLANILAN TEMEL
ISTATISTIKSEL KALITE KONTROL ARACLARI

Siirekli iyilestirme programlan gergevesinde istatistiksel kavram ve araglar Onemli yer
tutmaktadir. Kalite iyilestirme ¢aligmalarinda istatistiksel veri/bilgilerin kullaniimasi, ¢aligilan
konularda,

e sistematik bir yaklagim saglar,
e bireyler arasindaki iletisimi artirir,
e siireg iyilestirmelerinin dokiimante edilmesini saglar (Slywester, 1991).
Asagida, siireglerin kontrol edilmesi ve iyilestirilmesi amaciyla siklikla kullanilan istatistiksel

araglar ve kullanim alanlart ele alinmaktadir.
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1.3.5.1 iS AKIS DiYAGRAMI
Bir amaca ulagmak igin gerekli olan islemlerin agamalarini ve kararlarin sirasmm belirlenmesi
icin kullanilir. BSylece siirecin herkes tarafindan agikga anlagilmast temin edilmis olur. Sistemin ¢ok

yonlii diisiiniilmesini ve konuyla ilgili tiim ¢alisanlarin katkisinin alinmasini saglar. Ornegin bir

Ogrencinin okula kayit olacadi zaman izlenecek asamalar i akig diyagrami ile gosterilebilir.

O
W

Sekil 1.4 is Akis Diyagrami

1.3.5.2 CETELEME

Ceteleme, basit fakat nerelerde iyilestirme yapilmasi gerektigi konusunda fikir verebilecek
etkili bir aracgtir, Bir ya da daha fazla degiskene gore problemlerin simiflandiriimasini saglar. Dogru
bilginin dogru zamanda kullanilarak esas problemlerin belirlenmesine yarar. Cizimi kolay oldugundan
konu ya da problem herkes tarafindan sayisal olarak ifade edilebilir. Ornegin 6grenci sikayetlerinin

bolitmlere gore dagilimi geteleme tablosunda gosterilebilir.

Béliim 1 Boliim 2 Boliim 3
Sikayet 1 I " I
Sikayet 2 " I /
Sikayet 3 / i ' i

Sekil 1.5 Ceteleme Tablosu
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1.3.5.3 PARETO ANALIZI

Pareto analizi, bir problem ya da olaymn sebeplerinin grafiksel olarak dagilimini gdsterir.
18.yy’da iinlii matematikgi Pareto tarafindan gelistirilen bu téknigé gore ortaya ¢ikan problemlerin en
6nemli ilk % 20’sinin ortadan kaldirilmas: ile tiim problemlerin % 80°ninin halledilecegi &ne
stiriilmiigtiir. Pareto analizi ile problemler énem sirasma gore dizilip karsilagtirmalar yapilabilir.

Ornegin, dgrenci kayit sisteminde ortaya gikan problemler siklik sirasina gore pareto diyagrami ile
dizilebilir.

Pareto analizinin bir avantaji da dikkat ¢ekilmesi gerekli hususlarin gorsel olarak ifade
edilmesidir. Pareto diyagraminin olusturulmasi dért temel basamaktan meydana gelmektedir.

e Veri simiflandirmasinda izlenecek yontemin belirlenmesi (probleme gore, sebeplere gore v.b.),

s Uygun zaman araliklartyla veri toplanmasi
e Verinin dzetlenerek, en bilyiik degerden en kiiciik degere kadar siralanmasi,

Diyagramin olusturulmasi ve en nemli hususlarin belirlenmesi (Besterfield, 1995).

(%)

4
i}
Q
o

Problem B
Problem D
Problem A |
Problem C
Problem E
Problem F

Problem Cesidi

Sekil 1.6 Pareto Diyagram:
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1.3.5.4 SEBEP - SONUC DiYAGRAMI (ISHIKAWA VEYA BALIK KILCIGI DIYAGRAMI)

Balik Kilg1g1 Diyagrami, bir sonuca etki eden sorunlarin ya da konularin belirlenmesini saglar.
S6z konusu teknik yardimiyla sorunun ¢6ziimiinde sebeplérden yola ¢ikilarak hareket edilir. Tiim
katilimcilara fikirleri ile katkida bulunmasina olanak tanmiwr. Balikk kilgig1 diyagramimin
olusturulmasinin ilk agamasinda destek olarak kullanilan beyin firtinasi yardimi ile tiim bireylerin
fikirleri elestirilmeden alinir ve organize edilir. BSylece sadece mevcut problemin anlagilmas: degil,
¢6ziim alternatiflerinin de gelistirilmesi igin firsat yaratilmis olur. Ornegin, hazirhk smifi atlama
sinavlarinda gosterilen diigiik performansin ve derste motivasyon eksikliginin sebepleri balik kilgig1

diyagrami ile arastirilabilir.

Balik Kilgig1 diyagraminin kullanilmasinda asagidaki konulara dikkat ¢ekilmesi gerekmektedir.

e  Her takim iiyesine soz hakki verilerek katilimin saglanmasi.

» Fikirlerin kalitesinden daha ¢ok sayisinin artirilmas:. Bazen en basit, en akla gelmeyecek fikirlerin
en etkili oldugu goriilmiistiir.

e Fikirlerin elestirilmemesi.

e (Cizilen diyagramin tiim katilimcilar tarafindan izlenebilmesi.

e Problem ¢6zmeye yonelik atmosferin yaratilmas: (Besterfield, 1995).

Insan Materyal

~&—| Alt sebepler

Alt sebepler L g

- | Sorun
Alt sebepler 79
<|_ Alt sebepler
"q—| Altsebepler

ST T WU

e T e PRI

Cevre Olgiim
SEBEPLER SONUC

Sekil 1.7 Sebep-Sonug¢ Diyagram
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1.3.5.5 DAGILIM DiYAGRAMI

Dagilim diyagrami, degiskenler arasindaki iligkinin belirlenmesinde kullamlan bir
diyagramdir. Siklikla kullanilan korelasyon katsayisina gore iki degisken arasindaki iliski bir dogru ile
gosterilebilir. Boylelikle iliskinin pozitif veya negatif olup olmadig1 agiklanabilir. Omegin fotokopi
makinasmin kullanim siklif1 ile bozulmasi arasindaki iligki, sinif mevcudu ile 6grenci tatmini

arasindaki iligki incelenebilir.

20
18
16 *
14 *
12 "
Degisken 2 10

ON MO ®
*

15 20 25 30
Degigken 1

Sekil 1.8 Dagilim Diyagram

1.3.5.6 KONTROL CiZELGELERI

Bir degigkenin zaman siireci iginde aldigi deBerleri gostermek- i¢in kullanilir. Kontrol
cizelgesi, degisimlerin sebebini gostermemekle birlikte konu hakkinda daha iyi soru sorulabilmesine
ve 6lgiilmek istenen herhangi bir konunun kontrol altinda olup olmadiginin saptanmasina yardimci
olur. Alt ve iist kontrol limitlerinin belirlenerek 6lgmek istediklerimizin nerelerde seyrettigt saptanip,
problemli goriilenler igin gereken tedbirin alinmasinda harekete gegilmesini saglar. Ornegin, yillara

gore béliimii tercih eden 8Frenci sayisi kontrol gizelgesi yardimu ile izlenebilir.
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60 + /\ [Jst Kontrol Limiti
50

30 It Kontrol Limiti

BolUme Kayytly Olan 88renci Sayys

Akademik Ders Yyl

Sekil 1.9 Kontrol Cizelgesi

Is dinyas: ayakta kalabilmek igin artik eskisinden daha fazla miicadele vermekte,
miisterilerinin beklenti ve ihtiyaglarma cevap verebilmek igin gerekirse yonetim stillerinde ve i
stireglerinde koklii degigikliklere gitmektedir. Piyasada gerek endiistriyel iiretim yapan gerekse hizmet
veren kurum ve kuruluglarin baganilarim artirmalarn igin dogru yonelisi bulmalarma yardimer olacak
TKY felsefe ve siireci birinci boliimiin ana konusu olmugtur. Baglama noktasimin éncelikle hizmetten
yararlanan miisteri grubunun belirlenmesi oldugu g6z 6niinde tutularak, miigterinin tanimu, istek ve
ihtiyaglanimin anlagilmasi konularina deginilmistir. Daha sonra orgiitiin basarisinda liderin, liderligin,
misyon, vizyon ve degerlerin gelistirilmesinin énemi iizerinde durulmus, takim ¢aligmalarini bagariya
stirikleyen unsurlardan takim bireylerinin dikkatli segimi, galisanlarda saygi ve giiven duygularimn
gelistirilmesi, ¢aliganlarin hedef belirleme ve uygulama siireglerinde katki ve katilimlarinin alinmasi
konularimin geregi islenmistir. Ayrica, siirekli kalite iyilestirme galigmalarnnin teknik alt yapisini
olusturan istatistiksel kalite kontrol araglani ve Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al dongiisii

kavramlar ve uygulama alanlar incelenmigtir.
Ikinci bolimde ise birinci bolimde incelenen konularn Yiiksek Opretim kurumlarinda

yiritilecek Siirekli Kalite Iyilestirme faaliyetlerinde ne sekilde ele alinabilecegi iizerinde
durulmaktadir.
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IKINCI BOLUM
YUKSEK OGRETIMDE TOPLAM KALITE YONETIMi

2.1. GIRiS:

Toplam Kalite Yonetiminin Yiiksek Ogretim kurumlarinda uygulanmasi, kurum temelinde.
modern liderlik anlayiginin olusturulmasina, kurumlarin sistemlerini daha iyi degerlendirmelerine ve
sorunlarm ortaya g¢ikmadan &nlenmesine firsat tanimaktadir. Insan faktoriinii yeniden kesfeden bu
yaklasimda, yeni diinya diizenine uyum saglayacak vasifta insan giiciinlin yetistirilmesi amaciyla
akademik ve idari fonksiyonlarda siirekli iyilesme ve gelisme ile hizmetten yararlanan kesimin simdiki

ve gelecekteki istek ve ihtiyaglarini kargtlayarak tatmini amaglanmaktadir.

Yiiksek 6gretimde TKY’nin uygulanabilirliginin incelendigi bu boliimde oncelikle yiiksek
Ogretimde i¢/dis miigterinin tanimlanmasi ile istek ve ihtiyaglarin belirlenmesi konularina yer
verilmigtir. Daha sonra, TKY sisteminin yiiksek 6gretim kurumlarinda uygulanmasina yonelik
gelistirilen ¢esitli yaklagimlar tartisilmakta ve yedi asamadan olugan bir model {lizerinde

durulmaktadir.
2.2. YUKSEK OGRETIMDE MUSTERI-URUN ILiSKisi

Merkez olarak miisteri ihtiyac ve beklentilerini ele alan TKY yaklasimi gergevesinde, yiiksek
Ogretimin miisterileri ¢ok yonliidiir. Siirekli kalitenin geligtirilmesini amaglayan kurumlar igin
Oncelikle miisterinin iyi bir gekilde tanimlanarak istek ve ihtiyaglarmin olgiilebilir &zelliklere
doniigtiiriilmesi ve kargilanmasi gerekir. Yiiksek 6gretimde &gretim elemanlar1 ve kurumda galigan
diger personel i¢ miisteri; 5grenci, igveren kurum ve kuruluglar, 63rencinin ailesi ve toplum, mezunlar,
diger yiiksek dgretim kurumlari, akreditasyon kurumlari, burs veren veya bagista bulunan kurumlar dis
miigteri olarak kabul edilebilir (Sekil 2.1). Isim yapmug iniversitelerin se¢imi yaninda, yiiksek dgretim
kurumlarinin miisterilerinin se¢im kriterleri arasinda, akademik programlarin igerigi, okulun
yasadiklari yere uzakhgi, burs ve finansal yardim olanaklari, ilgi duyulan akademik alandaki giiclii
yanlari, sportif ve sosyal faaliyetleri, giris kosullari, 63renci-6gretim elemani oranlari, kiitiiphane
imkanlari, egitim ve genel masraflar ile mezunlarin ige, yiiksek lisans ve doktora programlarina kabul

edilme oranlarindan s6z edilebilir.
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DIS MUSTERILER

_ Universiteye baslayan 6grénciler ,
Universiteye baslamaya aday &grenciler

Mezunlar
Toplum Diger Yiiksek Ogretim Kurumlari
Veliler Akreditasyon Kurumlar:
Devlet Burs veren/ Bagista Bulunan
Isveren Kurum ve Kuruluglar Kurumlar
iC MUSTERILER

Og{etim Elemanlari
Idari Personel

Sekil 2.1 Yiiksek Opretimde i¢/Dig Miisteri

Yukarida belirtilen tiim miisteri gruplari kurumun fonksiyonlarini dolayli veya direk olarak
etkileyebilecek giice sahiptir. Bunun yaninda iiniversite biinyesinde satin alma, muhasebe, bilgi islem,
personel gibi akademik alanlar disinda faaliyet gosteren birimlerin de kendi miigterilerini ve
ihtiyaglarin1 belirlemesi gerekmektedir. Ornegin, dekanltk muhasebe béliimiiniin bir miisterisidir. Zira
dekanligin rasyonel kararlar verebilmesi igin dogru, tam ve zamaninda finansal bilgiye ihtiyaci vardir.
Her ne kadar dis miisterilerin tedarikgilerini segme haklar: varsa da yukarida bahsedildigi gibi birimler
birbirlerinin hizmetlerinden yararlanmak zorundadirlar ve tedarikgilerini segme hakkina sahip
degillerdir. Universitede 6grenciyi 6gretim elemaninin miigterisi olarak degerlendirmek tabi ki klasik
miigteri-tedarikei iliskisinden farkli bir yapiya sahiptir. Ne var ki 6grenci, 6gretim elemaninin dersini
alan bir kimse olarak, uygun ders igerigi, etkili teknik ve yontemlerin kullanimi ve verimli 6grenim
ortamlarint bekleme hakkina sahiptir (Systma, 1997). Baz1 goriiglere gére 68renci, “miisteri” olarak
degil “iiriin” olarak degerlendirilmektedir. Oysa ki tiriin 68rencilerin 6grendikleri bilgi ve kazandiklan

becerilerdir. Ogrenme ise dgretim elemani ve 6grenci arasindaki takim galigmasidir (Tribus, 1994).

Miigteriler, her zaman mantiksal diigiinemeyebilir. Bir g¢alismada (Corts,1990) &grencinin
Ogrenim gorecedi okulu segmesinde kurumun fiziksel gérﬁnﬁsﬁnﬁn % 60 oraninda 6nem tagidigi
belirlenmigtir. Bu durumda {iniversitenin modern goriiniimlii binalar1 inga etmesi i¢in yatinmlarda
bulunmasi geregi dogmaktadir. Bu arada fiziki yaps, igerikten daha m1 6nemlidir? sorusu da giindeme
gelmektedir. Tabi ki bir yiiksek 6gretim kurumunun binalarindan ziyade deneyim sahibi ve bilgili
63retim elemanlari, iyi hazirlanmig 6gretim ortamlari, akademik ve is yasamlarinda bagari gdsteren
mezunlari ile amlmasi daha gurur vericidir. Miisteri ihtiyaglar: ve istekleri, devamli degiseceginden

tedarik¢i durumunda olan {iniversitelerin de kendilerini bu dogrultuda siirekli yenilemesi esastir.
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Universitede SKI c¢alismalari cergevesinde anlagilmas: gerekli bir konu da miigteri
memnuniyetini saglamanm her 6grenciye en yiiksek notu vermek demek olmadifi gergek miisteri
memnuniyetinin Ogrencilerin egitimi ile okul misyonuna ters diigen tiim engelleri yikmakla

saglanabilecegidir (Mogavero, 1995).

Universitenin misybnu, bolimlerin amag ve hedefleri ile miigteri beklentileri paralellik
gostermelidir. Miisteri beklentilerini istatistiksel gerekgelere dayandirma gereginden dolayi, kurum
biinyesinde goriisme, anket, gibi teknikler yardimiyla yapilabilecek bazi arastirmalar su sekilde
siralanabilir.

e Mevcut grencilerin anket ve goriismeler yardimiyla okul/boliimden beklenti ve ihtiyaglarinin
belirlenmesi,

e  Mezunlarin ¢alistiklar kurumlar ve gosterdikleri performansin belirlenmesi,

e Potansiyel 6grencilerin goziinde tiniversite/bsliimiin imajinin aragtirilmasi,

® Mezunlan istihdam edecek kurum ve kuruluglarin elemanlarindan beklenti ve ihtiyaclarinin neler
oldugunun belirlenmesi,

¢  Ogretim elemanlar1 ve diger galisan iiniversite personelinin is tatmininin arastiriimasidir.

TKY calismalarins Isletme Yiiksek Lisans programlarina entegre eden Babson Koleji
yonetimi, yiiksek lisans programlarinda yiiriittiikleri TKY dersinin igeriginin gelistirilmesinde
dgrencilerin ve is diinyasinda isbirligi yaptigi miisterilerinin fikirlerinden olduk¢a yararlanmis ve

global ¢evreye uyum saglayabilecek nitelikte bir miifredat gelistirmistir (Engelkemeyer, 1997).

2.3. TKY’NIN YUKSEK OGRETIM KURUMLARINDA UYGULANMASINA YONELIK BirR
MODEL TASARIMI

Bir iiniversitede kalite caligmalarinin etkili bir bigimde yiiriitiilmesinde tiim o6gretim
elemanlarmnin kisisel olarak SKI modelini uygulamaya gegirme kararimi vermesi 6nem tagimaktadir.
Tabi ki herkes tarafindan bdyle bir kararin verilmesi diisiik bir olasiliktir, SKI prensiplerini uygulama
kararim alan bir @iniversite dncelikle kendi modelini yaratmalidir. Universitenin iklimi, kaynaklari ve
odiiller uzun vadeli basar1 i¢in gerekli 6n sartlardir. Tiim &gretim elemanlarinin $grenim/dgretim
siireclerini, diger ¢aliganlarin ise idari siiregleri gelistirmeleri motive edilmeli, elde edilen basarilar
duyurulmali ve paylagilmalidir. SKI felsefesi risk almayr gerektirdiginden risk alma konusunda
caliganlar giidillenmeli ve yaptiklarinin yOnetimce &nemsendigi konusunda emin olmalar

saglanmalidir (Sytsma, 1997).

SKi veya TKY uygulamalarma gegiste kurumlar asagida belirtilen altt modelden
faydalanmaktadir (Coate, 1990). Bu modeller yiiksek 6gretim kurumlarina da adapte edilebilir

ozelliktedir.
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TKY Elemanlar: Yaklasimu: Kalite gemberlerinin olusturulmasi, istatistiksel siire¢ kontrol, kalite

islev konuglandirma gibi TKY programlarinda yer alan teknik ve yontemlerin egitim kalitesi

-galigmalarina entegre edilmesidir.

Guru Yaklagimy: Yaklasim, Deming, Crosby, Juran gibi liderlérin ortaya koyduklar1 prensiplerden
hareket ederek, egitim kurumunun zayif yonlerini belirlemek ve sistem igerisinde gerekli
diizenlemelerin yapilmasin1 dngdrmektedir. Or. Deming’in 14 ilkesinin uygulanmasi

Japon Modeli Yaklagimi: Japon modeli yaklagimini ele alan &rgiitler, Japonlarin Deming Odiilii
adi altinda gelistirdikleri 6diil kriterlerini master planlarinin gelistirilmesinde kullanmaktadirlar.
Firma Modelleri/Niregileme (Benchmarking): Firma modelleri yaklagimina gore TKY
uygulamalarina gegmis firmalar ziyaret edilir, basarili oldugu noktalar saptanir ve elde edilen bilgi
kalite ¢aligmalarinin uygulanacagi kuruma adapte edilerek uygulanir.

Hoshin Planlamas: Yaklagimi: Japon firmasi Bridgestone tarafindan ortaya c¢ikarilan yaklagim,
Hewlett Packard tarafindan uygulanmaktadir. Iyi bir planlama, yiiriitme ve aylik kontrol
diizenlemelerini 6ngoriir.

Malcolm Baldridge Odiilii Yaklasim: Kurumlar, Malcolm Baldridge kalite &diiliinde yer alan
yedi ana kisimdan olusan kriterlere gore iyilestirme yapilmas: gerekli yerleri belirler. Ozellikle,
1990’ yillarin bagindan itibaren endiistri sektdriinde birgok firma tarafindan uygulanmaya

baslanan bir yaklasim 6zelligini tagimaktadir.

Yukarida belirtilen modeller disinda, sinif igerisinde 6grenme/6gretme siirecini dénem iginde

degerlendirmek amaciyla da projeler gelistirilmektedir. Ogrencilerin aktif olarak rol aldig1 bu tiir

degerlendirmelerin dénem sonunda yapilan anketlerden daha iyi netice verdigi iddia edilmektedir.

“LEARN” ad1 altinda gelistirilen siire¢ iyilestirme modeline gore;

Oncelikle 6gretim elemani 10-15 dakika 6grencilere ¢aligmanin amacini agiklar.

Ogrencilerden olusturulacak takimda kimlerin yer alacag: ve sorumluluklari belirlenir.

Takim, beyin firtinasi yardimiyla sinifin durumu hakkinda bir degerlendirme yaparak dgrenmeyi
artirmak amaciyla iyilestirme yapilmasi gerekli alanlar1 siniftaki 6grenciler arasinda aragtirir.
Sonug olarak elde edilen verilerle takim, potansiyel iyilestirme projesi hakkinda bir karara varir ve

PUKO déngiisii yardimiyla problemlerin ¢6ziimiine gidilir (Baugher, 1990).

Bu tiir ¢aligmalarin en biiyiik yarari, 6grencilerin bizzat iyilestirme faaliyetlerinde bulunmasi

ile kendi 6grenmeleri ile ilgili sorumluluk alma duygularinin gelismesinin saglanmas: olacaktir.

Yukarida agiklanan modeller dogrultusunda ¢alismanin asagidaki kisminda TKY Modelinin yiiksek

Ogretim kurumunda uygulanmasma yonelik bir model {izerinde durulmaktadir. Amag, kalite

iyilegtirme faaliyetlerine gegme gayesini tastyan yiiksek ogretim kurumlarinda planlamada ele

alinacak hususlarin asamalar halinde incelenmesini temin etmektir.
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2.3.1 PLANLAMA ASAMALARI
ASAMA 1. TKY Yaklasimmn Anlasiimas:

TKY’nin iyice anlagilmasinin amaglarindan bir tanesi iist yénetimin uygulama sonuglarinin
getirecegi faydaya inanmalarini ve pilot uygulamalar konusunda istekli davranmalarini temin etmektir.
Birinci agamada, TKY uygulamasin bagariyla yiiriiten kurumlar (endiistriyel kurumlar, iiniversiteler
v.b.) ziyaret edilerek, deneyimleri paylasilir, TKY konusunda uzman Kimselerin iiniversitede
konferanslar vermesi, konu ile ilgili literatiir aragtirmasinin yapilmast ve iist yonetimin TKY

hakkindaki egitimi tamamlanir.

Babson Kolejinde 1991 yilinda TKY uygulamalari1 baglangicinda Rektor ve iist yoneticiler iki
giinliik TKY hizmet i¢i egitim programina tabi tutulmus ve egitim sonrasinda TKY araglart yardimiyla
okulun amaglar1 ve hedef belirleme siiregleri gézden gegirilmistir. Daha sonra olusturulan is akis
diyagrami yoluyla mevcut siirecler dokiimante edilmistir ve alt/orta kademe yoneticilerini miigterileri

gibi gorerek ihtiyag belirleme galigmast yapmiglardir (Engelkemeyer, 1993).

Amerika’da Oregon Devlet Universitesinde’de TKY nin iist yonetime tanitilmasi ile baglayan
calismalarda, yonetimin sistemin getirecegi potansiyel yararlara olan inanci belirtilmis, fakat
{iniversitenin akademik kisminda galiganlarin konuya kars: kuskulu davrandiklari, TKY’nin gelip
gegici bir moda oldugunu diistindiikleri saptanmustir. Ogretim iiyelerinin gogu, “toplam kalite” ve
“y6netim” kelimelerine, akademik siireglerde kontrolii kaybedeceklerini diigiinerek tepki g&stermistir.
Bu durumda TKY yerine, Siirekli Kalite Iyilestirme gibi bir ifadenin kullanilmasinin daha yerinde
olacag diisiincesi savunulmustur. Bunun yaninda, bazi akademisyenler tarafindan 6grencileri miigteri
olarak gorme fikrinin ise onaylandig: goriilmiigtiir (Coate 1990). Agiklanan sebeplerden dolay1 kalite
caligmalarina akademik alanda daha yavas ilerleyerek, hizmet kistmlarinda yapilacak uygulamalarla

baslanmasi uygun goriilmektedir.
ASAMA 2: Pilot Calisma Takimnn Olugturulmasi

Ikinci asamada, TKY konusunda &grenilenlerin uygulanmasi ve daha iyi anlagilmasini temin
etmek i¢in TKY calisma takimlari olusturulur. Calisma takimlari, miigterileri ve alanlari ile ilgili kritik
ve miigteri i¢in Snem arz eden konular1 belirler. Pilot ¢aligma takimi, yoneticiler ve diger ¢aliganlar ile
takim lideri ve takim islerinin organize edilmesinden sorumlu kimselerden olusur. Takim, bir ¢alisma
alani belirleyerek ilgili birimde ¢ahisanlara ilerlemeler hakkinda brifing verir, yaymn yapar, oneri ve
elestiriler icin siire¢ akig diyagramini ofis duvarlarina asarak herkesin haberdar edilmesini saglar. Eger

gerekli goriiliirse, takim iginde alt takimlar da olugturularak daha detayli problemlerin ¢oziimiine
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gidilebilir. ABD’de bazi iiniversitelerde TKY uygulamalari neticesinde birtakim degisikliklere
gidilmesi uygun goriilmiistiir. Ornegin Oregon Devlet Universitesinde iiniversitelerin birimlerine
hizmet verecek bir Miisteri Hizmetleri Merkezi kurulmustur. Bu birim sayesinde hizmetten
yararlananlar 6grenmek istedikleri konular hakkinda ydnlendirilmekte ve bilgilendirilebilmektedir.
Miisteri iligkilerini gelistirmek amaciyla, takimlarin 6nerisi dogrultusunda bir “Proje Miidiirii”
pozisyonuna yer verilmistir. Kalite iyilestirme galigmalarina baglamada yapilacak 6n degerlendirme,
birimlerin giiglii ve zayif noktalarinin belirlenmesinde ve hangi alanlarda ne tiir iyilestirme
faaliyetlerinin yaptlmasi gerektigi konularinda takimlara yon gosterecektir. Bunun igin &rnegin
Malcolm Baldridge 6diil kriterleri gibi 6nceden dikkatli bir sekilde hazirlanmig kriterlerin dikkate

alinmasi uygundur. Malcolm Baldridge kriterleri tigiincii boliimde ele alinmaktadir.
ASAMA 3: Miisteri Ihtivaglarinin Kalite Islev Konuslandirma Yontemi ile Belirlenmesi

Kalite Islev Konuslandirma (KIK), miisteri ihtiyaglarmin &ncelik sirasina gore belirlenmesine
yarayan organize bir sistemdir. Bu sistem sayesinde miisteri gereksinimleri, arastirma gelistirmeden,
hizmet gelistirmeye, mihendislikten pazarlama ve dagitima kadar her agsamada kurum
gereksinimlerine gevrilir. KIK’e &ncelikle {iniversite miigterilerinin belirlenip gruplandirilmas: ile

baslanir.

Miisteri anketleri, fokus gruplar', sikayet ve geri bildirimler de miisteri ihtiyaglarimin
belirlenmesine yardimei olur. Buradan toplanacak veriler yardimiyla olusturulacak bilgiler, {ist
ySnetime iiniversitenin mevcut durumu ve miisterinin goziinde nasil bir yere sahip olmasi gerektigi
konusunda fikir verecektir. Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesinin yaninda 6grencilerin ders ve 6gretim
eleman hakkinda yapacaklar: degerlendirmeler de 6gretimin etkililigi hakkinda hem ydnetime hem de
gretim elemanina gerekli bilgiyi saglayacaktir. Ogretim elemani ve ders hakkinda sistematik olarak
geribildirim elde edilmesi, sonuglarin analizinin yapilmasi ve sistem icinde gerekli diizeltmeleri
gerceklestirmek amacim giiden anketlerin uygulanmasi, “miisteri” kelimesi kullanilsin veya
kullaniimasin 8grencilerin iiniversitenin miisterileri olarak goriilmesini de saglayacaktir (Bateman ve
Roberts, 1997). Universite miisterileri hakkinda diizenlenecek ii¢ temel anket asagidaki gibi

agiklanabilir.

! Miisteri memnuniyeti ve ihtiyaglar hakkinda bilgi toplamak amactyla kullanilan bir aragtirma metodudur. Kurumun
milgterilerini temsil eden bir grup segilerek hizmet/tirtin hakkindaki fikir, algilama ve diigtinceleri dikkatli bir bigimde
hazirlanms sorular yardimi ile §grenilmeye ¢aligtimaktadir.
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o Universite Imaji Arastirmas:

Universitenin programlari, aktiviteleri, atmosferi, yonetimi, kamu hizmetindeki yeterliligi (topluma ve
is hayatina faydali bireylerin yetistirilmesi), 6gretim tiyelerini dinlemesi ve problemlerin ¢dziimiinde
onlara yardime1 olmasi, akademik alandaki basarilan gibi konularda 6énemli alti miigteri grubunun
(halk, tiniversiteye hazirlanan 63renci gruplan, Gniversitede halen 6grenim goren ogrenciler veya
mezunlar, 5retim elemanlari ve diger galisanlar) fikri arastirlir.

o  Universiteye Kabul Edilen Ogrencilere Uygulanacak Arastirma

Bu aragtirma, iiniversiteye kabul edilmis &grencilerin, finansal yardim, iletigim, &grencilerle olan
iligkiler, idari hizmetler (beslenme, ulagim v.b.), dersler ve derslerde kullanilan yéntem ve teknikler
gibi konularda diigiince ve onerilerinden faydalanmak amaciyla yapilir. Her dénemin sonuna dogru
yapilacak derslerin degerlendirmesi Ggretim elemanlan ile dersin giigli, zayif noktalan ile gereken
iyilestirmeler hakkinda fikir verecektir (Engelkemeyer, 1993).

o  Ogretim Elemanlar: ve Diger Calisanlarla Ilgili Aragtirma

Universitenin i¢ miisterilerinin amag ve hedefleri, 6nem verdikleri konular ve ig tatmini konularinda
bilgi saglayacak bir aragtumadir. Universitelerimizde piyasa ihtiyaglan dogrultusunda akademik
programlarin  hazirlanmasi ¢aligmalarmin  yapilmasi heniiz iz kazanmamustir. Bunun = igin
iiniversitelerde, imaj aragtirmasi, sunulan hizmetlerin degerlendirilmesini yaparak ihtiyaglan
saptayacak bir “Pazarlama Komitesinin” kurulmas1 uygun olabilir. Komiteye TKY kavramu hakkinda
verilecek egitim, faaliyetlerin ve birimlerarasi iliskilerin daha etkili olmasim saglayacaktir.

ASAMA 4: Ust Yonetim Planlamas: (Hoshin Planlamas:)
Universitenin iist yonetimince yapilacak planlama bes asamadan olugmaktadir.
e Misyon, Degerler, Ilkeler, Amag ve Hedefleri Belirleme (Omekler Ek 1 ve Ek 2°de
gosterilmektedir)
¢  Misteri Degerlendirme
o Kiitik Siiregleri Belirleme
* Vizyon Gelistirme
» Planlamada Oncelikli Alanlan Belirleme

Birinci adim: Misyon, Deger, Ilke Amag ve Hedefleri Belirleme: Her tniversitenin etkili ve iyi

6grenme ile ilgili misyonu mevcuttur. Bunlart ortaya g¢ikarmak ve duyurulmasmm saglamak
gerekmektedir.
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Ikinci adum: Miisteri Degerlendirme: Miisteriler giin gegtikge daha duyarli hale geldikleri igin egitim
piyasasinda lider konumuna gelebilmek amaciyla iiniversitelerin tedarik¢i olarak miigteri
beklentilerine cevap veren kurumlar olmasinin 6nemi "artmaktadir. Bunun i¢in iiniversitelerin
akademik hizmetlerden idari hizmetlere kadar sundugu her tiirlii hizmeti iiclincli agamada belirtilen
anketler, goriisme ve benzeri tekniklerle degerlendirmesi ongoriilmektedir. Ornegin Chicago’daki
okullarda yapilan degerlendirmelerde 6grencilere yeteri kadar okuma aligkanliginin kazandirilmadigt

saptanmig, nedenleri analiz edildiginde ise asagidaki bulgulara rastlanmistir.

e Ogretmenler 6grencileri bagimsiz okuma konusunda y&nlendirmiyor.
e Okulda dgrencinin ilgisini gekecek yeterli 6zellikte kitap yok.
e Opgrencilerin eve kitap gotiirmesine izin verilmiyor.

e Veliler okul diginda 6grencileri okumaya tesvik etmiyor.

Elde ettigi bulgulardan hareket eden okul ySnetimi, 6grencilere okuma aligkanliklarini kazandirmak ve

okumadan zevk almalarini saglamak amaciyla gerekli Snlemleri almistir (Moore, 1993).

Ugiincii Adim: Kritik Siireglerin Belirlenmesi: Oncelikle, Universite Rektorliigiiniin belirleyecegi
kritik siiregleri icermektedir. Oregon State Universitesince belirlenen bazi kritik siireg ve performans

Olglimleri Tablo 2.1°de belirtilmektedir.

SUREC PERFORMANS OLCUMU

Universiteye Kabul Edilme Kabul edilme ve kabul prosediirlerine
uygunluk

Miifredat Gelistirme Giiniin  sartlarma uygunluk ve kabul
edilebilirlik

T)Eretim ' Ogrencilerin dgretimi degerlendirmesi

Uluslararast gelisme Yabanci iilkelere giden 6grenci sayist

Arastirma Yerli/Yabanci Yayin sayist

Toplumla Iliskiler Sikayet sayilar

Bilgi-Islem Hizmeti Bilgisayar-6grenci hizmeti

Uzun Vadeli Planlama Onceden belirlenen hedeflere % kag
ulagildigt

Teknik Bakim Geligtirme Tamirat i¢in harcanan para

Tablo 2.1: Kritik Siireg ve Performans Olgiimleri
Kaynak: Ralph G. Lewis and Douglas H. Smith. 1994. Total Quality in Higher Education. Florida: St.

Lucia Press.
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Dérdiincii adim: Vizyon Geligtirme

Universitenin uzun vadede gelistirecegi vizyon amaglara ulagmada birinci adimdir. Asagida

liniversite vizyonu igin bir 6rnek verilmektedir.

Universitenin vizyonu, uluslararasi tanman bir imiversite olmaktir. Her égrencimiz en az bir yabanct
dili ve bilgisayar kullanmasmn iyi derecede ogrenecektir. Fakiiltelerimizin uluslararas: deneyimlerden
yararlanmasmi, arastirma programlarimzi ikiye katlamayr ve yabanct kikenli dgrenci sayimizi
%10°dan %15 e ¢ctkarmay: istiyoruz. Ayrica, iiniversitemizin ¢alismak ve arastirma yapmak igin en iyi
yiiksek ogretim kurumu olmasim planlamaktayiz. Hizmetten yararlanan kesimin éniimiizdeki on yil
icindeki beklenti ve ihtiyaglarini belirlemeyi ve onlari agmak igin neler yapiabilecegini bilen bir
tiniversite olmayt istiyoruz. Sadece islerini yapmay: bilen degil, aym zamanda islerini diizenli olarak

gelistirmesini bilen takim anlayisina sahip ¢alisanlar: olan bir iiniversite olmay: hedefliyoruz.
Beginci Adim: Planlamada Oncelikli Alanlarin Belirlenmesi

Vizyon, amag ve hedefler dogrultusunda bir sonraki agama, hizmet alanlarinda yapilacak
planlamalar1 belirlemek olacaktir. Planlama sayesinde her seviyede calisan personel, iiniversitenin
vizyonuna ulagmak igin {istlenmesi gereken roliiniin ne oldugunu kavrayacaktir. Planlar boliim ve
birim seviyesine de indirilecegi icin her akademik veya idari birim okulun vizyonuna erigsmek igin
kendi hedef ve stratejilerini gelistirecektir. Daha sonra tiim bu planlar1 birlestirecek 5 yillik bir

uygulama planinin hazirlanmasina gegilecektir. Ornek plan Ek 3°de gosterilmektedir.
ASAMA 5: Giinlitk Yonetim Takimlarmm Olusturulmas:

Takimlar, TKY nin en 6nemli araglarini1 olusturmaktadir. Siireg problemleri hakkinda herkese
calisma firsati verildiginde daha iyi Onerilerin ortaya ¢ikacagi muhakkaktir. Ayrica, dneriler herkesin
katilimi ile gergeklestirildiginde daha ¢abuk uygulamaya gegirilir. En fazla on kisiden olusturulacak
takimlarda roller agikga belirlenir. Takim lideri, toplantilari, giindemi, toplant: siirelerini ayarlar, takim
faaliyet planlarinin hazirlanmasini temin eder. Takim ydnlendiricisi, takim iiyelerinin dikkatinin ayni
noktada toplanmasini saglar, problem ¢6ziimii konusunda tam zamanh egitim tedarik eder ve herkesin
katilim ve katkida bulunma sansini elde etmesini saglar. Takim iiyeleri, tiim toplantilara katilarak, fikir

tiretir, veri toplar, 6neri geligtirerek uygulanmasina yardimei olur.
2.3.2 PROBLEM COZME SURECI

Takimlarin iyilestirme igin yararlanabilecekleri on basamaktan olusan problem ¢6zme siireci

Sekil 2.2°de gosterilmektedir.
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1 Kritik Siireclerin Se¢imi
2 ‘ > Miisteri Dege%endirmeleri
3 Iyilestirme Yapilacak
Konunun Belirlenmesi
4 Siirecin Sematize Edilmesi
Performans Olgiimlerinin
5 Geligtirilmesi
6 Sebep-Sonuglarin Belirlenmesi
7 Sebepler Hakkinda Veri
Toplanmasi
8 Veri Analizinin Yapilmasi
Oneri Gelistirme
9
3 U
vK
10 Stirekli Iyilestirme
- Y

Sekil 2.2 Problem C6zme Siireci
Kaynak: L. Edwin Coate, “Implementing Total Quality Management in a University Setting”.

A Conference on Quality Improvement in Higher Education. April, 24-25 1991. Birmingham.
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Birinci basamak: Amag ve hedefleri destekleyecek iyilestirme alanlari, kritik siiregler belirlenir.

Ikinci basamak: Stireglerin miisterileri ve hizmet edilen alanlar belirlenir. Miisteri anketleri uygulanir.
Toplanan veriler analiz edilir.

Ugiincii basamak: Iyilestirilmesi/¢6ziilmesi gerekli en dnemli konu belirlenir.

Dérdiincii basamak: Siireg akig diyagrami ¢izilir.

Besinci basamak: Performansin 6lgiilmesi ve beklentilerin karsilanmasi/agilmasi igin hedefler koyulur.
Altinct basamak: Problemlerin olasi sebepleri belirlenir. Bu basamakta balik kilgig1 diyagrami
kullanilabilir.

Yedinci basamak: Sebepler hakkinda veri toplanir. Elde edilen bilgi gidisatin neye gére
karsilagtirilacagini gosterir.

Sekizinci basamak: Veri degerlendirilir. Grafiksel olarak incelenir.

Dokuzuncu basamak: Oneri iiretilir, uygulanir, Slgiiliir ve diizeltme ve/veya iyilestirmeler yapulir.

Onuncu basamak: Problem ¢oziiliince iyilestirmeler, standardizasyon yapilir.
ASAMA 6: Fonksiyonel Takimlarim Olusturulmas:

Birgok fonksiyon alaninda ¢6ziilmesi giic problem ve firsatlar yer almaktadir. Universite
iginde kurulacak fonksiyonel takimlarin gorevi, takim projelerinin veya g¢alismalarinin 6nemli alanlara
konsantre olmasint ve degerlendirilmesini saglamaktir. Bu takimlar birimleraras: igbirliginin ve ortak
projelerin yiiriitiilmesinde de destek olurlar. Takim iiyelerinin siirekli kalite iyilestirme konusunda
gerekli bilgi ve Dbecerilerle donatilmis olmasi problemlerin seciminde ve sonuglarin

degerlendirilmesinde oldukga fayda saglayacaktir.
ASAMA 7: Raporlama, Tegvik ve Odiillendirme

Raporlama: Her birim sorumlusu iiniversitede kurulacak Kalite Koordinatorliigiine veya bu
islerden sorumlu Rektdr Yardimcilifina aylik rapor gonderecektir. Raporda, birimlerin kritik
stireglerinin performans &lgiimleri konu edilecektir. Her yil her bir birim sorumlusu ve iiniversite {ist
yonetimi ile siireglerdeki gelismeler degerlendirilerek gelecek yil igin yeni hedefler belirlenir.
Performans degerlendirmelerinin ayn1 zamanda maag zamlari ile de baglantili olmasi saglanir. Calisma
takimlari, ¢aligmalarini bitirince de, Rektor Yardimcisi ve birim sorumlusuna problem ¢&ziimlerinin
ve iyilestirmelerinin neticelerini sunar ve rapor ederler. Raporlar, aynt zamanda Rektorliik ve Y6netim
Kuruluna da gonderilir. lyilestirme sunumlarinin dinlenmesi fist y&netimin TKY uygulamalarm

destekledigini gosterecektir.

Tesvik ve Odiillendirme: Takim veya bireysel olarak yapilan iyilestirme galismalarinin veya

Onerilerin iiniversiteye etkisi agisindan degerlendirilmesi yapilarak bir 6diil sistemi gelistirilebilir.
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Geligtirilen odiiller, tiim personelin katihmina agik olmalidir. Odiillerin verilmesi ile ilgili kriterler
onceden belirlenir, Ayrica, bilimsel ve veri bazli aragtirmalar yoluyla &gretimin iyilestirilmesi,
isbirligine dayali egitimin desteklenmesi, iiniversite miifredat programimnin sistematik olarak gdzden
gecirilmesi ve 6gretim eleman1 degerlendirmelerinin iyilestirilmesi' konularinda yapilacak aragtirmalar
icin de ¢esitli odiiller geligtirilebilir (Lamkin, 1994). Yapilan iyilestirme ¢alismalarinin, 6nceden
belirlenen amag ve hedeflere ulagmasi ve giinliik yonetim planmimn yapilmast sarttir. Universitenin 6zel

giinlerinde verilebilecek ddiller ilgili yayinlarda yayinlanarak deneyimlerin paylagilmas: saglanabilir.

Yukarida agiklanan agsamalar ¢ergevesinde bir yiiksek 6gretim kurumunda TKY yaklagimint uygulama

modeli dzet olarak Sekil 2.3°de gematize edilmistir.

T2 VIRSEROCR T Koo
CEUTTATRASYON MERERS
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1

3

REKTORLUK
TKY HAKKINDA
BILGILENDIRILIR

vy

2

Miiigteri ihtiyaglari
tammmlanr

7

Vizyon, misyon, ve 5 yillik
plan belirlenir. Rektorlikge
TKY uygulama karar1 almmr

Pilot takmm(lar)
olugturulur

¥

Birim ve Fakiilteler 5 yillik
plan yaparlar

s Y

8

Tegvik ve 6diillendirme
sistemi gelistirilir

Siiregleri iyilegtirmek
amaciyla giinliik takimlar ve
sistemler kurulur.

Islevleraras: pilot takim
calismalar: baglatilir

2/

Islevleraras1 ydnetim
takimlar1 ve sistemleri
isleme koyulur

10 *

Caligmalarin geligmesi

izlenir
Y

5 yillik plan revize edilir

Sekil 2.3 Universitede Toplam Kalite Yonetimi Uygulama Modeli

Kaynak: L. Edwin Coate, “Implementing Total Quality Management in a University Sefting”. A

Conference on Quality Improvement in Higher Education. April, 24-25 1991. Birmingham.
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UCUNCU BOLUM
HIZMET BiRiMi, OGRENCi VE OGRETIM ELEMANI BASARI DEGERLEMESI
3.1 KONU

Ugtincti boliim iki ana uygulama calismasindan olugmaktadir. Ilk calismada, Malcolm
Baldridge Kalite &diilii kriterleri gergevesinde bir yiiksek dgretim kurumunun sadece bir biriminin
degerlendirilmesi yapilmaktadir.  Ikinci galigmada ise degerlendirmede ele alman yedi ayri
kategoriden biri olan “Enformasyon ve Analiz” kategorisi kriterlerinin esas alindig1 6grenci ve 6gretim

elemanu bagarilarinin degerlemesi yapilmaktadir.
3.2 AMAC

Sézii edilen uygulama galigmalart, Toplam Kalite Yonetimi veya Siirekli Kalite Iyilestirme
programlar: siirecine baglayacak yiiksek gretim kurumunun ilgili birimi igin baslangi¢ asamasinda
zemin hazirlamayi ve nerelerden baslanabilecegi konusunda ipuglar: vermeyi ve sinif iginde yapilacak
siirekli degerlendirme galigmalarinin egitim-6gretim kalitesinin artirilmasindaki roliinti g&stermeyi

amaglamaktadir.
3.3 YONTEM

Birinci g¢alismada, ydntem olarak Malcolm Baldridge kalite odiiliiniin kriterlerinden
faydalanilmaktadir. Onerilen yontem, kurumun tamamim veya belirli boliim/birimi degerlendirmek
amactyla uygulanabilme O6zelli§ini tagimaktadir. Birim degerlendirme formu ve sekli Ek 4°de
belirtilmektedir. Ikinci caligmada ise &grencilerin dénem igerisinde birinci, ikinci ve iigiincii
sinavlardan elde ettigi neticeler ile 6gretim elemant ve ders degerlendirme anketinden yararlaniimistir

(Ek 5). Uygulamalarda drnek olay ¢alismasi yapilmis ve agiklayici yontem kullaniimigtir.

33



3.3.1 HIZMET BIiRiMi BASARI DEGERLEMESI - MALCOLM BALDRIDGE KALITE
ODULU

Malcolm Baldridge Kalite Odiilii, kalite ¢aligmalarii bagariyla yiiriiten organizasyonlari
6diillendirmek amaciyla ve her yil verilmek iizere, 1987 yilinda Amerika’da kurulan bir kalite
sdiiliidiir. Odiil, kalite bilincinin gelistirilmesi ve bagarili stratejilerin kamuoyuna duyurulmasi amacini
tagimaktadir ve halen ii¢ kategoride verilmektedir. Bunlar iiretim, hizmet ve kiigiik isletmelerdir. Her
yil her biri bir kategoriye ait olmak iizere iki 6diil verilebilmektedir. Odiil almak amacin1 giitmeyen
birgok organizasyon kalite g¢aligmalarimi Slgmek veya kalite galismalarina baglamak igin alt yap:
olusturmak amaciyla &diil kategorilerinden teknik anlamda faydalanmaktadir. Ele alinan konular

asa@ida belirtilen yedi ayr1 kategoride incelenmektedir.

1- Liderlik

2- Enformasyon ve Analiz

3- Stratejik Kalite Planlamasi

4- Insan Kaynaklari Geligtirme ve Yonetimi

5-  Uriin ve Hizmetlerde Siireg Kalitesi Yonetimi
6- Kalite Sonuglari

7- Miisteri Odaklilik ve Miisteri Memnuniyeti

Her bir kategoride yer alan kriterler, kalite performansmn artirilmasmin yaninda tiim
calisanlarda kalite bilincinin olugturulmasini ve ortak amag ve hedeflerin belirlenmesini, ortak bir dilin
olusturulmasini dolayisiyla iletisimin daha etkili olmasini1 salamaktadir. Ayrica, kriterler, planlama,

egitim, degerlendirme gibi faaliyetlerde de kullanilabilmektedir (Bes;cerfield, 1995).

3.3.1.1 KALITE KRITERLERININ OZELLIKLERI

e Kriterler sonug odakhdir ve Misteri Memnuniyeti, Pazar Payi, Yeni Pazar Gelistirme,
Uriin/Hizmet Kalitesi, Verimlilik ve Fonksiyonel Etkililik, Insan Kaynaklar1 Performansi ve

Geligimi, Tedarikgi Performansi ve Gelisimi, Kamu Hizmeti gibi alanlarda &rgiitsel performansin

artirilmasin saglayacaktir.
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e Kriterlerde 6rgiitiin tiimiinde veya herhangi biriminde kullamlmak tizere gerekli spesifik kalite
araglan, teknik, teknoloji, sistem veya baglama noktalan konusunda tammlamalar
yapilmamaktadir. Ciinkii, s6z konusu faktérler, her kurumun veya birimin biiyiikliigiine, hizmet
cesidine, caliganlarin &zellikleri gibi konulara bagh olarak degisik kullanum alanlarna sahiptir.
Daha ¢ok faktorlerin sistem igerisinde diizenli olarak degerlendirilmesi ve ihtiyaglar
dogrultusunda gerekli degigikliklerin yapilmas: geregi iizerinde durulmaktadir, Amag,
yaklagimlarda cesitliligi saglarken iletigimi, paylasimi ve sistemin daha iyi anlagilmasim
giiclendirmektir.

e Kiriterlerde ana tema kalite iyilestirme déngiilerinin kurumun her siirecinde uygulanmas: olarak
gorillmektedir.

e Kriterlerin en 6nemli dzelliklerinden bir tanesi de kurumun ya da birimin giiclii noktalan ile
iyilestirme gerektiren alanlar saptamaya yarayan bir degerlendirmeye olanak tammasidir.

Yukanda sozii edilen yedi kategori, hizmet/iiretim endiistrilerinde kaliteyi belirlemede anahtar
kriterler olarak algilanmaktadir. Egitim bir hizmet ¢esidi, O6grenciler de miigterileri olarak
goriilebileceginden, bir iiniversite de diger hizmet kuruluglan gibi kendini degerlendirmeli, rekabetin
getirecegi giicliiklerle nasil miicadele edebilecegini saptamalidir.

3.3.2. KAPSAM VE SINIRLILIKLAR

Calismanin kapsamma bir Universitenin Hazirlik Okulu birimi alinmaktadir. Birim, kriterler
cergevesinde olusturulan yedi kategoride degerlendirilmektedir. Caligmanin yiiriitiilmesinde,
Rektorlilkkge uygun goriilen sayilann 3 ile 5 arasmda degisen ve gesitli idari-akademik- yonetim
birimlerinin fiyelerini igeren 8-10 kisilik takimlarin gorevlendirilmesi esas alinmahidir. Takimlar ayrica
komitelerde yer alan 6grencileri de kapsamalidir. Bu galigmada, birim yoneticilerinin (miidiir,
koordinatér, koordinatér yardimcisi, smav boliim sorumlusu ve &fretmen egitimi sorumlusu) yer
aldig1 bir takim olusturulmus ve takim dyelerinin degerlendirmelerinden elde edilen neticeler esas
alinmigtir,

Yontemin etkili olarak ¢alismast igin takimlarin bilgilendirilmesi ve kriterleri
degerlendirmeleri igin yeterli zamanin verilmesi gerekmektedir. Caligmanin ne igin yapildii, TKY
sirecine baglamak igin degerlendirme ve Onerilerin O6nem tagidifi konusunda agiklamalar
getirilmelidir. Takimlar galigmanin 6nemine inanmazlarsa, sorulara gerekli ehemmiyeti géstermeyecek
ve gerekli tartigma ortamu yaratilamayacaktir. Amaca ulagsmak igin 6ncelikle ¢aligmanin amaci ve
getirecegi avantajlar belirtilmelidir.
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Calismaya baslamadan once, takim iyelerinin her bir kategoriyi okuyarak tartigmasi
onerilmistir. Daha sonra, degerlendirme formu incelenerek degerlendirmenin ydntem ve teknigi

iizerinde durulmustur.

Ikinci galiymada ise 1997-98 Akademik ders yilinda &grenime baglayan 20 o3renci esas
almmugtir. Ogrencilerin dénem igindeki basarilart dagilim ve bar grafikleri ile incelenerek degerlemesi
yapilmistir. Ogretim elemanmin performanst da ayni gruba dagitilan anketler yardimiyla grafiksel

olarak incelenmistir (Ek 5).
3.3.3 VERIi TOPLAMA TEKNIiGi

Malcolm Baldridge Kalite Odiilii kriterlerine gére yapilan birim degerlendirme galismasinda
takim iiyeleri tarafindan her bir kategorinin incelenerek 1°den 5’e kadar olan puanlardan uygun olanini
Degerlendirme Formuna isaretlemesi saglanmigtir. Degerlendirmelerde 2.5 veya 3.2 gibi noktali
puanlamalarin da yapilmasi miimkiindiir. Caligmaya baslamadan 6nce takim tarafindan tiim ana ve alt

kategorilerin incelenmesi 6nerilmektedir.

Ogrenci ve Ogretim Eleman: Basar1 Degerlemesi galigmasinda ise &grenci bagarisi, smav
neticelerine gére incelenmis, eksiklikleri saptanmis ve diizeltmeler yapilmistir. Dénem sonunda
uygulanan anket ¢aligmasinda ise 6grencilerin kendi fikirleri dogrultusunda 1 ile 5 puan arasinda
degerlendirme yapmalari (Likert Slgegi) ve alternatif belirtilen sorulardan herhangi birini se¢meleri

istenmigtir.
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3.4 DEGERLENDIRME KATEGORILERI, KRITERLER VE UYGULAMA SONUCLARI
1. KATEGORI: LiDERLIK (15 Puan)

Birinci kategori ii¢ alt kategoriden olugmakta ve iist yonetimin (Rektor, Rektér Yardimcist ve
Dekanlar) kurumun faaliyetlerine y6n verecek agik, anlasilir kalite degerlerini ve yonetim sistemlerini
nasil gelistirdigini incelemek amacini tagimaktadir.

Takim iiyelerinden agagida belirtilen kriterlere gore 1-5 arasinda puanlamanin yapilmasi istenmistir.
1.1. Biriminizin kalite anlayist nedir? Birimde resmi bir kalite yonergesi mevcut mudur?
Asagida belirtilen kriterlerin amaci, birimdeki kalite anlayisinin belirlenmesidir. Kalite

anlayiginin tiim ¢aliganlara duyurulmasi ve kalite bilincinin gelistirilmesi igin yazilmis bir dokiiman

olup olmadigi da sorgulanmaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Resmi bir kalite yonergesi mevcut degildir.

2 Yonerge, yiiksek kalite, sifir hata gibi geleneksel ozellikleri odak noktas: olarak ele
almaktadir.

3 Resmi Kkalite yonergesi, misyon bildirimi seklinde hazirlanmis, ayn1 zamanda birimlere

yonelik el kitaplari, brogiirler gelistirilmistir.

4 Tiim ¢alisanlar resmi kalite yonergesinin kendi birimleri ve kurum i¢in ne ifade ettiginin
bilincindedir.
5 Resmi kalite y6nergesi, yiiksek diizeyde elde edilen kalite sonuglari, diinya standartlar ile

siireg, sistem ve egitimlerin siirekli iyilestirilmesi ile yakindan ilgilidir.
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1.2. Kalite politikast ve/veya misyonu birim biinyesinde ne sekilde yaygmlastirimaktadir?

Bir kurumda sadece kalite politikasinin olmas: yeterli degildir. Bunun igin tiim politika
ilkelerinin kurumda yayginlastiriimasi igin nasil bir yol izlendigi asagidaki kriterlerde

aragtirilmaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Genel anlamda “kalite”den bahsediliyor.

2 Kalite el kitabi yazilmigtir.

3 Kalite El Kitab1 ve/veya kalite politikalar: tiim birime dagitilmigtir.

4 Kalite prosediir ve politikalart hakkinda rutin g¢alisma gruplari ve seminerler
diizenlenmektedir.

5 Kalite politikas1 ortak hedef ve yonii tayin etmek, kararliligi gostermek ve farkl: alan ve
faaliyetlerin entegrasyonunu saglamak igin yayginlastirilmaktadir.

1.3. Yénetimin, kurum icinde ve disinda kalite ile ilgili iletisimi (yayin, goriisme v.b. yardimiyla)

saglayarak gelistirdigi liderlik ve kisisel katthm roliinii ne sekilde yerine getirdiginin tammlanmasi

Asagidaki kriterlerdeki temel gaye, yonetimin kaliteye bakis agisit degerlendirmektir.
Geleneksel yonetici ile lider arasindaki fark kurumda gozlenmekte midir? Yonetim, kaliteye olan

inancim birim iginde ve disinda ne sekilde iletmektedir? sorularina cevap aranmaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Geleneksel yonetim rolii — ydnetme, kontrol etme ve kalitenin yonii konusunda direktif

verme faaliyetleri siiregelmektedir.

Ydnetimin, kurum igindeki kalite konularinda bizzat yer aldig1 goriilmektedir.

Yoénetimin, kararliliginin bir gostergesi olarak kurum diginda da kalite ile ilgili konularda

yer aldig1 goriilmektedir.

4 Yonetim, tiim orgiit biinyesinde katihmer yonetim politikasmi benimsemekte ve kalite
gemberlerinin getirdigi Onerileri uygulamaya gegirmektedir. Lider, kurum iginde grup

iyilestirme ve geligtirme faaliyetlerini izlemektedir.

5 Yonetim, kalite ¢aligmalarm yiiriiten bir lider olarak kurum disinda da kabul ve sayginhik

kazanmustir.
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2. KATEGORI: ENFORMASYON VE ANALIZ (5 Puan)

Ikinci kategori, birimin kalite sistemini olusturan verilerin gesidini, gegerliligini, kullanim
alanin1 ve yonetimini incelemektedir. Dogru, tam ve zamaninda elde edilen veri, 6nlemlere dayali
proaktif bir kalite y6netiminin uygulanmasini saglayacaktir. Cogu zaman veri ve bilgi sistemleri izole
edilmis, ulasilmas: gii¢, koordinasyonu zayif bir yaptya mevcuttur. Siiphesiz ki, bdyle ortamlarda

yeterli bilgiye sahip olmayan galiganlar yanhs analizler yapabileceklerdir.

2.1. Hangi alanlarda (muhasebe personel alimi, halkla iligkiler, caltsanlarin memnuniyeti, ogrenci
kayitlary, mezunlarin durumu, hizmet siireleri v.b.) fonksiyon ve/veya siire¢ trendlerini gosteren

veriler mevcuttur?

Siirekli Kalite Iyilestirme galismalarinda veri toplama ve istatistiksel olarak degerlendirerek
bilgiye doniistiirme iglemi 6nem tagidigindan birim performansinin degerlendirilmesinde
akademik/idari alanlarda fonksiyonlar1 izlemeye yarayan veriler toplanmakta midir? Yoksa sadece

standart veriler mi mevcuttur? sorulari agagidaki kriterler yardimiyla tartisiimaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Veri yok ya da standart muhasebe verileri mevcuttur.
2 Kayit olan &grenci, bagvuran/kabul edilen 6grenciler hakkinda standart oran ve veriler
mevcuttur.

Kritik siireg ve sistemlerin izlenmesine yarayan istatistiksel yontemler kullaniimaktadir.

4 Tiim ¢alisanlarca incelenmeye olanak tantyan kalite maliyet analizi verileri mevcuttur.

5 Tiim birim g¢aliganlan istatistiksel veri toplayarak, analiz etmekte; hizmet kalitesini

yiikseltmek amaciyla TKY siire¢ dongiisiinden faydalanmaktadir.
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3. KATEGORI: STRATEJIK KALITE PLANLAMASI (5 Puan )

Ugiincli kategori, birimin kisa ve uzun vadeli amaglar: karsilamak ve liderlik pozisyonunu
oturtmak amaciyla gelistirilen planlama siirecini incelemektedir. Kurum biinyesinde yer alan birimler

birbirinden farkl stratejiler gelistirebilirler.
3.1 Birimin kisa (2-3 yulik) ve uzun (3-5 yilik) vadeli kalite amag, hedef ve planlarinin ézetlenmesi

Birimde uzun ve/veya kisa vadeli planlamalar iginde amag ve hedeflerin ne sekilde belirtildigi,

miisteri ihtiyag ve beklentilerine yonelik hedeflerin koyulup koyulmadigi tartisilmaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Finansal sonuglara ve iist yonetimce gelistirilen amaglara yonelik standart y&netim

anlayis1 mevcuttur.

2 Kalite, maliyet/etkililik ve miisteri memnuniyeti hakkinda sayisal hedefler gelistirilmistir.

3 Tiim &gretim elemanlarimin kurum misyonuna uygun olarak gelistirdigi kalite planlarinin

yer aldigi, politika konuglandirma y6nteminin uygulandigi yénetim anlayisi mevcuttur.

4 Tiim ¢alisanlarin (6gretim elemanlari, idari gorevliler ve diger galisanlar) kurum misyonuna
uygun olarak gelistirdigi, kalite planlarmn yer aldig1 politika konuslandirma ySnteminin

uygulandig1 yonetim anlayig1 mevcuttur.

5 Kurumun Onceden belirlemis oldugu hedefler, diinya standartlar ile rekabet edebilecek

kalite performansina ulagmasinda anahtar rol oynamaktadir.

4. KATEGORI: INSAN KAYNAKLARI GELISTIRME VE YONETIMI (15 Puan)

Dordiincii kategori, kaliteye ulagsmada, birim caliganlarinin potansiyellerinin en iyi sekilde
kullanilmas: ve gelistirilmesi ile katilim, siirekli iyilestirme ve kisisel gelisme konusunda kurumun

gosterdigi calismalari incelemektedir. Bes alt kategoriden olusmaktadir.

Usiincii kategori gibi, tartismaya agik kriterleri igerdiginden birim sorumlusu, birimin tiimii
hakkinda degerlendirme yapabilecek, takim iiyelerini yénlendirecek bir kolaylastirict ya da danisman
atayarak daha etkili ve dogru bir degerlendirme yapilmasini saglayabilir. Bu kategorideki sorular, daha
onceden calisanlara hi¢ ySneltilmemis sorular1 kapsayabilir. Ornegin, TKY uygulamalarina gegis
calismalar yeni diisiiniilmeye baglandig1 siralarda “galisanlarin egitimi ne sekilde sonuglanmigtir?”
gibi sorularin cevaplarinin beklenmesi erken sayilabilir. Yonetimin direktifleri olmadan, uygulama
calismalar1 heniiz kesinlik kazanmadan sorularin cevaplandirilmasi giitiir. Fakat, sorularin
sorulmasindaki asil amag, takimlarin uzun vadeli planlamalarinda Gnem tagiyan konulan

belirlemelerine olanak saglamaktr.
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4.1 Caliganlarin etkililigini, dretkenligini, ve katlinun artirmak icin kurumun gelistirmis oldugu
ozel stratejiler nelerdir?

Birim ¢aliganlarinin kendi hizmet alanlarna yénelik fonksiyonlarmi gelistirmeleri igin s6z
sahibi olmalar1 gerekmektedir. Ciinkii, yaptiklar isi dabha iyiye g6tiirmek igin gerekli sartlar onlardan
daha iyi kimse bilemez. Bu felsefeden hareketle galiganlarin tiretkenligini arturmak igin katilimer bir
politikanin izlenip izlenmedigi sorgulanmaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Birime ait herhangi bir strateji yoktur.

2 Strateji, yénetimin y6nlendirmesine ve galigmalarina bagh olarak belirlenmektedir.

3 Siireg ve sistemler iizerinde yofunlagmay:r Ongoéren katilimci yénetim tarzi
benimsenmektedir.

4 Caliganlarm kendi ¢aligmalan ile ilgili sorun veya problemlerle karsﬂasnklannda aninda
karar alabilmelerini 6ngéren katilime1 yonetim tarzi benimsenmektedir.

5 Caliganlarin y6netimce siirekli desteklendigi ve “Iyi ki burada galigtyorum” dedigi,
galiganlarin moralinin yiiksek oldugu bir yonetim tarzt mevcuttur.

4.2.Birimde Surekli Kalite Iyilestirme Siireci hakkinda ¢ahsanlara nasil bir egitim verilmektedir?

Calisanlarin diretkenliginin artinlmasinda hizmet-igi egitim programlarmin Onemi inkar
edilemez. Bunun yaninda galiganlarin kalite prensipleri ve istatistiksel siire¢ kontrol konularinda da
egitilmesi ile siirekli kalite iyilestirme caligmalari bilimsel bir nitelik kazanacaktir. Asagidaki
kriterlerde ¢alisanlara verilen egitimin igerigi belirlenmeye ¢aligilmaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Calisanlara egitim verilmiyor.

2 Caliganlar ilgili olduklar ig becerileri hakkinda egitiliyorlar.

3 Caliganlar, kalite prensipleri konusunda egitiliyorlar.

4 Caliganlar, kalite prensiplerinin yaninda istatistiksel siire¢ kontrolii gibi konularda da
egitilmektedirler.

5 Verilen egitimlerin temelinde, tiim personelin ve i§ siireg kalitesinin siirekli
iyilestirilmesinin saglanmas1 yatmaktadir ve galisanlar kalite prensipleri ve ilgili olduklar i§
becerileri hakkinda egitim almaktadirlar.
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4.3 Birimde halen ¢alismakta olan personelin yiizde kagina Toplam Kalite Yonetimi veya Siirekli

Kalite lyilestirme kavramlar: hakkinda egitim verilmistir?

Stirekli kalite iyilestirme ¢aligmalarina baglayacak kurum ya da birimlerde 4.3 no’lu sorunun
cevabi bityiik bir olasilikla “% 0” olacaktir. Amag, uzun vadeli planlamalarda yer alacak egitim

programinda bu konuya da dikkati gekmektir.

PUAN KRITERLER

%0

% 25’den az

% 25 - % 60 arasi

% 61 - % 90 arasi

] &l Wl N e

% 91 - % 100 aras1

4.4 Birimde ¢alisanlar, kalite iyilestirme faaliyetlerine katki ve katiulim saglamalar: icin ne sekilde

yonlendiriliyor ve motive ediliyor? (or. odiil dagitimu, ézel giin ve torenlerin diizenlenmesi)

Calisanlar dogru yonlendirildigi ve etkili bicimde motive edildigi takdirde galistiklar1 birime
daha biiyiik fayda saglayacagindan asagida belirtilen kriterlerin birim i¢in 6nemi bir kez daha

artmaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Odiiller ya parasal olarak istege bagli bir sekilde dagitilmakta ya da formal bir program
uygulanmamaktadir.
2 Bireysel gabalara dayanan klasik performans degerlendirme sistemi mevcuttur.

Yonetimin karari ile uygulamaya koyulan parasal olmayan, manevi deger tasiyan odiiller

mevcuttur.

4 Yonetimin karari ile uygulamaya koyulan, fakat en azindan iki ayn degerlendirmenin de

dikkate alindig1 parasal olmayan, manevi deger tagiyan ddiiller mevcuttur.

5 Yonetimin takimlar1 destekleme roliinii iistlendigi, iyilestirilmis siireg ve sistemlere dayali

takim ¢alismalarinin 6diillendirildigi ve tesvik edildigi bir ortam yaratilmigtir.
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4.5 Is yasam kalitesini temin etmek, destekleyici iy ortammi yaratmak ve tim calisanlarin aktif

katiimum: saglamak amaciyla birim ¢apinda yapilan calismalar nelerdir?

Sadece ig siireglerinin kalitesinin degil, iy yagaminin da kalitesini artirmak amag edinilmelidir.
Bunun i¢in ¢aliganlarin yonlendirilmesi ve aktif katilimimin saglanmas esastir. Kriterlerde, ¢alisanlarin
sadece verilen igi en iyi gekilde yaptiklan degil devamli 6neri gelistirerek kendi diisiince ve fikirlerine
saygi duyulan bir ortamun yaratilip yaratilmadig: da tartisiimaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Sadece igini yap, aklim1 evde brrak anlayis1 mevcuttur.

2 Onerilerin gézden gegirildigi ve tartigildig: 6neri kutular: meveuttur.

3 Yoénetimin ve akademik kadronun igbirligi yaptigi katilmer yoénetim modeli
uygulanmaktadir.

4 Tiim galiganlarin yer aldig1 katilimei y6netim modeli uygulanmaktadir.

5 Kendi diisiince ve o6nerileri ile siireglere katma deger (added-value) getiren personelin
yonetimce yonlendirildigi ve desteklendigi bir model uygulanmaktadir.

5. KATEGORI URON VE HIZMETLERDE SUREC KALITESI YONETIMI (15 Puan)

Beginci kategori, birimin siireg ve sistemlerine dayali kaliteli hizmet iretiminde kullandig:
sistematik yaklagimi incelemektedir. Hizmet ya da diriinlerde kalite giivencesi uygulamalarimi dikkate
alan dort alt kategoriden olugmaktadir. Kategorinin yiiksek 6gretime uygulanmasinda kargilagilacak
giicliiklerin tistesinden gelebilmek amactyla egitim kurumlarinca verilen egitimin bir hizmet olarak
degerlendirilmesi, Ogrencilerin akademik bagarlarimin ise iiriin (dier iriinler gibi test edilip
olgiilebilir 6zelligi olan) olarak algilanmast tavsiye edilmektedir.
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3.1. Birim, “israf” kavramim ne sekilde tammlamakta ve azaltmak icin ne tiir dnleyici faaliyetler
almaktadir?

Kriterlerde, bir egitim kurumu/birimi igin endiistri sektoriinde siklikla kullanilan “israf”

kavraminin ne ifade ettigi tartisilmaktadir. Ogrencilerin okuldan ayrilmast, atilmasi gibi konularda

herhangi bir caligma yapilip yapilmadig1 arastiriimaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Ogrencilerin okuldan (bSlimden) ayrilma oranlari gibi konularda israfa dayali formal bir
¢aligma yapilmamaktadir.

2 “Israf” mezun olmayan 6r. hazirlik sintfin1 atlayamayan 6grenciler olarak degerlendirilmekte, yazili
testler gibi teftige dayal ydntemler yoluyla belirlenmektedir. Miisteri, hizmetten memnun olmayinca
veya herhangi bir isi ikinci kez yapma ihtiyac1 dogdugunda da israf kavrami giindeme gelmektedir.

3 “Israf”, okuldan atilan/ayrilan 6grencilerin topluma maliyeti gibi Olglilebilir digsal
basarisizlik maliyetlerini de igermektedir.

4 “Israf, zaman, siire¢ asamalari, program gelistirme gibi igsel ve digsal faaliyetlerin
maliyetlerini de kapsamaktadir.

5 “Israf”, verimsiz siire¢ ve sistemlerin bir sonucu olarak goriilmekte ve egitim siirecinin tiim

noktalarini kapsamaktadir.

5.2. Birim, hizmet/iiriin tedarikcilerine kars: nasil bir kalite iyilestirme politikast uygulamaktadir?

Birimin digaridan aldigi hizmetlerin (6r. damigmanlik, egitim, satin alma v.b.) kalitesini

degerlendirmek amaciyla herhangi bir politika izleyip izlemedigi asagidaki kriterlerde tartigilmaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Satin alma islemi, kontrat maddelerine gore yapilmakta ve is en diigiik teklifi verenle
gerceklestirilmektedir.

2 Sistem ve siiregler, satin alinan malzemeler ve zamaninda teslimi ile ilgili veriler goz
6niinde bulundurulmaktadir.

3 Hizmet tedarikg¢ilerinden (6r. kuruma &grenci temin eden liseler) belirli kalite standartlarin
tagimalar1 beklenmektedir.

4 Birim, siire¢ odakli kalite iyilestirme faaliyetlerini uygulayabilen tedarikgilerle isbirligi
yapmaktadir.

5 Birim, kalitenin artirilmasi, fiyat belirlenmesi ve hizmet sunumu hakkinda tedarikgilerle

aktif igbirligi igine girmektedir. Ayrica, kurum ve tedarik¢ileri arasinda siirekli iletisim ve

egitim olanaklar1 yaratiimigtir.




{

5.3. Birim, dis kaynaklar tarafindan temin edilen Iiiriin/hizmetlerin kalitesini ne sekilde
degerlendirmektedir?

PUAN KRITERLER

1 Formal bir izleme programi mevcut degildir.

2 Mal ya da hizmetlerin geldigi anda uygulamaya koyulan bir denetleme s6z konusudur.
3 Tedarikgilerin kalite sistemlerinin yillik degerlendirmesi yapilmaktadir.

4 Temel tedarikeiler ve kurum arasinda aktif danismanlik komiteleri kurulmustur.

5 Kalite, toplam maliyet, tam zamanli hizmet sunumu konularinda performans Slgiim

takimlar1 ve igbirligi olusturulmugtur. Tedarikgilerden hizmet/iiriinlerini siirekli

iyilestirmeleri beklenmektedir.

5.4. Birimde c¢alisan kimselerin veya béliimlerin tedarik etmis oldugu hizmet ya da iiriinlerin

kalitesi ne sekilde degerlendirilmektedir?

Kurum i¢inden tedarik edilen hizmetlerin kalitesinin de degerlendirilmesi siirekli kalite
iyilestirme c¢aligmalarinin temelini olusturmaktadir. Asagidaki kriterlerde ilgili birime sunulan

hizmetlerin degerlendirilmesinde hangi yolun izlendigi saptanmaya galistimaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Birime ait bir program mevcut degildir.

Birimde program olusturma galigmalarin1 yiiriiten bir komite mevcuttur.

Birim kendi kalite gostergelerini izlemektedir.

Birim i¢i miisteri-tedarikgi iliskisine 6nem verilen bir kiiltiir yaratilmigtir.

| & W N

Birimde iiniversite misyonuna uygun olarak Rektoriin siire¢ ve sistemlerin performansini

degerlendirdigi Siirekli Kalite Iyilestirme anlayis1 mevcuttur.
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6. KATEGORI: KALITE SONUCLARI (15 Puan)

Altinc1 kategoride, miisteri ihtiyag ve beklentilerinden ortaya ¢ikan objektif Slgiimlere dayali
kalite iyilestirme faaliyetlerinin incelenmesi amaglanmaktadir ve ii¢ alt kategoriden olusmaktadir. Veri
tabani olusturma caligmalariyla baslayacak kalite iyilestirme Olgiimleri, ilk asamalarda ilerlemeleri
gostermeyip, hatta performansin diigtiigli hakkinda ipuglar1 bile verebilir. Burada esas gaye, ileride

iyilestirmeleri 6lgebilmek igin veri tabanini baglangi¢ noktasi olarak ele almaktir.

6.1 Hizmetlerin yiiriitiillmesinde anahtar alanlarda iyilestirmeleri gisterecek verilerin grafiksel

olarak degerlendirmesinin yapumast (Or. dgrencilerin yillara giére haurlk sinifint gecme oranlary).

Birimde yapilan ¢aligmalarin gidisat: ile ilgili veri toplamak, degerlendirmek ve iyilestirmeleri
kaydetmek genel performans hakkinda bilgi verecek en dogru kaynaktir. Asagida sézii edilen
kriterlerde iyilestirmeleri gosteren veri/bilgilerin izlenmesi ile ilgili faaliyetlerin ne sekilde

yiiriitiildiigii saptanmaya c¢aligiimaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Giivenilir veri yok ya da sadece standart muhasebe bilgileri mevcuttur. Kurumsal grafikler
sadece ©6zel uygulamalar (kigisel rapor, yOnetime sunulacak raporlar v.b.) igin

hazirlanmaktadir.

2 Yeni gelen 6grencilerin OSS/OYS puanlarinin rutin olarak incelenmesi gibi geleneksel

kalite gosterge bilgileri kullanilmaktadir. Bilgi i¢/dis miisterilerden temin edilmektedir.

3 Geleneksel bilgi, birimde galigan herkesin anlayabilecegi bir sekilde grafiklendirilerek her

birim/b6liimce diizenli olarak degerlendirilmektedir.

4 Birim faaliyetleri ile ilgili bilgi toplanarak grafiksel olarak degerlendirilmektedir (6r. belirli
okullardan mezun olan &grencilerden ilk % 10°a girerek okulu tercih etme oranlari, ii¢

giinliik satin alma istekleri yiizdesi v.b.).

5 Stratejik kalite hedefleri ile ilgili bilgi diizenli olarak toplanip degerlendirilmekte, kurumda
¢alisanlar tarafindan grafiksel olarak izlenmekte ve g¢alisanlarin gorebilecegi yerlere

astlmaktadir.
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6.2 Birimde yiiriitiilen kalite iyilestirme calismalarindan bir ya da ikisinin tamimlanmasy

Kalite caligmalarmin yiiriitiilmesinden bizzat sorumlu takimlartn veya komitelerin

gorevlendirilip gérevlendirilmedigi ve faaliyet gbsterecegi alanlar tartigilmaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Birimde proje takimlar1 mevcut degildir.

2 Belirli alanlarda sebep-sonuglari incelemek amaciyla proje takimlari veya komiteler
olugturulmustur.

3 Yonetim, Ogrenci kayitlari, egitim maliyeti, siniflarin diizenlenmesi gibi konularda

caligmalar yapacak standart komiteleri gérevlendirmistir.

4 Yonetim, iyilestirme gereken alanlarda ¢aligmak iizere proje takimlarim gorevlendirerek

takim Snerilerini uygulamaya gegirmektedir.

5 Yonetimce kalite ile ilgili ¢alisanlarin da kendilerinden bir deger katabilecegi, 6l¢iilebilir
sonuglari olan konularda c¢alisacak proje takimlari olusturulmustur. En alt kademede

¢alisanlar tarafindan da kalite arag¢ ve yontemleri kullaniimaktadir.

6.3 Birimin, ilgili oldugu hizmet alaminda faaliyette bulunan diger kurumlarla karsilastiriimast

(Benchmarking).

Birim faaliyetlerinin performansi, sinifinda en iyi konumda bulunan bagka bir kurumdaki
birimle kargilagtirilarak bilgi elde edilmekte midir? sorusuna yanit aranmaktadir. Benchmarking
(Nirengileme) rekabete dayali ortamlarda birimlerin daha objektif karar vermelerini saglayacak etkili
bir tekniktir. Bu teknik amag ve stratejilerin belirlenmesine baz teskil ederek, birimin giiglii noktalarini

kuvvetlendirecek, zayif noktalarini azaltmalarina olanak taniyacaktir.

PUAN | KRITERLER

1 Birimde kargilagtirma yapacak veri mevcut degildir.
2 Kar, varliklarin getirisi, veya O6gretim elemany/6grenci orant gibi standart bilgiler
mevcuttur.

Mezunlar dernegi gibi dig kaynaklardan veri toplanmakta ve karsilagtirilmaktadir.

Rakip iiniversitelerin ilgili birimleri ile karsilastirma yapilmaktadr.

Rakip olsun ya da olmasin alaninda en iyi konumda olan kurumlarin hizmet ve
fonksiyonlar1 hakkinda veri toplayarak kurumun hizmet ve fonksiyonlar1 ile

karsilastirilabilecek aktif programlar mevcuttur.
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7. KATEGORI : MUSTERI ODAKLILIK VE MUSTERI MEMNUNIYETI (30 Puan)

Yedinci kategori, birimin miisterileri hakkindaki bilgisini, miisteri hizmetleri sistemi
konusundaki faaliyetlerini incelemek ve miisteri beklenti ve ihtiyaglarmin ne dereceye kadar

karsilanabildigini 6lgmek amacini tagimaktadir.

Miisteri memnuniyetini 6lgmek kalite iyilestirme faaliyetlerinde anahtar roliinii oynamaktadir
ve olusturulacak takimlar, oncelikle hangi miisteri grubunun memnuniyetinin olgiilecegini
belirlemelidir. Yiiksek 6gretim kurumlari, diger miisteri gruplarmin yaninda hizmet verdikleri

toplumun fikirlerini de gz 6niinde bulundurarak performanslarini 6l¢melidirler.

7.1 Birim, dis miigterilerini ne sekilde tammlamakta ve memnuniyetlerini nasi ol¢mektedir?

Kurum ya da hizmet birimleri verdikleri hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde miigteri
memnuniyeti Olgiimlerini kullanmaktadir. Miisterilerin verilen hizmeti degerlendirmesiyle elde
edilecek geri bildirimler, miisteri memnuniyetinin ne ©&lglide oldugunu, misteri ihtiyag ve
beklentilerinin neler oldugunu ve hangi alanlarin iyilestirme ihtiyaci gosterdigini saptamaya yardimc1
olacaktir. Sikayet kutulari, anketler, telefon aracilig1 ile elde edilen bilgiler, miisteri ziyaretleri siklikla
kullanilan geri bildirim araglaridir. Asagidaki kriterlerde dis miisteri memnuniyetini 6lgmek amaciyla

kullanilan herhangi bir ¢aligmanin olup olmadig: sorgulanmaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Birimde dis miisteri memnuniyetini 6lgmek amaciyla gelistirilmis bir veri toplama sistemi

bulunmamaktadir. Kayitlar iyi gidiyorsa o takdirde birimdeki isler de iyiye gidiyor inang1

mevcuttur.
2 Sikayetlerin toplandig1 ve izlendigi bir siireg olugturulmustur.
3 Ilgili alanlarda geri bildirim saglayan, sikayetlerin belirlenmesi i¢in formal bir sistem

olusturulmugtur. Sikayetlere problemlerin sebebi olarak bakilmaktadir.

4 Miisteri memnuniyeti anketleri neticesinde bilgi elde edilerek siirekli kalite iyilestirme
slireci uygulanmaktadir. Siirecler, miigteri memnuniyetinin saglanmasinda anahtar rolii

oynayan gdstergelerin izlenmesini saglamaktadir.

5 Birimde, iiriin ya da hizmetler i¢in Kalite Islev Konuslandirma ¢alismasinin yapilmasini

saglayan gelismis bir veri toplama ve degerlendirme sistemi mevcuttur.
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7.2 Birim i¢ miisterilerini ne sekilde tanumlamakta ve memnuniyetlerini nasi élcmektedir ?

Birim galiganlarmin (i¢ miisteri) memnuniyetlerinin 6lgiimii en az diger miisteriler kadar 5nem
tasimaktadir. Bir siiregteki herkes bir onceki islemin mﬁsterisi oldugundan bir sonrakinin
beklentilerinin kargilanmasi amaglanmaktadir. Bunun igin ihtiyaglarin dogru bigimde tamimlanmig
olmas1 gerekmektedir. Ayrica, galisanlarin motivasyonunun ve katiminmn dolayistyla verimliliginin

artirilmasinda da istek ve ihtiyaglarinin kargilanmasinin 8nemi agagidaki kriterlerde vurgulanmaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Birimde konu ile ilgili formal bir program yoktur.
2 Miisteri memnuniyetinin iletilmesi yonetim hiyerarsisine gore diizenlenmigtir.
3 Miisteri memnuniyetini anketler yolu ile siirekli 6l¢limiinii temin edecek

takimlar gérevlendirilmistir.

4 Miisteri memnuniyetinin anketler yoluyla stirekli teminini saglayacak islevlerarasi takimlar
gorevlendirilmis olup PUKO gibi i¢ miisteri- tedarikgi iliskisini gelistirecek siirekli kalite

iyilestirme siiregleri kullanilmaktadir.

5 Tiim fonksiyonlar, i¢ miisteri tatminini saglamak amaciyla siirekli kalite iyilestirme

siireglerine uyarlanmigtir. Takimlar arasinda yatay iletigim saglanmigtir.

7.3 Birimin hangi hizmet alanlarinda veya siireglerinde tamimlannus, él¢iilebilir kalite gostergeleri

mevcuttur?

Birimde i¢/dig miisteri memnuniyetinin Slgiilmesi, ihtiyag ve beklentilerin degerlendirilmesi
icin hangi alanlarda neyin Slgiilecegi konusunda 6nceden belirlenen g¢alismalarin yapilip yapilmadig:

agagidaki kriterlerde belirlenmeye galigiimaktadir.

PUAN KRITERLER

1 Hig yoktur.

Yonetim bazi temel hizmetlerin Sl¢limiinti yapmaktadir.

Yonetim hizmetlerin en azindan % 50’sini lgmektedir.

Yonetim ve ¢aliganlar hizmetlerin en azindan % 50°sini 6lgmektedir.

l K| WN

Kurumda veri toplamaya yonelik toplam kalite sistemi oturtulmugtur.
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7.4 Birimde, miisteri memnuniyetini élcmek icin hangi yontemler kullanimaktadir ?

Miisteri memnuniyetini 6lgmek igin birgok bilgi toplama araglar1 kullaniimaktadir. Mevcut
hizmetlerin degerlendirilmesinden yeni hizmet gegsitlerinin gelistirilmesine kadar yararlanilan bu

metotlarn kullanilip kullanilmadigt asagidaki kriterler yardimiyla saptanmaya galigilmaktadir.

PUAN | KRITERLER

Analiz yapilmamaktadir.

Belli bir amaca yénelmeden toplanan veriler arada sirada izlenmektedir.

Belli bir amaca ydnelmeden toplanan veriler diizenli olarak izlenmektedir.

Miisteri memnuniyeti ile ilgili veriler aktif olarak toplanmakta ve analizi yapilmaktadir.

| A W N

Tiim kurumda i¢/dig miigteri memnuniyeti Slglim g¢ahigmalan yiiriitiilmektedir. Hizmeti
saglayan kimseler, 6r. 6gretim elemani, mezunlar veya mezunlari istihdam eden kuruluglar

ile goriigerek bilgi toplamaktadir.

7.5 Miisteri memnuniyeti trendleri ozetlenmekte midir?

Miisteri memnuniyetini bir kere Slgmenin ve degerlendirmeleri bir kenara atmanin higbir
yararinin olmayacagi siiphesizdir. Degerlendirmeleri bilgiye doniistiirerek siirekli izlemek, inis
cikiglari tespit etmek performansin gidigatina yonelik faydali ipuglari verecektir. Trendlerin izlenip

izlenmedigi asagidaki kriterler yardimu ile tespit edilmek istenmektedir.

PUAN | KRITERLER

1 Boyle bir bilgi mevcut degildir.

2 Birimdeki hizmetlerden eskiye goére daha fazla kimse faydalanmakta, dolayistyla

performansin iyiye dogru gittigi diisiinlilmektedir. Sadece bu konuyla ilgili bilgi mevcuttur.

3 Isveren kurumlar ve mezunlar gibi dis kaynaklar yoluyla elde edilen, spesifik, 6lgiilebilir

veriler izlenmektedir.

4 Kurum iginde kurulan bir Arastirma Enstitiisii, diizenli olarak istatistiksel agidan gegerliligi

olan anketler hazirlayarak gesitli gruplara géndermekte ve trendleri degerlendirmektedir.

5 Birimde yildan yila olan gelismeleri gorebilmek igin 6nceden belirlenmis kalite kriterlerini

degerlendiren veriler sistematik olarak toplanmakta ve siirekli izlenmektedir.
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7.6 Birimde milgteri memnuniyetinin sarekli iyilestirilmesi amaciyla ne tir cabsmalar
yapilmaktadir?

Migteri memnuniyetinin Slglilmesinde temel amag, hizmetlerde siirekli iyilestirmeyi
saglamaktir. Bunun igin birimde 6lgme ve degerlendirme galigmalarim ydnlendirecek ve tesvik edecek
galismalarn uygulamaya gegirilmesi gerekmekiedir. Ilgili siireglerin kalitesini 6lgmek amaciyla ne tiir
faaliyetlerin gergeklestirildifi agagidaki kriterlerde tartigilmaktadir.

PUAN | KRITERLER

1 Higbir caligma yapiimamaktadir.

2 Miisteri memnuniyeti 6lgiimii ile ilgili baganlara kargilik olarak é&diiller, sertifikalar v.b.
verilmektedir.

3 Ikinci maddedeki diillere ek olarak Rektorliikge tinite ya da bireylere bireysel ya da birime
yonelik sitkran belgeleri génderilmektedir.

4 Birimde Toplam Kalite Yénetimi veya Siirekli Kalite Iyilestirme egitimi verilmekte ve

geligmeler gézlenmektedir.

5 Birim, yerel ve uluslararas: alanda aktif olarak miigteri memnuniyeti iyilestirme ¢aligmalar
igine girmigtir ve hizmet alam ile ilgili siireg ve sistemlerin kalitesi hakkinda yayinlar
yayimlanmakta ve/veya konferanslar diizenlenmektedir.

OZ DEGERLENDIRME

Yukanda belirtilen kriterler yardumi ile yapilan g¢aligmanin degerlendirilmesi, birim
yoneticilerinin olugturdugu bes kisilik bir takim tarafindan yapilmigtir. Degerlendirme sonuglari Ek
4’de sayisal olarak ifade edilmektedir. 1.0°dan- 7.0°a kadar olan tiim kategorilerden elde edilen puan
5 iizerinden 1.56 olarak bulunmustur. Buna gore birimde TKY veya SKI ¢ahgmalarina biran énce
baglanmast gerekmektedir. Tablo 3.1°de takim iiyelerinin yedi kategori igerisinde yer alan kriterlere
kagar puan verdikleri gdsterilmektedir.
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KATEGORI ve 1 PUAN |2PUAN |3 PUAN [4 PUAN |5PUAN
KRITERLER

1.0 Liderlik

1.1 5 kisi - - - N
1.2 5 kisi - - - -
1.3 3 kisi 1 kisi - 1 kisi -
2.0 Enformasyon ve Analiz

2.1 2 kisi 2 kisi 1 kisi -

3.0 Stratejik Kalite Planlamasi

3.1 5 kisi - - - -
4.0 Insan Kaynaklar1 Geligtirme

ve YOnetimi

4.1 1 kisi 3 kisi 1 kisi - -
4.2 1 kisi 3 kisi 1 kisi - -
43 4 kisi 1 kisi - - -
44 5 kisi - - - -
4.5 3 kisi 1 kisi I kisi - -
5.0 Uriin ve Hizmetlerde Siireg

Kalitesi Yonetimi

5.1 1 kisi 3 kisi - - I kisi
5.2 3 kisi - 2 kisi - -
5.3 4 kisi 1 kisi - - -
54 1 kisi 1 kisi 2 kisi - 1 kist
6.0 Kalite Sonuglar

6.1 3 kisi 2 kisi - - -
6.2 4 kisi - 1 kisi - -
6.3 4 kisi 1 kisi - - -
7.0 Miisteri Odaklilik ve

Miisteri Memnuniyeti

7.1 3 kist 1 kisi 1 kisi - -
7.2 1 kist 3 kisi 1 kisi - -
7.3 3 kisi 2 kisi - - -
7.4 3 kisi - 2 kisi - -
7.5 3 kisi 2 kisi - - -
7.6 4 kisi - - 1 kisi -
Tablo 3.1 Takim Uyelerinin Kriterlere Verdikleri Puanlarin Dagilimi
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Kriterlere verilen puanlamalar incelendiginde Liderlik kategorisindeki puanlarin % 86’s1 ‘1°,
% 7’si ‘2° ve % 7’sinin ‘3’ puan oldufu saptanmistir. Elde edilen bulgular neticesinde birimde
oncelikle kalite yonergesinin ve kalite el kitabinin yazilmas: gerekmektedir. Kalite el kitabi, titm birim

¢alisanlarina dagitilmali ve ¢alisanlardan gelecek oneriler dogrultusunda revize edilmelidir.

Enformasyon ve Analiz kategorisinde puanlarin % 40°1mnin ‘1’ puan, % 40’inimn ‘2’ puan ve %
20'sinin ‘3’ puan oldugu goriilmektedir. Birimde standart veri toplama galigmalarina ek olarak (toplam
Ogrenci sayisi, kalan-gegen dgrenci sayisi, derslere devam eden 68renci sayis1) 6grencilerin 5gretim
elemani ve programlardan memnuniyetlerini 6lgmek amaciyla da veri toplama ¢aligmalar:
baslatimigtir. Calismalar istatistiksel metodlar yardimi ile degerlendirilmektedir. Bundan sonraki
asamada verilerden elde edilen bilgilerin ilgili ¢alisanlarla tartisilmasi ve problemlerin saptanarak
Onerilerin uygulamaya gegirilmesi olacaktir. Boylece kalite ¢alismalari tiim g¢aliganlarca

incelenebilecektir.

Stratejik Kalite Planlamasi adi altindaki iigiincii kategoride yer alan puanlarmn % 100%i ‘1’
puan olarak bulunmusgtur. Bunun igin birimde kisa ve uzun vadeli amaglarin yazili olarak hazirlanmasi

ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile ilgili sayisal hedeflerin belirlenerek planlara entegre

edilmesi gerekmektedir.

Birim ¢alisanlarindan en yiiksek performansi elde etmeyi amaglayan Insan Kaynaklar
Gelistirme ve Yo6netimi kategorisinde puanlarin % 56’s1 ‘1°, % 32°si ‘2°, % 12’si ‘3’ puan olarak
belirtilmigtir. Birimde caliganlarin iiretkenligini artrmak amactyla ilgili olduklari is becerileri
hakkinda egitim verilmektedir. Hizmet i¢i egitim programlarina ilaveten, siirekli kalite iyilestirme
caligmalarina baglayacak birimde ¢alisanlara kalite prensipleri konusunda da egitim programlarina

baslanmalidir.

Uriin ve Hizmetlerde Siire¢ Kalitesi Yonetimi kategorisindeki puanlarin % 45°i “1° puani, %
25’1 2’ puani, % 20’si ‘3’ puani ve % 10’u ‘5’ puani temsil etmektedir. Birimde sinifi atlayamayan
Ogrenciler saptanmakta, basarisiz 68renci sayistmi azaltmak igin degisik Ofretim programlarmimn
hazirlanmasi, 6grencilerin farkli diizeydeki siniflara yerlestirilmesi gibi ¢aligmalar yapilmaktadir.
Birimde kurum iginden veya dig kaynaklardan elde edilen hizmetlerin kalitesini degerlendirecek

¢aligmalara da baglanmalidir.

Birimde kalite ¢aligmalarini degerlendiren altinci kategoride puanlarin % 73°i ‘1°, %
20’si ‘2’ ve % 7’si ‘3’ puan olarak degerlendirilmistir. Daha 6nce enformasyon ve analiz kategorisinde
yapilmas: gereken veri toplama ve bilgiye doniistiirme ¢alismalarinin sonuglarinin periyodik olarak

izlenmesi ve tiim galiganlarca paylasilmasina ek olarak ¢alisanlarin kendi alanlarindaki ¢aligmalarini
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iyilestirecekleri ve fikirlerini belirtebilecekleri proje takimlarinin ve komitelerin olugturulmasi geregi

dogmaktadir,

Son kategoride, birimdeki miisteri odakliik ve miisteri memnuniyeti g¢alismasi
irdelenmektedir. Puanlarin % 57’sinin ‘1°, % 27’sinin ‘2°, % 13’iintin ‘3°, % 3’niin ‘4’ puan oldugu
goriilmiistiir. Kategorideki kriterlerin puanlanmasindan elde edilen bilgiler dogrultusunda ig/dis
miisteri tatminine yoOnelik g¢aligmalara agirlik verilmesinin gerekli oldugu saptanmigtir. Birimde
sikayetlerin dinlendigi bir ortamin varlig1 belirlenmistir. Ogrencilerin &gretim eleman1 ve ders ile ilgili
memnuniyetleri anketler yardimi ile degerlendirilmektedir. Degerlendirmelerin Planla- Uygula-
Kontrol et- Onlem al (PUKO) gibi siirekli kalite iyilestirme siireglerine adapte edilerek hem i¢ hem de
dis miigteri memnuniyetinin periyodik olarak Ol¢iimiiniin yapilmasi i¢in tdkimlarin olusturulmasi
gerekmektedir. Takimlarin miisteri memnuniyeti ile ilgili trendleri analiz ederek miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda anahtar rolii oynayacak gostergeleri belirlemesi temin edilmelidir.
Ayrica, birimde kalite ile ilgili basarilara kargihik &diil, sertifika gibi tesvik edici unsurlarin

yerlestirilmesi i¢ miigteri tatminini ve veriminini artirmak agisindan faydali bir ¢aligma olabilir.
3.5 OGRENCI VE OGRETIM ELEMANI BASARI DEGERLEMESI

ikinci g¢alisma, Malcolm Baldridge Kalite Odiili degerlendirmelerinde ele alinan
“Enformasyon ve Analiz” kategorisindeki kriterler dogrultusunda hazirlanmistir. Degerlendirme
kapsamina 1997-98 akademik ders yili birinci déneminde Ingilizce Hazirlik sinifinda okuyan orta
diizeyde Ingilizce bilen 20 &grenci alinmistir. Aragtirma kapsamina alinan dgrencilerin % 70°i erkek,
% 30°u kizdir. Ortalama yaglar1 20°dir. Ortalama OSS puanlari 134’diir. PUKO déngiisiinden
faydalanilarak yiiriitillen degerlendirmenin amaci, §grencilerin dénem igindeki basar1 diizeylerinin
belirlenmesi ve ortalamanin altinda seyreden O6Zrencilerin zayif olduklart alanlarin saptanarak
iyilestirmelerin yapilmas ile daha kaliteli egitim-Ogretim siirecinin uygulanmasmx temin etmektedir.
Déngiiniin ilk asamasinda 6grenciler ile ilgili veri toplanmis, birinci, ikinci ve {iglincii sinavlarinin
neticeleri ile donem ortalamalarinin dagilim grafigi ¢izilmistir. Her {i¢ smav igin standart bir puan
(70/100) belirlenmigtir. Uygulama asamasinda grafik neticeleri incelenmis ve belirlenen standart
puanin altinda olan dgrencilerin eksik oldugu alanlar saptanmigtir. Birinci sinav neticeleri Sekil 3.1°de

gosterilmektedir.
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Sekil 3.1 Hazirhk Sinifi 1997-98 Akademik Ders Yili Birinci Dénem Birinci Smav Sonuclar:
(70 ve iizeri = % 30)

Elde ediien neticeler dogrultusunda ilk sinavda 63rencilerin % 70’nin 70 puanin altinda

oldugu saptanmigtir. Bunun iizerinde sinav kagitlari iizerinde yapilan inceleme ile 6grencilerin eksik

oldugu alanlarda konular tekrar edilmis ve aligtirmalar yapilmistir. Yaklagik bir ay sonra yapilan ikinci

sinav neticelerinde ise 6grencilerin performansi tekrar degerlendirilmis ve 6grencilerin % 45’nin 70

puanin altinda oldugu kaydedilmistir (Sekil 3.2). Burada da ilk asamada yapildig1 gibi $grencilerin

eksik oldugu alanlar tespit edilerek iyilestirmeler yapilmustir.
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Sekil 3.2 Hazirlik Sinifi 1997-98 Akademik Ders Yili Birinci Dénem ikinci Sinav Sonuglan
(70 ve iizeri = % 55)
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Ayni degerlendirme {iglincii siav igin de tekrarlandiginda % 30’luk bir 6grenci grubunun 70

puanin altinda seyrettigi kaydedilmistir (Sekil 3.3).
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Sekil 3.3 Hazirhk Simifi 1997-98 Akademik Ders Yih Birinci Dénem Ugiincii Smav Sonuglar: (70

ve iizeri= % 70)

Degerlendirmeler neticesinde, O6grenci performansmin siirekli degerlendirilmesi ve
iyilestirmelerin yapilmasi ile basarmin dogru orantth oldugu tespit edilmistir. Nitekim tiim
Ogrencilerin sinavlardaki genel basar1 ortalamalar: da ii¢ sinavda sirasiyla 65.95°den 71.10°a ve

72.65’¢ olmak iizere artig gostermigtir (Sekil 3.4).

(%)

100
20 72,65
80 65,95 71,1
70
60
50
40
30
20
10

Sinav Ortalamasi

Sinav

Sekil 3.4 Hazirhik Sinifi 1997-98 Akademik Ders Yili Birinci Dénem Sinav Ortalamalar:

Ogrenci performansinin dikkate alinmasiyla elde edilen bilgiler neticesinde yi1l sonunda
“Hazirlik Atlama Sinavinda” bagarili olma olasilig1 diigiik olan &grenciler saptanmis olup (6zellikle
koyu renkle yazilmis olanlar) (Tablo 3.2) bu 6grencilerin bir alt kura gegirilerek eksikliklerini

tamamlamalar1 onerilmigtir.
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OGRENCI KODU

Birinci Vize Sonuglarina Gére Ortalamast|2,3,4,7,8,9,11,12, 14,15,16,17,18, 19
70 Altinda Seyredenler

Ikinci Vize Sonuglarina Gére Ortalamasi 8,9,11,12,13, 15,16, 18,19
70 Altinda Seyredenler

Ugiinci Vize Sonuglarina Gére 8,9,11, 16,17, 19
Ortalamasi 70 Altinda Seyredenler

Genel Ortalama Sonuglarina Gére 34, 89, 12 14151617, 19

Ortalamasi 70 Altinda Seyredenler

Tablo 3.2 Hazirlik Atlama Smavinda Bagarili Olma Olasihig Diisiik Ogrencilerin Kodlar

Ogrencilerin performansinin degerlendirilmesinin yaninda ayni grup 20 &grenciye dersi,

Sgretim elemanini, ddevleri, sinavlar1 ve ders kitapini degerlendirmeleri igin bir anket uygulanmigtir

(Ek 5). Ankette 6grencilerin fikirlerini 1-5 (1= Kesinlikle Katilmiyorum- 5= Kesinlikle Katiltyorum)

arasindaki puan hanelerini isaretleyerek veya alternatif belirtilen sorulardan herhangi birini segerek

belirtmeleri istenmistir. Ayrica, 6grencilerin derse devam siirelerini ve ders i¢in smif diginda

gegirdikleri zamani 6grenmek i¢in de sorular yoneltilmistir. Bunun yaninda kendi diisiincelerini ifade

etmelerine olanak tanimak amaciyla da ders anlatimi ve organizasyonu, derste kullanilan yontem ve

teknikler, ders kitabi, 6devler, sinavlar ve puanlama sistemi konusunda da fikirleri sorulmustur.

Ders ve dgretim eleman: ile ilgili degerlendirmede ders materyalinin organize, ilgi gekici ve

anlasilir bir bicimde &grenciye sunulmas: ile ilgili sorulara o6grencilerin % 82’si olumlu yanit

vermiglerdir (4 ve 5 puan) (Sekil 3.5 ve 3.6).
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Sekil 3.5 Ogretim Eleman Ders Materyalini Organize Bigimde Ogrenciye Sunuyor
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Sekil 3.6 Ogretim Elemani Ders Materyalini ilgi Cekici ve Anlagilir Bir Sekilde Sunuyor

Ogrencilerin % 18’lik bir kism1 6gretim elemaninin sesinin rahatlikla duyulabilmesi hakkinda

sorun yasadiklarini belirtmislerdir (Sekil 3.7).

(%)

) 100+
7]
Z 75
2 A2
[ 39 _
§ 50- .
3

254

0 -

1 2 3 4 5
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Sekil 3.7 Ogretim Elemanmnin Sesi Rahatlikla Duyulabiliyor
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Ogretim elemaninin konusurken agik ve anlagilir ifadeler kullanmasi, ders ve materyal
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmasi konularinda da 6grencilerin sirastyla % 100 ve % 94’niin olumlu

baktig1 saptanmistir (Sekil 3.8 ve 3.9).

(%)
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Ogrenci Sayisi (%)
N
o

1 2 3 4 5
Puan

Sekil 3.8 Ogretim Elemani Konusurken Agik ve Anlagihr ifadeler Kullaniyor

(%)

100-

Ogrenci Sayisi (%)

3
Puan

Sekil 3.9 Ogretim Elemaninin Ders ve Materyal Hakkinda Yeterli Bilgisi Var

Ogrencilerin % 90°dan fazlas1 6gretim elemaninin sinifi dikkate alarak hazirhkli geldigini ve
6grencilere kars sabirli, yardima agik ve motive edici oldugunu belirtmis, yazisinin okunmasiyla ilgili

bir sorun kaydedilmemistir (Sekil 3.10, 3.11, 3.12 ve 3.13).
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Sekil 3.10 Ogretim Elemam Smmfi Dikkate Aliyor ve Hazirlikh Geliyor
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Sekil 3.11 Ogretim Eleman1 Ogrencilere Kargi Sabirh ve Yardima Agik
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Sekil 3.12 Ogretim Elemanmin Okunakh Bir Yazisi Var
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Sekil 3.13 Motive Edici Bir Ofretim Elemant

Ogrencilerden genel anlamda derslerden memnuniyetlerini degerlendirmeleri istendiginde ise

.

dgrencilerin % 82’sinin 4-5, % 18’nin ise 2-3 puan verdikleri saptanmistir (Sekil 3.14).

(%)

100+

Ogrenci Sayisi (%)

3 4 5
1 2 Puan

3.14 Genel Anlamda Memnuniyet Degerlendirmesi

Ogrencilerin % 65°i derslerin izlenebilme derecesini normal bulurken % 29°luk bir kism1 hizli
bulmugtur (Sekil 3.15).
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Sekil 3.15 Sinifta Derslerin izlenebilme Hizx
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Bu arada tahta kullammi ile ilgili bir probleme rastlanmamistir. Opretim elemanmin
ogrencilerin siif katilmini saglamadaki tutumu % 53°lik bir kisim tarafindan normal olarak
bulunurken % 28’lik bir grup normalden fazla, % 18’lik bir kisim ise az bulmugtur (Sekil 3.16 ve
3.17).

100-

Ogrenci Sayisi (%)

problem var problem yok

Sekil 3.16 Tahta Kullanimi ile Iigili Problemler

(%)

100+

Ogrenci Sayisi (%)

cok fazla fazla normal az gok az

Sekil 3.17 Oretim Elemanmnin Smifta Ogrencilerin Katthmm Saglamadaki Tutumunun

Niteligi ve Derecesi

Ogrencilerin % 71°nin 2-4 hafta (1 hafta = 23 saat) arasinda ders saatini kagirdijt tespit
edilmigtir (Sekil 3.18). Bunun yaninda &grencilerin ders igin 6devler dahil her hafta sinif diginda
gegirdikleri saatin ¢ogunlukla 0 saat ( % 35°i) ile 1-3 saat (% 35’i) arasinda oldugu belirlenmistir
(Sekil 3.19).
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{0-2 hafta arasi)
23%

6 (haftadan fazla)
6%

(2-4 hafta arasi)
71%

Sekil 3.18 Ders 1le ilgili Kagirilan Haftalarin Sayis:

35% (o saat)

>, 12% (7 saatten fazla)

12% (5-7 saat arasi)

6% (3-5 saat arasi)
35% (1-3 saat arast)

5-7 saat

Sekil 3.19 Ders I¢in Odevler Dahil Her Hafta Simif Disinda Gegirilen Saat

Ogrenciler 6devlerin yil sonu degerlendirmesindeki katkisinin % 50 ( % 35°i) ve % 30

(%53°1i) olmasini istemektedirler (Sekil 3.20). Ogrencilerin % 59°u sinavlarin gretim alanini tam

olarak kapsayip kapsamamasi ile ilgili soruya 3 puan vererek degerlendirmis, geriye kalan % 24°liik

bir grup 4 ve 5 puan, % 17’lik bir grup ise 1 puan vermistir (Sekil 3.21). Ogrencilerin % 88°lik bir

kism1 sinavlarin tarafsiz bir bigimde degerlendirilmesi ile ilgili soruya 4-5 puan vererek olumlu

baktiklarini g6stermislerdir.
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Sekil 3.20 Odevlerin Yil Sonu Degerlendirmelerindeki Katkis1 % Kag Olmalidir
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Sekil 3.21 Sinavlar Oretim Alamim Tam Olarak Kapsiyor
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Sekil 3.22 Sinavlar Tarafsiz Bir Bigimde Degerlendiriliyor
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Anket neticesinde elde edilen bilgiler dogrultusunda Ogrencilerin ders disinda da
Ogrenmelerini temin etmek ve aragtirmaya yo6neltmek amaciyla gesitli projelerin verilmesi
hedeflenmektedir. Verilecek bu projenin degerlendirmelerde katkisinin % 30 olmasi uygun
goriilmiigtiir. Yorumlar kisminda &grencilerin % 76’s1 ders kitabimn yeterli derecede motive edici
olmadigimi dile getirmiglerdir. Bunun iizerine 6grencilerin derse motive olmalarini temin etmek
amactyla ilgili konularda ekstra materyallerin hazirlanmasi yoluna gidilmektedir. Ogrencilerin ders
disinda da caligmalarim sitirdiirmeleri igin ilgilerini geken konularda haberleri siifa getirip Ingilizce
olarak tartigmalarina yonelik bir caligma planlanmigtir. Ogrenciler islenen konularda daha fazla 6rnek
¢ozmek istemektedirler. Ozellikle yazma becerilerinin geligtirilmesi ihtiyac1 dile getirilmigtir.
Verilecek odevlerin yazma becerilerini geligtirecek konular1 da kapsamasi hedefler arasina
koyulmustur. Boylece ogrencilerin Ogrenmekte giicliik ¢ektiklerini belirttikleri kelimeleri de
pekistirmelerine olanak tanmacaktir. Ogrenci ve Opretim Eleman:1 Basari Degerlemesi adi altinda
yapilan uygulama g¢aligmalarina ek olarak &grenci basarisi ile Ogretim elemaninin performansi

arasindaki iliskinin inceleme kapsamina alinacag1 ayri bir aragtirmanin da yapilmasi uygundur.
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3.6 SONUC VE ONERILER

Egitim siireglerinde genellikle tiretim sektoriinde sikga kullanilan muayene ve gozleme dayali
kalite kontrol sistemine benzer uygulamalar géze garpmaktadir. Ornegin, siavlarda basari gésterenler
gecirilmekte, basarisiz olanlara ya siireg tekrar ettirilmekte ya da sistem digi birakilmaktadir.
Ogrencilerin daha etkili 5grenmelerini temin etmek ve egitim kurumlarinda israfi Snleyerek verimliligi
artirmak icin alternatif ¢6ziim onerileri gelistirilmektedir. Oneriler arasinda tam ﬁgfenme modeli gibi
ogrencilerin siirekli gelismelerine firsat yaratacak degerlendirme sistemlerinin gelistirilmesi, her
Ogrencinin Ogrenebilecegi bir ortamin yaratimasi ve sifir hatali 6renim/6gretim stratejilerinin
gelistirilmesinin amaglanmasi ile derslerle ilgili yazili performans degerlerinin belirlenmesi yer

almaktadir.

Egitim kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi veya Siirekli Kalite Iyilestirme prensiplerinin
uygulamaya gegirilmesi etkili 63retim-6grenme stratejilerinin gelistirilmesine firsat taniyan sistem
olarak algilanmaktadir. Yeni bir organizasyon kiiltiirii yaratmak esasina dayanan sistemin uygulamaya
gecirilmesi ortalama bes yillik bir siireyi gerektirmektedir. Uygulama ¢alismalarina baglamak igin
Oncelikle kurumun miigterilerinin belirlenerek, kaliteli hizmet sunumunun amaglandig1 misyon, hedef
ve ilkelerinin geligtirilmesi gerekmektedir. Egitim kurumu, akademik ve idari alanlarda kalite
gostergelerini belirleyerek olusturacag: kalite takimlari ile ilerlemeleri dlgmeli, problemli alanlar:
saptamahidir. Kurumlarin basarili olabilmesi igin asagida belirtilen maddelere uyum saglayabilecek

6zellikleri tasimas1 gerekmektedir.

o Acgik gorisliiliik,

e Degisime kars isteklilik,

e Sonuglar yerine siiregleri odak noktasi olarak ele alarak siire¢ asamalarimi izlemek ve
degerlendirmek, 5grenme-dgretme siireglerinde verilere dayali kararlar almak,

e TKY teorisi, istatistiksel siire¢ kontrol, siire¢ gelistirme teknik ve yontemleri gibi siirekli
iyilestirmeye y6nelik konular1 8grenmeye istekli olmak,

e Risk alabilmeye istekli olmak,

e Oprenme/ogretme siireglerinde &gretmenin “dgrenmeyi kolaylagtiricr” ve “kaﬁhmcf’ roliinii
benimsemesini saglamak,

e Yenilik¢i 6grenim/6gretim stratejilerini denemek, 6grencilerin gergek hayatla baglant: kurmalarina
firsat taniyarak yaratici fikirler gelistirebilecegi, analiz ve sentez yeteneklerini gelistirecek 6rnek
olay ¢aligmalarina hiz vermek,

® Yonetici, dgretim elemani ve Ogrenci igbirligini saglayarak ihtiyag ve beklentilerin daha iyi

anlagilmasini temin etmektir.
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Boylece smif ortamimnda notlar yerine 6grenmeye ve siire¢ ¢iktilarina odaklanan yeni bir
anlayis gelisecektir. Varyasyonlarin azalmasiyla 68renci basarisi artacak, birbirine ve 6gretim

elemanina dgrenimi etkileyecek yardimlarda bulunacak takimlar olugturulacaktir.

Sistemin etkili ¢aligmasi amaciyla Ogretim elemanlar: ig¢in analiz, sentez ve uygulama
diizeyindeki bilgi ve becerileri 8lgebilecek 6lgme ve degerlendirme ile etkili program gelistirme, takim
calismasi, 68rencilerin bilgilerini dogru &lgecek soru sorma teknikleri, siuif ySnetimi, motivasyon,
liderlik ve iletisim konularinda seminerler diizenlenmelidir. Opretim elemanlarinin, &3renci
performansinin degerlendirilmesi ve ders programlarinin hazirlanmasinda isbirligi ve iletisim i¢inde
olmalar1 saglanmalidir. Caliganlarin kalite ¢alismalarinda daha etkin rol almalarini temin etmek igin

tesvik ve odiillendirme sistemleri gelistirilmelidir.

Ogrencilerin sistematik bir gergevede 6grenmeleri saglanirken derslerde katithm gosterecegi,
“yaraticiik  6zelliklerinin ortaya g¢ikarlacagi cesitli aktiviteler diizenlenmelidir. Ogrencilerin
kendilerini dogru ifade edebilmeleri igin ruhsal yonden de saglikli olmalarini saglayacak rehberlik
hizmetlerinin ulasilabilir olmas: temin edilmelidir. Ogrencilerin derslerde katilim saglayabilmelerini
tesvik etmek amaciyla Onceden hazirlanmalarini saglayacak proje benzeri g¢alismalar verilmelidir.
Ayrica, yOnetim ve Ogretim elemanlarinin 63rencilere karst saygi duyuldugunu gostermesi

gerekmektedir. Ogrencilerde yonetime ve 6gretim elemanlarina kars1 giiven duygusu yaratiimahdir.

Ogrencilerin aragtirmaya yoneltilmesi ve bilgi kaynaklarmna kolaylikla ulasabilmelerini temin
edecek donamim imkanlarmin sunulmas: saglanmalidir. Ogrencilerin basarilari, ilgili olduklart
konularda yapilacak alan galigmalar ile artacagindan is diinyasinda lider firmalarla isbirligi igine

girilmeli, isveren kurum ve kuruluglarin ihtiyag ve beklentileri analiz edilmelidir.

Ayrica, dgretim elemanlarinin miifredat planlama konusunda aktif katilimlarinin saglanmasi,

okul politikasinin belirlenmesinde katkilarinin alinmasi gerekmektedir.

Mikro diizeyde yapilacak kalite iyilestirme ¢aligmalar ise derslere hem yaraticilik katacak
hem de &grencilerin derslerden daha memnun kalmasini temin edecektir. Ornegin, ders baslangicinda
ogrencilerin bilgi diizeylerinin saptanmasi konuya nereden baslanmasi hakkinda 6nemli ipuglari
verebilir. Ogrencilerin beklentilerinin &grenilmesi ise derslerin planlanmasinda ve proje konularinin
belirlenmesinde yardimct olabilir. Ogrencileri pasif dinleyici konumundan kurtarmak amaciyla
birbirlerinden 6grenerek takim ¢aligmasi yapabilecekleri firsatlarin yaratilmas: saglanabilir. Boylelikle
dgrenciler katkilariyla 6grenme siirecinde daha etkin rol almis olacaklardir. Ayrica, 6grenciler kendi

performanslarimi degerlendirmeleri konusunda y&nlendirilebilir. Ogrencilerin simnif iginde gosterdigi
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basarilar yliz ylize veya takimlar halinde tartigilmali basarisiz olunan konular belirlenerek sebepleri
lizerinde durulmalidir. Derslerde verilen geleneksel seminerlerin Ggretim elemaninin ayrilmaz bir
pargasi olmasina ragmen derslerin dncesinde yapilacak 6n degerlendirme galismasi, grencilere daha
fazla sorumluluk verilmesi ve Ogretim elemammin kendisini degerlendirmesi daha ¢ok 6grenciyi

merkez alan Kaliteli bir egitim siirecinin olugmasini saglayacaktir.
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Ek1

Universite Misyon, Deger ve Ilkeleri

MISYON

Ulkenin en iyi arastirma ve egitim-68retim faaliyetlerini gergeklestiren iiniversitelerinden
biri olan iiniversitemizin misyonu, ¢alisanlarimiza, 6grencilerimize, ulusa ve diinyaya egitim,

arastirma ve diger faaliyetleri aracilifiyla nitelikli hizmet sunumu saglamaktir.

DEGERLER

Asagidaki degerlerimiz, misyonumuza ulagmadaki temel noktalar1 olugturmaktadir.

Giiciimiiz: Universitemizdeki herkes -8grenci, 6gretim elemani, mezunlar ve idari personel-

giiclimiiziin kaynagidir.

Saygr: Hizmet sunumunda tiim bireylerin katkist 6nemli oldugundan birbirlerimizle olan

iligkilerimizde sayg ve insani degerler ile birlik ve beraberlik 6nem tagir.

Agiklik: Biitin simflarda, laboratuvarlarda ve diger caliyjma alanlarindaki faaliyetlerimiz

tartismaya agik bir sekilde yiiriititliir.

ILKELER

o Ogrencilerimiz en énemli miisterilerimizdir. Egitimlerini kaliteli bir bigimde tamamlamalarmi
saglamak birinci ilkemizdir.

e Toplumun sosyo-ekonomik gelisimine katki saglayabilmek amaciyla tiim ¢alisanlar
sorumluluklarinin bilincindedir.

e Siiregelen bagarimizda esneklik, degisime karg: agiklik ve siirekli iyilestirme faaliyetleri nemli
yer tutmaktadir.

e Egitim-6gretim, aragtirma ve difer hizmet alanlarinda akademik diiriistliik, 6zgiirlik ve
biitiinliik ilkeleri 5Snem kazanmistir.

* Cesitlilik, basarimizin anahtaridir. Kapmmiz, dil, din, ik, cinsiyet, renk, inams ayrimi

gbzetmeksizin herkese aciktir.
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Ek2

Universite Amag ve Hedefleri

AMAC 1: Egitim-6gretim ve arastirma yoluyla insahllga hizmet etmek.

1.1 Ogretimin kalitesini iyilestirmek.

1.2 Universitenin misyonuna ulagmasini saglayacak akademik programlara yeterli bilgi ve beceri
ile donanmig personeli yerlestirmek ve desteklemek.

1.3 Arastirma ve giizel sanatlarla ilgili programlara da destek vermek.

1.4 Kaynaklarin verimli kullanimini saglayabilmek agisindan programlar: diizenli olarak izlemek.
1.5 Problemlerin ¢6ziimiinde, liderlik 6zelliklerinin gelistirilmesinde ve kaynaklarin yonetiminde

dgretim elemanlar1 ve diger ¢alisanlarla igbirligi ve iletisim iginde olmak.

AMAC 2: Ogrencilerin tiim potansiyellerini kullanmalarini temin etmek.

2.1 Opretim ve akademik damigmanlik hizmetlerinde &grenci-gretim elemani iliskisini
kuvvetlendirmek.

2.2 Oryantasyon egitimi ve akademik yardim merkezleri aracihif: ile Ggrencilerin iiniversite
deneyimlerini gelistirmek.

2.3 Uluslararas: programlar diizenleyerek 6grencilerin farkli kiiltiirleri tanimastnt saglamak.

2.4 Ogrenci basar1 durumlari, danismanlik, akademik ve destek hizmetler ile grencilerin genel
{iniversite deneyimleri hakkinda yapilacak analiz ve degerlendirmeleri gelistirmek.

2.5 Miifredat programlarmi diizenli olarak gdzden gegirmek ve giincellestirmek.

AMAC 3: Arastirma ve yaraticiligi artirmak.

3.1 Arastirma ve yaraticilik yetenegi yiksek olan Ogretim elemani, &grenci, idari personeli
desteklemek ve gorevlendirmek.

3.2 Aragtirma imkanlarini ve egitim arag-gereglerini gelistirmek.

3.3 Disiplinlerarast aragtirma ve ¢aligmalari tesvik etmek.

3.4 Arastirma ve yaratici faaliyetleri koordine etmek, duyurmak.

AMAC 4: Alaninda en iyi 6gretim elemanlar1 ve idari personeli gérevlendirmek, gelistirmek ve
kaliciligin1 saglamak.

4.1 Maaglari rekabet edebilecek diizeye getirmek.

4.2 Universitede egitim/6gretim, aragtirma igin gerekli program ve imkanlari genigletmek.

4.3 Opretimi iyilestiren programlari giiglendirmek ve basarilan ddiillendirmek.

4.4. Birlikte ¢aligma, sayg1 ve motivasyon unsurlarinin yer aldigi ¢galigma ortamin: yaratmak.

4.5 Caligsanlarin profesyonel gelismelerini saglayacak programlar hazirlamak ve uygulamaya
gegirmek.

4.6. Ise eleman alma prosediirlerini, performans degerlendirme sistemlerini gelistirmek ve

uygulamak.
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AMAC 5: Azinlikta kalan gruplar igin de (6ziirliiler, yoksullar v.b.) firsatlar gelistirmek.

5.1 Aznlikta kalan gruplarin da okula kayit edilmelerini temin etmek.

5.2 Bu grup insanlara da is olanaklarinin yaratilmasina ¢aligmak.

5.3 Ogziirliiler igin fiziksel tasarimlar: gelistirmek ve y&netim seviyesinde de temsil edilmelerini

temin etmek.

AMAC 6: Okula kayit olan basarili 6grenci sayisini artirmak.

6.1 Akademik programlarin kalitesini artirmak.

6.2 Lisans programlarina kabul edilme standardinm yiikseltmek.

6.3 Yiiksek kalitede akademik programlarin pazarlamasini yapmak.
6.4 Odiil, burs ve arastirmalar igin kaynak gelistirmek.

6.5 Ogretime destek olacak hizmetleri gelistirmek.

AMAC 7: Universitenin uluslararasi alanda taninmasini saglayacak ¢alismalar yapmak.
7.1 Miifredat programinin uluslararasi boyutunu giiglendirmek,
7.2 Uluslararasi galigmalar1 desteklemek.

7.3 Uluslararasi kuruluglar ile iletisim ve igbirligi iginde olmak.

AMAC 8: Egitim arag-gereg ve diger teknik imkanlar1 gelistirmek.

8.1 Kaynaklari, etkili kullanarak kiitiiphane ve bilgisayar imkanlarinin gelistirilmesine aktarmak.
8.2 Laboratuvar teknik donanimni giincellestirmek.

8.3 Sinif arag ve gereglerini gogaltmak.

8.4 Arastirma, deney ara¢ ve gereglerini temin etmek ve gelistirmek igin ayrilan kaynaklar
artirmak.

AMAC 9: Kiitiiphane ve bilgisayar hizmetlerini gelistirmek.

9.1 Bilgi destek hizmet ihtiyaglarini gozden gegirmek ve ihtiyaglar1 gidermek.

9.2 Universitenin arastirma ve egitim misyonuna uygun bilgisayar hizmetlerini temin etmek.

9.3 Ogrenci Bilgi Sistemi ve Finansal Bilgi Sistemi uygulamalarina gegmek.

9.4 Kiitiiphane ve bilgisayar iglemleri i¢in kampus i¢i ve kampus disinda ulusal/uluslararas:
iletigim aglarini genisletmek ve yeni teknolojilere uyum saglamak.

9.5 Intiyaglara uygun yazilyazili olmayan kaynaklarin toplanmasi, koordine edilmesi ve

gelistirilmesini temin etmek.

AMAC 10: Universitenin hizmetlerinden yararlananlarla iligkileri kuvvetlendirmek.
10.1 Ogrenci, egitim, aragtirma ve hizmet kalitesini belirleyen iniversite imajin1 yaratmak ve
siirdiirmek.

10.2 Ogretim elemanlari, idareciler ve diger galisanlarn hizmet verdikleri kesime kargt olan
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sorumluluklarin1 gelistirmek.

10.3 Ihtiyaglar1 kargilamada Gniversitenin etkililigini degerlendirecek nitelikte degerlendirme

programlar: gelistirmek.

10.4 Ulkenin vatandaglar: ve liderlerle verimli ve siki iligkiler kurmaktir.
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Ek 4

Birim Degerlendirme Formu

Asafida puanlama sistemi hakkinda bilgi verilen forma elde edilen sonuglari yazarak

degerlendiriniz.

ON BILGI

Kurum Adr:

Degerlendirilen Birim:

Degerlendirenler (Degerlendirme Takim Uyeleri)
Ad: Soyadi:
Gorevi:

Degerlendirme Siiresi:

Tarih:
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Degerlendirme Yontemi: Tim degerlendirmeler 1-5 arasinda verilen puanlar yardimi ile

yapilmaktadir.

Herbir kategorinin kargisinda takim tiyelerinin vermis oldugu puanlarin ortalamasi yer almaktadir.

KATEGORILER:

1.0. Liderlik

1.1.: 1 puan
1.2.:1 puan
1.3.: 1.8 puan

(TOPLAM/ 3)*0.15: 0.189 puan

2.0 Enformasyon ve Analiz

2.1 :1.8 puan

TOPLAM * 0.05 :0.09 puan

3.0 Stratejik Kalite Planlamasi

3.1:1 puan

TOPLAM * 0.05 : 0.05 puan

4.0 insan Kaynaklan Gelistirme ve Yonetimi
4.1 :2 puan

4.2 :2 puan

4.3 :1.2 puan

4.4 :1 puan

4.5 : 1.75 puan

(TOPLAM/5) * 0.15 : 0.238 puan
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5.0 Uriin ve Hizmetlerde Siire¢ Kalitesi Yonetimi

5.1 :2.4 puan
5.2 : 1.8 puan
5.3:1.2 puan
5.4 :2.8 puan

(TOPLAM / 4 )* 0.15 : 0.307 puan

6.0 Kalite Sonugclar:
6.1 : 1.4 puan
6.2 : 1.4 puan

6.3 : 1.2 puan

(TOPLAM / 3) *0.15 : 0.199 puan

7.0 Miisteri Odaklilik ve Miisteri Memnuniyeti

7.1 : 1.6 puan
7.2 : 2.0 puan
7.3 : 1.4 puan
7.4 : 1.8 puan
7.5 : 1.4 puan
7.6 : 1.6 puan

(TOPLAM /6 )* 0.30 : 0.489 puan

GENEL TOPLAM: 1.56
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KALITE INDEKSIi: Tiim kategorilerden (1.0’dan 7.0’a kadar) elde edilen toplamlarin

toplamu: 1.56

Ozet olarak, yukarida yapilan degerlendirme ve puanlama sistemine gore agagidaki tanimlamalar

Onerilmektedir.

Kalite Indeksi . Kategori Tanimlama

0—2.9 arasi I TKY/SKI  egitiminde ve
uygulamasinda esasli  bir
iyilestirme ihtiyaci vardr.

3.0 - 3.4 arasi I TKY/SKI uygulamasma
yonelik karar alinmugtir.,

3.5-3.9 aras1 11} TKY/SKI’ye yonelik
ilerlemeler kaydedilmektedir.

4.0 - 5.0 arasi v TKY/SKI calismalar
basaryla yiiriitiilmektedir.
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Ek 5
OGRETIM ELEMANI VE DERS DEGERLENDIRME FORMU

Ders: Ingilizce Diizey: Orta Dénem: 1997-98 Akademik Ders Yili Giiz Dénemi
Degerlendirilen: Segil KOCAL

Opretim elemanmin, dersin, ders metot/tekniklerinin dikkatli ve tarafsiz bir bigimde
degerlendirilmesi i¢in, I’den 5’¢ kadar olan puan hanelerinden size uygun geleni isaretleyiniz.
Secenekli sorularda ise kararinizi ifadelerin Oniine koyacagimiz bir isaretle belirtmeniz
gerekmektedir.

A. DERS ve OGRETIM ELEMANI ILE ILGILI;

1. Ogretim Elemani ders materyalini organize bir bigimde &grenciye sunuyor.

Kesinlikle Katilm1iyorum Kesinlikle Katiliyorum.
1 2 3 4 5

2. Ogretim Eleman ders materyalini ilgi gekici ve anlagilir bir sekilde grenciye
sunuyor.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiltyorum.
] 2 3 4 5

3. Ogretim Elemaninin sesi rahatlikla duyulabiliyor.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum.
1 2 3 4 5

4, Ogretim Eleman1 konugurken agik ve anlasihir ifadeler kullaniyor.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum.
| 2 3 4 5

5. Ogretim Elemaninin ders ve materyal hakkinda yeterli bilgisi var.

Kesinlikle Katilm1yorum Kesinlikle Katiliyorum.
I 2 3 4 5

6. Ogretim Eleman1 simfi dikkate aliyor ve hazirlikl geliyor.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum.
1 2 3 4 5

7. Ogretim Elemani 6grencilere kars: sabirli ve yardima agik .

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiltyorum.
1 2 3 4 5

8. Ogretim Elemanmin okunakli bir yazist var.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum.
1 2 3 4 5
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9. Motive edici bir 6gretim elemani

Kesinlikle Katilmtyorum Kesinlikle Katiltyorum.
1 2 3 4 5

10. Dersin genel olarak memnuniyetinizi saglamasi agisindan degerlendirmesini yapiniz.

Hi¢ Memnun edici degil Cok Memnun edici

I 2 3 4 5
11. Sinifta derslerin izlenebilme hizi

a) ¢cok hizl
b) hizli

c) normal

d) yavas

e) ¢cok yavas

12. Asagidakilerden hangisi tahta kullanimu ile ilgili problemleri igermektedir ?
(birden fazla konuyu isaretleyebilirsiniz.)

tahta / yazi ¢ok kiigiik
kalemler agik renk
tahta algakta

yazilar ¢abuk siliniyor
problem yok

13.0gretim elemaninin sinif kattlimini saglamadaki tutumunun niteligi ve derecesi

a) ¢ok fazla zorlayici
b) fazla

¢) normal

d) az zorlayici

e) ¢ok az zorlayict

B. OGRENCILER iLE iLGILI

L. Ders ile ilgili kagirdiginiz haftalarin sayis: (1 hafta= 23 saat)

a) 6 haftadan fazla
b) 4-6 hafta
¢) 2-4 hafta
d) 0-2 hafta

2. Ders igin (6devler dahil) her hafta sinif diginda gegirdiginiz zaman

a) 0 saat

b) 1-3 saat

c) 3-5 saat

d) 5-7 saat

e) 7 saatten fazla
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C ODEVLER VE SINAVLAR ILE iL.GILi

1. Odevlerin yil sonu degerlendirmelerindeki katkist sizce % kag olmalidir.

a)% 70

b) % 50

c) %30

d) %0

2. Sinavlar 6gretim alanini tam olarak kapsiyor.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiltyorum.
| 2 3 4 5

3. Sinavlar tarafsiz bir bi¢cimde degerlendiriliyor.

Kesinlikle Katiimiyorum Kesinlikle Katiltyorum.
1 2 3 4 5

D YORUMLAR :

Liitfen asagidaki konular iizerinde fikirlerinizi yaziniz.

1.Ogretim Elemaninin Ogrenci/Ders/Ders Anlatimi/Kullandigi Metodlar Hakkindaki Tutumu

2. Dersin Organizasyonu / Ders Kitabi1

3. Odevler/Sinavlar/Puanlama

4. Diger ......... (ilave kagit kullanilabilir)
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