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OZET

Gliniimiiz kiiresel rekabet ortaminda kalite uygulamalar biitiin sektorlerde oldugu gibi
yiiksekogretim sektoriinde de onemi hissedilmektedir. Bu kapsamda kalite felsefesini
benimseyen Mersin Universitesinin ve Sakarya Universitesinin kalite uygulamalari
inceleme konusu edilmistir. Arastirmanin amaci; kalite uygulamalari ile is tatmin diizeyi
arasindaki iligkiyi belirlemek ve is tatminini etkileyen kalite uygulamalarmi 6nem
sirasina gore ortaya ¢ikarmaktir. Ayrica kisisel ve kurumsal 6zellikler ile hem is tatmini
hem de kalite uygulamalar1 arasindaki iligskinin ortaya ¢ikarilmasi da hedeflenmistir. Bu
dogrultuda arastirmanin evrenini olusturan iki yiiksekdgretim kurumunda gérev yapan
akademik ve idari personelin tutumlarin1 dlgmek icin Minnesota Is Tatmin Olgegi ve
Kalite Uygulamalar1 Olgegi kullanilmistir. Anket yoluyla elde edilen veriler
bilgisayarda SPSS 20 programi kullanilarak analiz edilmistir. Oncelikle Likert tipindeki
Olcekler Cronbach Alfa teknigi ile giivenirlik testine tabi tutulmustur. Her iki 6l¢ekte de
alfa katsayist +1 yakin ¢ikmistir. Yapilan Kolmogorov-Smirnov Normallik testi ile
evrenin normal dagilimdan farklilastigi goriilmiis ve bunun sonucunda analizlerde
parametrik olmayan testler kullanilmistir. Mann-Whitney U Testi ile iiniversiteye, kadro
tiirline ve cinsiyete gore puanlarin farkli olup olmadigi, Kruskal-Wallis H Testi ile de
yasa, ¢aligma siiresine, aylik gelire ve egitim durumuna gore puanlarin farkli olup
olmadig1 incelenmistir. Daha sonra Spearman's Rho Korelasyon analizi ile kalite
uygulamalar1 ile is tatmini arasindaki iligki incelenmistir. Yapilan korelasyon analizi
sonucunda, kalite uygulamalar1 ile is tatmini arasinda pozitif bir iliski oldugu

goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Yiiksekogretim, Kalite Uygulamalari, Toplam Kalite Yonetimi, Is

Tatmini
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ABSTRACT

In today’s global competitive environment, quality practices are felt important in higher
education as it is the case in other sectors. In this context, the quality practices of
Mersin University and Sakarya University adopting the philosophy of quality have been
designated as the research subject of this thesis study. The aim of this study is threefold;
first to determine the relationships between the quality practices and the job satisfaction,
second to reveal the quality practices affecting job satisfaction in order of their
importance, and third to unveil the relationships of personal and institutional features
with job satisfaction and quality practices. In accordance with these aims, the Minnesota
Job Satisfaction Scale and Quality Practices Scale were employed in order to measure
the attitudes of academic and administrative staft working in two different higher
education institutions constituting research population of the study. The data collected
by conducting questionnaires have been analyzed by using SPSS 20 software program.
Firstly, the reliability of Likert-type scales has been checked by using Cronbach’s alpha
technique. It is found that for both scales Cronbach’s alpha is approximately equal to
+1. Using Kolmogorov-Smirnov normality test it is observed that research population is
not normally distributed, and consequently non-parametric tests have been used in the
analysis. On the one hand, the difference between the scores according to type of cadre
and sex is analyzed by using Mann-Whitney U test, and on the other hand, the
difference between the scores according to age, duration of work, monthly income and
education status is analyzed by using Kruskal-Wallis H test. Subsequently, the
relationships between the quality practices and the job satisfaction are analyzed by
using Spearman's Rho correlation analysis. The results of the correlation analysis have
showed that there is a positive relationship between job satisfaction and quality

practices.

Keywords: Higher Education, Quality Practices, Total Quality Management, Job

Satisfaction
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BIiRINCi BOLUM
GIRIS

1.1. Problemin Tanim

Gilintimiizde hizli degisen teknoloji, talep ve global pazarin ihtiyacina goére
sirekli gozden gecirilen ihtiyaglar ve beraberinde olusan rekabet ortami kalite
calismalarin1 6n plana ¢ikaran gelismeler olmustur. Kalite ¢calismalarina agirlik veren
kurum ve kuruluslar ise rakiplerine oranla daha basarili oldugu goriilmiistiir. S6z
konusu olumlu sonuglar, kalite caligmalarim1 sadece iiriin veya hizmetin c¢iktisiyla
kalmayip, paydaslarin tatmininden egitimine, kurumun amacindan politikasina kadar
biitlin asamalar1 kapsayan bir yonetim felsefesi olarak benimsenme ihtiyaci
duyulmustur. Bu dogrultuda organizasyonlar i¢in, cagdas yonetim anlayislar1 arasinda
“insan1” odak noktada goren Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ve akabinde, diinyada ve
iilkemizde yaygin olarak kullanilmaya baslanan, Toplam Kalite Yo6netimine giden yol
olarak da bilinen Kalite Yonetim Sistemi (KYS) ile EFQM Miikemmellik Modelleri

gelistirilmistir.

Kalite uygulamalar1 ilk olarak imalat ve hizmet sektoriinde 6n plana ¢ikmis
daha sonra diger sektorlerde uygulanmaya baglanmistir. Kalite uygulamalarinin 6zel
sektorde basarili sonuglar vermesiyle egitim sektorii de kalite kavrammi ve felsefesini
benimseme ihtiyac1 hissetmistir. Urettigi hizmetin asil alicis1 6grenci olan {iniversiteler,
egitim pazarindan daha fazla 6grenci cekebilmek i¢in rekabet edebilirlik diizeylerini
arttirmay1 hedefleyerek kalite caligmalarina hiz vermektedirler (Saydan, 2008:64).
Kalite ¢caligmalar1 diger alanlarda oldugu gibi yiliksekdgretim kurumlarinda da basariyla
uygulanabilmesi i¢in 0ncelikle bu uygulamalara katilimin (goriis, Oneri, elestiri, kalite
cemberleri vb. yollar ile) ve tiim calisanlarda kalite bilincinin olusturulmasi gerekir

(Kingir vd., 2010:3).

Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin temel amaci, siirekli degisim ve gelisimin
yasandig1 rekabet ortaminda karsilasilan sorunlar1 paydaslarmm goriis ve Onerileri

dogrultusunda ¢oziip buna paralel olarak onlarin ihtiyaclarmin karsilanmasidir. Boylece



ihtiyaclar1 karsilanan paydaslarin tatmin diizeyi de artmis olacaktir. Avrupa Kalite
Teskilat1 Bagkan1 Akdas’in (2012) kalite haftasinda verdigi kutlama mesajinda paydas
tatmininin Oonemini soyle aciklamistir: “gliniimiizde miisteri tatmini kuruluglarin
rakiplerinden farklilagsmak ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmek i¢in {istiinde

durulmasi gereken en 6nemli unsurlardandir” (Akdas, 01.10.2013, www.tse.org.tr).

Paydas tatmini hem oOrgiitler hem de calisanlar i¢in Onemli sonuglar
dogurabilecek yapida bir kavram olarak degerlendirilmektedir. Orgiitte, demokratik,
katilimc1 ve calisan odakli bir yonetim bi¢ciminde ¢alisanlarin fikir ve diisiinceleri
uygulanan politika ve stratejilerde 6nemli bir yere sahiptir. Bu tiir yonetim bigiminde
calisanlar kendilerini rahatca ifade edebilmektedirler. Dolayisiyla oOrgiite olan

bagliliklar1 da duygusal olarak gerceklesmektedir (Demirel, 2009:120).

Kalite felsefesini benimseyen kurum ve kuruluslarim amaglarina ulagmasi
yolunda siirekli iyilestirme, etkinlik, verimlilik, {istlin performans gibi basari
gostergeleri paydas tatmininin sonucudur. Bu yonetim bigiminde paydas kavrami i¢ ve
dis paydas olmak iizere iki sekilde ele almir. I¢ paydas tatminini saglayan kurumun, dis
paydas tatminini de saglayacagi ve bunun sonucunda amaglarina daha kolay ulasilacagi
stratejisinden hareketle, iki ayr1 yiiksekogretim kurumunda kalite felsefesiyle getirilen
uygulamalarm sonucu olusan anlayisin, c¢alisanlarin is tatmin diizeylerine etkisinin
belirlenmesi 6nem kazanmaktadir. Kurum ve kuruluslarim yeni yonetim anlayisini
benimsenmesiyle beraber mevcut diizen degistigi i¢cin i¢ paydas olarak calisanlar

tarafindan ne derece algilandig1 konusunda elimizde net bir bilgi bulunmamaktadir.

Arastirmanin  evrenini olusturan, Mersin Universitesinde ve Sakarya
Universitesinde kalite sisteminin gelismesine, egitim diizeyinin artirilmasimna, is ve islem
faaliyetlerinde kurumsallasmanin gelistirilmesine katkida bulunmak amacg edinilmistir.
Baslangic olarak 2006 yilinda EFQM Miikemmellikte 3 Yildiz ile Sakarya
Universitesinin, 2010 yilinda ise Mersin Universitesinin Kalite Yonetim Sistemi
belgesini almasiyla resmen baglatilan kalite uygulamalarinin, ¢alisanlar iizerindeki, is
tatminine olan etkisinin bir degerlendirmesini yapmak iizere yapilan bir calismadir.

Yapilacak degerlendirme sonrasi uygulamanin sonuglarina bakarak kalite yonetim



stratejilerinin nasil gelistirilebilecegi ve kisilerin kabul ve goniillii uygulamalarinin
artirilacagl ele alinacaktir. Bu c¢ercevede, arastirmada asagidaki sorulara cevap

aranacaktir;

1. Kalite uygulamalar ile is tatmin diizeyi arasinda iligki var midir?
2. Kalite uygulamalar1 igerisinde akademik ve idari personelin i tatmin diizeylerini

etkileyen faktorler nelerdir?

1.2. Arastirmanin Amaci

Calismanin iki temel amact bulunmaktadir. Bir yandan Diinya da ve Tiirkiye de
kalite felsefesinin nasil uygulandigini arastirmak, diger yandan arastrmanin evreni
olarak secilen yiiksekdgretim kurumlarmin uygulamaya yonelik pratik sonuglarmni
kurum basaris1 acisindan ortaya koymaktir. Bu kapsamda yiiksekdgretim kurumlarinin
etkinligini artrmak, toplumdaki kabul goriilebilirlik destek diizeyini ylikseltmek,
egitim, arastrma ve diger akademik faaliyetlerde basar1 ve saygmlik diizeyini

yiikseltmek i¢in ¢esitli goriis, Oneri ve uyum saglayabilirlik sartlar1 ortaya konulacaktir.

Bu amaglar ile arastirmanin hipotezleri;

Hipotez 1: Bir yiiksek Ogretim kurumunda uygulanan kalite uygulamalar1 ile
calisanlarin is tatmin diizeyi arasinda iliski vardir.

Hipotez 2: Yiiksek Ogretime gore uygulanan kalite uygulamalar1 ile ¢aliganlarm is
tatmin diizeyi farklilik gosterir.

Hipotez 3a: Calisanlarin kadro tiirline gore is tatmin diizey1 farklilik gosterir.

Hipotez 3b: Calisanlarin kadro tiiriine gore kalite algis1 farklilik gosterir.

Hipotez 4a: Calisanlarin cinsiyetine gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.

Hipotez 4b: Calisanlarin cinsiyetine gore kalite algis1 farklilik gosterir.

Hipotez Sa: Calisanlarin iinvanina gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.

Hipotez Sb: Calisanlarin invanina gore kalite algisi farklilik gosterir.

Hipotez 6a: Calisanlarin yasina gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.

Hipotez 6b: Calisanlarin yasia gore kalite algis1 farklilik gosterir.



Hipotez 7a: Calisanlarin ¢alisma siiresine gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.
Hipotez 7b: Calisanlarin ¢aligma siiresine gore kalite algis1 farklilik gosterir.
Hipotez 8a: Calisanlarin aylik gelirine gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.
Hipotez 8b: Calisanlarin aylik gelirine gore kalite algis1 farklilik gosterir.
Hipotez 9a: Calisanlarin egitim diizeyine gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.

Hipotez 9b: Calisanlarin egitim diizeyine gore kalite algis1 farklilik gosterir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Bu arastirma, ISO 9001:2008 Kalite Yo6netimi Sistemi ile EFQM Miikemmellik
Modelini benimseyen iki ayr1 yiiksekdgretim kurumunun, uygulama sonuglarini test
etmek amaciyla yazilacaktir. Bu amagla kurumlarin yonetim tarzi olan kalite sistemi ile
i tatmini arasindaki iliski karsilastirilarak ortaya c¢ikarilmaya calisilacaktir. Tez

calismasiyla elde edilmesi hedeflenen sonuglar;

e Kalite uygulamalarinin ¢alisanlarin memnuniyetine etkisini saptamak,

e Yiiksekogretim kurumlarinda gorev yapan akademik ve idari personelin is
tatmin diizeylerini belirlemek,

e (Calisanlarin is tatminini etkileyen faktorlerden hangisinin daha 6nemli oldugunu
belirlemek,

e Yiiksekogretim kurumlarinin rekabet yeteneklerine katki saglamak,

e Kurumlarda gorev yapan c¢alisanlarin kalite konusunda farkindaligimin

gelistirilmesine katkida bulunmak.

1.4. Arastirmanin Kapsam

Arastirmanin ana kiitlesini, Mersin Universitesinde ve Sakarya Universitesinde
gorev yapan akademik ve idari personel olusturmaktadir. S6z konusu evreni temsilen
her iki yiiksekogretim kurumundan toplam 467 denek arastirmaya katilmistir. Bu
deneklerin 255’ Mersin Universitesinden 212’si ise Sakarya Universitesinden

katilmistir. Arastirmay1 katilan deneklerin 288’1 akademik 179°uda idari personeldir.



1.5. Arastirmanin Varsayimlar

e (Calisanlarin kalite uygulamalar1 hakkinda bilgi sahibi oldugu,
e Kullanilacak yontemin ¢alismanin amacina ulagilmas: i¢in yeterli oldugu

varsayilmistir.

1.6. Arastirmanin Stmirhhklar

e Arastirma, {niversitelerimiz arasinda Kalite Yonetimi Sistemi ile EFQM
Miikemmellik Modelini benimseyen Sakarya Universitesi ve Mersin
Universitesi ile smirhdir.

e Arastirma sosyal bilimler alaninda oldugu i¢cin deneysellige oturtulmamasindan
kaynaklanan sinirlama bulunmaktadir.

e Arastirmada kurumlarin kalite uygulamalari ile ¢alisanlarin i tatmin diizeylerine
etkisi arastirilacaktir.

e Ayrica arastirmaya katilan denekler kamu kurumunda gorevli oldugu i¢in cevap
vermede ¢ekinceleri olabilecektir.

e Kavramlarn algilanamamas1 durumu olabilecektir.

e Bu konuda uluslararasi alanda yapilan c¢alismalara ulasilamamasindan

kaynaklanan kisithiliklar arastirmanin sinirliliklaridir.

1.7. Arastirmanin Literatiire Beklenen Katkilar:

Kalite yonetiminin anlam, ¢er¢eve ve Ozelliklede kamu kurumu niteliginde
olan yiiksekogretim kurumlart i¢in ne anlama geldigini ortaya koyup, arkasindan
iizerinde calisilan konunun teorik baglantilar1 ve calismalarin izlerini siirerek teorinin
gelismesine katkida bulunmaktir. Bununla beraber kalite felsefesini benimseyen ya da
benimseyecek olan diger yiliksekdgretim kurumlarina bir model sunarak katkida

bulunmak.



IKiNCi BOLUM
KALITE VE KALITE UYGULAMALARI

2.1. Kalite

Kalite ile ilgili bir¢ok tanim Onerilmis olmakla beraber evrensel olarak kabul
gormiis bir tanimlama bulunmamaktadir. Net bir tanimlamanin olmamasi, kalitenin
kisiden kisiye degisebilen bir 6zellik tasimasindan kaynaklandigini bize gostermektedir.

Literatiirde yer alan bazi tanimlamalar asagida yer almaktadir:

Kalite; miisteri agisindan onlarmn beklentilerini, ihtiyaglarmni karsilarken aym
zamanda icra edilen faaliyetlerin amaca uygun kullaniminin olup olmadigini belirlemek
icin bir olciidir. ' Kalite, kurum agisindan 6nceden belirlenen stratejik amag ve
hedeflerin standartlara uygun olup olmadigi hususunu da belirleyen bir faktor olarak da
karsimiza ¢ikmaktadir. 2 Ayrica kalite, miisteri ihtiyaglarinin ve beklentilerinin ne
kadarinin karsilanmis oldugunun Olgiisiinii bize gosterir. ° Misterilerin  bugiinki
ihtiyaglari ile beraber gelecekteki ihtiyaglarini da hedeflemelidir.* Kalite belli bir ¢abay1
gerektirir. Gerek yonetim gerekse c¢alisanlarin cabalar1 sonucu belli standartlar ancak
yakalanabilir.’ Eger kalite bir felsefe olarak benimsenmez ise bu gabalar sadece giinii

kurtarmaya yonelik olarak kalabilir.®

Biitiin bu agiklamalardan sonra denilebilir ki kalite, bir {iriin veya hizmetin
belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama kabiliyetine dayanan ozelliklerin

toplamidir (Gencel, 2001:177).

Yukarida degisik agilardan bahsedilen kavramin unsurlari (tasarim, kullanim,
uygunluk) bize iirlinde veya hizmette olusturulan niteliklerin paydas beklentilerini

karsilama diizeyini gdsteren bir belirte¢ oldugunu sdyleyebiliriz.

! Kalite, kullanima uygunluktur. (Joseph Moses JURAN)

? Kalite, sartlara uygunluktur. (Philip CROSBY)

? Kalite, ihtiyaglarin karsilanabilme oranidir. (TSE,2009)

4 Kalite, bugiinkii ve gelecekteki tiiketicinin gereksinimlerini hedeflemelidir. (W. Edwards Deming)
3 Kalite, asla bir tesadiif degil daima akilli bir gayretin sonucudur. (John Ruskin)

8 Kalite, bir yasam bi¢imidir.



Kaliteye tarihsel gelisim acisindan bakildiginda, kalite zaman i¢inde yeni boyut
ve anlamlar kazanmustir. Eskiden kalite sadece endiistriyel mallar i¢in kullanilmakta
iken, giinimiizde hizmet {iretimi i¢inde kullanilmaktadir. Kalite olgusunun
algilanmasimdaki bu gelisim, kaliteye yiiklenen anlami da degistirmistir. Gegmiste
sadece bir sonug olarak diisiiniilen kalite, artik bir yagam tarzi olarak kabul edilmektedir

(Altmoz, 2011:1080).

2.1.1. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Insanlik tarihi kadar eski olan kalite kavrami diinyada ilk kez M.O 2150
yillarinda Babil Kralinin ismini tastyan Hammurabi Yasalarinda “Bir insaat ustasmin
insa ettigi ev, ustanin yetersizligi ya da isin gerektirdigi sekilde yapilmamasindan dolay1
yikilip ev sahibinin 6lmesi durumunda insaat ustasi idam edilecektir” seklinde

karsimiza ¢ikmaktadir.

Kalite kavrami, bilimsel anlamda diinyada 1900°li yillarin basinda bilimsel
yonetim anlayisini gelistirip uygulayan Amerikali miihendis Fredrik Taylor ile
baslamig, 1932 yilinda ayni kdkenli matematik¢i Walter Shewhart tarafindan kalitenin
istatistiksel olarak Ol¢iilmesinin gelistirilmesi kalite glivence sisteminin temelini
olusturmustur. Kalite felsefesinin dogus yeri ABD olmasina ragmen Japon is adamlar1
bu kavrama sahip ¢ikmis ve bazi Amerikali bilim insanlarini iilkelerine getirterek, kalite
felsefesini daha cok istediklerinden dolayt1 ABD’den daha 1iyi gelistirmistir.
Japonya’daki bu c¢aligmalar kalite felsefesinin gurularindan Edward Deming’in

seminerleri ile baglamistir.

Deming, problemlerin %94'liikk kisminin operatér hatasindan degil, sistem
hatalarindan kaynaklandigini one siirer ve bu durumun anlagilmasi yOnetim ile
calisanlar arasindaki 1iliskileri etkileyecegini belirtir. Deming, yOnetimin kendi
denetiminde olan olaylar i¢in ¢alisanlar1 sorumlu tuttugunu ancak asil gereken seyin,
yonetim seklinin degistirilmesi oldugunu ifade etmektedir (Deming, 1993 aktaran Arditi
ve Giinaydin, 1997:1329). Ona gore kalite uygulamalar1 ile beraber iiretim artmakta ve

buna bagli olarak isi yeniden yapma oraninda azalma meydana gelmektedir. Bu



uygulamalar sonucunda iggorenin performansi kendisini tatmin eder ve ona i yapma
gururu asilamasini saglar (Deming, 1986:1). Kalite gelisimine sistematik bir yaklasim
getiren Deming, gelisen kalite ile pazar paynmn arttigini, geri doniislerin azaldigimnm ve

kurumun calisanlarini daha iyi motive ve tatmin ettigini savunur (Koliik vd., 2010:54).

Deming’in kalite caligmalarini Joseph Moses Juran’in (1951), g¢alismalar1
izlemistir. Juran'a goOre sartnamelere, prosediirlere ve ihtiyaclara uygunluk
organizasyonun kalite sorumluluklarini yeterli olarak tanimlamaz. Organizasyon i¢in
paydas ihtiyaclarmin karsilanmasi ve hatalardan armmishk kalitenin tanimi olarak
belirtilmelidir (Tetik, 2010:13). Ona gore kurulusun {iriin ve hizmetlerini satin alan dis
paydaslarin yani sira, kurulus i¢inde birbirine hizmet veren boliimler ve kisiler de

bugiiniin isletme ortaminda i¢ paydas olarak tanimlanmalidir (Y1lmaz, 2008:191).

Armand Feigenbaum, kalite ¢alismalarinda tiim isgorenlerin katilimi iizerine
yogunlagmistir. Feigenbaum kalite anlayis1 iiretim bittikten sonra yapilan islem
olmamali, {iriin daha hammaddenin tedarigi asamasindan baglayarak tiim siirecleri

kapsamasi gerektigini belirtmistir (Feigenbaum, 1951 aktaran Bozkurt, 2010:25).

Philip Crosby, davranigsal yaklagimin 6nemi {izerinde durmus, hatalarin
%380’inin yonetimden %?20’si ise c¢alisanlardan kaynaklandigi savunmustur. Crosby’e

gore kaliteyi su dort sart yansitir (Crosby, 1988 aktaran Buzlu, 2011:49);

1. Kalite kavraminin herkes tarafindan ayni algilanmasi,

2. Kaliteyi saglayacak bir sistemin gerekliligi; “Bu bir kontrol ve inceleme sistemi
degil bir hata 6nleme sistemidir.”

3. Kalite performansimin “sifir hata” standardinda olmasi; “Performans sifir hata
standardindan farkl ise, kalitenin iyilestirilmesi imkan1 vardir.”

4. Kalitenin nasil 6l¢iilmesi gerektiginin belirlenmesi.

Dr. Kauro Ishikawa (1962), neden-sonug¢ iliskisi iizerinde durmus, 6zellikle
kalite g¢emberlerinin olusturulmasit noktasinda literatiire 6nemli katkis1 olmustur.

Bununla beraber Kauro ishikawa, kalite uygulamalarinm bir bakima olmazsa olmazi {ist



yonetimin oldugunu soyle ifade etmistir; “Eger iist yonetimin 6nderligi yok ise, toplam

kalite kontroliinii uygulamaktan vazgecin.”

Masaaki Imai (1986) ise yonetim anlayisina farkli yontemler kazandirmistir.
Imai, Japon ydnetim prensiplerini 100°den fazla uygulama 6rnegi, 15 vaka calismasi, 50
tablo ve grafikle aciklamaktadir. Japonya ekonomik mucizesinin ardinda yatan basit
gercegin, siirekli degisim (Kaizen) faktori oldugunu savunmustur. Bu faktoriin pek ¢ok
uygulama alaninda oynadigi rolleri sdyle agiklamaktadir: “karlilik planlamasi, miisteri
tatmini, toplam kalite kontrol programlari, Oneri sistemleri, grup c¢aligmalari, tam
zamaninda iiretim, sistem yerlestirme, toplam iiretken bakim, tedarik¢i iliskileri, st

yonetimin katilimi, is¢i-igveren iligkileri” (Simsek, 2001:123).

Tiurk tarithinde ise kalite uygulamalari, Anadolu Selguklu devletinde 13.
ylizyilda Ciraklik ve Esnaf dayanisma Orgiitlerinde goriilmektedir. Bu 6rgiitlerde calisan
ustalar, hem egitici hem de muayene gorevlisi idiler. Onlar ticareti, lriinlerini ve
miisterilerini ¢ok 1yi tamiyorlardi ve yaptiklari is ile birlikte kaliteyi insa ediyorlardi.
Ustalar yaptiklar1 isten ve baskalarmmn kaliteli i yapmalar1 icin egitmekten gurur
duyuyorlardi. Yonetim, agirlik ve 6l¢ii standartlar1 olusturmustu (Bozkurt ve Odaman,
1997:1). Selguklularin 13.yy’da Anadolu da Ahi teskilat1 olarak kurdugu ve esnaflarin
sahip oldugu bu teskilat, Osmanli devleti tarihinde karsilig1 Loncalar olarak yer almistir.
Loncalar kalite ve fiyat kontrolii yapar, esnaf ve hiikiimet arasinda iliskileri diizenler,
mesleki egitim verirler, iiyelerinin zararlarmi karsilar ve kredi verirlerdi (Wikipedia,

31.01.2013, tr.wikipedia.org).

Cumhuriyet doneminde ise, 20.yy’in son donemlerinden itibaren kalite
calismalari 6nem kazanmaya baslamistir. Diinyada oldugu gibi iilkemizde de ilk
donemlerde daha cok 6zel sektorde uygulanan sistem daha sonra kamu kurumlarinda da
uygulanmaya baslanmistir. Kamu kurumlarinin 6zel sektér kuruluslarindan farkh
olmasindan dolay1 uygulamada sikintilar yasanmaktadir. Ornegin, ISO standartlarinda
tedarike¢i iligkileri ilkesi ile tedarikci listelerinin olusturulmasi sart kosulmaktadir.

Ancak kamu ihale mevzuatinda ihtiyaglarin acik ihale usulii ile yapilarak karsilanmasi



gerekmektedir. Bu durumda “kamu kurum ve kuruluslar1 hangi birine uyacak™ gibi soru

veya sorulara cevap aranmaktadir.

2.1.2. Kalite Yonetimi

Kalite Yonetimi, genel yonetim fonksiyonunun kalite politikasini tespit eden ve
uygulayan boliimdiir (Simsek, 2001:404). Kalite sisteminin dogru bir sekilde islenmesi
icin yonetimin sorumlulugu vardir. Bunlar; yasal sartlar1 yerine getirmek, kalite
politikasin1 hazirlamak, kalite hedeflerini hazirlamak, bunlar1 planlamak, paydas

odaklilik sartlarini yerine getirmek, yetki ve sorumluluklar1 tanimlamaktir.

2.1.3. Yonetim Sistemi

Sistem, belirli pargalardan olusan bir biitiindiir. Ancak sistemin calismasi
parcalarin reaksiyona girmesine baghdir. Eger parcalar arasi etkilesim var ise sistem
calistyor demektir. Mesela, bir yiliksek 6gretim kurumu sistemini ele alirsak; Rektorlik
ve altindaki Daire Baskanliklari, Miidurliikler, Yiiksekokullari, Dekanliklar yani biitiin
birimler o yiiksek 6gretim kurumunun sistemini olustururlar. Kurum iginde biitiin bu
birimlerin etkilesim i¢inde olmasi sistemi ¢alisir hale getirecektir. Nitekim bu sistemin
diizglin bir sekilde ¢alisabilmesi i¢cin de kurumun amaclari, hedefleri, temel degerleri,
politikasi, misyonu ve vizyonu yonetim tarafindan belirlenmis olmasi gerekir. Daha
basit bir 6rnek ile konuyu Ozetlemek gerekirse; mesela bir otomobil motor, yakit
deposu, lastik, govde... parcalarindan meydana gelir. Motor pargasi, yakit deposundan
aldig1 yakit1 silindirde yakmasi sonucu olusan enerji ve akabinde parcalar arasindaki
etkilesim sonucu yol alir. Bir yerlere ¢carpmadan yol almasi veya hedefine ulagmasi

soforiine baghdir diger bir ifadeyle yoneticisine baghdir.
Bir kurulusun yonetim sistemi, kalite yonetim sistemi, mali yonetim sistemi

veya cevre yonetim sistemi gibi farkli yOnetim sistemlerinden olusabilir (TSE,

2009a:5).
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2.1.4. Kalite Yonetim Sistemi

Farkl karakteristik ozelliklerdeki parcalarin, sartlar1 yerine getirme derecesine
kalite yonetim sistemi diyebiliriz. Ornegin, bir yiiksekdgretim kurumunda iiniversite
sartlar;, 0grenci veya arastirma goOrevlileri sartlari, uluslararasi yasal sartlar uygun
olmas1 gerekiyor, hizmeti alirken mevzuata iliskin standart sartlar, belgelendirme
kurulusu sartlar1 gibi. ISO 9001, Kalite Yonetim sistemini bir {iriin ve ya hizmetin
kalitesini degil, iirlin ve ya hizmeti sunan kurum ve ya kurulusun kaliteli sekilde

yonetimini hedeflemektedir (Isobelgeleri, 30.11.2013, www.isobelgeleri.net).

Kalite Yonetim Sistemini uygulayan bir kurum; iiretim veya hizmetin girdi,
islem ve ¢ikt1 asamalarindaki kalite yonetimi faaliyetlerinin sistemli olarak etkin ve
verimli bir sekilde ¢aligmasini saglar (Tekin, 2010:132). Asagida Sekil 1°de bir iiriin

veya hizmetin gerceklestirilme silirecinin temel asamalart (Bozkurt, 2010:40)

gosterilmistir.
GIRDILER Ogrenciler/hizmetler, ekipman, malzemeler,
yontemler, ortam
A 4
SUREC Girdilerin dontistiiriilmesi, deger (zaman, yer,
sekil) eklenmesi ya da yaratilmasi
A 4
CIKTILAR Mezun olan 6grenci/hizmetler, ekipman,

malzemeler, yontemler, ortam

Sekil 1. Temel Siire¢ Asamalan

2.1.5. Uluslararasi1 Alanda Standartlasma ve ISO

Kalite olaymin bir istatistik uygulamasi olmaktan ¢ikip bir yonetim felsefesi

olarak kullanilmaya baslanmasiyla birlikte, uygulamada isletmelere rehberlik yapmak
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iizere bir takim kilavuzlar gelistirilmistir (Kogel, 2011:380). Bu kilavuzlar ile kaliteli bir
iirliniin veya hizmetin {iretimi i¢in kurum ve kuruluslara nasil davranilmasi gerektigini

belirten standartlar ortaya konulmustur.

1980’lerin ortalarindan itibaren 6zellikle Bat1 diinyasinda isletmelerde kaliteyi
saglamanin yolu, bir kalite giivence sistemi olarak goriilmeye baslanmistir. Bu
yaklagimlarin sonucunda 1987 yilinda Uluslararas1 Standartlar Organizasyonu, 1SO
9000 Kalite Belgelendirme sistemini olusturmustur (Kalder, 2010, www.kalder.org).
162 iilkenin {iye oldugu ISO (International Organization for Standardization), 1947
yilinda kurulmus merkezi Cenevre’de bulunan bir uluslararasi standartlar
organizasyonudur. Bu kurulus, ilk kalite yonetim sistemi standartlarmmi 1987 yilinda
yayinlamistir. ISO serisi, kurulus i¢i ve diginda giivenli bir kalite sistemini olusturmak
ve bir anlamda Toplam Kalite Yontemi uygulamalarina iy1 bir altyap: hazirlamak icin
gerekli olan bir kalite yonetim ve sistem modelidir (Akin, 2001:18). ISO 9000, bir iirlin
ya da hizmete kalite belgesi vermeyi degil, o liriinii ya da hizmeti lireten siirecin standart

oldugunu belgelendirmeyi amag¢lamaktadir (Kalder, 2010, www .kalder.org).

ISO serisi ilk olarak ISO 9000 Kalite Giivence Standardi adi altinda ¢ alt
standart olan ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 ve ISO 9003:1994 standartlarindan
olugsmaktaydi. Bu standartlar 2000 yilinda ISO 9001:2000 olarak tek standart haline
getirilmistir. Daha sonra bu standartlar 2009 yilinda revize edilerek ISO 9001:2008

olarak yaymlanmistir (standartkalite, 05.12.2013, www.standartkalite.com).

ISO 9001:2008 etkin bir Kalite YOnetim Sisteminin sartlarii ortaya koyar.
Standardin amaci, hata ve kusurlari, azaltmak, ortadan kaldirmak ve daha Onemlisi
onlemektir. Standart, iirlin ve hizmet kalitesinden ziyade yonetim sisteminin kalitesi ile
ilgilidir. Buradaki temel varsayim, etkin bir kalite yonetim sistemi olusturulmasi ve
uygulanmast halinde miisteri ihtiyaglarin1 karsilayacak kaliteli iiriin ve hizmetler

iiretilecegidir (Kumbasar, 2009:22).

2012 yilinda diinyada ISO 9001 kalite belgesine sahip kurulus sayisi Tablo
1°de gosterilmistir (ISO, 17.11.2013, www.iso.org).
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Tablo 1: Diinyada ISO Belgesine Sahip Kurulus Sayis1

Ulke ISO 9001 Kalite Belgeli
Kurulus Sayis1 (2012 Yih)

Cin 334.032

Italya 137.390
Almanya 51.809

Japonya 50.339

Biiyiik Britanya 44.670

Fransa 31.631

ABD 26.177

Brezilya 25.791
Avustralya 9.185

Tiirkiye 7.759

Kanada 6.907
Yunanistan 4.873

Kaynak: [SO verilerden yararlanarak tablo haline getirilmistir.

Diinya da seksenden fazla iilke ISO standartlarmni kendi ulusal standartlari
olarak benimsemislerdir. Ornegin Ingiltere’de BS EN ISO 9000, Almanya’da DIN EN
ISO 9000, ABD’de ANSI/ASQC Q9000, Fransa’da NF EN ISO 9000, Danimarka’da
DS/EN 9000, Japonya’da JIS Z 9900, Kanada’da CAN/CSA-ISO 9000 ve Tiirkiye’de
TS-ISO 9000 olarak anilmaktadir (MEGEP, 2008:30).

2.1.6. Tiirkiye de Standartlasma ve TSE

Kalite felsefesi Tiirkiye de 1980'lerin ortalarindan itibaren gerek Tiirk
pazarmin disa acilmasi gerekse tiiketicinin bilinglenmesi sonucunda kalite hak ettigi
birinci siraya gelmeye baslamustir. Ik olarak Siemens, Sisecam, Enka, Elginkan
Holding, Altinyildiz, Argelik, Tirk Demirdokiim gibi kuruluslarin fabrikalarinda kalite
calismalar1 ortaya c¢ikmistir. Bu calismalarin bir kismi, bu kuruluslarin tedarikgisi

olduklar1 miisterinin talep ve yonlendirmeleriyle, bazilar1 sadece kendinden giidiilii bir
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sekilde, bazilar1 da bir krize cevap olusturmak amaciyla gelismistir (Kalder, 2010,

www.kalder.org).

Ulkemizde bu standartlarm olusmasmda gorev yapan Tiirk Standartlar:
Enstitiisti’diir. Tiirk Standartlar1 Enstitiisii TS-ISO 9000; 18.11.1960 tarihinde 132 sayili
kanunla kurulmustur. Enstitliniin ilgili oldugu bakanlik Sanayi ve Ticaret Bakanligidir.
Enstitii tiizel kisiligi haiz, 6zel hukuk hiikiimlerine gére yonetilen bir kamu kurumu
olup, kisa ad1 ve markas1 TSE’dir (TSE, 16.12.2013, www.tse.org.tr). Tiirk Standartlar1
Enstitiisiiniin ~ gorevi; Tiirkiye’de standartlarin  gelistirilmesi, uygulanmasi ve

standardizasyonla ilgili belgelendirme ¢aligmalarinin yapilmasidir (Tekin, 2010:23).

2.1.7. ISO 9001:2008 Kalite Giivence Sistemi

Kalite uygulamalar1 igerisinde Kalite Giivence Sistemi onemli bir yer isgal
etmektedir. Kurumlarin once Kalite Giivence Sistemini olusturmalar1 ve daha sonra
Toplam Kalite Siirecine basglamalar1 tavsiye edilmektedir (Akin, 2001:17). Gok’e
(2011:1045) gore, kalite giivence sistemi ‘“yanlis” yapmayan, hatasiz bir sistem
performanst demektir ki sistem teknisyenlerince “sifir hata modeli” olarak
adlandirilmaktadir. Egitim kurumlarinin diger sistemler gibi sifir hata”ya yani
maksimuma erismesi miimkiin olmadigmdan “optimuma”a, yani 6ncekine gore daha iyi

ve gelismis duruma yonelirler.

Kalite giivence sistemlerinin ilk ¢iktig1 yer ile iilkemizdeki uygulamalari
arasinda farkliliklar olmas1 gayet dogaldir. Bu nedenle her orgiit kendi kiiltiir yapisima
uygun bir model gelistirerek ve kurumsallasarak uygulamalara baglarsa basari orani
artabilir. Ulkemizde insanin egitimine ve bunun dogal sonucu olarak nitelikli insan

kaynagina ¢ok ihtiya¢ duyuldugu da bir gercektir (Ersen,1997:3).

Kalite giivence sistemi, bir yliksekdgretim kurumunun, iiriin veya hizmetlerinin
i¢ ve dis kalite standartlar1 Avrupa Kalite Giivencesi Standartlar1 ve Temel ilkeleri’ne
uyumlu olarak her tiirlii kalite slireglerini tam olarak yerine getirdigine dair giivence

saglayabilmek i¢in yaptigi tiim planli ve sistematik islemlerdir (TYUYC, 2009:9).
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2.1.8. ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Sartlar

ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi maddeleri 8 ana kategori altinda
toplanmustir (TSE, 2009b:1-11):

1. KAPSAM

ATIF YAPILAN STANDARDLAR
TERIMLER VE TARIFLER

KALITE YONETIM SiSTEMI
YONETIM SORUMLULUGU
KAYNAK YONETIMI

URUN GERCEKLESTIRME
OLCME, ANALIZ VE IYILESTIRME

® =N o kWD

Bu sartlarin ilk dort maddesi organizasyonun ve sistemin genel durumunu
kapsar iken 5. 6. ve 7. Maddeleri sistemin organizasyonda kurulmasi ve calistirilmasini
kapsar. 8. Maddesi ise 1,2,3,4,5,6,7. ile uygulamaya gecildikten sonra ki faaliyetlerinin
etkinligini 6l¢me, analiz etme ve iyilestirme kismini olusturur. Bu son madde kurulan

sistemin izlenme agamasidir.

2.1.9. ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminin Kurulmasi

Ulkemizde standartlarin gelistirilmesi, uygulanmasi ve standardizasyonla ilgili
belgelendirme c¢aligmalar1 Tirk Standartlar1 Enstitlisi tarafindan yapilmaktadir.
Belgelendirme; bir mal, siire¢ veya hizmetin belirlenmis bir standart veya ayri bir
dokiimana uygunlugunun tarafsiz bir kurulus tarafindan onaylanmasi islemine denir
(Tekin, 2010:26). Organizasyonlar akreditasyonu; taninma (6grenci ve toplum
tarafindan) ve finans kaynaklarina ulagsma ve biitcelemede bir ara¢ olarak da
kullanilmaktadir. Gergek bir performans gostergesi olan akreditasyon, degerleri tekil
olarak, ilgili disiplinin egitime devam etmesi veya durdurulmasi yoniinde belirleyici bir
etken olmaktadir (Gok, 2011:1045). Kalite Yo6netim Sistemini kuran bir organizasyonun

felsefesinde, insana giivenin oldugu, onun diisiincesine saygi duyuldugu ve ona karsi
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sevgi ile yaklasim gosterildigi siirekli bir degisme/gelisme anlayislar1 yer alir. Bu
anlayisla, iiretimin ve hizmetin her noktasindaki calisami bu felsefeye hazirlamak

oncelikle ¢alisanlara yatirim yapmak gerekmektedir (Akin, 2001:2).

ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminin temelinde “yazdigin yap, yaptigini
yaz” anlayis1 yatmaktadir. Bu anlayis ile siireglerin her asamasinda yapilanlarm belli bir
klavuza dayanilarak yapilmasi ve siirecler bittikten sonrada verilerin kaydedilmesi
mant1g1 bulunmaktadir. Verilerin kaydedilmesi ile herhangi bir siiregte hata var ise bu
hatali olan yerlerde iyilestirmeler daha rahat yapilabilir duruma gelecektir. Bu sistemi
kuran ve etkin olarak uygulayan kuruluslar, bundan bir¢ok fayda goriirler. Bunlarin bir

kismi asagida siralanmistir (Contrastegitim, 31.12.2013, www.contrastegitim.com):

e (alisanlarin kalite ve miisteri memnuniyetinin 6nemi konusundaki biling
diizeyinde artis saglanmasi,

e Kurulus imajinin giiclenmesi,

e Rakiplere gore farklilik yaratarak rekabet gliciiniin arttirilmasi,

e Uluslararas1 gecerlilige sahip bir belgeye sahip olunmasi ve bunun getirdigi
avantajlardan faydalanma,

e Miisteri memnuniyetinde ve miisteri sadakatinde artis saglanmasi,

e Kurulus i¢i iiretim ve hizmet proseslerinin etkinliginin ve verimliliginin
artirilmasi, hatalarda azalma saglanmasi,

e Kurulus i¢i gorev, yetki ve sorumluluklarin netlestirilmesi,

e Faaliyetlerinin standartlastirilmasini saglayacak dokiimantasyonun (altyapinin)
olusturulmasi,

e Faaliyetlerin daha iyi planlanmasi, problemlerin daha hizli ¢6ziilmesi i¢in etkin
bir yonetim saglanmasi,

e (Calisanlarin moral ve iletisiminde 1yilesme saglanmasi,

e Kaynaklarin daha verimli kullanilmasiyla hizmetlerde verimliligin artmasi,

e Ust yonetime kolay ve etkili bir yonetim modeli saglamasi,

e Gegmise yonelik kayitlari diizenli bir sekilde tutulmasini saglayacak altyapmnin

olusturulmasi,
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e Veriler ve istatistiksel ol¢timler dogrultusunda durum analizlerinin yapilabilmesi
ve gelecege yonelik kararlarda bu analiz sonuglarinin kullanilabilmesi,

e Kurumsallagsma yolunda 6nemli bir adim atilmis olmasi, gibi yararlar saglar.

2.1.10. EFQM Miikemmellik Modeli

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM), Avrupa iilkelerindeki sirket
yoneticilerine destek vermek, kuruluslarin rekabet giiciinii artrmak, hizla artan ve
gelisen bransal yOnetim yOntemlerine ortak bir nitelik kazandirarak tesvik etmek,
Avrupa sirketleri arasinda ortaklik olusturmak, Avrupa yoneticilerinin problemlerini
saglamlastrmak tizere Avrupa’nin O6nde gelen 14 sirketi tarafindan 1989 yilinda
kurulmustur (Korkmaz, 1998:57). Bu vakif, liyelik sistemini esas alan ve kar amaci
giitmeyen bir kurulustur (EFQM, 28.01.2014, www.efqm.org). Avrupa Kalite Yonetimi
Vakfi’nin gelistirdigi EFQM miikemmellik modeli, kuruluslarin miikemmellik yolunda
ilerleyip ilerlemediklerini dlcerek kalite yonetim sistemlerini gelistirmeleri konusunda
onlara yol gostermektedir. Kuruluslarin kuvvetli yonlerini ve iyilestirmeye agik
alanlarm1 gormelerini saglayarak onlar1 ¢ozlimler iiretmeleri konusunda tesvik eder.
EFQM miikemmellik modeli dokuz ana kriter iizerine kurulmus ve zorunluluk
icermeyen bir modeldir (MEB, 2002:35). Bu kriterlerin besi “Girdi” dordii ise “Sonug”

kriterlerini olusturur. Modelin grafiksel goriintimii asagidaki Sekil 2°de verilmistir.

Sekil 2. EFQM Miikemmellik Modeli

Girdiler Sonuclar

Ogrenme, Yaraticihk ve Yenilik

Kaynak: http://www.efqm.org/efqm-model/model-criteria (Erisim: 15.01.2014)
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EFQM Miikemmellik modelinde yer alan girdi kriterleri isin nasil yapildigy,
sonuglara nasil ulasildigi, sonug kriterleri ise girdilerdeki faaliyetler sonucunda neler
elde  edildigi, hangi sonuglara  ulasildigim1  gdsterir. Is  sonuclarma,
miisterilere, c¢alisanlara ve topluma yansiyan miikemmel sonuglar; calisanlarin,
stratejinin, igbirliklerin ve kaynaklarin uygun bir liderlik anlayisiyla yonlendirilmesi ile
saglanabilir. (Kalder, 2011:30). Seklin alt ve iist tarafindaki oklar modelin dinamik
yapisint ortaya koyar. Bu oklar, girdilerdeki iyilestirmeleri saglayan ve bdylece
sonuglardaki iyilesmelere yol agan yenilik¢ilik, yaraticilik ve O6grenme yaklasimini

gosterir. Modelin 9 ana kriteri (Kalder, 2011:31-32):

e Liderlik: Mikemmel kuruluslar gelece§i sekillendiren ve gerceklestiren,
kurulusun degerleri ve etik anlayis1 dogrultusunda 6rnek olan ve siirekli giiven
asilayan liderlere sahiptir.

e Calisanlar: Mikemmel kuruluslar calisanlarina deger verir; bireysel ve
kurumsal amaglarin karsilikli yarar sagladigi bir kiiltiir yaratir. Calisanlarini
gozetir ve takdir eder, onlarin yeteneklerini gelistirir; adalet ve esitligi destekler.

e Strateji: Miikkemmel kuruluslar paydas odakli stratejiler gelistirerek bunlari
yasama gecirmek iizere; politikalar, planlar, amaglar ve siirecler olusturur ve
uygulamaya alir.

e Isbirlikleri ve Kaynaklar: Miikemmel kuruluslar; kurulus dis1 isbirliklerini,
tedarikcilerini ve i¢ kaynaklarmi strateji ve politikalarmi destekleyecek bigimde,
siireclerinin etkili ¢alismasi dogrultusunda planlar ve yonetir.

e Siirecler, Uriinler ve Hizmetler: Miikkemmel kuruluslar miisterilerine ve diger
paydaslarina artan bir deger iiretmek {lizere siirecler, iirlinler ve hizmetler
tasarlar, bunlar1 yonetir ve iyilestirir.

e Calisanlar ile Tlgili Sonuglar: Miikkemmel kuruluslar ¢alisanlariyla ilgili olarak
kapsamli 6l¢iimler yapar ve olaganiistii sonuglar gerceklestirir.

e Miisteriler ile Ilgili Sonuclar: Miikemmel kuruluslar miisterileriyle ilgili olarak
kapsamli 6l¢iimler yapar ve olaganiistli sonuclar gerceklestirir.

e Toplum ile ilgili Sonuglar: Mikemmel kuruluslar toplumla ilgili olarak

kapsamli dl¢iimler yapar ve olaganiistii sonuglar gerceklestirir.
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e Is Sonuglari: Miikemmel kuruluslar politika ve stratejilerinin temel unsurlariyla

ilgili olarak kapsamli dl¢iimler yapar ve olaganiistii sonuglar gerceklestirir.

Modelin 9 ana kriterinin altinda 32 alt kriter bulunmaktadir. Her kriterin ylizde
olarak bir agirligi vardwr. Bu agirhiklar dikkate aldiginda ise “Girdi” ve “Sonug”
kriterlerinin agirliklar1 toplamda esittir. Kriterlerin degerlendirilmesinde ise modelin
RADAR degerlendirme araglarmin ilgili boliimii kullanilir (Kalder Odiil Kitabi
2011:30). RADAR degerlendirme araci, siirdiiriilebilir bir basariy1r elde etmeyi
amagclayan bir kurulusun, karsilastig1 giicliikleri agsmasi i¢in kurulusu desteklemek iizere
kullanilabilecek dinamik bir degerlendirme cercevesi ve giiclii bir yonetim aracidir.

Miikemmellige dogru gerekli adimlar (Kalder, 12.11.2013, www .kalder.org):

e Stratejinin bir pargasi olarak gerceklestirilmesi gereken Sonuglar belirlemek

e Gereken sonuclar1 hem mevcut durumda hem de gelecekte gergeklestirmek
amaciyla birbiriyle biitlinlesik Yaklasimlar planlamak ve olusturmak

e Uygulamay1 giivence altina almak iizere yaklagimlar1 Yaymak

e Elde edilen sonuglarin izlenmesine, analizine ve siirekli 6grenme faaliyetlerine

dayanarak, Degerlendirmek ve Iyilestirmek

Bir kurum veya kurulusun siirdiirilebilir miikemmellige erisebilmesi igin;
miisteri i¢in deger katma, siirdiiriilebilir bir gelecek yaratma, kurumsal yetenekleri
gelistirme, yaraticilik ve yenilesimden yararlanma, vizyoner esin veren ve biitiinsel
liderlik, c¢eviklikle yOnetme, c¢alisanlarin yetenekleriyle basarma ve miikemmel
sonuclar1 siirdiirme ilkeleri kurulusun temelinde yer almasi gerekir. (Kalder,

12.11.2013, www .kalder.org).

Kurum ve kuruluslar faaliyetlerini ve is sonuc¢larmi, EFQM Miikemmellik
Modelini esas alan bir modelle kiyaslayarak, kapsamli, sistematik ve diizenli olarak
gozden gecirme faaliyetleri ile 6zdegerlendirmesini yapar. Ozdegerlendirmesini yapan
bir kurulusun elde edecegi yararlar sunlardir (EFQM Miikemmellik Modeli Tanitima,
3):
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e Kuvvetli yonler ve iyilestirmeye agik alanlar belirlenir.

e Gelismelerin diizenli 6l¢iilmesi i¢in somut verilere dayali bir sistemdir.

e Calisanlar1 Miikemmelligin Temel Kavramlar1 konusunda egitir.

e Kurulusu hem kurum hem de is birimi diizeyinde degerlendirir.

e lyi uygulamalarin ortaya ¢cikmasini saglar.

e Avrupa genelinde kabul gormiis kriterlerin kullanilmasi ile benzer veya farklh
nitelikteki bagka kuruluslar ile karsilastirilma yapilmasini saglar.

e s plani ve stratejilerin olusturulmasini iyilestirir.

e Kurulusu Ulusal ve/veya Avrupa Kalite Odiilii basvurusuna hazirlar.

Tiirkiye de miikemmellik 6diilii yolunda 6zdegerlendirmesini yapmis kurum
veya kuruluglarin basvurabilecegi ilk basamak miikemmellikte kararlilik asamasidir.
EFQM asamasinin programinin ikinci basamagi, miikemmellikte yetkinlik, bu belge
kurulusun basarili bir sekilde yonetildigini ve miikemmel olma yolunda ilerledigini
gosterir. Kalder kurumuna basvuran kuruluslarin saha ziyareti sonucu miikemmellikte
yetkinlik 3 yildiz, 4 yildiz ve 5 yildiz belgesi verilmektedir. Ugiincii basamak ise
Tirkiye Mikemmellik oOdiiliiniin =~ verildigi asamadwr  (Kalder, 12.11.2013,

www.kalder.org).

2.1.11. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yOonetiminin T’si, tiim calisanlarin katilimini, yapilan is ve
islemlerin tiim siireglerini, i¢ ve dis paydaslarin ve lretilen {liriin ya da hizmetlerin
timiini kapsar. K’s1 kaliteyi, yani paydaslarin bugiinkii ve gelecekteki beklentilerini,
ihtiya¢larini tam zamaninda karsilayan iiriin ve hizmetler sunmay1 ifade etmekte; Y’si
ise, yonetimin her konuda c¢alisanlara liderlik yapmasi, calisanlara 6rnek olmasi, i¢ ve
dis paydaslarin memnuniyetinin saglanmasi ve kurum ¢apmda katilimci yOnetimin

saglanmas1 anlamina gelir (Wikipedia, 05.11.2013, http://tr.wikipedia.org).

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi, EFQM Miikemmellik Modeli ve diger

(Cevre Yonetim Sistemi, Risk Yonetimi, Is Giivenligi Yonetimi gibi) kalite modelleri
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Toplam Kalite Yonetimine giden bir yol olarak bilinir. Bu durumun daha iyi

anlasilabilmesi i¢in kavramlar arasindaki bagint1 asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 2. Kalite Modelleri ile TKY Arasindaki iliski

ISO Kalite
Y oOnetim

Sistemi

Modeli

Toplam Kalite
Y 6netimi

EFQM
Mikemmellik
Modeli

EFQM Miikemmellik Modeli, Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Modeli ve ISO
Kalite Yonetim Sistemi Modeli asagidaki benzerlikleri ortaya koyar (Hardjono vd.,
1997:58):

e Hepsi Toplam Kalite kavramini temel alir.

e Hepsinin bir kriter iligkileri modeli vardir: bu model degerlendirme kriterlerinin
unsurlarmin nasil birbirine bagli oldugunu ortaya koyar. Her birinin kriter
unsurlar1 benzer alanlar1 kapsar.

13

e Hepsinin degerlendirme sistemi “nasil” (yaklagimlar) ve “ne” (sonuglar)
sorularna dayalidir.

e Hepsi nihai amacin daha etkili ve etkin, paydaslarinin ve genel olarak toplumun
ihtiyaclarina daha iyi cevap verebilecek bir organizasyon yaratmak oldugunu
vurgularlar.

e Hepsi gelismis organizasyonel etkinligin ve buna katkida bulunan siire¢lerin

sonuclarint 6lgme konusuna 6zel bir vurgu yaparlar.
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Toplam kalite yolculugunda, organizasyonlarin i¢ ve dis paydaslarinin ve her
seviyedeki yOneticilerinin mutlu oldugu dinamik yonetim sistemini yaratmak temel
hedeftir (Koca, 2010:192). TKY'nin temelindeki degerler; paydas siiriikleyici kalite,
liderlik, stirekli gelisme, ¢alisanin katilimin ve gelismesinin, hizli tepki, desen kalitesi
ve Onleme, uzun donemli bakis, olgularla yonetim, ortaklarin gelisimi, kurum
sorumlulugu, ve vatandasliktir. Bunlardan en Onemlisi de paydas tatmin ya da

doyumudur (Balc1,1998:321).

“Toplam Kalite Yonetimi felsefesine gore, kalite herkesin isidir, yani tiim
orgiitiin kalitesidir. Miisteri odakli calismalar1 savunan bu anlayista miisteri
kavrami sadece iiretilen mal ve hizmetleri satin alan kisi ve kurumlar olarak
tanimlanan dig misterilerle smirli olmayip, ayni zamanda Orgiit ici
miisterileri de kapsamaktadir. Dolayisiyla toplam kalite de iki farkl miisteri
kavramindan bahsedilebilir. Bunlar i¢ miisteri ve dis miisterilerdir. Insan1 en
onemli 0©0ge olarak kabul eden bu yaklasimm etkin bir sekilde
uygulanabilmesi i¢in s6z konusu Orgiitte tiim calisanlar tarafindan
anlasilmas! igin egitime agirhk verilmesi gerekir. insan kaynaklari yonetimi
ile orgiitlerin daha ileriyi yakalamasini ve kurumsallagsmasini saglayan kalite
felsefesi, c¢alisanlarin  kendi kendisini kontroliinii ve yOnetmesini

vurgulayarak calisanlarin daha aktif olmasma ister (Ersen, 1997:25).”

2.1.11.1. Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri

Orgiitlerin daha etkili ve iiretken birer kurum haline getirilmesi i¢in, insancil
bir yonetim felsefesi olan TKY ilkeleri uygulanmalidir (Baskan ve Aydin, 2000:54).
Kalite felsefesinin basariyla uygulanabilmesi ve amaclarma ulasabilmesi i¢in dayandigi

sekiz temel prensip bulunmaktadir (Wikipedia, 05.11.2013, http://tr.wikipedia.org):

e Paydas Odaklilik
e Liderlik
e Kararlara Katilim

e Siire¢ Yaklagimi
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e Yonetimde Sistem Yaklasimi

e Siirekli Iyilestirme

e Karar Vermede Gergekei Yaklagim (Veri Kullanimi)
e Karsilikli Yarara Dayali Tedarikei Iliskileri

2.1.11.1.(1). Paydas Odakhhk

Bir organizasyonun faaliyetlerinden dogrudan ve/veya dolayli olarak etkilenen
tim kesimleri “paydas” olarak degerlendirmek miimkiindiir (Aktan ve Bori, 2007:18).
Baska bir ifade ile paydaslar, isletmelerden c¢ikarlar1 olan bireyler ve kurumlardir

(Aktan ve Borti, 2007:14).

Kalite ve miisteri beklentileri birbirini tamamlayan ve zaman i¢inde birbirini
etkileyen, stirekli degisen olgulardir. Miisteri beklentilerini saptamaya ¢alismadan once
miisterinin kim oldugunu belirgin olarak gorebilmemiz gerekir. (Bengisu, 2007:740).
Kalite yonetiminde miisteri kavrami i¢ paydaslar ve dis paydaslar olmak tizere iki
sekilde ele alinmaktadir.” Bu kavramlar isletme literatiiriine kalite felsefesi ile birlikte

girmistir (Akimn, 2001:113).

2.1.11.1.(1).(a). i¢ paydaslar

I¢ paydaslar, dis paydaslara nihai iiriin veya hizmeti sunma siirecinde gorev
alan kurumdaki ¢alisanlardir (Akin, 2001:113). Kalite uygulamalarinda, i¢ paydaslara
en az dis paydaslar kadar 6nem verilmekte, calisanlar motive edilmekte, gerekli ara¢ ve
bilgilerle donatilmaktadir. Boylece hatalar daha yapilmadan 6nlenmekte ve verimlilik
artmaktadir (Aydin vd., 2010:42). Yiiksekogretim kurumlarinda i¢ paydaslar1 su sekilde

smiflandirmak mimkiindiir;

e Ogrenciler: Ogretim elemanlarinin gozetimi, denetimi ve danismanhg: altinda

egitim gdren bireyler.

" Bakiniz s.8
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e Akademik Personel: 2547 sayili yiiksekogretim kanununa tabi bilimsel
arastirmalari, yayimlar1 ve egitim-0gretim faaliyetlerini icra eden bireyler.

o 1ldari Personel: 657 sayili devlet memurlar1 kanuna tabi genel idari hizmetleri
icra eden bireyler.

e Yoneticiler: Kurumda yonetici konumunda bulunan akademik personeller, idari
personeller ve dgrenciler. Ornegin; Rektdr, Rektor Yardimcisi, Dekan, Dekan
Yardimcisi, Béliim Baskani, Miidiir, Daire Baskani, Fakiilte Sekreteri, Ogrenci
Temsilcileri vb.

e Diger Cahsanlar: Ekders iicreti karsilig1 calisan akademik personeller, 6zel
gilivenlik elemanlari, biiro islerinde gorev yapan sirket elemanlari, temizlik ve

park-bahge islerini yiiriiten sirket elemanlar1 yer alir.

2.1.11.1.(1).(b). D1s paydaslar

Dis paydas kavramiyla ise kurumlarin {rettigi Uriin veya hizmeti, kendi
ihtiyaclar1 veya bagkalarinin ihtiyaglarini karsilamak i¢in alma faaliyetinde bulunan
bireyler veya kuruluslar kastedilmektedir (Akm, 2001:112). Bu kapsamda
yiiksekogretim kurumlarinda dis paydaslari su sekilde siniflandirabiliriz; "kamu kurum
ve kuruluslar, 6zel kuruluslar, meslek odalari, aileler, mezun olan &grenciler, toplum,
ayrica bunlarin diginda iligkili olunan diger ilkelerin yiliksekdgretim kurumlar1 veya

toplumlar1” yer alir.

Dis paydaslarin kuruma katilimi saglanir ise kurumlarm kendi iglerine
kapanmasi ve bunun sonucu olarak da hiziplesmelerinin yasanmasini engelleyecektir

(Ergtider vd., 2011:55).
2.1.11.1.(2). Ust Yonetim Liderligi

Ust yonetim, kalite politikasin1 olusturmak, kalite sistemini baslatmak,
gelistirmek, uygulamak ve siirekliligini saglamakla ilgili kararlardan sorumludur

(Simsek, 2001:133-134). Kalite mimarlarindan, Kauro Ishikawa: “Eger {ist yonetimin

onderligi yok ise, toplam kalite kontroliinii uygulamaktan vazge¢in™ demistir. Biitiin bu
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uygulamalar1 gergeklestirirken sistem icerisinde unutulmamasi gereken isgorenler, en

onemli faktor olarak yer almasidir.

Kalite yonetim felsefesinin temelinde “insanlar1 yonetmek degil insanlarla
yonetmek™ anlayis1 yatmaktadir. Ciinkii insan unsuru disinda kalan biitiin ekipmanlar
ekonomik imkénlar el verdigince satin alinarak onlardan istenildigi gibi yararlanilabilir.
Insan unsurun da ise, iyi bir ise atamak, iicret, terfi gibi baz1 fiziksel faktdrlerle beraber
onlara deger verildiginde yaratict yonlerinden yararlanilabilir. Bu cergevede yonetici
pozisyonunda olanlarin demokratik liderlik 6zelliklerinin bulunmas: kalite giivence
sisteminin basarist agisindan Onemlidir. Asagidaki tabloda otokratik ve demokratik

liderlik 6zellikleri verilmistir;

Tablo 3. Otokratik ve Demokratik Liderlik Ozelliklerinin Karsilastiriimasi

Otokratik Liderlik

Demokratik Liderlik

Baskic1 ve saldirgan bir niteligi vardir.

Calisanlara daha nazik muamelede

bulunur ve onlara deger verir.

Tek karar alicidir.

Astlarina danisarak karar alir.

Kesin emri olmadan kimse bir

$ey

yapamaz.

Kriz donemleri harig, Orgiit amaclari

grubun kararlaria gore yonelir.

Emirler verir, Orgiit liyeleri itaat eder.

Astlarm  karar alma ve Orgiitleme

faaliyetlerine katilmalarini tesvik eder.

Risk faktorii c¢ogu zaman c¢alisanlara | Astlar kendi inisiyatiflerinin  riskini

yliklenmistir. tasirlar.

Korku, tehdit ve ceza sistemi vardir. Cezadan daha ¢ok oOdil  sistemi
uygulanmaktadir.

Yukaridan asagiya dogru bilgi akisma

giiven duyar, tersini kuskuyla karsilar.

Asagidan yukariya, yukaridan asagiya her

tiirlii iletisim yollar1 agiktir.

Lider asir1 derece bencildir.

Sadece kendini degil astlarini da gozetir.

Kaynak: Simsek vd., (2001):167-168. sayfalardaki bilgilerden yararlanilarak tablo

haline getirilmistir.

25




Tablo 2’de otokratik ve demokratik liderlik ozellikleri karsilastirilarak
aciklanmistir. S6z konusu bu smiflandirmaya gore; otokratik liderlik daha ¢ok klasik
donemi yansitan bir liderlik tarzi olarak goriilmektedir. Hersey benim istedigim gibi
olacak, herseyi ben bilirim mantigimdadir. Demokratik liderlikte ise kalite felsefesine
uygun olarak isgérenlerin de katilimini saglayan, onlara deger veren bir yOnetim

anlayis1 portresi ¢izilmektedir. Bengisu’ya (2007:743) gore:

“Kalite kiltiiriinde yonetimin liderligi, vizyonu ve kalite caligmalarina
dogrudan katilimi basar1 i¢in 6n kosuldur. Yoneticiler kaliteli yonetim
kiiltiriinde c¢alisanlarn islerini kolaylastiran, destekleyen, gelismelerine
yardime1 olan, yetki ve sorumluluklar vererek daha bagimsiz ¢alismalarini
saglayan bir rol iistlenir. Kurulus icinde kaliteyi gelistirebilmek icin korku,
yasak ve engellerin yonetim tarafindan ortadan kaldirilarak calisanlarin
yaratic1 Ozelliklerinden yararlanilmasi gerekir. Yonetim TKY’ye olan
destegini agik bir bicimde gostermelidir. Yiiksek egitimde bu destek
iniversite genelinde rektorliik, fakiilte ve yiiksekokul diizeyinde ise

dekanlik ve miidiirliikler tarafindan gosterilmeli ve stirekli olmalidir.”

Yonetim, isgorenlere yaptiklar: isler ile ilgili karar verme yetkisi verdiginde,
isgorenler kendilerini daha fazla motive edilmis hissederler. isgdrenleri karar almalar:
icin cesaretlendirmenin yollarin1 bulmak ve islerini yapabilmeleri i¢in gerekli olan

destegi ve arag gereci saglamak, bir yoneticinin gorevidir (Baltas, 2005:198).

2.1.11.1.(3). Kisilerin Katilinm

Insan1 en Onemli 68e olarak kabul eden bu ilkenin etkin bir sekilde
uygulanabilmesi i¢in s6z konusu Orglitte tiim isgorenler tarafindan anlasilmasi igin
egitime agirlik verilmesi gerekir. Insan kaynaklar1 yonetimi ile orgiitlerin daha ileriyi
yakalamasmi ve kurumsallasmasini saglayan kalite felsefesi, calisanlarin kendi
kendisini kontroliinii ve yonetmesini vurgulayarak ¢aliganlarin daha aktif olmasini ister
(Ersen, 1997:21-22). Kararlara katilma yoluyla isgdrenler, kendilerini etkileyen

kararlarda etkin rol oynayabilmektedir. Katilimin temelinde, kisilerin kararlara
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katildiklarinda verilen kararlar1 benimseyecekleri ve destekleyecekleri diisiincesi yatar.
Bu katilim c¢aligsanlarda, is tatmini ve kendine giiven duygusunun artmasi, ise
yabancilasmanin ve isle ilgili korkularin en az diizeyde goriilmesi gibi olumlu tepkiler
yaratmaktadir. Bu da isgérende yiiksek verimlilik meydana getirmekte ve baglilik

duygusunu gelistirmektedir (Sabuncuoglu, 1987:100).

Hangi konuda olursa olsun, bir Orgiitiin basaris1 ancak isgdrenlerinin basarisi
kadardir. Her diizeyden isgoren, bir kurulusun 6z varligidir ve onlarin tam katilimini
saglamak, yeteneklerini kurulus yararina kullanmalarin1 destekler. Kurumun ilerlemesi
ancak isgorenlerin katilimi ile miimkiin olabilir. Bu nedenle, isgdrenlerin problem
cozme yeteneklerini gelistirmek ve onlar1 iyilesme Onerileri iiretme konusunda

o0zendirmek gereklidir (Bengisu, 2007:745).

Iyilestirme faaliyetlerine Ogretim elemanlarmmn, &grencilerin  ve diger
gorevlilerin katilmasi son derece onemlidir. Eger egitim kuruluslar1 mevcut egitim
kalitesini iyilestirmek, gelistirmek ya da yeni kalite hedefleri ortaya koymak istiyorsa
bu katilimi mutlaka gergeklestirmelidirler (Yildiz ve Ardig, 1999:79). Kararlara katilan
birey, kendisini otoritenin bir pargasi olarak algilayacak ve kararlarmn yiiriitiilmesinden
sorumluluk duyacaktir. Ayrica isgorenler, olumlu tutumlar olusturacaklar daha cok
tatmin olduklarin1 hissedebilecekler ve dolayisiyla da daha iyi i ¢ikarmak i¢in daha ¢ok
caba ve 0zen gostereceklerdir. Bu durum ise hatalar1 azaltacak, giiveni artiracak buna

bagli olarak da kalite, verim yiikselecektir (Aydin vd., 2010:43).

2.1.11.1.(4). Siire¢ Yaklasimi

Siire¢ yaklasimi, organizasyonda mal veya hizmet {retimini olusturan
siireclerin 1iyilestirilmesi i¢in yapilan calismalardan olugsmaktadir. Bu yaklagimin
basaris1 kalite uygulamalarimin basarist i¢cin 6nemli yer tutar. Yaklasimin basarili
olabilmesi i¢in anahtar siireclerin tanimlanmasi, stireglerin girdi ve ¢iktilarinin
tanimlanmasi, sorumluluk ve yetkilerin dagitimi, siire¢ smralamasi iglemlerinin

yapilmasi, stireglerle ilgili fayda ve risk tanimlamasmin yapilmasi, silireg tasarimi
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yapilmasi, siire¢ basarisi icin bilgi, kaynak, malzeme, metot ve egitim ihtiyaglarmin

belirlenmesi gerekir (Tekin, 2010;138).

Stireg, diger adiyla proses yaklasimi organizasyonun anahtar proseslerine
dayali olarak goriilmesi ve yonetilmesidir. Bu anahtar prosesler bir¢ok boliim ve birden
cok siireclerden olusur. Siire¢ yonetimi fonksiyonel organizasyonun ¢ope atilmasi
degildir. Fonksiyonel organizasyon yapisinda dahi anahtar prosesler ve proses sahipleri
belirlenebilir (Bas, 2002:235). Siire¢ yaklasiminda bireyler aym1 zamanda siirecin
kendisidir. Kurum “birey odakli” olmaktan ziyade siire¢ odakli oldukg¢a, calisanlarin is
tatmini, bir sirket onceligi olmalidir. Bu yaklasimda ¢alisanlarin is tatmini, bir sirket

onceligi olup bireyler siirecin kendisi olarak goriilmelidir (Simsek, 2001:255).

Kalite Yonetim Sistemi anlayis1 klasik yonetim anlayistan farkli olarak sonug
odakli bir yonetim yerine silire¢ ve sonu¢ odakli bir yonetimi tercih etmektedir. Bu
yaklagimda {irlin veya hizmet daha {retim asamasmda iken kalite kontroli
yapilmaktadir. Sonugta yapilacak kontroller hatalar1 ayiklama ve bu sekilde maliyetleri
artirma gibi bir durumu ortaya ¢ikarmaktadir. Eger sadece sonug degil de siireglerde
kontrol altinda tutulursa sonucta karsilasacagimiz muhtemel hatalarin 6nceden
goriilmesi ve engellenmesi s6z konusu olacak boylelikle verimlilik artacaktir

(Kumbeasar, 2009:33).

2.1.11.1.(5). Yonetimde Sistem Yaklasim

Belirli bir amag¢ i¢in birbirleriyle iliskili siireclerin olusturuldugu sistemin,
belirlenmesi, anlasilmas1 ve yonetimi kurulusun etkinligini ve verimliligini artirir (TSE

Temel Egitim, 2009:20).

Sistemi gelistirmek ve iyilestirmek yonetimin sorumlulugundadir. Yo6netim
kademesi yiikseldik¢e sistem gelistirme yetki ve sorumlulugu da artmaktadir. Diger
isgorenlerin sistem gelistirmede {ist yonetim kadar yetki ve sorumlulugu yoktur. Onlar
daha cok lst yonetim tarafindan kendilerine verilen isleri yaparlar. Kalite Ydnetimi

Sistemini yerlestirmek, gelistirmek i¢in iist yonetimin ¢aba sarf ederek diger calisanlara
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ornek teskil etmesi ve onlar1 motive etmesi gerekmektedir (Simsek, 2001:133-134). Ust

yonetimin, sistemi gelistirmede sorumluluklar1 sunlardir (TSE Temel Egitim, 2009:34);

e Miisterilerin ve diger ilgili taraflarin ihtiyaglarini ve beklentilerini tayin etmek,

e Kurulusun kalite politika ve hedeflerini olusturmak,

o Kalite hedeflerine ulagsmak icin gerekli olan siire¢ ve sorumluluk tayinini
yapmak,

e Kalite hedeflerine ulagsmak icin gerekli kaynaklarin belirlenmesini ve tedarigini
saglamak,

e Her siirecin etkinligini ve verimliligini 6lgmek i¢cin metodlarin olusturulmasini
saglamak

e Bu metodlari, her siirecin etkinligini ve verimliligini 6lgmek i¢in uygulamak

e Uygunsuzluklar1 6nlemek ve bunlarin sebeplerini yok etmek i¢in araglari tayin
etmek

e Mevcut kalite yonetim sisteminin siirekli iyilestirilmesi i¢in bir siirecin

olusturulmasini ve uygulanmasini saglamak.

2.1.11.1.(6). Siirekli Iyilestirme

Japonlarca “Kaizen” stratejisi olarak isimlendirilen siirekli iyilestirme kalite
felsefesinin dinamik yOniinii gosterir. Bu stratejinin amaci miikemmele ulagsmaktan
ziyade optimum diizeye ulagan standartlarin duragan olmasinin Oniine ge¢mektir. Bu
ilke ile kalitenin bir standart olmadigin1 bize gosterir. Ama¢ miikemmele ulagsmak ve
standart haline getirmek daha sonra bu standart iizerinde siirekli iyilestirmeler yaparak
siirdiirtilebilir rekabet avantajini elde etmektir. Ciinkii milkemmel olan bir sey ayni

diizeyde ayni sekilde gelecek zamanlarda miikemmellik niteligini yitirebilir.

Stirekli 1yilestirme ilkesi, paydaslarin sesi ile siirecin sesidir. Ciinkii siirecin
tyilestirilmesi i¢in gerekli olan veriler paydaslardan ve siireglerden gelir. Paydasin
sesinden gelen iyilestirme firsati, paydasin istedigi ile ne aldiginin arasindaki farktir.

Siire¢ sesinden gelen iyilestirme firsati ise istenen ¢ikti ile gercekten iiretilen arasindaki
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farktir (Oztiirk, 2009:95). Paydaslarin sesinden gelen oneriler dikkate almirken diger

taraftan degisen istekler siirekli gelistirme/iyilestirme faaliyetleri ile desteklenmelidir.

Siirekli iyilestirmeler yapilirken PUKO déngiisiinden yararlamlir. Walter
Shewart tarafindan gelistirilen bu dongii daha sonra Deming, Juran ve Ishikawa
tarafindan daha diizenli islemesi icin gelistirilmistir. PUKO dongiisii dort adimdan

olusmaktadir (Oztiirk, 2009:97):

1. Planla
2. Uygula
3. Kontrol Et
4. Onlem Al

ISO standartlarmmn da temelini olusturan PUKO ¢evrimi veri esasli olarak
sistematik bilgi elde etmeyi saglayan bilimsel bir yontemdir. PUKO dongiisii ile
kurumlardaki gorev dagilimi yapilabilmekte, bu sekilde de calisanlara sorumluluk

verilmektedir (Eurocons, 10.11.2013, www.eurocons.com.tr).

“Edwards Deming, Joseph Juran ve kalite hareketinin diger dnciilerinin ¢igir
acict caligmalarinin bir sonucu olarak, siirekli iyilestirmeyi destekleme ve
TKY felsefesi, dogru kabul edilen normlar1 ve uygulamalari sorgulama
pratigini isleyis diizeyinde kurumsallastirmak i¢in ¢ok caba harcamistir.
TKY, Kaizen ve diger siirekli iyilestirme yontemlerinin giicii, ¢ift-dongilii
ogrenmeyi Ozendirmelerinde yatmaktadir. Bu yontemler, ¢alisanlarin
karsilagtiklar1 sorunlarda yiizeyin altina inmelerini ve sorunlari yaratan
etmenleri ortaya cikarmalarin1 istemekte; calisanlari mevcut uygulama
bi¢imlerini inceleme ve daha iyisini bulma, baslica onceligi 6grenme ve
degisime verecek “diller”, zihniyetler ve degerler yaratma konularinda

ozendirmektedir (Morgan, 1998: 110 aktaran Ozgen vd.).”

Degisim/gelisim evrensel ve kaginilmaz bir kavram olmakla birlikte, genellikle
calisanlarca tepkiyle karsilanmaktadir. Degisime verilen tepki, aslinda dogal bir insan

reaksiyonudur (Akinci, 1997:95). Yapilan degisimler insanlarin aliskanliklarmi yada
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konforunu etkiledigi i¢in genellikle olumlu karsilanmaz. Ancak sunu unutmamiz
gerekir, zaman i¢inde degismeyen tek sey degisimin kendisidir. ® Ciinkii degisim
zamanla esgiidiimlidiir. Giin gectik¢e insanlar degisiyor, ¢evre degisiyor, yontemler
degisiyor. Siirekli degisen/gelisen bu ortama uyum saglanilabilmesi i¢in degisimi
ongorme, degisimi hizlandiric1 icatlarda bulunma, degisimi yonetme ve degisimi analiz

etme gibi siirekli iyilestirmeler gereklidir.
2.1.11.1.(6).(a). Denetim

I¢ denetim, kalite konusunda yapilan calismalarin etkin ve verimli olarak
gergceklesmesine, kalite ile ilgili maliyetlerin azaltilmasina katki saglayan yonetim
unsurudur (Aslan ve Ozgelik, 2009:111). Isletmelerde, uluslararasi kalite standardi olan
ISO 9001 Kalite Yonetim Standardina gegilerek sistem yaklagimi igerisinde
isletmelerde denetim mekanizmasiyla birlikte iyilestirme faaliyetleri de artacaktir. Ig
denetim mekanizmasinin olusturulmasiyla oto kontrol sisteminin yerlestirilmesi

saglanacaktir (Altnoz, 2011:1078).

Denetim kapsaminda yapilan i¢ ve dis tetkikler egitimli ve tarafsiz bir tetkik
heyet nezdinde, faaliyetleri uluslararasi kabul gormiis bir standarda uygun olarak
yapilir. Gerek i¢ gerekse dig tetkiklerde, diizeltici/Onleyici faaliyetler ve iyilestirme
calismalarinin girdisi olacak uygunsuzluklar aranir. Kurulus bu sekilde, hangi
fonksiyonlarmn olmasi gerektigi gibi ve hangilerinin de calismadigimni 6grenir (Bas,

2002:236).

Kalite felsefesinde, iiriin veya hizmet daha iiretim asamasinda iken meydana

gelen hata veya uygunsuzlugun diizeltilmesi i¢in yapilan caligmalar asagida verilmistir:

o Diizeltici Faaliyet: Herhangi bir siirecte tespit edilen uygunsuzlugun veya diger
istenmeyen hallerin ortadan kaldirilmasi i¢in yapilan islemlerdir.
e Onleyici Faaliyet: Uygunsuzluk veya diger istenmeyen hallerin ortaya

ctkmadan 6nce nedenini ortadan kaldirmak i¢in yapilan faaliyettir.

® Degismeyen tek sey degisimin kendisidir (Herakleitos).
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e Uygunsuzluk Bildirimi: Herhangi bir siirecte istenmeyen sonucun ortaya

¢ikmasi ve bunun rapor edilmesi.

I¢ denetim faaliyetlerinin tiim ydnleriyle degerlendirilmesi ile kamu i¢ denetim
standartlar1 ve meslek ahlak kurallarina uygun olarak yiiriitiilmesinin saglanmasi i¢in
kalite giivence ve gelistirme programi olusturulur. Kalite giivence ve gelistirme
programlar1 ¢ergevesinde yapilan degerlendirme sonuglar1 ise iist yoneticiye sunulur.

(MEU, 08.12.2013, www.mersin.edu.tr).

2.1.11.1.(7). Karar Vermede Ger¢ekci Yaklasim (Veri Kullanimi)

Toplam Kalite YoOnetiminde kararlar biiylik Olgiide rutin, tekrarlanan, karar
stireci i¢inde prosediirleri belirlenebilen, kisiden ziyade sistemi vurgulayan ozellikteki
programlanabilen karar siireclerine dayanmaktadir (Kocgel, 2011:112). Kalite
yonetiminde karar verme araglar1 kullanilir. Bu araglar sayesinde ¢evre analiz edilerek
yapilabilirlik ~ smirlar1  iginde  kararlar  alinr  (Wikepedia,  05.12.2013,
www.wikipedia.org). Lord Kelvin’in dedigi gibi “hakkinda konustugumuz bir seyi eger
Olgebiliyor ve rakamlarla ifade edebiliyorsak, onunla ilgili bir seyler biliyoruz demektir.
Eger dlgemiyor ve rakamlarla ifade edemiyorsak, bu konuda bilgimiz yeterli degildir.”
TKY’de almacak kararlar verilere dayanmalidir. Verilere dayali alman kararlar kurum
amac ve hedeflerini de etkileyecektir. Ozellikle kurum “amag ve hedefleri” SMART’
olmasi isteniliyor ise verilere dayali kararlar alinmalidir. Eger ulasilamayacak hedefler

konulursa kurum tiimden amaglarindan uzak kalabilir.
2.1.11.1.(8). Karsihkh Yarara Dayah Tedarikci Mliskileri
Geleneksel yonetim anlayisinin aksine TKY, kendisine girdi saglayan diger

kurum ve kuruluslar ile siki bir isbirligi 6ngérmektedir (Yildiz ve Ardig, 1999:76). Bu

prensip kazan/kazan prensibi olarak da bilinmektedir. Organizasyonun, hem calisanlar

9Speciﬁed (Taniml1), Measurable (Olgiilebilir), Achievable (Erisilebilir/Yapilabilir), Realist (Gergekgi),
Time (Zamanli)
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hem miisteriler hem de {irlin veya hizmetin alindig1 yer ile karsilikli ¢ikar amacl

iligkileri olup rekabet avantaji elde edilmesi amaglanir.

Ayn1 zamanda kalite yonetim felsefesinin hakim oldugu kurumlarda, her bir
bolim bir sonraki boliimiin tedarik¢isi konumundadir. Yani isi yapip bir sonraki
bolime/birime ileten tedarikei, iletiyi alan ise miisteri konumundadir. Tabi tedarikg¢i
boliim, kendisiyle ilgili islemi bitirdikten sonra siire¢ bitmez, o islem sonu¢lanana kadar
miisteri ile isbirligi devam eder. Ornegin, bir yiiksekdgretim kurumunda iki alan
arasinda ortak bir projenin yapildigmi varsayalim. Projeyi yliriiten ve destekte bulunan
birimler hem birbirinin tedarik¢isi hem de birbirinin miisterisi konumundadirlar.

Birimler arasindaki iligskinin diisiince sistemi bu sekilde olmalidir.

Yiksekogretim kurumlar: i¢in iki Onemli faktdriin olusturulacak modele
yansitilmasi kaginilmazdir. Bunlardan birincisi, ¢ok farkli yapilari, degerleri, dncelikleri
ve beklentileri olan boliimlerin, alanlarm, ortak ¢alisma yapmalar1 konusunda orgiitsel
doniisiimii gerceklestirmektir. Ikincisi ise, buna paralel olarak olusturulacak {iniversite-
devlet-sanayi (is diinyas1) igbirligi ve bu tiir stratejik ortakliklarin Orgiitsel yap1 ve

yonetim lizerindeki etkileridir (Odabasi, 2008).

2.1.12. Kalite Cemberleri

Kalite kontrol ¢emberi kalite uygulamalarmin merkezidir (MEGEP, 2008:58).
Kalite cemberleri kavrammin temelini atan Japon bilim adami Prof. Kaoru Ishikawa,
kalite ¢emberlerini: “kalite kontrol etkinliklerini goniillii olarak is yerinde yiirliten
kii¢iik bir gruptur. Bu kiigiik grup siirekli olarak kurum i¢inde kalite kontroliiniin bir
parcasi olarak biitiin liyelerin katilimiyla kendini gelistirme ve karsilikli gelisme, atolye
icinde denetim ve ilerleme, kalite kontrol etkinliklerinden yararlanma isini yiriitiir”

seklinde yorumlamistir (Simsek, 2001:177).

Japonya’da kamu kurumu niteliginde ki Japon Bilimadamlar1 ve Miihendisleri

Dernegi (JUSE), kalite ¢emberlerini soyle tanimlamistir: “Ait oldugu sektorde kalite
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yonetimi ile ilgili faaliyetlerde bulunmak {izere, kendi istekleriyle bir araya gelmis,

kiigiik bir isgoren grubudur.” (Diiren, 1990:26).

Baska bir tanima gore kalite ¢emberi; ayni organik iinitede gorev yapan ve
ortak profesyonel ugrasilara sahip 5 ile 10 goniillii kisiden olusan homojen ve daimi bir
kiiciik caligma grubudur. Kalite gemberleri, iyelerinin caligmalarinda karsilastigi kalite,
verimlilik, etkinlik, giivenlik vb. konularla ilgili sorunlardan sectiklerini, sorun ¢6zme
teknikleri yardimi ile incelemek ve ¢oziimlemek iizere diizenli olarak haftada bir kez

toplanirlar (Bas, 1998:1).

Kalite ¢emberlerini en genel anlamiyla, “bir organizasyonda veya
organizasyonun bir birimindeki i¢ paydaslarin goniilli olarak bir araya gelerek,
paydaslariin Onerilerini ¢esitli tekniklerden yararlanarak irdeleme veya karsilasilan
sorunlart cesitli tekniklerden yararlanarak ¢ozme ya da cesitli bilgi alis verisi,
105

tyilestirmeler/gelistirmeler yapmak tiizere diizenli toplanan kiigiik ¢aligma ekibidir

seklinde tanimlayabiliriz.

Bu tanimlamalara dikkat edildiginde kalite ¢cemberlerinin olusumunda, {yelik
icin, goniilliiliik esas1 goze carpmaktadir. Cembere iiyelik icin bir baski, zorlama s6z
konusu degildir. Uyeler kendi istekleriyle bu faaliyetlere giristikleri igin, cember
calismalari rahat bir sekilde yiiriitiilmektedir (Paksoy, 2002:222). Yonetimin ¢aligsanlara
olan gilivenini gdsteren ve bu yolla, onlara karar verme, problemleri diizeltme firsatini
vererek, kalitenin iyilesmesi, verimliligin ve etkinligin artmasi gibi konularda

sorumluluk yiiklemesini saglayacaktir (Yenersoy, 1997:94).

1% Grup ve ekip kavramlar1 ¢ogunlukla birbirinin yerine kullanilmasina ragmen aym 6zellikleri tasimazlar
(Cetin, 2008:80). Bu iki kavram arasinda dnemli farklar vardir. Ekip; yiiksek kalitede sonuglar iireten,
birbirlerine bagli ¢alisan, yardimlagsan ve ortak bir hedefe adanmig insan toplulugudur. Elemanlarinin
ortak amaci bulunan ve her elemanin goérevi ve becerisi digerleriyle uyusan bir grup insan olarak da
tanimlanabilir (Bulut, 2004). Gruplarda amag &rgiitiin amaci ile aynidir, ¢ogunlukla kat1 ve atanmig bir
liderlik s6z konusudur. Ekipler ise hem bireysel hem de ekip hedeflerine odaklidir ve paylasilmis liderlik
kullanilir. Ekip ¢alismast, liyelerin ve orgiitiin ortaklasa memnuniyetini saglama yolunda tartisma ve karar

alma iglemidir (Cetin, 2008:81).
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Insan unsuru olarak ¢alisanlar, nesne ya da herhangi bir durum ile dogrudan
iligki i¢cinde oldugundan bilginin de onlarda olustugunu sdyleyebiliriz. Dolayisiyla
isletmeler ¢alisanlarin edindigi bu bilgilerden veya zaten var olan bilgilerinden ve
yeteneklerinden yararlanabilmesi i¢in onlar1 goniillii olarak yonetime dahil etmesi
gerekir. Tabi bu noktada hemen bu nasil olacak sorusu aklimiza gelmektedir? Buna
yanit olarak; “calisanlarin memnun oldugu bir is ortaminda Kalite Cemberleri” aracilig

ile gerceklesebilir.

Bilginin kurumda kalic1 olabilmesi i¢in ise ekipler kurulmali ve ekip tiyeleri
aras1 tartigma pratiklerinin yapmalar1 saglanmalidir. Ekiplerin olusturulmasi bazi
kriterlere gore olusturulmalidir ki istenmeyen sonuglarin Oniine gecilebilsin (Koca,

2008:185).

Kalite uygulamalarinda baslica dort g¢esit ekip ¢alismasindan yararlanilabilir

(Yenersoy, 1997:95).

1. Bolim Gelistirme Ekipleri,
Proses Gelistirme Ekipleri,

Gorev Ekipleri ve

Sl

Kalite Cemberleri

Bu ekip calismalarinin her bir1 bir kalite c¢emberi olarak goriilebilir.
Olusturulacak boyle bir yapi, ¢ok birimli biiylik dlgekli isletmelerde iist yonetimden
bagimsiz olarak alt birimler kendi icerisinde iyilestirme faaliyetinde bulunabilirler.
Ancak bir birimde ki iyilestirme faaliyetinin tiim kuruma yansitilabilmesi i¢in ¢gemberler
aldig1 kararlar1 liderleri araciligi iist yonetim ile paylasirlar. Bu durum Sekil 1°de

gosterilmistir.

Kalite Cemberleri is tatmini konusunda da onemli bir yere sahiptir. Ciinkii
katilim ile beraber isgoren diger calisanlar ile iletisim halinde olacak, kendilerini
islerinde daha sorumlu hissedecek, boylece isletme i¢inde taninma olanagi bulacaklar ve

tatmin diizeyleri de artmis olacaktir.
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Sekil 3. Kalite Cemberleri Semasi

Yukaridaki sekilde orta Ol¢ekli bir isletmede ABCDE kiimelerin her biri bir
birimi temsil etmektedir. Bu birimlerde goniillii katilmis iiyeler ve yine kendilerinin
sectikleri goniillii bir liderden olusmaktadir. F ise merkez cemberi temsil etmektedir. Bu
cemberde de goniillii katilmis tiyeler ve iist yonetime bagh kalite faaliyetlerini yiiriiten

bir rehberden olusmaktadir.

Kalite c¢emberleri potansiyellerini 1yi kullanabilmesi halinde kurulusun
kiiltliriinii degistirmeyi saglayan bir giic haline gelebilecektir. Kalite Cemberlerinin
kurulusun kiiltiiriinii  degistirirken izleyecekleri yol haritasi Deming’in ilkeleri
cergevesinde olmalidir (Bas, 1998:34). Deming, 1950 yilinda basladigi seminerler ile
organizasyonlarda doniisiimiin basarili olabilmesi i¢in uyulmasi gereken 14 ilke

belirlemistir (Deming 1993 aktaran Buzlu, 2011:45-46);
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Organizasyonun amaclarini belirle.

Yeni felsefeyi benimse.

Sadece fiyat etiketi lizerinden degerlendirmeyi birak.
Stirekli gelismeyi sagla.

Is basinda egitimi sagla.

Liderligin kurumsallagsmasini sagla.

Organizasyonda korkuyu ortadan kaldur.

Departmanlar arasi sinirlar1 kaldir.

A S I

Calisanlarin kendi sloganlarmi kendilerinin formiile etmelerine izin ver.

—
o)

. Organizasyonda kotalar1 ortadan kaldir.

[
[E—

. Calisanlarm is yapmalarmi engelleyecek uygulamalar1 ortadan kaldir.

—_
[\

. Kontrol Semalarin1 68ren ve kontrol semalarmin uygulamasi konusunda yan
sanayini ikna et.
13. Egitim uygula.

14. Transformasyonu herkesin katilimi ile gergeklestir.

Deming’in bu ilkeleri, cember iiyelerine istatistiki araclar1 kullanarak sorunlara
taze ve zihin uyaric1 bir sekilde bakmasmi da saglayacaktir (Bas, 1998:49). Kalite
konusunda Deming'in getirdigi bu ogretilerin egitim kurumlarina uyarlanmis hali ise,
demokratik atmosfer, destekleyici liderlik, takim ¢alismasi, amag birligi, i¢c paydasiarin
performansmin ve basarisinin diizenli analizi, stirekli gelisme ve kurumun

miisterilerinin belirlenmesidir (Schmoker, 1993:388 aktaran Aksu ve Tas, 2011:354).

K.Ishikawa’ya gore kalite cemberleri arkasmndaki felsefe, isgdrenlerin her
seyden Once diisiinmek, Oneri getirmek, gorislerini aciklamak ve kendini
gerceklestirebilme olanaklarini sunmak icin vardir (Diiren, 1990:27). Ilk kalite
cemberleri 1962 yilinda Profesor K.Ishikawa’'nin onderliginde olusturulmustur. Bu

olusumu hazirlayan nedenler sunlardir (Diiren, 1990:24-25):

e Uriin veya hizmet iiretiminde dogrudan iliskili olan isgdrenlerin ¢alismalarina

kalite arayis1 ve kontrol kavramini sokmak,
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e Isyerlerinde insana giiven ve ona bunu ispat edecek bir ortam olusturmak,

e Grup calismalar1 konusunda isgorenleri egitmek ve bilinglendirmek,

e Bu ¢emberler sayesinde en niteliksiz iggoren isterse Oneri getirmesini saglamak,

e lsgorenlerin goriis bildirebilmesini yani aktif ve katilimer bir isgéren haline
gelmesini saglamak,

e lIsgorenlerden gelen iyilestirme Onerilerine, gecikmeden ve tarafsizca islerlik

kazandirmak amaciyla olusturulmustur.

Bununla beraber kalite ¢emberlerinde amag, tabii ki sadece is gorene fikrini
sOyleme olanagi vermek degildir. Fikrinin alinmasiyla birlikte herkesin ait oldugu bir
grupta digerleriyle beraber daha sorunlar ortaya ¢ikmadan 6nlenmesi veya ortaya ¢ikmis
ise sorunlara ¢O6ziim bulmasini da saglamak ve bu sekilde kurumda miikemmele
ulasmak icin siirekli iyilestirme faaliyetlerini yapmaktir (Diiren, 1990:45). Ozetle kalite
cemberleri hem c¢alisganin hem de kurumun karsiliklhh fayda (kazan/kazan prensibi)
gorecegi ekip calismasit uygulamalar1 i¢in vardir. Streglerin 1iyilestirilmesi ig¢in
calisanlar1 tesvik etmesi amaciyla oOdiil sistemi gelistirilebilir. Her oOneriye puan
verilmesi ile toplanan bu puanlara gore 6diil verilmesi ¢alisanlar1 sorunlarin ¢oziimii

veya daha fazla 6neri getirilmesi konusunda tesvik edecektir.

Kalite siirecine paydaslar1 katmak, paydaslarin tatminini artiracagi gibi
kendilerine deger verildigini hissederek isletmeye bagliliklar1 da artacaktir (Paksoy,
2002:27). Top’a gore “calisanlarin sadece fikrine bagvurulan katilimlarda igsel baglilik
cok diisiiktiir. Isletmelerde talimatlarla, ¢alisanlarm ¢alistirilmas1 ve onlarm birer is
makinesi gibi goriinmesi onlara gosterilen ilginin zayif ve verilen degerin diisiik
oldugunu gostermektedir. Calisanlar ekip olarak belli kararlara katilirsa bu hem
calisanlar1 giiclendirir hem de is yerine baglilig1 artirir. Calisanlarin tam takim olarak
kendi gorevlerini kendi serbest iradeleriyle yaptiklar1 ve isletmenin her tiirlii faaliyetine
tam olarak katildiklar1 durumlarda ise kendini ise ve isletmeye adamaya kadar varan
baghliktan s6z edilebilir. Katilim diizeyi ve kalitesi arttikga calisanlarin is yerine

baglilik diizeyleri de artmaktadir” (Top, 2009:275).
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Japonya’da Onemle vurgulanan kalite c¢emberlerinin amaclar1 arasinda,
isgorenler gilinliik ugrasilar1 ile ilgili sorunlar1 kendi kendilerine ¢dzecek ortam
saglayarak, yonetime de is etiid ve tasarimlarmi iyilestirme olanagi vermek olmalidir

(Diiren, 1990:44).

2.1.13. Temel Sorun Cozme Araclan

Sorun ¢6zme siireci, bir durumun problem olarak algilanmasi ile baglar ve
istenilen amaca ulagsmak i¢in bircok secenekten uygun olanin segilmesi ve

¢Oziimlenmesini kapsar (Tas¢1, 2005:75).

Kalite uygulamalarinda ¢gember {iyeleri digaridan yardim almadan istatistiksel
teknikler ile meydana gelen sorunlarimn (problemlerin) %95’in1 ¢dzer (Bas, 1998:8).
Istatistiksel sorun ¢ozme tekniklerinin kullanilmadig: bir organizasyonda kaliteli iiriin
veya hizmetten bahsedemeyiz. Ciinkii isletmeler faaliyetlerini yerine getirirken cihaz,
makine, insan vb. faktorler ¢esitli durumlara goére mutlaka farkli bir sekilde ortaya ¢ikar.
Bu farkliliklar meydana geldiginde istatistiksel teknikler yardimai ile sorunlar ¢oziilerek
kusursuz {iriin veya hizmetler meydana gelir (Isigicok, 2004:53). Literatiirde muhtesem
yedili olarak ta bilinen, geleneksel hale gelmis yedi temel sorun ¢6zme teknigi

bulunmaktadir.

2.1.13.1. Cetele Tablolar

Bu tablolar aslinda frekanslar olarak ta bilinir. Frekans bir degerin bir veri
grubunda kag kez tekrarlandigini bize gdsteren sayilardir (Oztiirk, 2009:228). Cetele
tablosu her 6rneklem Olgiisiinii boliimlendirir ve olgiilerin kag kez oldugunun toplam

sayisin1 verir (Oztiirk, 2009:223).

Mesela, A Tlniversitesinin X bolimiinde 2013 yili Kasim ay1 iginde
ogrencilerden gelen sikayetleri inceleme konusunu yapalim. Ay icinde haftalar
itibariyle ayr1 ayr1 konular ile ilgili gelen sikayetler dogrultusunda yapilacak islem

asagidaki ¢etele formunda gosterilmistir;
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Tablo 4. Cetele Formu

Ait Oldugu | Dersler pratik | Dersliklerin | Sportif Diger Toplam
Ay acidan 1sinmast etkinlikler sikayetler
yetersizdir yetersizdir yetersizdir

1. Hafta HH 1T HH " I 17

2. Hafta 1" HH HH / 13

3. Hafta / HH I " / 11
4.Hafta I HH HH | HH " 19
Toplam 13 25 15 7 60

Cetele formunda yer alan her tik (/) bir sikayeti gdstermektedir. Bu form diger

istatistiki analizler i¢in bir veri formu olarak kullanilr. Bu formdaki degerler

kullanilarak, istenilen zaman dilimi i¢in histogramlar olusturulur (Parlak, 2004:69).

2.1.13.2. Histogramlar

Histogramlar; analiz ve degerlendirmelerde ¢ok kiymetli ve vazgecilmez gorsel

araglardir (Kumbasar, 2009:216). Histogram, ozlii anlatim yerine verilerle sunus
teknigidir. Bir donemde, siirecte gergekte neyin iiretildiginin bir resmini sunmak i¢in
kullanilan bir cubuk grafigidir. Histogramlar cetele tablolarindan yararlanarak

siireclerde ortaya ¢ikan degisim miktarin1 ve sapmalar1 gosterir (Oztiirk, 2009:222).
Incelemeye aldigimiz dgrenci sikdyetlerini, cetele formunda yer alan verilerden

yararlanarak haftalik olarak meydana gelen degisimi gdsteren histogram grafigi asagida

yer almaktadir.
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Tablo 5. Histogram Grafigi

20
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12
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1. Hafta 2. Hafta 3. Hafta
[@Grup 17 13 11

2.1.13.3. Pareto Analizi

Pareto Analizi, Italyan iktisatc1 Vilfredo Paretonun iilkesindeki servet
dagilimindaki esitsizligi incelerken niifusun %20’s1 gelirin %80’ini aldigmni 6grenmesi
sonucunda bu teknigi gelistirmistir. Bilim adamlar1 tarafindan bu oranlar baz alinarak
80/20 kural olarak ta telaffuz edilmektedir. Juran tarafindan TKY uygulamalarina
kazandirilan bu teknik, onemli sorunlar1 Onemsiz olan sorunlardan ayirmak i¢in
kusurlarin ve uygunsuzluklarin %80’inin nedeni %20’lik kisimdan kaynaklandigini

aciklar (Kogel, 2010:126).

Pareto analizi toplanan veriyi 6zetleyen ve diizenleyen bir ¢ubuk grafigidir.
(Oztiirk, 2009:218). Grafik yardimi ile sorunlarm nedenleri karsilastirilip analizini
yapilir. Yapilan analiz g6z oniinde bulundurularak da birinci neden konusunda karar

verir (Simsek, 2001:277).
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Pareto analizinden Once yapilan islemleri sOyle siralayabiliriz; birinci islem
olarak veriler toplanir, sonra toplanan veriler siralanir ve en son bunlarn grafiklerde

gosterimi yapilir (Isik, 2013:158).
Cetele boliimiindeki 6rnekten yararlanarak A {iniversitesinin X bdliimiinde
2013 yili Kasim ay1 i¢cinde d8rencilerden gelen sikayetlerini pareto analizi teknigi ile

inceleyelim.

Birinci adimda cetele tablolarindan yararlanarak sikayetlerin konusu ve sayisi ortaya

cikarilir.

X Béliimii Ogrenci Sikayetleri Sikayet Sayisi (Sikhk)
Dersler pratik acidan yetersizdir 13
Dersliklerin 1sinmasi yetersizdir 25

Sportif etkinlikler yetersizdir 15

Diger sikayetler 7

Toplam 60

ikinci adimda sikayetlerin toplam iginde yiizdeleri srralanur.

X Béliimii Ogrenci Sikayetleri Sikayet Yiizde (%) Kiimiilatif

Sayisi Yiizde (%)
Dersliklerin 1simnmasi yetersizdir 25 41,67 41,67
Sportif etkinlikler yetersizdir 15 25 66,67
Dersler pratik acidan yetersizdir 13 21,67 88,34
Diger sikayetler 7 11,66 100
Toplam 60 100
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Uciincii adimda veriler 15131nda pareto grafiginin ¢izimi yapilir.
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20

15

10

S

Dersliklerin Sportif etkinlikler Dersler pratik Diger Sikayetler
Isinmasi yetersizdir acidan
yetersizdir yetersizdir

|mSikayetler (%) 41,67 25 21,67 11,66

Tablo 6. Pareto Grafigi

Pareto cizelgesi saptanan hatalar1 veya sorunlari ve onlarin siiregte hangi
siklikta ortaya ¢iktigmi gosterir (Oztiirk, 2009:218). Grafiginin X ekseninde sorunun
onem derecesi Y ekseninde ise soruna etki eden faktorler yer almaktadir. Pareto analizi
ile Ogrencilerin en fazla sikdyet¢i olduklart konu dersliklerin 1smmmasinin yetersiz
oldugu gorilmektedir. Boliimde ki dersliklerin yetersiz 1sinmasi en 6nemli sorun olarak
ortaya c¢ikmis dolayisiyla iyilestirmenin de Oncelikle bu alanda yapilmasi

gerekmektedir.

2.1.13.4. Sebep-Sonu¢ Analizi (Balk Kil¢ig1 Analizi)

Bir siirecin ¢ikt1 ya da sonucu birgok faktore baghdir ve bu faktorlere yonelik
olarak bir neden ve etki iligkisi olusturulabilir. Siirecin sistematik olarak gézlemlenmesi
ile birgok neden ve etki iliskisi belirlenbilir. Neden ve etki iligkisinden olusan bu yapiy1
g0z Oniine almadan karmasik sorunlarin ¢6ziimii zordur ve neden ve etki diyagrami

iligkisinin basit ve kolay bir sekilde agiklanmasi yontemidir (Bozkurt, 2010:200-201).
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Japon bilim adam1 Kaoru Ishikawa’nin gelistirdigi balik kil¢ig1 analizi problem ¢6zme
ve proses gelistirmede ¢aligsan ekiplerin en ¢ok kullandiklar1 kalite araclarindan birisidir.
Prosesteki her adim i¢in veya her problem i¢in genel sebeplerden yola ¢ikilarak en ufak
detaya inilir ve sebebin ortaya cikarilmasi i¢in temel bilginin ortaya konmasina olanak
verilir (Bircan ve Gedik, 2003:73). Sorunlarin gergek sebeplerine inmek i¢in etkin
diizeltici ve Onleyici faaliyetleri gergeklestirmeden Once sistematik bir problem ¢dzme
yaklagim ile etkileri detayli olarak analiz etmek ve verileri toplamak temel sorununu

bize yaklastiracaktir (Milliyet blog, 2009).

Balik kil¢iginda once sorun veya problem sag tarafa yazilir. Sonra bu sorunu
veya kisisel bazda tartisilarak bulunan nedenler, sorun tarifinden sol tarafa dogru ¢ikan
cizgilerin ucuna yazilir. Daha sonra ana neden olarak yazilanlarin ucundan yanlara
dogru cikilan ¢izgilere bu ana sorun nedenini ortaya ¢ikaran diger nedenler, alt nedenler
yazilarak bu teknikten yararlanmak miimkiindiir (Kogel, 2011:125-126). Verdigimiz
ornekteki dersliklerin 1smmasi sorunu baska nedenlerden de kaynaklanabilir. Balik

kilg1g1 yontemi su sekilde ele alinabilir;

Birinci adimda, sorun tespit edilip sag tarafa yazilir.

Dersliklerin

v

Isinmas1 Yetersizdir
ikinci adimda, tespit edilen sorunun ¢oziimii i¢in yanlara dogru ¢izilen soruna neden
olan alt nedenler tespit edilmeye calisilir.

Metod Malzeme Makine
Cok eski

Yanlis Special

Hatali \_____ Bakimi1 Eksik
Dersliklerin
Ismmas1 Yetersizdir
Egitimsiz Derslik m” biiyiik
Yetersiz Hatali Pencereler ¢ok agik

Opératér  Olgiim Sistemi ~ Ortam Kosullar1
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2.1.13.5. Gruplandirma

Gruplandirma, sorunun kaynagmi bulmak i¢in verilerin belirli 6zelliklere gore
incelenmesidir (Parlak, 2004:70-71). Ornegin, 6gretim elemani ile ilgili veri
gruplandirmasi, 6gretim elemaninin adina, yasina, ¢alisma alanina veya boliimiine gore

yapilabilir.

2.1.13.6. Sacilma Diagramlan

Kalite sorunlarinin ¢éziimiinde bir degiskenin iligki aranan diger degiskenlere
gore gosterimidir. Neden-sonu¢ analizlerinde ve degiskenler arasinda iliski

arastirmalarinda Sacilma Diagramlarindan yararlanilir (Kumbasar, 2009:218).

Sorunun karmasikligina gore nedenler, kaliteyi dogrudan etki edenler ve
etmeyenler olarak ikiye ayrilmali ve sonrada kaliteye dogrudan etkisi olan nedenlerin

iliskisi gdzden gegirilerek uygun diizeltici faaliyetler ele alinmalidir (Oztiirk, 2009:379).

2.1.13.7. Kontrol Kartlan

Kontrol kartlarinin temel iglevi bir prosesin nasil yliriidiigiinii géstermektir. Bu
sayede proses performansi, miisteri beklentileri ve istekleri karsilama yetenekleri

kontrol edilerek, gerekirse proses gelistirilerek iyilestirilir (Bircan ve Gedik, 2003:75).

Sorun ¢6zmek ve sistem gelistirmek icin uygulanan bu basit tekniklerin tiim
calisanlara ogretilmesi ve uygulamaya gec¢ilmesi basariy1 getirecektir. Muhtesem yedili
olarak bilinen bu sorun ¢dzme teknikleri disinda literatiirde en ¢ok kullanilan diger

sorun ¢6zme tekniklerinden bazilari; Beyin Firtinasi,5N 1K, Nominal Grup Teknigi.

Beyin firtinasi; miimkiin oldugu kadar yeni diisiinceleri ortaya ¢ikarmak ve
bunlar1 gelistirmek amaciyla ekip iiyelerini tesvik eden bir tekniktir. Grup yoluyla yeni
diistinceler1 ortaya ¢ikarmay1 amaglayan beyin firtinasi, yaraticiligi gelistirmek ve ortak

karar almak amaciyla kullanilir. (Tutar, 2000:147). Bu teknikte bir problemin nedenleri
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ve ¢oziimii hakkinda fikir yiirlitmeye calisilir. Ekip olusturulur ve kimin ne sdyledigi
konusunda hi¢bir sinirlama olmaksizin miimkiin oldugunca ¢ok fikir ortaya atilir. Daha
sonra bu fikirler degerlendirilir. Bu yontem hem problemin nedenlerini hem de
¢Ozlimiinii bulmaya yoneliktir. Beyin firtinasinda tartigilacak konu bir soru climlesi

halinde yazilir ve katilimcilarm fikir yiirtitmesi istenir. (MEGEP, 2008:10).

5N 1K tekniginde ise herhangi bir su¢lu aranmaksizin sorunun kdk nedenini
bulmaya yonelik; Ne, Nerede, Ni¢in, Ne Zaman, Nasil ve Kim sorularina cevap aranir.
Her bir soru i¢in st liste 5 kez sorularak soruna ¢éziim aranir. Mesela ortaya ¢ikan bir
sorunda, Ni¢in yontemi ile 5 kez tist iiste “Nicin?” sorusu yoneltilerek kok nedenine
ulasilmaya calisilir. Pareto analizinde ki verilerden yola ¢ikarak en 6nemli sorun olarak

karsimiza c¢ikan “dersliklerin 1sinmasi yetersiz” sikayetini bu yontem ile ele alirsak:

1. Nigin derslikler soguk?
Klimalar siirekli ¢alismadigindan
2. Nigin siirekli ¢alismiyor?
Elektrik kesintisinden
3. Nigin elektrikler kesiliyor?
Sigortalar atmasidan
4. Nigin sigortalar atryor?
Klimalara giden kablolarm birbirine temas etmesinden
5. Nigin kablolar birbirine temas ediyor?

Cok eski oldugundan.

ISO 9001:2000, ISO 14001:1996 ve TS 16949:2002, HACCP Gida Standardi
ve diger kalite yonetim standartlarinin tamaminda diizeltici ve Onleyici faaliyetler ile
ilgili iyilesmelerde kuruluslardan sorunlarm olus sekilleri i¢in k6k neden analizini etkin

sekilde yapmalar1 istenmektedir Nicin kok neden analizi yapmaliy1z? (Milliyet blog,
2009).

e Problemlerin ger¢ek c¢oOzlimlerinize ulagsmak problemin varolus nedenlerini

O0grenmeyi saglar.
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e Probleme nelerin sebep oldugunu analiz etmeden iyilestirmeler planlamak ve
gerceklestirmek, kaynaklarin ve zamanimizin yanlis ve sorumsuz kullanilmasi
ile sonuglanir.

e Kok neden analizi, sorunlarm dogru anlasilmasmi saglayarak kurumda
sahiplenmeyi artirir.

e Kok neden analizleri sonucu bilgi seviyemizin, farkindaliklarimizin ve davranis,

bi¢imlerimizin degismesi ile hedeflerimizin de olumlu yonde gelismesini saglar.

Nominal grup tekniginde ise, karar almanin gii¢ oldugu durumlarda ekip
iiyelerine kartlar dagitilarak sorun veya sorunlar hakkinda 6nemli bulduklarini siraya
dizmeleri istenir. Bu sekilde onlarm fikirlerinin alinmasi saglanir (Kogel, 2011:146-

147).

Kalite uygulamalarinda agik iletisim, Oneri sistemleri ve sorun c¢dzme
kavramlar1 biiyiik 6nem tasir. Geleneksel yonetim uygulamalarindan farkli olarak iiriin
veya hizmetin ¢iktisinin kontrol edilmesinden ziyade tasarim asamasindan baslayarak
ciktisina kadar tiim siireglerin siirekli kontrol edilmesi gerekir (Aktan, 2013). Kontrol
edilen siireclerde meydana gelen kusurlar veya uygunsuzluklar biiylimeden, paydaslarin

katilimu ile g¢esitli teknikler kullanilarak ortadan kaldirilir.
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2.2. Kalite Uygulamalan

Ulkemizde ve diinyada yayimlanan birgok alan c¢alismasm da kalite
uygulamalarmin giderek yayginlastigini ve basarili sonuglar elde edildigi agik bir

sekilde goriilmektedir.

2.2.1. Diinya da ve Tiirkiye de Genelde; Kalite Uygulamalari, Ozelde;

Yiiksekogretim Kurumlarinda Kalite Uygulamalan

Kalite uygulamalarinin ilk sistemli gelisimi ABD’de baslamigtir. Kalite
uygulamalarmin Oncililerinden ABD'de yapilan anketlere gore sanayi kuruluslarinin
%75'Inde Toplam Kalite programlar1 uygulanmakta; Avrupa'da da bu tiir programlar

hizla yayilmaktadir (Feigenbaum, 1991 aktaran Eroglu, 2000:169).

2.2.1.1. Diinya’da Kalite Uygulamalarinin Sonuclan

Japonya’da 1948 ve 1949°da bazi sirket yoneticileri literatiirdeki kalite kontrol
calismalarini uygulayarak degiskenliklerin azaldigmi gozlemlemis ve bunun sonucunda
zincirleme tepkime yaparak {iretkenligin de artigi goriilmiistir. Bu gelismeler
sonucunda 1950’den sonra Japonya da kalite tek ortak amac¢ haline gelmistir (Deming,
1986:2-3). 21. yy son donemlerinde Japonya’da bir is goren ABD’deki bir i gérene
oranla yilda 60 otomobil fazla iiretmekteydi. Ayn1 sekilde Japonlar, Amerikalilara gore,
99 kere daha az yetersiz kalitede {iriinii geri ¢eviriyorlardi. Bu farkin olusmasinin en
somut Ornegi olarak, Japon firmalarindaki kalite cemberi ve bu ¢emberlerden gelen

oneri sayisinin fazla olmasindan kaynaklanmistir (Diiren, 1990:108).

Kalitenin uygulamalarmin onciilerinden Japonlar her seyin insanlar tarafindan
ve insanlar i¢in yaratildigma ve ancak insanlar tarafindan gelistirilebilece§ine olan
inaniglarindan dolay1 insana ve onun egitimine biiyilk onem vermektedirler. Japon
toplumunun bu degerleri is hayatina da yansimasi sonucu baglilik ve itaat icerisinde
disiplinle ¢alisan bir is ordusunun olusmasinda biiyiik bir etken olmustur (Alkis ve

Temizkan, 2012:127). Japon Toyota firmasmin iiretim anlayis1 incelendiginde siire¢
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spesifikasyonlarinin kat1 olmasina karsin, ¢iktiyr olusturan islemlerde esnek ekiplerin
yaraticiliklarindan yararlanarak siirekli iyilestirilmelerin  oldugu gorilir (Top,

2009:307).

Dr. V. Shinghal ve Dr. K.Hendricks tarafindan yapilan bir calismada, kalite
odiili kazanmis 600 kurulusun, benzer boyutta ve ayni sektordeki diger kurulugslara
gore, hisse degeri, isletme geliri, satiglar, karlhilik, aktiflerin biiylimesi gibi temel
performans sonuclarinda ¢ok daha basarili sonuglar elde ettigini gostermistir (Kalder,
2012:29). Diinyada kalite uygulamalarini tesvik etmek i¢in verilen Kalite Odiilleri’nin
icinde ti¢ tanesi gbze ¢arpmaktadir (KOYK, 03.01.2014, http://www.koyk.org):

e Deming Odiili — Japonya (1951) : Japonlar kaliteli iiriinler iiretmedeki
basarilarini Deming'in katkilarina baglamaktadirlar. Japonlar bunu 1950'de
baslattiklar1 Deming uygulama 6diilii ve daha sonra 1960'da Imparator Hirahito
tarafindan Deming'e verilen nisan ile belirttiler (Tetik, 2010:11).

e Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii (MBNQA) — A.B.D (1988) : Malcolm
Baldrige ticaret sekreteri olarak gorev yaptig1 siirede Amerika ticaret
politikasina 6nemli katkilar1 olmustur. 1987°de 6ldiikten sonra 1988 yilindan bu
yana her yil adma 6diil verilmektedir (Parlak, 2004:95).

e Avrupa Kalite Odiilii ( EQA-The European Quality Award) — Avrupa (1991) :
Avrupa Kalite Orgiitii, Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi ve Avrupa
Komisyonu’nun destegiyle 1991 yilindan itibaren; Toplam Kalite Yonetimi
konular1 ve yararlar1 hakkinda bilgi diizeyini artirmak, bilinglendirmeyi
giiclendirmek ve inanmishgi yaygmlastirmak amaciyla Avrupa Kalite Odiilii
verilmeye baglanmistir (Tiirker ve Kilig, 2005). Diinya da kalite uygulamalari ile

ilgili baz1 sonuclar asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 7. Diinyada Kalite Uygulamalarindan Elde Edilen Ornek Sonuglar

ULKE SEKTOR | UYGULANAN SONUCLAR
MODELLER | NICELIKSEL NITELIKSEL
Almanya | Uretim ISO 9001 »Miisteri tatmininin artmasi. »Toplam Kalite’ye yonelik tavir ve kavrayigin gelismesi.
Malcolm B. »Tedarikgilerle daha iyi iliskiler kurulmasi.
»Takim ¢alismasinin gelismesi.
»1S0 belgesinin alinmast.
»>Miisteriye Odaklanma Odiilii’nde ikincilik alinmas.
Avusturya | Uretim ISO » Verimlilikte artis. »Kalite yonetimi yoluyla daha fazla iyilestirme olmasi.
AKO > Isci basina ciroda artis. »Kurumsal imajda yiiksek puana ulagilmasi.
»Bir¢ok {irliniin piyasa payinda artis. »Ozdegerlendirme sayesinde rakip firmalar ile birlesme dncesi
miikkemmel hazirlik.
Belcika Hizmet ISO »Yapilan anket sonuglarinda ¢alisanlar ISO’ya »Miisterinin 6nemi konusunda biling olustu.
(Elektrik) sicak baktigi ortaya ¢ikt1. » Ademi merkezilesme nedeniyle kontroliin kaybedilmesi ISO
»Kaza sayisi ve kazalarmn ciddiyeti azaldu. belgesiyle 6nlendi.
» Ariza sonucu elektrik kesilmesi ve kesilme »Kalite gelistirme programlar1 bolgeleri birbirine yakinlastirdi.
stiresi azald. »1S0 belgesi sayesinde pazarlik giicii yiikseltildi.
»Bazi miisteri hizmetlerinde hizlanma saglandh. »Kurulus iginde isyeri giivenligi arttirildi.
»Sikayet inceleme sistemi yapilandirildi.
»Miisteri konutlarinda yapilan giinliik isler daha organize
edilmeye baslandu.
»Calisanlara esneklik kazandirild.
»Kalite gelisimindeki baglantilar net olarak goriiliir hale geldi.
Fransa Uretim ISO »Hata ve imalat gecikmeleri maliyetinde disiis. »Miisteri ve ¢aligan tatmini artt1.
(Celik) AKO > Uriin giris kontroliine daha az gerek duyuldu.

»Giivenlikte artig sayesinde is kazalar1 azaldi.

» Sirket kiiltiirli arzu edilen yonde gelisti.
»Ozdegerlendirme sistemi oturtuldu.

»Politika uygulamalar1 ve geri besleme yerlestirildi.
»Kalite gostergeleri sistemi olusturuldu.
»Katilime1 yonetim saglandi.
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Hollanda | Hizmet ISO » Sirketle ilgili sonuglar gerekli ilerlemenin »Dabha profesyonel bir kiiltiir.
AKO saglanmadigini gosteriyor. »Kurulus daha seffaf bir hale geldi.
»Yeni logo ve kurumsal kimlik. »Kalite bilinci kurulusa yerlesti.
»Gorev dagilimi daha esnek bir hale geldi.
»Kurulus daha rahat kontrol edilebilir hale geldi.
»Dabha yiiksek verimlilik.
»Sinerji olanaginin daha iyi kullanilmas:.
»Kurulusun biitiinii daha misteriye yonelik hale geldi.
Ingiltere Hizmet ISO »Devletten destek almadan sekiz yil ardarda kar > Iletisimden memnun olan yoneticilerin say1s1 artt1
(Kamu AKO elde edildi. »Calisanlarin tatmini yliksek diizeylere ulast1.
Kesimi) »1989 yilinda %2.2 olan sermayesin geri donis »Halkin goziinde ilgili bir sirket olma imaj1 yaratild1.
oran 1993-94 déneminde %20 olarak »Toplumsal katilimda bulunan personel sayisi 15 bini agkin
gerceklesti. rakamlara ulast1.
» Yapilan biiyiik yatirimlara karsin reel birim » Geri donistiirme ve atik yonetiminde gelisme kaydedildi.
maliyetleri ilk bes y1l %2.8 oraninda azaltildi.
»Birinci sinif posta teslimat hedeflerinde yiiksek
artiglar sagland.
» Ararda 12 yil boyunca yurtigi posta hacminde
artis saglanirken, diger iletigim tiirlerinde hizl
biiylime yasandi ancak toplam iletigim
pazarindaki genel pay biraz diisiis gosterdi.
»Miisteri degerlendirmeleri ve tatmini agisindan
pazarinda rakiplerine agik {istiinliik sagladi.
»Calisanlarin tatmininde artis gézlenirken toplam
calisan sayisi diigtii.
Ispanya Hizmet ISO »Miisteri tatmini sonuglar1 etkileyici ve olumlu »Egitim ve 6gretim alaninda 6nemli ¢abalar.
Arjantin | (Dogalgaz) | AKO bir gidis. »Kalite Seminerleri ve Kalite Giinleri sonucunda kalite
konusunda farkindalik yaratilmasu.
Isveg Uretim ISO » Arag basina problem 1991 yilinda 164 iken »Hemen hemen tiim fabrika ve birimlerde ISO 9000 uyguland:.
(Otomotiv) 1995 yilinda 85 adete diisiirtildii ve 1993 yili » Giren Uriinde muayene kaldirildi.

itibariyle sanayi ortalamasinin tizerinde
performans kaydedildi.

»Denetim gilinliik ¢alismanin bir pargasi haline geldi.
»Tedarikgiler firma ile birlikte ¢aligmaya bagladi.
»Saglam bir kalite kiiltiiri meydana geldi.
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Italya Hizmet Kalite Giivence | »Ugagin yerde kalis siiresinde iyilestirme »Miisteri odakli bir kiiltiir olusturuldu.
(Havayolu) | Teknikleri %44’ten %60’a cekildi. >Isciler arasinda is tatmini yiikseldi
> Insan kaynag ihtiyacinda azalma egilimine »Miisteri Destek Sorumlusu basarili bir sekilde giiclendirildi.
girdi.
> Isgiicii sayisinda artik olmaksizin verimlilik
yiikseldi.
»Dogrudan is¢i kullaniminda genel artig saglandu.
»Diger havayolu sirketlerinden gelen talep %18
artti.
»Katma deger artigi olumlu bir seyir i¢ine girdi.
Portekiz Uretim ISO »Kisisel motivasyonla ilgili yanitlar %85’in »Miisterilere ve onlarin ihtiyaglarmna gii¢lii bir sekilde
AKO lizerine ¢ikt1. odaklanmak.
»Verimlilik %30 oraninda artis gésterdi. »Organizasyonda ¢aligiyor olmaktan gurur duymak.
»Kaliteyle maliyetlerde %50 oraninda azalma. »Sosyal ve cevresel etkinliklere agirlik vermek.
»Mali 6zerklik %50’ nin tizerine ¢ikt. »Miisteri siparislerini bir haftadan az bir siirede karsilamak.
» Ortaklik kurmak, kiyaslama programlari vs. uygulamak.
»Yurt diginda sirketler kurmak.
Portekiz Uretim AKO »Uygulanabilir siireglerin oranm %39’dan %76’ya | » Sirket daha miisteriye yonelik hale geldi.
(Oto cikt1. »Kurulus A smifi bir tedarikgi haline geldi.
Parcalari) »1992°de milyonda 21.820 olan hatali iiriin »Cevreye ve topluma kars1 daha saglam bir ilgi ve sorumluluk

1994°te 15.634’e indi.

»Geri ¢evrilen {irtin sayis1 1992°de 1.768 iken
1994°te 67’ye indi.

>Ise devam edilmeyen giinlerin sayis1 1990°da
1.369 giinden 1994’te 185 giine indi.

> Is kazalarmin sayis1 1990°da 66 iken 1994°te
21’¢ indi.

»Satig karlilig1 %6 oraninda artti.

olusturuldu.
»Kurulus i¢i hatalarda 6nemli bir azalma goriildi.

Kaynak: T.W.Hardjono, S.ten Have, W.D.ten Have, (1997):111-232 sayfalar1 arasindaki bilgilerden yararlanilarak tablo haline getirilmistir.
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2.2.1.2. Tiirkiye de Kalite Uygulamalarinin Sonuclan

Tirkiye de 1980°li yillarin basinda ilk uygulama ornekleri goriilen kalite
uygulamalari, batili 6rneklere oranla yavas da olsa 6nemli bir gelisme gostermektedir.
Ulkemizde 1980°li yillardan itibaren uygulanmaya baslanan kalite yonetim felsefesinin
orgiitlerimiz tarafindan aynmi olarak almip uygulanmamasi gerekir. Her orgiit kendi
kiiltiir yapisina uygun bir model gelistirerek ve kurumsallasarak uygulamalara baslarsa
basar1 orami artabilir (Ersen, 1997:19). 2009 yilinda ISO tarafindan belirlenen 500
biiyliik firmada yapilan bir arastrmada, Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarindan
liderlik, stirekli iyilesme, tedarik¢i kalitesi yonetimi ve siire¢ yOnetimi ile firma
performanst arasmmda anlamli ve pozitif iliski bulundugu ortaya ¢ikmistir

(Ustastileyman, 2011).

Tiirkiye de kalite uygulamalarinin sonucu olarak, avrupa ile biitiinlesmemize
katkida bulunabilecegi, esnek yapisinin uygulamada kolaylik yaratacagi gdz Oniine
almarak Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) Miikemmellik modeli uygulanmakta
ve bu gercevede basarili olan kurum ve kuruluslara her yil Tiirkiye Miikemmellik Odiilii
verilmektedir. Tiirkiye Miikemmellik Odiilii, EFQM Miikemmellik Modelini esas aldig1
icin 2012 yilma kadar EFQM Miikemmellik Odiilii olarak anilmis, 2013 yilindan ise
paydaslarinin  Snerileri  dikkate almarak Tiirkiye Mikemmellik Odiili olarak
degistirilmistir. Kalder biinyesindeki uzmanlarca, 6zdegerlendirmesini yaparak odiile
bagvuran kurum ve kuruluslarin faaliyetlerini EFQM Miikemmellik modelinin
kriterlerini yerine getirme derecesine gore degerlendirerek, o6dil almaya hak

kazananlara her yil bu 6diilii vermektedir (Kalder, 03.01.2014, www.kalder.org).

Kalder’e gore, kalite uygulamalar1 sonucu Tiirkiye Kalite Dernegi (Kalder)
odiilii almis kuruluslarin is basarilarin1 artarak siirdiirdiikleri ve siirdiiriilebilir
mitkemmelligin rekabet avantajinin siirekliligi i¢in sagduyulu bir yaklagim icinde
oldugu goriilmektedir (Kalder, 2012:29). Tiirkiye de kalite uygulamalari ile ilgili bazi

sonuglar agsagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 8. Tiirkiye de Kalite Uygulamalarindan Elde Edilen Ornek Sonuglar

FIRMA SEKTOR | UYGULANAN SONUCLAR
MODELLER | NiCELIKSEL NITELIKSEL
Netas Hizmet EFQM »On yi1l i¢erisinde, toplam satiglarin1 208.6 »Uluslararasi kiyaslama ¢aligmalarinda, sinifinda en iyi
(Tletisim) milyon dolardan 256.4 milyon dolara performans gosteren firmalar arasinda yer almustir.
yiikseltmigtir.
»1989°dan 1997’ye miisteri memnuniyeti %97
oranina ulagmigtir.
»1992°den 1997°ye kadar 2 yilda bir yapilan,
yiiksek katilimli oran ile gergeklestirilen ve
caliganlarin memnuniyetinin 6lgiildiigii tutum
arastirmalarinda ¢alisanlarin %70’in lizerinde
genel memnuniyet elde edilmistir.
»Son bes yilda, tiretimde ve siireglerde saptanan
hatalarda %99 azalma, yeni {irlinlerin pazara
sunulmasi stirecinde %40 kisalma, ihracat
gelirlerinde ise 8 kat artis saglanmustir.
» 1997 yili sonunda, bir 6nceki yila gore esas
faaliyet karinda %234, net satiglarda %160,
ihracat gelirlerinde ise %34 artis kaydedilmistir.
Argelik Uretim ISO 9001 »Satis karlilig1 siirekli artmaktadir. »Yurti¢inde sektoriinde 6ncii kurulus haline geldi.
EFQM »Siireclerin siirekli iyilestirilmesi kiiltiirii gelisti.
»Kazandig: ddiiller ile uluslararasi platformda agirlig:
artmaktadir.
»2003 yilinda Istanbul Sanayi Odast tarafindan “Tiirkiye’nin
500 Biiyiik Kurulugu” aragtirmasmda 14. Kez “En Biiyiik
Ozel Sirket” olma {invanim korumustur.
»Financial Times tarafindan “Tiirkiye’de 2003 Yilinin Sirketi”
secilmistir.
Beko Uretim ISO »2004-07-09 Diinyanin 101 iilkesinde her 2 » Yurtiginde ve yurtdisinda sektdriinde iddiali bir kurulus
EFQM saniyede 1 iirlinii satilir hale geldi. haline geldi.
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Brisa

Uretim

ISO 9001
EFQM

»Calisanlarin yasam kalitelerinde artis,
»Miisteri mutlulugunda artis,

»Pazar payinda artis,

>Is sonuglar1 ve toplum hayatina katki sagladi.

»Toplam Kalite Yonetimi, sirketin her diizeyindeki galiganlar
tarafindan kurum kiiltiirii olarak benimsendi.

»>1993 yilinda Ulusal Kalite Odiiliinii kazand.

>1996 yilinda Avrupa Kalite Odiiliinii kazandi.

Kaynak: Parlak (2004):96-113 sayfalar arasindaki bilgilerden yararlanilarak tablo haline getirilmistir.
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2.2.1.3. Diinya Yiiksek Ogretim Kurumlarinda Kalite Uygulamalarimin Sonuclan

Degisen diinya ile birlikte yonetim alaninda da her gecen giin yeni gelismeler
ve yeni kavramlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum giiniimiizde diger sektorlerde oldugu
gibi yiiksekogretim diinyasmna da rekabet kavramini yerlestirmistir (Akm, 2001:8).
Kiiresellesme ile beraber iiniversiteler disa acilmada ve yiiksekogretim pazarindan pay
alma yarigma girmislerdir. Bu pazarda 6zellikle ABD, Ingiltere, Avustralya ve kismen
de Kanada birer marka haline gelmis {iniversiteleriyle basi c¢ekmektedirler. Bu
gelismeler sonucu egitim pazarmin genisledigi, ekonomik olarak da, bilgi iiretimi ve
beyin gocii acgisindan da onemli bir kaynak saglayan bir endiistriye doniistiigii

goriilmektedir (Alper 2011:1053).

Yiksekogretimin degerlendirilmesi Avrupa’da 1980’lerde 6nem kazanmaya
baslamistir. 1984 yilinda tliniversitelerinin ayrintili bir degerlendirmesini yapan Fransa,
Avrupa’daki ilk ornektir. Finlandiya’da ise ilk kurum degerlendirmesi 1990’11 yillarda
yapilmistir. Hollanda, Ingiltere ve Danimarka gibi iilkelerde 1990’11 yillarin baslarinda
program ve alan degerlendirme ¢alismalar1 yapmiglardir. Avrupa’da akreditasyon
kavramini kalite giivencesi anlaminda kullanan ilk kullanan iilke Ingiltere’dir (Altmoz,

2011:1084).

Kiiresellesme ile beraber Avrupa’da yiiksekdgretimde artan 6grenci sayisiyla
birlikte giderek artan harcamalarin yerinde kullanilip kullamilmadigi 6nemli
goriilmiistiir. Halen devletler yiiksekdgretimin en biiyilk finansorii olarak destekte
bulunmakta ancak bu konumdan ¢ikmak istemektedirler. Bu baglamda yiiksekdgretim
kurumlarma gittikce daha fazla Ozerklik verilmekte buna karsin, yiiksekogretim
kurumlarindan daha fazla “saydamlik” ve “hesap verebilirlik” talep edilmektedir (Ozer,

Mahmut vd. 2011:61).
Gok’tin (2011) yilinda Uluslararas1 Yiiksekdgretim Kongresinde yayinladigi

bildiride, yiiksekogretim sistemleri yoniinden Avrupa ilkelerini {i¢ grupta

degerlendirmigtir;
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Birinci Grupta Anglosakson iilkeleri (ABD, Kanada ve Ingiltere) yer almustur.
Diinyada oncii olan ABD {iniversiteleri ve benzeri yapida kabul edilecek Kanada
ve Ingiliz iiniversiteleri “kalite giivencesi” siirecini “akreditasyon” 6zelinde 30-
40 senedir sistemli olarak uygulamaktadirlar.

Ikinci Grupta yer alan Kuzey Avrupa iilkeleri (Iskandinav iilkeleri ve komsularr)
yer almaktadir ve kalite glivence sistemini ileri ve yaygin diizeyde uygulama
basaris1 ve becerisi ile AB {ilkelerine liderlik yapmaktadir.

Ugiincii Grup olarak tamimlanan Orta ve Giiney Avrupa iiniversiteleri, klasik
duragan yapilar1 ile yenilige ve degisime ayak uyduramamakta ve reform
cabalar1 istenen hiz ve bigimde gerceklesememektedir. Yalniz kalite glivence
sistemi degil Bolonya Siireci’ndeki derece ve seffaflik ilkelerinde dahi beklenen
gelismeyi saglayamamiglardir. Bu {ilkelerde 2010 yili hedeflerine heniiz
ulagilamadigindan siire¢ igerigi ve planlari yeniden gézden gecirilmekte ve
revize edilmektedir. Giiney ve Dogu Avrupa ilkelerinin kalite giivence
siirecinde umulan gelismeyi gosterememesi, 6ziinde bu iilkelerin genel yonetim
yapist ve de lniversitelerinin duragan, hantal ve merkeziyet¢i 6zelliklerinden

kaynaklanmaktadir (Gok, 2011:1045).

Japonya’da ise ulusal kalite giivence yapisi ii¢ asamadan olusmaktadir (Ozer,

Mahmut vd. 2010:14):

Birinci asama, bir {iniversite kurmak icin gerekli minimum standartlar
icermektedir.

Ikinci asama, kurulum-onay sistemidir. Bu sistem, ilgili bagvuru planinin kabul
edilmesinden ilk mezunlar verilene kadar olan siiredeki incelemeyi
kapsamaktadir.

Ugiincii asama, 2004 yilinda yiiriirliige giren Kalite Giivence ve Akreditasyon
Sistemi’dir. Buna gore, Japonya’daki tiim {iniversiteler bakanligin
sertifikalandirdig1 ajanslar tarafindan her yedi yilda bir akreditasyon siirecinden
gecmek  zorundadir. Japonya  yiiksekdgretimi, agirhikli  olarak  6zel
iniversitelerden miitesekkildir. Bdyle bir yapida, kalite gilivencesi ve

akreditasyona dnem verilmesi bir zorunluluk olarak goriilmektedir.
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Diinyada ki tiim sanayilesmis iilkeler 1980’li yillardan itibaren
yiiksekogretimde kalite glivencesini saglamak i¢cin “Ulusal Kalite Gilivence Ajansi”
(National Quality Assessment Agency) kurmuslardir. Bu ulusal ajanslarin tamamina
yakin bir kismi devlet tarafindan finanse edilmekte ancak devletten bagimsiz 6zerk
kurumlar olarak ¢alismaktadirlar. Danimarka, Isvigre, Norveg, Avustralya, Japonya gibi
baz1 iilkelerde dogrudan devlet tarafindan, Hollanda ve Portekiz de {iniversiteler
tarafindan ortaklasa olarak, Fransa ve Ingiltere de ise devlet ve iiniversitelerden
bagimsiz ajanslar halinde kurulmuslardir. ABD, Almanya ve Meksika gibi federal
devletlerde tek bir ulusal ajans degil, eyaletlerin kendi kalite giivence ajanslari
bulunmaktadir (YOK, 2007:22). Avrupa da Ulusal Kalite Giivence Ajanslari, genellikle
{iniversite, isveren ve hiikiimet temsilcilerinden olusmaktadir. Ornegin, Irlanda
uygulamasinda 7 tniversite, 1 igveren, 1 ticaret odalari, 1 meslek odalar1 ve 1 6grenci

temsilcisi ile 2 yurtdis1 uzman bulunmaktadir (YOK, 2007-1:22).

“Avrupa ve cevresindeki llkelerin, Avrupa Yiiksekogretim Alam (AYA)
olusturma calismalar1 c¢ergevesinde yliksekogretimde kalite giivence
sistemleri konusundaki ortak birikime ve anlayisa dayali bir sistem
olusturma c¢abalari, Bologna Deklarasyonu oncesinde 24 Ocak 1998
tarthinde Avrupa Birligi Konseyi’nin almis oldugu kararla baslamistir. Bu
karar, 1990°lh yillarda Yiiksekogretimde Avrupa Kalite Giivencesi
Birligi’nin (ENQA-European Association for Quality Assurance in Higher
Education) kurulusu ve daha sonraki Lizbon ve Bologna siiregleri ile
desteklenerek gelistirilmis ve biiyiik ivme kazanmistir. ENQA, Bologna
siirecinde tiye iilkelerin kalite giivence sistemlerinin karsilikli taninmasi ve
bu caligmalarin koordinasyonundan sorumlu kurulus olarak bu ¢aligmalarda
onemli bir rol tstlenmistir. ENQA’nin yiiriitmekte oldugu bu ¢aligmalara
Avrupa Universiteler Birligi (EUA), Avrupa Yiiksekdgretim Kurumlar
Birligi (EURASHE) ve Avrupa Ulusal Ogrenci Birlikleri (ESIB) destek
vermekte ve gelismeler Bologna Izleme Grubu (BFUG) tarafindan takip
edilmektedir” (YOK, 2007-1:23).
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Avrupa Yiksekogretim Alani’nda, hemen hemen tiim sanayilesmis tilkelerde
Devlet-Universite iliskileri yeniden diizenlenmektedir. Devlet, mali konularda, destegini
azaltip, tniversitelerin Ozerkliklerini genisletmekte, idari ve akademik konularda
yonetim ve denetim gorevlerini ara kurullara devredip, hesap verebilirlik ve kalite
glivence sistemlerini hayata gecirerek, Universitelerin, mali ve idari islemlerini ve
akademik performanslarin1 saydam bir sekilde dis denetimlere agmasini ve topluma

hesap vermesini istemektedir (Tirkiye nin Yiiksekogretim Stratejisi, 2007:21-22).

Diinyanin 6nde gelen iiniversitelerden, Harvard Universitesinin Kkalite

uygulamalar1 asagidaki faaliyetlerden olusmaktadir (Gengyilmaz ve Zaim, 1999);

e Yonetim faaliyetleri ve uygulamalari: Bu adim performans yonetimi, planlama,
finansal yonetim, idari personelle yapilan toplantilar ve bu gibi faaliyetleri
kapsamaktadir.

e Egitim ve 6gretim: Bu asamada “68ren — uygula — 6gret — degerlendir” dongtist
ile birlikte rekabet¢i kiyaslama ¢aligmalar1 gibi yontemler kullanilmaktadir.

e Haberlesme ve iletisim: Dinleme, bilgi akisi, konsensus olusturma gibi
faaliyetleri kapsamaktadir.

e Ara¢ ve Olciimler: Planlama, raporlama ve gozlemleme gibi bdliimlerden
olusmaktadir.

e Degisim takimlari: Olusturulan takimlar ile degisime ayak uydurabilmek, gerekli
kaynaklarin saptanmasi, uzun dénemli plan ve programlarin tespiti gibi konular1
kapsamaktadir.

e Takdir ve ddillendirme: Toplantilar, parti diizenleme, seyahat, parasal destek

gibi ¢esitli yollar ile ¢alisanlarin motive edilmesidir.

1995 yilinda Ingiltere de 72 akademik kiitiiphanenin ne tip Kalite Yonetim
Sistemine sahip oldugunu arastiran bir ¢alismada, 45 akademik kiitiiphanenin su anda
KYS’nin oldugu 27’sinin ise buna sahip olmadigi goriilmiistiir. Ayrica calismada
geleneksel tiniversitelerin (Cambridge, Oxford vd.) c¢agdas iiniversitelere (York,
Lancaster, Warwick, City, Salford vd.) gére yeni yonetim ilkelerini daha az benimseyip

benimsemeyeceklerini karsilagtirmay1 amaglamistir. Sonug olarak, iiniversiteler kalite
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disiikligiiniin israfa neden oldugunu ¢ok iyi anlamislardir ve de pazarda iyi bir yer
edinmek i¢in {iniversitenin profilinin canlandirilmasi ve de herhangi bir olas1 diisiisiin
durdurulmas: gerekliliginin farkina varmuglardir. Eski geleneksel iiniversiteler
yonetimleri giderek kaybolmus ve {liniversiteler daha fazla istikrarsiz ve karmasik bir

cevrede 1s gormeye baslamiglardir (Mistry ve Usherwood, 1996).

2.2.1.4. Tiirkiye Yiiksek Ogretim Kurumlarinda Kalite Uygulamalarimin Sonuclar

Kiiresellesme ile beraber gerek ulusal gerekse uluslar arasi arena da birgok
yiiksekdgretim kurumumuz basarili olabilmek icin kalite uygulamalarinin farkindaligina
varmig ve kalite yonetim felsefesini benimseme geregini duymustur. Benimsememis
diger yiiksekdgretim kurumlari ise kalite sistemini kurmak i¢in ¢aba gostermektedirler.
Bununla beraber kiiresellesme ile ulusal arenada ki rakiplerin diginda uluslararasi
yiiksekogretim kurumlariyla da ayn1 arenada kendilerini bulmuslardir. Tabi rekabetin bu
derece yogun oldugu ortamda yliksekdgretim kurumlar1 kendilerini gelistirmek zorunda

kalmiglardir.

Gilintimiizde kiiresellesme ile beraber ulusal ve uluslararasi alanda olusan bu
rekabet ortami yiiksekdgretim hizmetlerinde talebin hizla artmasina neden olmustur.
Nitekim Tirkiye’de yiiksekogretim kurumlar1 iki grup altinda diizenlenmis olarak
hizmet vermektedirler. Vakif tiniversiteleri kendi kaynaklarini yaratmakta ve biitcelerini
buna gore diizene koymaktadirlar. Ancak kamu kaynaklarindan yiiksekogretim
kurumlarina ayrilan kaynaklarin ayni1 oranda artmamasi, yasanan hizli ekonomik ve
sosyal degisimler ile bilgi ekonomisi ve toplum esash gelismelerin yliksekogretim
kurumlarindan daha nitelikli hizmet beklentisinin artmasi ile hizla daha biiyliyen ve
yonetimi daha kompleks hale gelen yiiksekogretim kurumlarmin egitim, Ogretim,
arastrma ve diger hizmetlerinde sistematik ve stratejik yaklasimlari zorunlu hale

getirmistir (Altmdz, 2011:1077).

Tirkiye yiiksekdgretim kurumu kalite uygulamalarma 2001 yilinda Bolonya

Siireci ile dahil olmus ve o tarihten itibaren siire¢ icersindeki caligmalarda aktif olarak
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yer almaktadir. 2007 yilinda Bologna siirecine paralel olarak YODEK rehberi
yaymlanmistir (YOK, 2007).

Kalite Giivence Sistemine yonelik 2005 yilinda yiiksekogretim kurumlarinda
kalite giivence standartlarinin olusturulmasi hususunda “Yiiksekogretim Kurumlarinda
Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme” yonetmeligi Resmi Gazetede
yayimlanarak yiriirlige girmistir. Bu yonetmelik dogrultusunda ulusal boyutta
Yiiksekdgretim Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu (YODEK),
Yiiksekogretim Kurumlarinda ise Yiiksekogretim Kurumu Akademik Degerlendirme ve
Kalite (ADEK)

organlar

Gelistirme  Kurullar kalite c¢alismalarin  yiritiilmesi  ve

(YOK, 10.02.2014,
https://bologna.yok.gov.tr). Ulkemiz yiiksekdgretimde uygulanan kalite siireci asagidaki

koordinasyonundan  sorumlu olusturulmustur

tabloda gosterilmistir:

Tablo 9. Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite

Gelistirme Ana Siire¢c Haritas1

YUKSEKOGRETIM KURUMU DI§ DEGERLENDIRME
KURUMU/KURULUSU
AKADEMiK DEGERLENDIRME VE (KURUM/BIRiM/

ALTBiRIM/PROGRAM)

Dig Degerlendirme

Yuksekogretim SURECLER STRATEJIK PLAN Saha Ziyareti

Kurumlan
Akademik
Degerlendirme
ve Kalite
Gelistirme
Yonetmeligi

-Stratejik Planlama

-Degerlendirme
(Ozded. ve Gevre)

-Periyodik izleme
ve iyilestirme

-Misyon, Vizyon

-SWOT, Stratejiler

-Géstergeler/
Hedefler

Faaliyetler/
Projeler

-Kaynak Planlama

Kurumsal
Degerlendirme
(Oz ve Cevre

Ekip Olusturma Degerlendirme)

ve
Koordinasyon *

Degerlendirme

ve
Degerlendirme
'
v
Degerlendirme
Raporu

ve iyilegtirme Raporu

'

iyilestirme
Onerileri

Akademik
Degerlendirme
ve Kalite
Gelistirme
Raporu

Yuksekogretim
Kurulu
Stratejik
Plan:

Yuksekdgretim
Akademik
Degerlendirme
ve Kalite
Gelistirme
Raporu

iyilestirme
~ Eylem Planlan

Kaynak: Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme

Rehberi, Stirim:2007/1.1, s.18.
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Yiiksekogretim kurumlarimizda belgelendirme faaliyetini TSE ve Kalder
kuruluslar1 tarafindan yapilmaktadir. Bunlarin disinda program bazinda ise kalite ile

ilgili ¢aligmalar yapan kurum ve kuruluslar sunlardir:

e Tiirk Akreditasyon Kurumu (TURKAK- Laboratuar veya Muayene birimleri
vb.)

e Miihendislik Egitim Programlar1 Degerlendirme ve Akreditasyon Dernegi
(MUDEK)

e Fen, Edebiyat, Fen-Edebiyat, Dil ve Tarih-Cografya Fakiilteleri Ogretim
Programlar1 Degerlendirme ve Akreditasyon Dernegi (FEDEK)

e Ulusal Tip Egitimi ve Akreditasyon Kurulu (UTEAK) ile Tip Egitimi
Programlarmi Degerlendirme ve Akreditasyon Dernegi (TEPDAD)

e Miihendislik Egitim Programlar1 Degerlendirme ve Akreditasyon Dernegi
(ABET-ABD)

e Isletme Programlar1 Akreditasyon Dernegi (AACSB-ABD)

ABET ve AACSB diinya capinda yiliksek oOgretimde egitimin kalitesinin
artirllmas1 ve iyilestirilmesi kapsamimda program bazinda akredite faaliyetlerini
yiiriitmektedir. ABET teknik egitim programinda, AACSB ise isletme ve muhasebe
programlarinda akredite etmektedir. Tiirkiye’den Bilkent Universitesi, Bogazici
Universitesi, Istanbul Teknik Universitesi, Orta Dogu Teknik Universitesi ve
KKTC’den Dogu Akdeniz Universitesi ABET tarafindan akredite olmustur (ABET,
16.02.2014, http://main.abet.org).
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2.2.1.4.(1). Uygulamalardan Bir Ornek: Mersin Universitesi’nde Kalite

Uygulamalan

Bu boliimde, tiim akademik ve idari birimlerini kapsayacak sekilde Tiirk
Standartlar1 Enstitiisti tarafindan 01 Temmuz 2010 yilinda TS EN ISO 9001:2008 Kalite
Yonetim Sistemi ve 4 Kasim 2013 yilinda da Kalder tarafindan EFQM Miikemmellikte
Yetkinlik 4 yildiz ile belgelendirilen, Mersin Universitesi detayli olarak inceleme

konusu edilmistir.

Kurum tarafindan, kalite yonetim sistemi uygulamalar1 ¢ercevesinde yapilan

calismalar sdyle siralanmistir (MEU, 11.02.2014, www.mersin.edu.tr).

e Kalite Yonetimi Koordinatorligii,

e Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Kurulu,

e Bologna Esgiidiim Komisyonu,

e Strateji Gelistirme Daire Bagkanlig1 koordinasyonunda, birimlerimizdeki Birim
Kalite Temsilcileri ve Kalite Temsilcileri nezdinde Mersin Universitesi

paydaslarinca siirdiiriilmektedir.

Bunlarm disinda kurumun kalite ger¢evesinde yaptig1 ¢alismalar, I¢ Tetkik-Dis
Tetkik, Dokiimantasyon Sistemi, Anket Uygulamalar1 ve Kalite Yonetim Bilgi Sistemi

olarak siralanabilir.

2.2.1.4.(1).(a). i¢ ve Dis Tetkik

Yiksekogretim kurumunun kalite giivence belgesini almasi ile birlikte i¢
tetkikler yilda iki kez, kalite yonetim koordinatorliigiince atanan bir bas tetkik¢i ve iki
iiye olmak tizere, iiger kisilik gruplarca faaliyetler denetlenmektedir. Tetkike katilan
personel genellikle i¢ tetkik egitimini almis personeller arasindan secilmektedir. Tetkik
faaliyetini yliriiten gorevliler uygunsuzluk bulunan is ve islemlerde gerekli

diizeltmelerin yapilmasi i¢in birimlere onerilerde bulunmaktadirlar.
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Kurumda dis tetkik ise yilda bir defa olmak iizere ulusal kalite ajansi olan TSE
uzmanlar1 tarafindan yapilmaktadir. Yapilan tetkikte akredite olmanin gerekliliklerini

yerine getirip getirmedigi kontrol edilmektedir.

2.2.1.4.(1).(b). Dokiimantasyon Sistemi

Yiiksek Ogretim kurumunda, kalite uygulamalar1 dogrultusunda is ve
islemlerde kullanilmak {izere standart formlar gelistirilmistir. Bazi istisnai durumlar
hari¢ (dilekge, mali evraklar vb.) bu standart formlarin disinda herhangi bir form
kullanilmamaktadir. Bu formlar birim veya ¢alisanlari onerileri dikkate alinarak Kalite
Yonetim Koordinatorliigiince iyilestirilmekte gerektiginde yeni diizenlemelere

gidilmektedir.

Ayrica Kurumdaki yazigmalar Devlet Arsivleri Genel Miidiirliigiiniin
belirledigi standart yazisma kodlar1 kullanilarak yapilmakta ve bir birimdeki bir islem
ile ilgili siire¢ bittikten sonra dokiimanlar ayni standart yazigma kodlar1 ile olusturulan

dosyalarda arsivlenmektedir.

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi dokiimantasyon sistemini sart kogmaktadir.
Bir kurulusun nasil faaliyet gosterdigini incelemek ve kalite yonetim sistemini

gelistirmek i¢in ideal bir sistemdir (Bas, 2002:229).
2.2.1.4.(1).(c). Anket Uygulamalan

ADEK tarafindan akademik ve idari personel i¢in diizenlenmis iki ayri
memnuniyet anketi her yil calisanlara uygulanmaktadir. Yapilan anketler neticesinde

elde edilen verilerden yararlanarak gerek goriilen yerlerde diizeltici ve Onleyici

tyilestirmeler yapilmaktadir.
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2.2.1.4.(1).(d). Kalite Yonetim Bilgi Sistemi

Kalite yonetim bilgi sistemi cercevesinde, yiiksekogretim kurumunda gorev
yapan is gorenler gereksinim duydugu bilgiyi ve dokiimani elde etmek i¢cin kurumun
web sayfasindan yararlanmaktadir. Tiim kurum ¢alisanlarinin ve 6grencilerinin (ig
paydaslarin) sifreleri ile giris yaparak, sistemden gerekli dokiimani alabilmektedir.

Kurum paydaslar1 bu sistem lizerinden goriis ve onerilerini de aktarabilmektedirler.

Ayrica bu cercevede kurumun kalite politikasini tiim calisanlarca uygun bir

sekilde yiiriitiilmesi i¢in kalite el kitab1 dagitilmistir.

2.2.1.4. (1).(e). Kalite Yonetim Koordinatorliigii

Kalite Yonetimi Koordinatorligi (KYK), 2007 yilinin Aralik aymdan itibaren
akademik degerlendirme ve kalite gelistirme, kurumsal degerlendirme, dis
degerlendirme, periyodik iyilestirme ve izleme siireclerini yliriiten ve taslak raporlar1
hazirlamak tizere Rektorliige bagl bir birim olarak faaliyetlerini yiiritmektedir. Kalite

Yénetim Koordinatérliigii gérevleri sunlardir (MEU, 28.02.2014, www.mersin.edu.tr);

e Universite’nin stratejik plan1 ve hedefleri dogrultusunda, akademik ve idari
hizmetlerin degerlendirilmesi, kalitesinin gelistirilmesi ve kalite diizeyinin
onaylanmasi i¢in yapilacak her tiirlii galigmayi ytiriitmek,

e Kurum kalite kiiltiiriniin yerlesmesi, kalite glivence sisteminin olusturulmasi ve
stirdiirtilmesi yoniinde ¢aligmalar yapmak,

e Akademik birimlerle iletisim kurarak "i¢ degerlendirme" raporlarmnin
hazirlanmasii saglamak,

e Universitede yapilacak "i¢ degerlendirme" ¢alismalarini yiiriitmek ve buna bagh
olarak i¢ degerlendirme taslak raporunu Akademik Degerlendirme ve Kalite
Gelistirme Kuruluna (ADEK)’e sunmak,

e Universite’nin "dis degerlendirme" yaptirmasi1 durumunda, Mersin Universitesi

Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Kurulu (ADEK) adina gerekli
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hazirliklar1 yapmak, dis degerlendirici kurum, kurulus veya kurula her tiirli

destegi vermektir.

Buna gore; Kalite Yonetimi Koordinatorligii, iiniversitenin kalite yOnetim
sisteminin planlanmasi ve olusturulmasi, uygulanmasi, izlenmesi ve siirekli
tyilestirilmesi i¢in, tiim akademik ve idari birimlerde uygulanan siire¢lerin gozden
gecirilmesi  ve gerekli 1yilestirmelerin  gergeklestirilmesi ile 1ilgili ¢alismalar:

yiiriitmektedir (Mersin Universitesi, 2009:31-32).

Yiiksekogretim kurumda kalite calismalar1 kalite yonetim koordinatorliglinde;
1 Yonetim Temsilcisi ve Yardimcisy, 1 Koordinator ve Yardimcist ile 15 goniillii
iyeden olusmaktadir. Koordinatorlik haftada bir glindemi goriigmek {izere
toplanmaktadir. Calisanlarin goriis ve Onerileri bu toplantilarda giindeme alinmakta
glindeme alinacak veya degistirilecek is ve islemler koordinatorliik tarafindan

belirlenmektedir.

KYK, isgorenlerin goniillii olarak katilmasi sonucu olusturulmustur. Bu kurul,
paydaslarin mal veya hizmetlerin liretim siire¢lerinde herhangi bir fikir, goriis, Oneri ya
da sorunun olmasit durumunda; yukaridan birilerinin ¢6ziim getirmesinden ziyade,
sorunlara dogrudan koordinatorliik tiyeleri tarafindan ¢6ziim getirilmesi amaciyla
olusturulan komisyonlardir. Paydaslar karsilastiklar1 sorunlar1 kendi ¢6ziim Oneri ile bu
komisyona bildirmektedir. Komisyona gelen fikir, goriis, Oneri ya da sorunlar
ceveeresinde kararlar alinmaktadir. Kurulda kabul edilen kararlar iist yOnetime
aktarilmaktadir. Ust yonetimde, alinan karara/kararlara olur vermesi ile uygulamaya

gecmektedir.
2.2.1.4. (1).(f). Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Kurulu
Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Kurulu (ADEK) Yiiksek

Ogretim Kurumunun karar1 ile Bolonya siireci standartlarini takip etmek iizere

yiiksekdgretim kurumlarinda ayr1 bir birim olarak kurulmustur (YOK, 2007:11).
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Bu kapsamda Yiiksekdgretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve
Kalite Gelistirme Yonetmeligi’nin 8. maddesi geregince 16.05.2003 tarihinde Mersin
Universitesinde Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Kurulu kurulmustur. Bu
kurul, yiiksekogretim kurumlarmin egitim, 68retim ve arastirma faaliyetleri ile idari
hizmetlerinin  degerlendirilmesi,  kalitelerinin ~ gelistirilmesi,  bagimsiz  "dis
degerlendirme" siireciyle kalite diizeylerinin onaylanmasi ve taninmasi konusundaki

calismalara iliskin esaslar1 diizenlemektedir (MEU, 21.02.2014, www.mersin.edu.tr).

2.2.1.4.(1).(g). Bologna Esgiidiim Komisyonu

Bologna siireci, tiim Avrupada yiiksek 0Ogretim ve akademik konularda
standartlar gelistirmek ve ayriliklar1 en aza indirgeyerek egitim sistemlerini
bagdastirmak ve Avrupa da birbiriyle tam uyumlu bir yiiksekdgrenim alani yaratmak
amactyla 1999 yilinda olusturulmus bir programdr (Wikipedia, 10.02.2014,
http://tr.wikipedia.org ).

Bologna Esgiidiim Komisyonlari, Tiirkiye nin 2001 Prag Bildirgesi ile resmen
katilmaya basladig1 Bologna Siirecine yiiksekogretim kurumlarimizda bu dogrultuda
calismalarinin yeniden yapilandirilmasini ve siirdiiriilebilir gelismelerini yonlendirmek
lizere yiiksekdgretim kurumlarmda olusturulmustur (YOK, 2008). Bu komisyonlarin

gorevleri sunlardir (YOK Genel Kurul Karari, 20.11.2008:22):

e Bologna siirecinin faaliyet alanlarma giren ve YOK tarafindan gergevesi
belirlenmis olan konularda kurumun “Yillik Eylem Plani”ni1 hazirlamak,
uygulamasini saglamak; “Kurum Raporu”nu hazirlanacak yillik ulusal rapora
veri olusturmak {izere, her yilin en ge¢ Mayis ay1 sonuna kadar Yiiksekogretim
Kurulu’na gondermek.

e Bologna Siireci’nin ana ¢aligma alanlarinda i¢ ve dig paydaslara ilgili mevzuat
ve uygulama konularinda sistematik olarak hizmet i¢i egitim seminerlerinin
diizenlenmesini saglamak. Kurum ve birimlerin akademik kurullarda Bologna

Siireci uygulamalarmin yerlesmesi i¢in gerekli 6nlemler almak.
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e Yapilan c¢aligmalar1 degerlendirip yeni donem uygulamalart i¢in strateji
belirlemek.

e Bologna Siireci’yle ilgili, Yiiksekdgretim Kurulu’nun, Avrupa Yiiksekogretim
Alaninda faaliyet gosteren kurum ve kuruluslarin etkinliklerini izlemek,

katilmak ve bu dogrultuda kurum i¢i hazirliklara onciiliik etmek.

2.2.1.4.(1).(h). Strateji Gelistirme ve Birim Kalite Temsilcileri

Mersin Universitesinde, Strateji Gelistirme Daire Baskanlig1 biinyesinde, I¢
Kontrol Standartlar1 Calisma Gurubu kurulmustur. Strateji Gelistirme Daire Baskanligi
I¢ Kontrol Standartlar1 Calisma Grubu, ADEK Kurulunun sekretarya hizmetlerini de
yiiriitmekle gorevlidir. Yiiksek 6gretim kurumunda calismalarin daha etkin, ekonomik
ve verimli olmasi, amaglanan hedeflere ulasabilmesi icin Baskana, Ust yonetime,
Kurula, Gruba ve birimlere ¢alismalarla ilgili olarak damigmanlik yapmakla gorevlidir
(Mersin Universitesi Stratejik Eylem Plani, 2009:30-31). Ayrica birimlerde, Kalite
Yonetim Sistemine iliskin ¢caligmalar1 Kalite Yonetim Koordinatorligi ile esgiidiimlii
olarak yiiriitmek iizere, 2009 Nisan ayinda 47 iggéren Birim Kalite ve 198 isgorende

Kalite Temsilcisi olarak gdrevlendirilmistir (MEU, 21.02.2014, www.mersin.edu.tr).

2.2.1.4.(2). Uygulamalardan Bir Ornek: Sakarya Universitesinde Kalite

Uygulamalan

Sakarya Tniversitesi kalite caligmalarma 2006 yilinda Tiirkiye Kalite
Dernegi’ne (Kalder) iiye olarak baslamistir. Ayni yil i¢inde Kalder’in yaptigr dis
degerlendirme sonras1 milkemmellikte yetkinlik 3 yildiz, 2008 yilinda da yaptig1 dis
degerlendirme sonrasi yiiksekogretim kurumu miikemmellikte yetkinlik 4 yildiz ile
belgelendirilmigtir. Tiirk Standartlar1 Enstitiisii  tarafindan 2009 yilinda idari
birimlerinde TS-EN-ISO 9001-2008 Kalite Yonetim Sistemi ile belgelendirilmistir.
Yiiksekdgretim kurumu bu ¢alismalar1 sonucunda 2010 yilinda Ulusal Kalite Odiiliinii
(SAU, 10.03.2014, www.saudek.sakarya.edu.tr), 2013 yilinda da Tiirkiye
Miikemmellikte Siireklilik Odiiliinii almistir (Kalder, 10.03.2104 www.kalder.org).
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Sakarya Universitesi Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Kurulu
(SAUDEK), yiiksekdgretim kurumunun tiim siireglerinin degerlendirilmesi, kalitelerinin
gelistirilmesi, bagimsiz dis degerlendirme siireciyle kalite diizeylerinin onaylanmas1 ve
taninmas1 konusundaki caligmalar1 planlamak ve koordine etmek tizere 2003 yil1 Nisan
aymda kurulmustur. SAUDEK’in ¢alismalar1 su ana basliklar altinda toplanmaktadir
(SAU, 12.03.2014, www.saudek.sakarya.edu.tr);

e Stratejik Planlama ve Izleme,
e Kalite Gelistirme,

e Siire¢ Yonetimi,

e Ic ve Dis Degerlendirme,

e Stratejik Yonetim Bilgi Sistemi,

Yiksekogretim kurumlary, kalitenin, degisimin, uyumun ve girisimciliin
varoldugu bir kiiltiire yOnelik vizyona sahip olmalidir. Boyle bir kiiltiir; egitim,
arastirma ve topluma katkidan olusan yeni misyonun gelistirilmesini saglayacak, ayrica
yenilik¢ilik ile degisim aktorleri arasinda olumlu bir anlayis yaratabilecektir (Odabasi,

2008).

Mersin Universitesindeki kalite uygulamalar1 ile Sakarya Universitesindeki
kalite uygulamalar1 birbirine benzer 6zellikler gostermektedir. Ancak uygulamalarda
baz1 farkliliklarda oldugu gériilmiistiir. Ornegin iki iiniversite arasidaki gdze ¢arpan en
onemli fark Mersin Universitesinde yazigmalar dogrudan dokiimanlar ile yapilirken
Sakarya Universitesinde ise gerek birim iginde gerekse birimler arasinda elektronik

imza ile yapildig1 goriilmiistiir.

Japon mucizesi diye adlandirilan bu siire¢ incelendigi zaman, biitiin 6gelerin
basinda insan unsuru oldugu agik¢a ortadadir (Baltas, 2005:214). Kalite uygulamalarina
iligkin gerek yurticine gerekse yurtdisi 6rneklerinde, insan unsuru olarak paydaslar odak
noktada goriilmektedir. Tiim bu uygulamalar1 yiirliten isgérenler olduguna gore,

isgorenlerin tatmin diizeyleri 6nem kazanmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
IS TATMINI

Bu béliimde: Is Tatmininin Kavrami, Is Tatmininin Onemi, s Tatminini
Etkileyen Faktorler, Is Tatminsizliginin Sonuglar ile Diinya ve Tiirkiye’de Genelde; Is
Tatmini Uygulamalar1, Ozelde; Yiiksekogretim Kurumlarinda Is Tatmini Uygulamalari

konular1 agiklanmistir.

3.1. is Tatmini Kavram

Fredrik Taylorun bilimsel yOnetim anlayisini gelistirmesi ile etkinlik ve
verimlilik esashi ¢calisma yontemi benimsenmistir. Bu anlayis ile is gorenler adeta bir
makine olarak goriilmiis ve bunun sonucunda is tatmini gibi sorunlar ortaya ¢ikmaya
baslamistir. Sonraki donemde insan1 sadece bir makine gibi degil, onu bir varlik olarak
goren, aym1 zamanda sosyal yonlerini de hesaba katan Neoklasik akim ve akabinde
Cagdas YoOnetim akimlar1 ortaya ¢ikmistir. Neoklasik donemde Elten Mayo ve
arkadaslarinin yaptiklari Hawthorne arastirmalar1 ile insan faktorii yogun bir sekilde
arastirma konusu yapilmistir. Bu arastirmalarda fiziksel faktorlerin  6zellikleri
degistirilmis olmasina ragmen calisanlarin performansinda bazen artis olmus bazen de
olmamistir. Bunun iizerine arastirmacilar dikkatlerini fiziksel faktorler yerine sosyal
faktorler lizerine cevirmislerdir. Yapilan deneyler ile calisanlarin performansmi esas
itibariyle sosyal faktorlerin etkiledigi goriilmiistiir. Neoklasik akimmm en 6nemli
sonucu yonetimde insan faktoriiniin esas almmmasi gerektigi goriilmiistiir. Ancak bu
akiminda elestirilen yonii klasik yOnetimin 6n plana ¢ikardigi verimlilik gbéz ardi
edilerek tek bir faktore bagli kalmasi ve biitiin sorunlarin insan faktoriiyle ¢oziilecegi

varsayimina yonelik olmustur.

Hawthorne arastrmalarinda verimlilik ile g¢alisma ortami arasindaki iliski
kurularak ilk kez kalite ¢emberlerinin temeline deginilmistir. Bu arastirmalarin en
onemli sonucu isletmelere insan giiciinden en iyi yararlanilmasini onun ihtiya¢larinin
karsilanmasiyla olacaginin anlasilmasi ile ekipler halinde c¢alismay1 akillara getirmistir

(Tekin, 2010:39). Hawthorne arastrmalarnin bir diger Onemli sonucu ise,
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isletmelerdeki calisanlarin kendilerini ilgilendiren herhangi bir konuda fikirlerinin
almarak uygulanma isteg§i olmustur. Boylece ¢alisanlarin katilimi saglanarak ekip
calismalarinin yapilmast gerektigi isletmelere kabul ettirilmeye c¢alisilmistir. Ancak
Hawthorne arastirmalar1 sonucu ulasilan bu gergekler uygulanmamistir. Daha sonra
Hawthorne calismalar1 sonucunda ulasilan gercekler, Japonya da kalite ¢gemberleri ile

uygulanmaya baglanmistir (Tekin, 2010:39).

Glinlimiizde insan kaynaklarini Orgiitlerinin en 6nemli sermayelerinden biri
olarak goren kurumsallagsmis Orgiitler, isgdren tatmininin saglanmasi i¢in Ongoriilen
orgiitsel olanaklar1 saglamak i¢in biiyilkk ¢aba harcamaktadirlar (Akinci, 2002:4).
Cagdas yonetim akimi olarak kalite felsefesinde hem insan faktorii hem de bunlarin
dogal sonucu olarak verimlilik iizerine yogunlasmalar yasanmaktadir (Kogel 2011, Eren

2004, Simsek vd. 2001).

Tatmin, kisinin i¢inden, ruhundan gelen bir duygudur. Kisi, kendisiyle ilgili
beklentileri karsiladigini ya da astigmi bilmenin verdigi bir doyum ve hosnutluk hissiyle

dolmak demektir (Carter-Scott, 1999:8).

Is tatmini denilince ise isten elde edilen ¢ikarlar ile ¢alisanin eser meydana
getirmenin sagladigr mutluluk akla gelir. Eger kisi ¢alismasi sonucunda ortaya koydugu
eseri somut olarak gorebiliyorsa, bundan biiyiik tatmin duyacak ve memnuniyet diizeyi
artacaktir (Eren, 2004:202). Is tatmini, en basit bir ifadeyle bir ¢calisanin isi ile ne kadar
mutlu oldugunun belirlenmesidir (Erdil, 2004:18). Vroom’a (1967) gore is tatmini,
calisanlarin islerindeki roliine kars1 duygusal tepkileri olarak tanimlamakta ve kisinin
isine kars1 olumlu tepkilerini is tatmini, olumsuz tepkilerini ise is tatminsizligi olarak
ifade etmektedir (Bayrak Kok, 2006:293). Hackman ve Oldham (1975) ise is tatminini
sOyle tanimlamaktadir; “calisanlarin isinden duydugu mutluluk” tur. Benzer sekilde
Davis (1984), isgorenlerin islerinden duyduklar1 hosnutluk veya hosnutsuzluklar olarak

tanimlamaktadir (Schemerhorn vd., 1994:126 aktaran Bozkurt, Oznur ve ilhan 2008:2).
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3.2. is Tatmini Onemi

Gilintimiiziin calkantil1 ¢evre kosullarinda, oOrgiitsel etkinlik ve verimlilik,
miisteri degerini anlama ve bu degerin olugmasini saglayan tatmin diizeyi yiiksek
calisanlara baglidir. Ciinkii is tatmini, isletmede sinerji yaratarak miisteri tatmin
diizeyinin artmasina yol agar. Yapilan son aragtirmalarda miisteri tatmininin ¢aliganlarin
tutum ve davranisiyla iligkili oldugu net bir sekilde goze carpmaktadir (Naktiyok ve
Kiiciik, 2003:228). Nitekim is tatmini yiiksek isgorenlerin, is tatmini diisiik olan
isgorenlere oranla daha fazla basarim saglama giidiisii oldugu yadsmmamaz (Akinci,

2002:8).

Insan faktoriiniin verimliliginin ve etkinliginin arttirilmasi, onun isine duydugu
hosnutlugu artrrarak saglanir. Tatmin diizeyi artirilmis bir ¢alisan, motivasyonu artigi
icin Orgiitsel amaglara ulasma yolunda katkida bulunur ve bunun sonucunda isletmenin

basaris1 biiyiik 6lciide yiikseltilebilir (Simsek vd., 2001:138).

3.3. Is Tatminini Etkileyen Faktorler

Calisma yasaminin en temel 6gesi olan insandan etkin bir sekilde yararlanmak
orgiitler i¢in hayati onem tasir. Yeterli niteliklere sahip olanlarin ise alinmasi, tatmin
edilerek islerinde verimli olmalarmin saglanmasi yonetim kademesinin temel
amagclarindan biri haline gelmistir (Giliney, 2011:11). Frederick Herzberg’in 1950’11
yillarda 200 miihendis ve muhasebeci lizerinde yaptig1 ¢ift-faktor arastirmalarinda
calisanlara “isinizde ne zaman kendinizi son derece iyi, ne zaman son derece koti
hissettiginizi ayrintili olarak agiklaymiz” sorusu sorulmustur. Arastirmaci bu sorudan
aldig1 cevaplar ile modelin igerigini i¢sel ve digsal faktorler olmak iizere iki grupta
toplamistir (Simsek vd. 2001:138; Kocgel 2011:626; Eren 2004:509-510; Agirbas,
2005:330).

Is tatminini etkileyen kisisel (igsel) faktorler; bireylerin farkli diizeyde tatmin

elde etmelerini saglayan etkenlerdir. Orgiitsel (dissal) faktorler ise; isin niteligi, ydnetim

tarzi1 ve denetim bicimi, giivenlik duygusu, iletisim, iicret, gelisme ve yiikselme
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imkanlari, rekabet, calisma sartlari, birlikte calisan kisiler ve orgiitsel ortam olarak
gruplandirilmaktadir (Serinkan ve Bardak¢i, 2007:153-154). Is tatminine farkli
yaklagimlar bulunmakla birlikte, tiim yaklasimlarin ortak noktasi, is tatmini kavraminin
cok boyutlu olarak ele alinmasidir. Yiiksek 6gretimde i tatminiyle ilgili incelemelerde
genel olarak konunun iki boyutlu igsel ve dissal olarak ele alindigi goriilmektedir.
(Bayrak Kok, 2006:301). Bu kapsamda is tatminini etkileyen faktorler olarak orgiitsel
faktorler; {ticret, isin kendisi, ¢alisma ortami, yOnetim tarzi, yiikselme olanaklari,
iletisim, kadro tiirii baglaminda kisisel faktorler ise; yas, cinsiyet, egitim ve ¢alisma

siiresi baglaminda ele almacaktir.

3.3.1. Kisisel Faktorler

3.3.1.1. Cinsiyet

Cesitli bilimsel ¢aliymalarda is tatmin diizeyi ile cinsiyet arasinda herhangi bir
farklilik olmadig1 goériilmiistiir (Bas, 2002:33; Bilge vd. 2006:11; Yelboga, 2007:15;
Toker, 2007:101; Bilge vd. 2007:37;Bozkurt, 2008:13;Koruklu vd., 2013:126). Buna
karsin kimi arastrmalarda da is tatmini ile cinsiyet faktorii arasinda farklilik
goriilmiistiir. ABD’nin 80 {iniversitesinden seg¢ilen 1100 kisi iizerinde gerceklestirilen
anket calismasinda kadmlarin, islerinden ve c¢alisma arkadaslarimndan memnuniyet
gosterirken, erkeklerin ise licret, terfi ve denetim uygulamalarindan memnun olduklar1

gozlemlenmistir (Murat ve Cevik, 2008:5).

3.3.1.2. Yas

Konu ile ilgili yapilan arastirmalarda demografik degiskenlerden calisanlarin
yas1 1ile isgorenlerin is tatmini diizeylerinde farklilik gosterdigi saptanmistir.
Calisanlarin yaslar1 ilerledikce islerinde daha c¢ok tatmin olduklar1 goriilmiistiir (Bas,
2002:33;Bayrak Kok, 2006:309; Toker, 2007:102-103;Bilge vd. 2007:32;Koruklu vd.,
2013:126). Herzberg ve arkadaslarinin yaptig1 bir arastirmada, yas ile is tatmini arasinda

U seklinde bir iligki tespit etmislerdir. Geng yasta olanlarm is tatmini yiliksek, orta
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yaslarda diisiik, daha sonra ileriki yaslarda ise tecriibe ile beraber tekrar yiikselmektedir.
Yelboga (2007:16) tarafindan yapilan bir arastirmada da buna benzer sonuglar ortaya

cikmustir.

3.3.1.3. Egitim

Konuyla ilgili yapilan bir ¢calismada, ¢alisanlarin is tatmin diizeylerinin egitim
durumlar1 bakimindan farklilik gosterdigi saptanmis ve Ozellikle, lise mezunu
calisanlarla {iniversite mezunu calisanlar arasinda is tatmini bakimmdan farklilik
bulunmustur. Lise mezunu ¢alisanlar iiniversite mezunlarma oranla islerinden daha ¢ok
tatmin elde ettigi goriilmiistiir (Toker, 2007:103). Buna karsin kimi arastirmalarda da

egitim faktori ile is tatmini arasinda farklilik goriilmemistir (Yelboga, 2007:16).

3.3.1.4. Cahsma Siiresi

Konu ile ilgili yapilan arastirmalarda demografik degiskenlerden ¢aligma siiresi
ile 1sgorenlerin is tatmini diizeylerinde farklilik gdsterdigi saptanmistir. Calisma siiresi
fazla olanlarin islerinde daha ¢ok tatmin olduklar1 gortilmiistiir (Bilge vd. 2006:20;Bilge
vd. 2007:32). Buna karsin yapilan bazi arastirmalarda da calisma siiresi az olanlarin
islerinde daha fazla tatmin oldugu gorilmiistiir (Bozkurt, 2008:16). Yapilan baska bir
arastirmada da 1-6 yil kideme sahip calisanlarin is tatmini yiiksek, 6-15 yil kideme
sahip calisanlarm is tatmini diisiik, 16 ve tlizeri kideme sahip ¢alisanlarin ise is tatmini
yiiksek oldugu goriilmiistiir (Yelboga, 2007:16). Koruklu vd., (2013:129) tarafindan
yapilan bagka bir arastirmada da ¢alisma siiresi ile is tatmini arasinda anlamli farklilik

goriilmemistir.
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3.3.2. Orgiitsel Faktorler

3.3.2.1. Yonetim Tarz1

Orgiitiin yonetim tarzi ve orgiitte olusturulan iklim, isgdrenlerin isten tatmini
ile iligskisi yiiksektir. Giliven veren; diiriist, adil davranilan; iligkilerin i1yi oldugu;
catigmalarin en aza indigi bir ortam, isgorenlerin isten doyumunu olumlu yonde etkiler
(Bagaran, 2000:222). Eger yonetim anlayist yani oOrgiit kiiltiiri bireylerin ¢ok
calismasini destekliyorsa yiiksek, bireylerin ¢ok c¢alismasini desteklemiyorsa orta ya da
disik diizeyde giidiilenebilirler (Cetinkanat, 2000:9). YOnetim tarzinin 1yi olmasi
caliganlarin is tatminini artirict etkiye sahip olabilmektedir. Ucret gibi énemli bir
motivasyon kaynagmin yetersiz oldugu is ortamlarinda bile sadece yonetim tarzi is

tatmini iizerinde dnemli bir etkiye sahiptir (O. Bozkurt ve 1. Bozkurt, 2008:9).

Tatminsizlikler veya gerginlikler, her orgiit i¢in olagan bir durumdur. En etkili
bir bicimde yonetilen isletmelerde bile isgdrenler hosnutsuzluk duyacaklar,
sizlanacaklar ve sikdyette bulunacaklar (Bing6l, 2006:496). Ancak Onemli olan

ithtiya¢larin miimkiin oldugunca karsilanmasi ve bu sikayetleri minimize etmek gerekir.

3.3.2.2. Calisma Ortami

Bir i icra edilirken etkisi altinda bulunulan fiziksel, sosyal, psikolojik veya
cevre faktorleri, sicaklik, bilgi ve uyari isaretleri, ergonomi ve atmosferik sartlar
grubunu igerir (TSE, 2009a:11). isgdrenler genellikle, sicakligi, nemi, havalandirmasi,
15181, sessizligi, rahathigi, tehlikesiz olusu yonlerinden ¢aligmaya elverisli kosullar1 olan

i1 ve isyerlerini yegler, bunlara yliksek deger verirler (Basaran, 2000:220).
Calisanin yonetime giivensiz olmasi durumunda, ¢aligma sartlar1 ne olursa

olsun, is tatmini gerceklesemeyebilir. Yonetime karsi giiven olusmast durumunda,

fiziksel sartlar konusundaki sikayetler azalmaktadir. Ani ve biiylik degisimlerin
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yasandig1 durumlarda, fiziksel sartlar Onem kazanmaktadwr (Feldman ve Hugh,

1986:196 aktaran Erdil ve dig. 2004:19).

3.3.2.3. Kadro Tiirii

Bir insanmn meslegi, onun yasamimin 6nemli bir parcasidir. O, umudunu,
gururunu ve sevincini meslegine ve isletmesine baglamistir. Onun is iinvani, licreti ve
sorumluluk derecesi, sosyal statiisiinii ve yasam standardimi belirler. Iyi bir is, hem
orgiitte hem de toplumda belirli odiillere ve saygiya hak kazandiran bir semboldiir
(Bingdl, 2006:515). Bu goriislere karsin konuyla ilgili yapilan bir calismada, unvan
degiskeninin calisanlarin is tatmin diizeylerine etkisi olmadig1 goriilmistiir (Yelboga,

2007:15).

3.3.2.4. Ucret

Ucret, isletmenin ekonomik kosullarini pek zorlamadan, fakat isgdren tatmin
ve motivasyonunu saglayacak ve sonugta verimlilik ve kaliteli tiretimi gergeklestirecek
bir ortak noktay1 yakalamak amaclanir (Sabuncuoglu, 2000:208). Calisanlarin sadece
icretlerin tutarlartyla 1ilgilendikleri konusundaki Onyargilara karsilik yapilan
arastirmalar sonucu iicretlerin disinda isgérenlerin diger konularla da ilgilendikleri
goriilmiistiir. Isgdrenler icin eger iicretler ve maaslar yeterli ise, diger ihtiyaglar daha
onemli duruma gelir; e8er ilicret ve maaslar yetersiz veya adaletsiz ise Onem

siralamasinda ilk siray1 alacaktir (Bing6l 2006:366).

Ucret, giiniimiiz sosyal devlet anlayismmn hakim &zelligi geregince, insan1 bir
meta seklindeki diisiinlisten siyirarak onun haysiyet ve onuruna yarasir bir seviyede
yasamasini saglamaya yonelmistir (Aksu, 1993:35). Coban’a (2004:96) gore TKY
kapsaminda calisanlarin yeteneklerine dayali iicretleme sisteminin uygulanmasi i¢

paydaslarin tatmini agisindan olumlu sonuglar verir.
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3.3.2.5. Isin Kendisi

Genel olarak isin kendisi, ¢alisanlarin beklenti ve ihtiyaglarin dikkate almak, is
tatminini ve motivasyonu artirmak igin Onemlidir (Coban, 2004:96). Insanlar is
ortamina zihinsel ve bedensel yetenekleri ile birlikte gelirler. Bu durum onlarin ¢alisma
yasamlarini farkli kilar. Bir iste ¢alisma istegi sadece parayla ilgili degildir. Is kisilerin
bireysel amaglarin1 bagarmak i¢in vardir. Bir is kisinin isteklerini karsiladiginda veya
beklentilerinin iizerine ¢iktiginda, birey isi hakkinda olumlu duygular besler. Bu olumlu

duygular i tatminini ifade etmektedir (Giiney, 2011:12).

3.3.2.6. Yiikselme Olanaklari

Yiikselme olanagi, orgiit icerisinde daha diisilk kademedeki bir isten daha
yiiksek bir kademedekine dogru bir gérev degisikligini kapsar. Isgorenler, calisma
yasamlarinda yukari dogru ilerlemeyi, kariyerlerini gelistirmeyi arzu ederler. Ciinkii
calisanlar, islerinde hep ayni diizeyde veya kademede kalmayir arzu etmemekte,
yasamlar1 boyunca daha iyi kosullarda yasamay1 istemektedirler. (Bingol, 2006:513)
Isgdren tatmininde; yiikselme olanagmm yiiksekligi, sikligi, adil olmasiyla yiikselme
isteginin iggoérence duyulmasi, bu degiskenin tatmin saglayicilik niteligini artiran
ogelerdir (Basaran, 2000:219). Adil bir terfi sisteminin var olmadigi isletmelerde
calisanlarda tatminsizlik sorunu yasanir. Egitim kurumlarinda calisanlarin kariyer

sistemleri kideme dayali olarak gerceklestirilmektedir (Bozkurt, 2008:6).

3.3.2.7. iletisim

Organizasyonlarda i¢ paydaslarin tatmininin saglanmasi ancak siire¢ sahipleri
arasinda giiclii bir iletisimin olmasi ve birbirlerinin beklentilerini saglikli bir sekilde geri
bildirim almalar1 ile miimkiindiir. Siire¢ sahipleri veya birimler su ya da bu sekilde
mutlaka bir bagka birime iiriin veya hizmet sunarlar. Birimler arasinda iletisimin
olmamas1 durumunda zamanla paydaslarinin degisen ihtiyaclarii tam olarak bilemez ve
cevaplayamaz hale gelirler. Bu durum i¢ paydaslar ile dis paydaslar arasindaki iletisim

icinde gecerlidir. Birimler arasinda bu tatminsizligi gidermek igin gerekli iletisimin
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olmamasi1 durumunda aralarinda gittikge yilikselen duvarlar olusur (Telek vd.,
1996:249). Toplam Kalite Yonetimi felsefesini uygulayan kurum c¢alisanlarmin iiretim
ve hizmet hedefleri ile ilgili ayn1 bilgileri paylagsmalar1 gerekir. Ayrica kurumlar
anlasilabilir hedef ve degerlere sahip olunmali ve bunlar1 ¢alisanlarina agikca
anlatmalidir. Bu amagla organizasyon yapisi ¢alisanlarin bilgiye rahatca ulasabilecegi
ve farkli bir seyler yapmalarina olanak bulabilecekleri sekle kavusturuluyor (Muter,

1996:382).

3.4. Is Tatminsizliginin Sonuclan

Organizasyonlarda isgorenlerin is tatmininin disiik olmasi durumunda
isgorenlerde fiziksel ve ruhsal pek ¢ok rahatsizliklar goriilebilmektedir (Serinkan ve
Bardake1, 2007:161). Is tatminsizliginin yasanmas1 sadece bireysel anlamda olumsuz
sonuglar dogurmayacaktir. Olaymn oOrgiitsel sonuglarina baktigimizda is gorende ise
gitmede isteksizlik, orgiitten ayrilma, yetersizlik duygusu, isbirli§i saglayamama, iste
hata yapma, isten uzaklasma istegi, isabetsiz kararlar verme ile nitelik ve nicelik
diismesi yasanabilecektir (Ardig ve Bas, 2001). Is tatmini diisiik olan is gorenleri
gilidiilemek te oldukga giictiir. Diisiik is tatmininde glidiilleme s6z konusu olsa dahi
siireklilik gdstermesi miimkiin degildir. Is tatmini yiiksek olan is gorenlerin drgiitiin
amagclar1 dogrultusunda giidiilenmesi ve davranis degisikliginin saglanmasi oldukca
kolaydir (Akinci, 2002:7). Ayrica is hayatinda mutlu olmayan kisi 6zel hayatinda da
mutlu olamaz. Ciinkii insanin iki karakteri yoktur (Koca, 2008:14).

Diger yandan c¢alisma ortamimda mutsuz olan bir iggérenden yaratici fikirler ve
cOzlimler iiretmesi beklenmemelidir. Hayatinin biiyiik boliimiinii is ortaminda gegiren

isgorenin tatmin diizeyi, is hayat1 disindaki ortamlar1 da biiyiik oranda etkileyecektir.

Bu ac¢iklamalardan sonra diyebiliriz ki tatminsiz ¢alisanlar ile kalite olusmaz.
Ancak tatmin diizeyi istenilen seviyelerden olan iggorenler ile kalite yakalanabilir.
Ciinkii 1sgorenin tatmin diizeyi istenilen seviyelerde olmamasi durumunda dis

paydaslarinda tatmin diizeyi de istenilen seviyelerde olmaz.
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DORDUNCU BOLUM

IS TATMINI-KALITE iLiSKiSi

4.1. Is Tatmini ile Kalite Baglantist

Toplam Kalite felsefesine iliskin literatiirii inceledigimizde de isgorenlerin
tatmini esastir. Bu noktadan hareketle dis paydaslarda tatmin olacaktir. Dolayisiyla
kalitenin olusturulabilmesi igin dnce isgdren faktoriiniin ele alinmasi gerekir. Isgoren
icinde en Onemli faktor memnun bir sekilde ¢alisma hayatmi siirdiirmesidir. Eger
isgoren tatmin diizeyi istenilen seviyelerde olur ise dis paydaslarinda tatmin diizeyi
yiiksek olacaktir. Ciinkii isletmelerin kaliteli liriin veya hizmet iiretebilmeleri igsgdrenleri

sayesinde olusur.

Literatlirde is tatmini ile kalite uygulamalar1 arasindaki iligkiyi belirlemek
amaciyla yapilmis ¢alismalarda daha ¢ok kalite prensiplerinin is tatminine olan etkisi

incelenmistir.

4.2. Diinya da Is Tatmini-Kalite Baglantis1 fliskisi

Yurt icinde ve disinda TKY wuygulamalarinin tartisildigi bildirilerde,
Almanya’da kurum isgorenlerinin, TKY uygulamasina olan reaksiyonlarini
degerlendirmek amaciyla yapilan arastirmada isgorenlerin TKY bazli uygulamalardan

memnun olduklarini belirtmislerdir (Coruh, 1998).

Kuzey irlanda’da EFQM Miikemmellik Modelini uygulayan bir kolejde ise,
insanlarm genel mutlulugu 2002°de %75’ten kademeli bir artis olmus ve 2010°da %90’a
ciktig1 gorilmiistiir (EFQM, 28.01.2014, www.efqm.org). Konu ile ilgili detayl bilgi
icin (ss.52-54) bakiniz.
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4.3. Tiirkiye de Is Tatmini-Kalite Baglantis1 liskisi

Geng (2000) yilinda “Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kalite Yonetiminin
I¢ Miisteri Memnuniyetleri Uzerine Etkileri” isimli yiiksek lisans tezinde calisanlarn
TKY oOncesi ve sonrasi is doyumlarmi arastirmistir. Arastirma, Ozel bir firma
calisanlarina 5°li likert tipindeki anket uygulanarak yapilmistir. Arastirma sonucunda
calisanlarin TKY uygulamalarindan yiiksek diizeyde memnun oldugu ve TKY

felsefesini benimsedigi tespit edilmistir.

2004 yilinda “Toplam Kalite Yonetimi Perspektifinde igsel Pazarlama
Anlayis1” isimli arastirmada TKY de insan faktOriiniin 6nemini ve yeni bir pazarlama
anlayis1 olan igsel pazarlama uygulamasini incelemek amaciyla yapilmistir. Arastirma
genel tarama modelinde olup igsel miisteriler ile hizmet islemlerinin kalitesini
artirmanin isletmenin digsal miisterilerle hizmet islemlerinin kalitesini pozitif bir sekilde

etkiledigi vurgusu yapilmaktadir (Coban, 2004).

IIk ve orta dereceli kamu okullarinda kalite uygulamalarini benimseyen ve
benimsemeyen iki ayri1 grupta toplanan okullar iizerinden yapilan bir arastirmada
ogretmenlerin is tatmin diizeylerinin farklilagip farklilagsmadigi incelenmistir. Likert
tipindeki anket ile toplanan verilerde kalite uygulamalarini benimseyen okullarda

ogretmenlerin i tatmin diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir (Cura, 2008).

Karagdz vd. tarafindan (2009) yilinda Izzet Baysal Kadm Dogum ve Cocuk
Hastaliklar1 Hastanesinde yapilan bir arastirmada uygulanan toplam kalite yonetiminin
hasta memnuniyetine etkisi arastirilmistir. Yapilan analizler sonucunda hastalarin,

verilen hizmetlerden memnuniyet derecesinin %80 oldugu gozlemlenmistir.

2012 yilinda “Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarmin Is Motivasyonuna
Etkisi” isimli yiiksek lisans tezinde arastirmact Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari
ile 1sgoren motivasyonu arasindaki iliski incelenmistir. Arastrma 5°1i likert tipindeki
anket yontemi ile 6zel sektorde faaliyet gosteren bir firmanin ¢alisanlarina uygulanarak

veriler toplanmistir. Arastirmanin sonucunda TKY uygulamalarindan {ist yonetimin
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destegi, calisanlarin onerileri ve bilgi kullanimi motivasyonu olumlu yonde etkiledigi

gorilmiistiir (Eker, 2012).

EFQM Miikemmellik Modelini uygulayan Bursa Niliifer Belediyesinde,
calisan memnuniyeti 2007 yilinda % 79 iken 2011 yilinda % 85°e yiikselmistir. Bunun
nedeni, insan kaynaklar1 politikalarinin ve stratejilerinin dogru belirlenmis ve
uygulanmis  olmasindan  kaynaklandigi  acgiklanmistir (EFQM,  30.01.2014,

www.efqm.org).

4.4. Diinya Universitelerinde Is Tatmini-Kalite fliskisi

EFQM miikkemmellik modelini uygulayan Rusya’nin Stavropol Devlet Tarim
Universitesi (SSAU) 2012 yili verilerine gore son bes yilda tiim cahisanlarin %98’i
isinden memnun olduklar1 goriilmiis ve ayn1 zamanda gelecekte de bunun yiiksek

olacagi beklentileri arasindadir (EFQM, 30.01.2014, www.efqm.org).

Amerika Birlesik Devletlerinde 300 tane isletme okulundan/fakiiltesinden
rastgele segilen 300 Ggretim {iyesine, kalite uygulamalar1 ve is tatmini ile ilgili 31
soruluk anket gonderilerek elde edilen verilere gore, ”AACSB akreditasyonu izleme
konusunda okulun verdigi karardan memnun olup olmadiklar’” sorusuna 5 puan
iizerinden ortalama 4.13 katiliyorum seklinde cevaplamislardir. Bu sonug katilimcilarin
cogu okulun bu uygulamasindan memnun olduklarini géstermektedir. En az memnun
olduklar1 ise “Okul akreditasyonu izleme kararmi verdikten sonra goriilen performans
tyilesmesi” hakkindaki soruda memnuniyet orani 2.37 oraninda oldugu goriilmiistiir.
Her ne kadar cevaplayanlar okulun kararmi kabul ediyorlarsa da akreditasyonun
performansi iyilestirdigi diistincesini kabul etmemislerdir. Arastirmacilar ¢alismadan
daha iyi bir analiz elde etmek i¢in 31 sorudan olusan anketi 5 faktore ayirmistir (Azmi

ve Gayle Webb, 2007):
1- Akredistasyonun amaci ve akreditasyona yonelik ihtiyag

2- Akreditasyondan memnuniyet

3- Fakiiltenin ¢alisanlarin giiglendirilmesi/katilimi
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4- Is Tatmini

5- Algilanan kalite iyilestirilmesi

En yiiksek puani “akreditasyonun amaci ve akreditasyona ydnelik ihtiyag”
Yani ¢cogu akreditasyona ni¢in ihtiya¢ olduguna anladiklarma inaniyorlar. Ama bununla
birlikte algilanan nitelik iyilesmesi ve is tatmini agik bir sekilde en altta yer almstir.
Kalite iyilestirilmesi konusu cevaplayanlarin goziinde tatmin edici degildir ve is tatmini
de fakiilte boliimlerinin daha fazla dikkate almas1 gereken bir konudur. Bu faktorlerin
hepsinde birbiri ile anlamli bir iligki goriilmiistiir. En yiiksek korelasyon “is tatmini” ile
“fakiilte calisanlarinin gii¢lendirilmesi ve katilim1” arasinda goriilmiistiir (r=0,832). “is
tatmini” ile “akreditasyon amaci ve akreditasyona yonelik ihtiya¢” arasinda (r=0,570)

diizeyinde iliski gorilmiistiir (Azmi ve Gayle Webb, 2007).

4.5. Tiirkiye Universitelerinde Is Tatmini-Kalite fliskisi

Baskan ve Aydm (2000) “Egitim Sisteminde insan Unsuru ve Toplam Kalite
Yonetimi Anlayis1” isimli bildiride egitimin temel sorunlar1 agisindan insan unsuru ve
toplam kalite yonetiminin islevi tartisilmaktadir. Egitim sorunlarmin ¢dziimiinde insan
unsurunun Oonemi vurgulanmis, olumlu insan iliskileri iizerine sekillenmemis hicbir

kurumun verimli olamayacag belirtilmistir.

2006 yilinda yapilmis bir arastrmada ISO 9001:2000 kalite yonetim sistemi
belgeli hizmet isletmelerinde diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin 6grenci tatmini
iizerindeki etkinligi degerlendirilmistir. Calisma Dokuz Eyliil Universitesi Soysal
Bilimler Enstitiisii’'nde 2003-2004 ve 2005-2006 olmak tizere iki egitim ddnemini
kapsayacak sekilde yapilmistir. Anketlerde 5°li likert Olgegi kullanilarak veriler
toplanmigtir.  Arastirmanin sonucunda, her iki donemde de hem personel hem de

yonetim yoniinden olumlu oldugu goriilmiistiir (Kurgun ve Alimoglu, 2006).

2008 yilinda Zonguldak Karaelmas Universitesinde sadece akademik
personelleri kapsayan arastirmada iggdrenlerin tatmin diizeyini en c¢ok etkileyen

faktorler arasinda yonetim ve Orgiit yapist oldugu goriilmiistiir. Bunu sirasiyla egitim
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faktorii, akademik faaliyetler faktori, fiziksel ve teknik sartlar faktorii, sosyo-kiiltiirel ve
saglik faktorii ve iletisim faktorii izledigi belirtilmistir. Kotii davranis gosteren
isgorenlerin genellikle isinden memnun olmayanlar oldugu sonucuna varilmistir (Murat

ve Cevik, 2008).

TKY ile ilgili yargilara iligkin katilim diizeyi ¢ogunlukla TKY ile 1ilgili
calismalarda, tiim calisanlarin katilimi olmaksizin basarili sonuclarin elde edilmesi
olanaksizdir. Diizce Universitesinde, akademik ve idari personelin TKY ile ilgili
uygulamalara katilim diizeylerinin belirlenmesine yonelik yapilan bir arastirmada,
calisanlarin demografik ozelliklerine gore katilim diizeylerinin farkli  oldugu

anlasilmistir (Kingir vd., 2009).

2011 yilinda “Universite Kiitiiphanelerinde Siirekli Iyilestirme Felsefesinin
Uygulanmas1: Sakarya Universitesi Kiitiiphanesi Ornegi” isimli yiiksek lisans tezinde
Toplam Kalite Yonetimi temel ilkelerinden olan stirekli 1iyilestirme felsefesini
uygularken sorun yaratan siireclerin esas kaynagini bulmak, duruma uygun
tyilestirmeler yapmak ve olas1 sorunlar1 engellemek amaciyla kuramsal nitelikte bir
calisma yapilmistir. Calisma Sakarya Universitesi Siileyman Demirel Kiitiiphanesindeki
uygulamalarim, Ornek olay tarama modeli ile desteklenmis, uygulamanm nasil
yapildigin1  ve gelistirildigini  incelenmistir.  Arasgtrmanin  sonucunda, siirekli
tyilestirmenin kurumlarda tam olarak uygulanmasinin ancak ¢alisanlarm kalite bilincine
sahip olmasina, katilimci destekleyici bir yonetim ve ekip ruhuyla gergeklestirilmesine
ve calisanlarin bu ise goniillii olarak katilmasma baglh oldugu belirtilmistir. Ayrica
calisanlarin ¢abalarmin farkinda olunmadigi ve takdir edilmedigi, etkili bir odiil
sisteminin olusturulmadigr kurumlarda siirekli iyilestirmeden yeteri kadar verim

almamayacagi vurgulanilmistir (Kesim, 2011).
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BESINCI BOLUM

KALITE UYGULAMALARININ iS TATMININE ETKISININ
KARSILASTIRMALI BiR ANALIiZi: MERSIN-SAKARYA UNIVERSITESI
UYGULAMALARI

5.1. Arastirmanin Yontemi

Kalite uygulamalarmin sonuglar ile is tatmini arasindaki iliskiyi inceleyen bu
calismada evren, 6rneklem, arastirmanin hipotezleri, veriler ve toplanmasi, veri toplama

araci ve verilerin analizi olmak iizere alt1 baslik altinda ele alinmustir.

5.1.1. Arastirmanin Evreni

Aragtirmanin evrenini, Mersin Universitesinde ve Sakarya Universitesinde
gorev yapan akademik ile idari personel olusturmaktadir. Bu iki {iniversitenin
sec¢ilmesinin nedeni; iilkemizde ISO 9001 Kalite YoOnetim Sistemi Modelini ilk
benimsemis ve EFQM Miikemmellik Modeli uygulamalar1 sonucunda o6diil almis

universiteler olmalaridir.

e Sakarya Universitesinde 1820 akademik, 749 idari personel gérev yapmaktadir.
(SAU, 19.03.2014, www.sakarya.edu.tr)
e Mersin Universitesinde 1563 akademik, 1495 idari personel gorev yapmaktadir.

(MEU, 19.03.2014, www.mersin.edu.tr)

5.1.2. Arastirmanin Orneklemi

Aragtirmanin 6rneklemini, Mersin Universitesinde ve Sakarya Universitesinde
gdrev yapan 288 akademik ile 179 idari personel olusturmaktadir. Orneklem biiyiikliigii
n=N t*pq / d* (N-1) + t*pq formiilii kullanilarak minimum 360 kisi olarak belirlenmistir.
Hesaplanan say1 360 olmakla beraber daha giivenilir sonuglar elde etmek i¢in her iki

iniversitede oran artirilarak 476 kisiye anket uygulanmistir. Ancak toplanan

84



anketlerden 9 tanesinde eksik bilgilerin olmasi nedeniyle gegersiz sayilmis ve toplam

467 anket degerlendirmeye alinmistir.

Formiilde; n=6rnekleme alinacak birey sayisi, N=ana kitledeki birey sayisi,
t=belirli bir anlamlilik diizeyinde t tablosuna gore bulunan teorik degeri, p=incelenen
olaym goriilis siklig1 (gerceklesme olasiligl) g= incelenen olaym goriilmeyis sikligi,

d=hata (tolerans) paymi gostermektedir.

5.1.3. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

Arastirma iligkisel tarama modelinde olacaktir. Bu kapsamda 16 tane hipotez

belirlenmistir;

Hipotez 1: Bir yiiksek Ogretim kurumunda uygulanan kalite uygulamalar1 ile
calisanlarin is tatmin diizeyi arasinda iliski vardir.

Hipotez 2: Yiiksek Ogretime gore uygulanan kalite uygulamalar1 ile ¢aliganlarm is
tatmin diizeyi farklhilik gosterir.

Hipotez 3a: Calisanlarin kadro tiirtine gore is tatmin diizey1 farklilik gosterir.

Hipotez 3b: Calisanlarin kadro tiiriine gore kalite algis1 farklilik gosterir.

Hipotez 4a: Calisanlarin cinsiyetine gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.

Hipotez 4b: Calisanlarin cinsiyetine gore kalite algis1 farklilik gostertir.

Hipotez Sa: Calisanlarin iinvanina gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.

Hipotez Sb: Calisanlarin tinvanina gore kalite algis1 farklilik gosterir.

Hipotez 6a: Calisanlarin yasina gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.

Hipotez 6b: Calisanlarin yasina gore kalite algis1 farklilik gosterir.

Hipotez 7a: Calisanlarin ¢alisma siiresine gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.
Hipotez 7b: Calisanlarin ¢alisma siiresine gore kalite algis1 farklilik gosterir.

Hipotez 8a: Calisanlarin aylik gelirine gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.

Hipotez 8b: Calisanlarin aylik gelirine gore kalite algis1 farklilik gdsterir.

Hipotez 9a: Calisanlarin egitim diizeyine gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.

Hipotez 9b: Calisanlarin egitim diizeyine gore kalite algis1 farklilik gosterir.
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Sekil 4. Arastirmanin Sembolik Modeli

Is Tatmini Kalite

> Uygulamalar:

A
A

TKY Uygulayan
Universite

Kisisel-Kurumsal Ozellikler
(Kontrol Degiskenleri)

Kadro Turu

Cinsiyet

Unvan

Yas

Calisma Siiresi

Aylik Gelir

Egitim Durumu

5.1.4. Veriler ve Toplanmasi

Veri toplama araci olarak yiiz ylize anket teknigi kullanilmistir. Bu dogrultuda
hazirlanan anket formlar1 tabakali 6rnekleme yontemi kullanilarak ilgili kurumlarda
gorev yapan isgorenlere arastirmaci tarafindan tesadiifi bir se¢im ile dagitilmis ve elden

toplanmustir.
5.1.5. Veri Toplama Aracglan
Kalite uygulamalari ile ¢alisanlarin is tatmini arasindaki iliskiyi inceleyen bu

calismada iki ayr1 8lcekten yararlanilmustir. Is tatmini icin Minnesota Is Tatmin Olgegi,

kalite uygulamalari i¢in Kalite Uygulamalar1 Olgegi kullanilmustir.
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Minnesota Is Tatmin Olgegi, 1967 yilinda Weiss, Dawis, England ve Lofquist
tarafindan gelistirilmistir. Bu 6l¢egin, biri 100 sorudan digeri ise 20 sorudan olusan iki
versiyonu bulunmaktadir. Arastirmaya katilanlarin ig tatminini 6lgmek i¢in, bir ucunda
“tamamen memnunum” diger ucunda ‘“kesinlikle memnun degilim” sec¢eneklerinin
tercih edilebilecegi 20 sorudan olusan 5°li Likert tipi Minnesota is Tatmin Olcegi
(MSQ) kullanilmistir. 20 sorudan olusan Minnesota Is Tatmin Olgegi; yetenek
kullanimi, basarili olma, faaliyet, ilerleme, otorite, kurum politika ve uygulamalari,
telafi etme, calisma arkadaslari, yaraticilik, bagimsizlik, ahlaki degerler, takdir edilme,
sorumluluk, giivenlik, toplumsal hizmetler, toplumsal statii, idare-insan iliskileri, idare-
teknik, cesitlilik ve calisma kosullar1 degiskenleri ile is tatminini 6lgmektedir (Weiss
vd., 1967:1-3). Olgegin gegcerlilik ve giivenirlik ¢alismalar1 Baycan tarafindan 1985
yilinda yapilmistir.

Kalite uygulamalar1 i¢in, 1997 yilinda Zeitz Gerald, Johannesson Russell ve
J.Ritchie Edgar tarafindan gelistirilen Toplam Kalite Yonetimi (Kalite Uygulamalar)
olcegi kullanilmustir. Olgek, TKY Faktorleri ve Kalite Kiiltiirii Faktorleri olmak iizere
iki kategoriden olusmaktadir. TKY; Ust Yonetim Destegi, Calisan Onerileri, Bilgi
Kullanimi, Tedarikgiler ile Iliskiler, Denetim, Siirekli Iyilestirme ve Paydas Odaklilik
olmak iizere yedi faktdrden olusmaktadir. Kalite kiiltiirii ise; Is Ortam, Iletisim, Giiven,
Yenilik ve Sosyal Uyum olmak {izere bes faktdrden olusmaktadir. TKY nin 7 faktori
altinda 32 degisken, kalite kiiltiiriiniin 5 faktorii altinda da 26 degisken bulunmaktadir.
2012 wyilinda Eker’in yapmis oldugu wuyarlamada Toplam Kalite YOonetimi
Faktorlerinden 6 tane (denetim faktorii bulunmamakta) ve bunlar1 6lgmeye yonelik 28
degisken, Kalite Kiiltliriinii 6l¢cmeye yonelik de 2 faktor 9 degisken bulunmaktadir. Bu
arastirmada ise arastirmanmn amaci dogrultusunda sadece Toplam Kalite Yonetimi
faktorleri (7 faktor 32 degisken) kullanilmistir. Bu nedenle 6lgekte yer alan Toplam
Kalite Yonetimi Faktorleri, Eker’in (2012) yaptig1 uyarlamadan da yararlanilarak

arastirmaci tarafindan Tiirkceye tekrar uyarlanmastir.
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5.1.6. Verilerin Analizi

Is tatmini ve kalite uygulamalar1 lgekleri degerlendirilirken deneklerin cevap
derecesini Olcen “Hi¢ memnun degilim(l), memnun degilim(2), kararsizim(3),
memnunum(4), ¢ok memnunum(5)” ve “kesinlikle katilmiyorum(1), katilmiyorum(2),
fikrim yok(3), katiliyorum(4), kesinlikle katiliyorum(5)” cevap ifadeleri 1 ile 5 arasinda
derecelendirilmistir. Her iki dlcekte de en olumlu cevap 5 yani en yiiksek puan; en
olumsuz cevap ise 1 yani en diisik puan olarak ele alinmistir. Yalmiz kalite
uygulamalar1 6lgeginde yer alan “yonetim bana geri bildirim vermede basarisiz oluyor”
ifadesi olumsuz ciimle oldugundan bu degisken ters olarak puanlandirilmistir. Yani
“kesinlikle katilmiyorum” en yiiksek “kesinlikle katiliyorum” ise en diisiik puan. Elde
edilen veriler bilgisayarda SPSS 20 istatistik programindan yararlanilarak analiz

edilmistir.

Orneklem biiyiikliigii N>30 olmasma ragmen is tatminine ve Kkalite
uygulamalarma yonelik verilen cevaplarin dagilimi Kolmogorov-Smirnov Normallik
Testine tabi tutulmus ve biitiin degiskenler i¢in dagilim, normal dagilimdan anlaml
sekilde farklilagtig1 goriilmiistiir. Bu sonuca gore veriler normal dagilmadigindan
arastirmada parametrik olmayan testler kullanilmistir. Arastirmada  yapilan

analizler/testler soyle 6zetlenebilir:

e Olgeklerin giivenirliligini test etmek icin Cronbachs’Alpha giivenirlik analizi,

e TKY o6l¢eginin yap1 gegerliligi icin Faktor analizi,

e Kisisel-kurumsal 6zelliklere ait analiz,

e Mann-Whitney U testi,

e Kruskal-Wallis H testi,

e lIsgorenlerin is tatmin diizeylerine yonelik algilamalar: ile kalite uygulamalar
algilamalar1 arasindaki iliskiyi gosteren Spearman's rho korelasyon testi

yapilmistir.

Parametrik olmayan testlerde, birbirinden bagimsiz iki grubun bagimli bir

degiskene iliskin dlgiimlerinin karsilastirilarak iki dagilim arasinda anlamli bir fark olup
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olmadigini test etmek i¢in Mann-Whitney U testi kullanilir. Burada parametrik
testlerdeki aritmetik ortalama yerine ortanca (medyan) deger esas alinir. Birbirinden
bagimsiz ii¢ veya daha fazla grubun bagimli bir degiskene iliskin Olglimlerinin
karsilagtirilarak dagilimlar arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test etmek icin de
Kruskal-Wallis H testi kullanilir  (Istatistikanaliz, 17.05.2014, http://www.

istatistikanaliz.com)

Spearman’s rho korelasyon testi iki degisken arasindaki iliskinin giiciinii
Olgmek i¢cin kullanilan parametrik olmayan bir testtir. Korelasyon katsayisinin
alabilecegi en kiiciik deger -1, en biiyiik degerse +1 dir. Eger korelasyon katsayisinin
isareti pozitifse, degiskenlerden birinin degeri artarken (azalirken) digerinin de arttigini
(azaldigin1) gosterir. Korelasyon katsayisinin isareti negatifse, degiskenlerden birinin
degeri artarken (azalirken) digerinin degerinin azaldigini (arttigini) gosterir. Yani ters

yonlii bir iliski s6z konusudur (Emiroglu, 10.05.2014, www.duzce.edu.tr)
Yapilan analizler sonucunda elde edilen veriler ile 1ilgili tablolarin

hazirlanmasinda Microsoft Office Excel 2007 programindan yararlanilmis ve

calismanin amaci dogrultusunda yorumlanmistir.
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5.2. Bulgular

5.2.1. Giivenilirlik ve Gecgerlilik Analizi

Bu arastirma da kullanilan Is Tatmin Olgegi ve Kalite Uygulamalar1 Olgegi
ayr1 ayr1 giivenilirlik testine tabi tutulmustur. Anketlerin giivenilirligi, 6lceklerdeki
ifadelerin i¢ tutarliligi agisindan Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayisi yontemi ile
analiz edilmistir. Is Tatmin Olcegine iliskin Alpha katsayis1 0,920 ve Kalite
Uygulamalar1 Olgegine iliskin Alpha katsayisi ise 0,954 olarak bulunmustur. Cronbach
alfa katsayis1 (1,000)’e yaklastik¢a glivenirligin arttigini géz 6niinde bulundurursak her
iki Olceginde yiliksek derecede giivenirlige sahip oldugu sodylenebilir. Karasar’a
(2012:151) gore bir 6lgmenin gegerli sayilabilmesinin ilk kosulu, onun giivenilir
olmasidir. Ancak bu durum Olgegin gecerliligini garantilemez. Bu nedenle Kalite
Uygulamalar1 6lgeginin yap1 gegerliligi i¢in faktor analizi yapilmistir. Arastrma da
kullanilan Is Tatmin Olgeginin giivenirlik ve gecerlilik ¢alismasi ise Baycan tarafindan

1985 yilinda yapildigindan, dlcege faktor analizinin yapilmasima gerek duyulmamastir.

Kalite Uygulumalar1 Olgegi faktdr analizinden 6nce KMO ve Bartlett's
Testi’ne tabi tutularak analiz edilmistir. Yapilan analiz neticesinde, ,936 KMO degeri
ile, Kalite Uygulamalar1 Olgeginin faktdr analizinin yapilmasma uygun oldugu

goriilmiistiir.

Tablo 10. KMO ve Bartlett's Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Yeterlilik Olgiimii ,936
e Kikare 10980,460
artlett's Kreselli DFf 496
Testi

Sig. 000
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Tablo 11. Kalite Uygulamalan Olcegi Faktor Analizi

Faktor Yikleri

4

Ust Yonetim Destegi 2
Ust Yonetim Destegi 3
Ust Yonetim Destegi 1
Ust Yonetim Destegi 4
Ust Yonetim Destegi 5
Ust Yonetim Destegi 6
Ust Yonetim Destegi 7
Ust Yonetim Destegi 8
Denetim 2

Calisan Onerileri 3
Calisan Onerileri 2

Bilgi Kullanimi 2

Bilgi Kullanimi 3

Bilgi Kullanimi 1

Bilgi Kullanimi 4

Bilgi Kullanimi 5

Siirekli Tyilestirme 1
Siirekli Tyilestirme 2
Siirekli Tyilestirme 3
Paydas Odaklilik 1
Tedarikgiler ile iliskiler 2
Tedarikgiler ile iliskiler 4
Tedarikgiler ile Iliskiler 3
Tedarikgiler ile Tliskiler 1
Calisan Onerileri 4
Calisan Onerileri 5
Calisan Onerileri 1
Paydas Odaklilik 2
Paydas Odaklilik 4
Paydas Odaklilik 3
Denetim 3

Denetim 1

,822
,812
, 797
, 769
, 752
, 747
,624
,5956
,929
,504
479

,435

,840
,829
, 746
,743
,613

,468

,827
,766
, 759
,606

421
457

,381
,341

,826
,808
, 756
,710

,458
,473

,367

,802

, 787
, 729

,354
,502

, 756
, 708
, 708

,361

,487
,350
,397

, 782
,483

Oz Deger

6,177

3,730

3,370

2,268

2,777

2,320

1,865

Aciklanan Varyans

19,304

11,656

10,532

10,213

8,679

7,249

5,827

Cronbach Alfa

,938

,867

,902

,872

, 732

,870

,867

Aciklanan Toplam Varyans

73.461
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Otuz iki maddeden olusan Kalite Uygulamalar1 Olgeginin yap1 gegerliligini
incelemek icin agimlayici faktor analizi yontemi kullanilmistir. Varimax dondiirmesiyle
yiiriitiilen temel bilesenler analizinde 6zdegeri (eingenvalues) 1’in iizerinde olan alt1
faktorliik bir yapinin toplam varyansin %67,63 linii agikladig tespit edilmistir. Zeitz ve
arkadaslarinin (1997) TKY 6l¢eginin yap1 gecerliligini inceledigi ¢alismasinda 6lgegin
yedi faktorden olustugu gozlenmistir. Zeitz ve arkadaslarmi (1997) takip ederek, faktor
analizinde yedi faktorliik ¢oziimleme yapilmis ve 6zdegeri 1,865 olan yedinci faktoriin
toplam varyansin %5,827’sini acikladig1r goriilmiistiir. Bunun iizerine, analizlere yedi

faktorli ¢oziimleme ile devam edilmesine karar verilmistir.

Varimax dondiirmesiyle elde edilen faktor yiikleri incelendiginde 6zdegeri
6,177 olan birinci faktoriin toplam varyansin %19,304’iinii agikladigi ve bu faktor
altinda 11 maddenin toplandig1 goriilmiistiir. S6z konusu maddeler incelendiginde Ust
Yonetim Destegi ile ilgili sekiz maddenin bu faktor altinda toplandigi gozlenmistir
(Orn. “Kurumun tiim yonetim kademelerinde kalite biiyiik dlgiide dSnemsenmektedir”).
Ancak, “Calisan Onerileri 2” ve “Calisan Onerileri 3” maddelerinin birinci faktorle
birlikte besinci faktorde de yiiklendikleri tespit edilmistir. S6z konusu maddelerin her
iki faktordeki yiikleri birbirine ¢ok yakin oldugundan kuramsal olarak ilgili oldugu
besinci faktore yerlestirilmesine karar verilmistir. Benzer sekilde, “Denetim 2”
maddesinin de yedinci faktorde de yiiklendigi ve bu iki faktordeki yiiklerinin birbirine
cok yakin olduklar1 tespit edilmis, bu nedenle de “Denetim 2” maddesinin ilgili oldugu
yedinci faktore yerlestirilmesine karar verilmistir. Boylece, elde edilen 8 maddelik alt
olcek i¢in Cronbach alfa katsayis1 “,938” olarak hesaplanmis ve Ust Yonetim Destegi

alt 6lceginin i¢ tutarliligmin kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmiistiir.

Ozdegeri 3,730 olan ikinci faktdriin toplam varyansm %11,656’sm1 agikladigi
ve bu faktor altinda Bilgi Kullanimu ile ilgili bes madde toplanmustir (Orn. “Birimimde
is veya hizmetlerin kalitesi ile ilgili veri toplar”). Elde edilen ikinci faktor alt dlgegin i¢

tutarliligmin kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmiistiir (o= ,867).

Ozdegeri 3,370 olan iigiincii faktdriin toplam varyansin %10,532’sini agikladig1

ve bu faktor altinda 4 maddenin toplandigi goriilmiistiir. S6z konusu maddeler
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incelendiginde Siirekli Iyilestirme ile ilgili ii¢ maddenin bu faktor altinda toplandigi
gdzlenmistir (Orn. “Calisma arkadaslarim yaptiklari isin kalitesini iyilestirmek i¢in ¢aba
sarfederler”). Ancak, “Paydas Odaklilik 1” maddesi lciincii faktore yiiklendigi tespit
edilmistir. Bu maddenin faktordeki yiikleri birbirine ¢ok yakin oldugundan kuramsal

olarak ilgili oldugu altinc1 faktore yerlestirilmesine karar verilmistir (a=,902).

Ozdegeri 2,268 olan dordiincii faktor toplam varyansm %10,213’iinii agikladig1
ve bu faktdr altinda Tedarikgiler ile Iligkiler dort madde toplanmustir. (Orn. “Bu kurum
disindan aldigim araglar, gerecler veya hizmetler is ihtiyacimi karsilar”). Elde edilen alt

Olcegin i¢ tutarliligmin kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmiistiir (o= ,872).

Besinci faktor altinda 2,277 Ozdeger ile toplam varyansin %38,679 unu
acikladig1 ve bu faktdr altinda Calisan Onerileri ile ilgili ii¢ madde toplanmistir (Orn.
“Yonetime yaptigimiz isi gelistirmek i¢in yOneticilere siklikla oneride bulunurum”).
Elde edilen alt dlcegin i¢ tutarhiliinin kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmiistiir

(0=,732).

Altinc1 faktor altinda 2,320 o6zdeger ile toplam varyansin %7,249unu
acikladig1 ve bu faktdr altinda Paydas Odaklilik ile ilgili ii¢ madde toplanmistir (Orn.
“Isimi yaparken paydaslarimi diisiiniiriim”). Elde edilen alt lgegin i¢ tutarliligmin

kabul edilebilir diizeyde oldugu gorilmiistiir (a=,870).

Yedinci faktor altinda ise 1,865 O6zdeger ile toplam varyansin %5,827’sini
acikladig1 ve bu faktor altinda Denetim ile ilgili iki madde toplanmistir. (Orn. “Y&netim
yaptigim is ile ilgili bana geri bildirim vermede basarisiz oluyor”). Elde edilen alt

Olcegin i¢ tutarliligmin kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmiistiir (o= ,867).
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Arastirmaya katilan deneklerin kadro tiirline, unvana, yasa, cinsiyete, calisma
siiresine, aylik gelir durumuna, egitim durumuna ve yiiksekogretim kurumuna gore

frekans ve ylizde dagilimlarma iligkin bilgiler Tablo 12°de verilmistir.

Tablo 12. Kisisel-Kurumsal Ozelliklere Gére Dagilimlar

Ozellikler f % Ozellikler f %
Mersin 255| 54,6 Kadin 191| 40,9

Universite | Sakarya 212| 45,4|Cinsiyet |Erkek 276 59,1
Toplam 467 100 Toplam 467| 100

Kadro | Akademik 288 61,7 0-1 48| 10,3
Tird idari 179] 38,3 2-4 95| 20,3
Toplam 467| 100 5-9 92| 19,7

Prof.Dr. 28] 6,0(Calisma 104 82| 17,6

Dog.Dr. 36| 7.7|Surest 59 61| 13.1

¢ : :

Yrd.Dog.Dr 66| 14,1 20-24 60| 12,8

Ogr.Gor. 370 1,9 25+ 29| 62

Unvan  FAve Gor., 84| 18,0 Toplam 467 100
Okutman 2| 47 0-1999 34| 73

Uzman 15] 3.2 2000-2499 163| 34,9

Sube Miid, 13| 28 éﬁi‘ 2500-3499 159| 34.0

Fak.Sek. 15 32| porumy 13500-4499 60| 12,8

Memur 151 32,3 4500+ 51| 10,9

Toplam 467 100 Toplam 467| 100

20-29 113 24,2 Doktora 190 | 40,7

30-34 93| 19,9 Yiksek Lisans| 107| 22,9

Yas 35-44 154| 33,0|Egitim | Lisans 108] 23,1
45+ 107| 22,9 (Durumu | On Lisans 44| 9,4
Lise-11kogr. 18 3,9

Toplam 467 100 Toplam 1671 100

Tablo 12°de goriildiigii gibi Mersin Universitesinden 255 (%54,6), Sakarya
Universitesinden ise 212 (%45,4) katilimci yer almustir. Kadro tiirii acisindan
katilimeilarin 288’1 (%61,7) akademik, 179°u (%38,3) idari personelden olugmaktadir.
Unvan olarak 28’si (%6,0) Profesor Doktor, 36’s1 (%7,7) Dogent Doktor, 66’s1 (%14,1)
Yardimer Dogent Doktor, 37’si (%7,9) Ogretim Gorevlisi, 84’ii (%18,0) Arastirma
Gorevlisi, 22’si (%4,7) Okutman, 15’1 (%3,2) Uzman, 15’1 (%3,2) Fakiilte Sekreteri,
13’s1 (%2,8) Sube Miidiirii ve 151’1 (%32,3) Memurdan olugmaktadir. Katilimcilarin
11371 (%24,2) 20-29, 931 (%19,9) 30-34, 15471 (%33,0) 35-44 ve 107’si (%22,9) 45
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ve ustll yaslarda oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin 191°1 (%40,9) kadin ve 276°s1
(%59,1) erkektir. Katilimecilarm 48’1 (%10,3) 0-1 yil, 95’1 (%20,3) 2-4 yil, 92’si
(%19,7) 5-9 y1l, 82’s1 (%17,6) 10-14 y1l, 61°1 (%13,1) 15-19 yil, 60’1 (%12,8) 20-24 yil
arasinda ve 29’uda (%6,2) 25 yil ve istii yiiksek 0gretimde caligmaktadir. S6z konusu
katilimeilarin 34’1 (%7,3) 0-1999 TL, 163’1 (%34,9) 2000-2499 TL, 159°u (%34,0)
2500-3499 TL, 60’1 (%12,8) 3500-4499 TL ve 51’1 (%10,9) 4500 TL ve iistii gelire
sahip oldugu goriilmektedir. Son olarak katilimcilarm 190’1 (%40,7) doktora, 107’si
(%22,9) yiiksek lisans, 108’1 (%23,1) lisans, 44’1 (%9,4) 6n lisans ve 18’1 (%3,9) lise-

ilkdgretim egitim durumunda oldugu goriilmektedir.

Asagidaki hipotezler Mann-Whitney U testi ile analiz edilmistir:

Hipotez 2: Yiiksek Ogretime gore uygulanan kalite uygulamalar1 ile ¢aliganlarm is
tatmin diizeyi farklilik gosterir.

Hipotez 3a: Calisanlarin kadro tiirtine gore is tatmin diizey1 farklilik gosterir.

Hipotez 3b: Calisanlarin kadro tiiriine gore kalite algis1 farklilik gosterir.

Hipotez 4a: Calisanlarin cinsiyetine gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.

Hipotez 4b: Calisanlarin cinsiyetine gore kalite algis1 farklilik gosterir.

Parametrik olan t-testlerinin karsiligi olarak da bilinen Mann-Whitney U
testine gore universite degiskeni ile is tatmini (0,000<0,05) ve kalite uygulamalar1
(0,000<0,05) puanlarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark elde edilmistir. Hipotez 2
kabul edilmistir. Ancak kadro tiirii bakimindan is tatmini (0,352>0,05) ve kalite
uygulamalar1 (0,207>0,05) puanlarinda herhangi bir farklilik bulunmamistir. Hipotez
3a ve Hipotez 3b reddedilmistir. Cinsiyet degiskeninde ise cinsiyet ile i tatmini
puaninda anlamli farklilik goriilmiis (0,036<0,05) ve boylece Hipotez 4a kabul edilmis
ancak kalite uygulamalarinda anlamli bir fark goriilmemistir (p>0,05). Hipotez 4b

reddedilmistir.
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Tablo 13. Universiteye ve Cinsiyete Gore Is Tatmini ile Kalite Algis1 Aritmetik

Ortalamalan ve Standart Sapmalan

Universite Cinsiyet

& g = Az

: g 3 E

S G N 53
is Tatmini 3,5376 3,7623 3,5523 3,7000
v A *(,68) *(,59) *(,71) *(,60)
. 3,2338 3,5459 3,3732 3,3771
Kalite Uygulamalar1 *( 66) +( 63) +( 65) +( 67)

*Standart Sapma

Tablo 13’e gore Sakarya Universitesi isgdrenlerinin is tatmin puanlarinm (}
=3,7623, SS=,59) ve kalite algis1 puanlarmin (}23,5459 SS=,63) ortalamalar1, Mersin
Universitesinin is tatmin (}23,5376, SS=,68) ve kalite algis1 puanlarmnin (}23,2338,
SS=,66) ortalamalarindan daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ayrica, cinsiyet agisindan
sadece is tatmininde farklilik gézlenmis ve erkeklerin is tatmin puanlarinin (} =3,7000,

SS=,60) ortalama ile kadinlardan (} =3,5523, SS=,60) daha yiiksek oldugu

gOrilmiistiir.
Asagidaki hipotezler ise Kruskal Wallis H Test’1 ile analiz edilmistir:

Hipotez Sa: Calisanlarin iinvanina gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.
Hipotez Sb: Calisanlarin tinvanina gore kalite algis1 farklilik gosterir.

Hipotez 6a: Calisanlarin yasina gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.

Hipotez 6b: Calisanlarin yasina gore kalite algis1 farklilik gosterir.

Hipotez 7a: Calisanlarin ¢alisma siiresine gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.
Hipotez 7b: Calisanlarin ¢alisma siiresine gore kalite algis1 farklilik gosterir.
Hipotez 8a: Calisanlarin aylik gelirine gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.
Hipotez 8b: Calisanlarin aylik gelirine gore kalite algis1 farklilik gdsterir.
Hipotez 9a: Calisanlarin egitim diizeyine gore is tatmin diizeyi farklilik gosterir.

Hipotez 9b: Calisanlarin egitim diizeyine gore kalite algisi farklilik gosterir.
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Parametrik testlerde kullanilan tek yonlii varyans analizinin karsilig1 olarak da
bilinen Kruskal Wallis H Test’i sonuglarina gore unvan, ¢alisma siiresi ve gelir diizeyi
bakimindan is tatmini ve kalite algis1 puanlarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunmustur (p<0,05). Boylece Hipotez Sa, Hipotez Sb, Hipotez 7a, Hipotez 7b,
Hipotez 8a ve Hipotez 8b kabul edilmistir. Yas ve egitim durumu bakimindan ise
herhangi bir fark bulunmamistir (p>0,05). Bu sonug¢ ile Hipotez 6a, Hipotez 6b,
Hipotez 9a ve Hipotez 9b reddedilmistir.

Kruskal Wallis H Test’i sonucunda {invan, calisma siiresi ve gelir diizeyi
bakimmdan 1§ tatmini ve kalite algis1 puanlarinda farklihk goriilmiistiir. Bu
farklilagsmaya neden olan etkinin kaynagii incelemek i¢in Mann-Whitney U testi ile

ikili kargilastirmalar yapilmaistir.

Mann-Whitney U testi ile yapilan karsilastirmalar neticesinde, unvan
bakimindan, profesorlerin is tatmin puanlariin uzmanlardan istatistiksel olarak anlamli
bir fark oldugu gorilmiistiir (0,005<0,05). Dogentlerin is tatmin puanlarin uzmanlardan
(0,004<0,05), kalite uygulamalar1 puanlarmin ise 6gretim gorevlilerinden (0,027<0,05)
ve arastirma gorevlilerinden (0,002<0,05) farkli oldugu gozlenmistir. Yardimci
dogentlerinde sadece is tatmin puanlarinin uzmanlardan farkli oldugu goriilmiistiir
(0,023<0,05). Idari kadrolarda bulunan fakiilte sekreterlerinin is tatmin puanlarinin
memurlardan farkli oldugu gortlmiistiir (0,028<0,05). Sube miidiirlerinin ise is tatmin
(0,027<0,05) puanlar1 ile kalite uygulamalar1 (0,027<0,05) puanlarinin memurlardan

farkli oldugu goriilmiistiir.

Caligma siiresi gruplar1 bakimindan, 0-1 yil arasinda gorev yapan isgorenler ile
20-24 (0,005<0,05) ve 25 wyil ve isti (0,005<0,05) gorev yapanlarin kalite algisi
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goézlenmistir. 2-4 yil
arasinda gorev yapan iggorenler ile 20-24 yil arasinda calisanlarin is tatmini ve kalite
algis1 puanlarin arasinda anlamli bir fark oldugu goézlenmistir. 5-9 yil arasinda ¢alisan
isgorenler ile 10-14 y1l gbrev arasinda sadece is tatmini, 20-24 ve 25 yil ve iistli gérev
yapanlar ile hem is tatmini hem de kalite algis1 puanlar1 arasinda anlamli bir fark oldugu

gozlenmistir. 15-19 yil arasinda calisan isgorenler ile 25 yil ve lstii gorev yapanlar
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arasinda sadece is tatmini, 20-24 ve 25 y1l ve lstii gérev yapanlar ile hem is tatmini hem

de kalite algis1 puanlar1 arasinda anlamli bir fark oldugu gézlenmistir.

Gelir diizeyi gruplar1 bakimindan, 0-1999 TL aylik gelire sahip olan isgdrenler
ile 2500-3499 ve 4500 TL ve iistii gelire sahip olan iggdérenler arasinda sadece is tatmini
puanlarinda anlamli bir fark oldugu gortilmiistiir. 2000-2499 TL aylik gelire sahip olan
isgorenler ile 2500-3499, 3500-4499 ve 4500 ve iistii gelire sahip olan isgdrenler
arasinda hem is tatmini hem de kalite algis1 puanlarinda anlamli bir fark oldugu

gozlenmistir.

Unvanin is tatmini ve kalite algisi iizerindeki etkisini incelemek i¢in Kruskal
Wallis H Test’i uygulanmistir. Test sonuglar1 incelendiginde is tatmini (x*=17,093,
p<0,05) ve kalite uygulamalar1 (y*=30,861, p<0,05) iizerinde istatistiksel olarak anlamli

farklhilik goriilmiistiir. Farklilagmanin kaynagini incelemek icin ylriitiilen Mann-
Whitney U testlerinde farkliigin oldugu gruplardan, profesorlerin ( X =3,7979,
SS=,48), ortalama ile uzmanlardan (} =3,2933, SS=,48) daha yiiksek is tatmini
puanlarinin oldugu goriilmiistiir. Dogent kadrosunda bulunanlarin (}23,5331, SS=,75)
ortalama ile 6gretim gorevlisi (}23,3046, SS=,59) ve arastirma gorevlisi (}23,2333,
SS=,55) kadrosunda olanlara gore kalite uygulamalar1 algis1 puanlar1 daha yiiksek
oldugu ayrica dogentlerin (}23,8183, SS=,63) ortalama ile de is tatmin puanlarinin
uzman kadrosunda (}23,2933, SS=,62) olanlardan daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Is tatmin ve kalite uygulamalar1 puanlarinda en yiiksek X =3,8183 ve X =3,5331
ortalamalar ile dogentlerin sahip oldugu goriilmiistiir (Bkz. Tablo 14.).
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Tablo 14. Unvana Gére Is Tatmini fle Kalite Algis1 Aritmetik Ortalamalan ve

Standart Sapmalan

I"Jnvan
a = 3
- - . 5 5 3 = =1 ~ =
2|2 |8 | 8| E| E|=]4a]| &
JCI S-S = T = 7 - O O B
> S E|l©| <3 > | 2 & 2

3,79793,8183|3,7317|3,5527(3,6160 | 3,7018 | 3,29333,9438|3,9113 | 3,5340

Iy Tatmin | ' 18y 15(,63) | *(48)| (.75)| *(.70)| *(36) | *( 62 )| *( 40| *(.61)| *(.72)

Kalite 3,47293,5331 | 3,4255 [3,3046 | 3,2333 | 3,3141 | 3,2647|3,9831 |3,7127 | 3,3287
Uye. *(,62) | *(,75) | *(,62) | *(,39) | *(L55) | *(,67) | *(1,63) [ *(,30) | *(,70) | *(,73)

*Standart Sapma

Tablo 14’e gore fakiilte sekreterlerinin ( X =3,9113, SS=61) ortalama ile
memurlardan (} =3,5340, SS=,72) daha yiiksek islerinde tatmin olduklar1 goriilmiistiir.
Benzer sekilde sube miidiirleri de (}23,9438, SS=,40) ortalama ile memurlardan (}
=3,5340, SS=,72) daha yiiksek islerinde tatmin olduklar1 goriilmiistiir. Ayrica sube
miidiirleri (X =3,9831, SS=,30) ortalama ile memurlardan (XX =3,3287, SS=,73) daha
yiiksek kalite uygulamalar1 puanlarma sahip olduklar1 goriilmiistiir. Is tatmin ve kalite

uygulamalar1 puanlarinda en yiiksek X =3,9438 ve X =3,9831 ortalamalar ile sube

miidiirlerinin sahip oldugu goriilmiistiir.

Calisma stiresinin is tatmini ve kalite algis1 tizerindeki etkisini incelemek ig¢in
Kruskal Wallis H Test’1 uygulanmistir. Test sonuglar1 incelendiginde is tatmini
(x*=13,981, p<0,05) ve kalite uygulamalar1 (x*=17,847, p<0,05) iizerinde istatistiksel
olarak anlamli farklilik goriilmiistiir. Farklilasmanin kaynagini incelemek i¢in yiiriitiilen

Mann-Whitney U testlerinde farkliligin oldugu gruplardan, 0-1 yil arasinda ¢alisanlarin
kalite algis1 puanlar1 (X =3,3208, SS=,63) ortalama ile 20-24 (X =3,6038, SS=,66) ve
25 yil ve stl (}23,5897, SS=,55) gorev yapan isgorenlere gore daha diisiik oldugu
goriilmiistiir. 2-4 y1l arasinda gorev yapan isgorenlerin is tatmini puanlari (}23,6004,

SS=,62) ve kalite algis1 puanlari (}23,3862, SS=,55) ortalamalar ile 20-24 yil (}
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=3,6038, SS=,66-}=3,7778, SS=,70) arasinda g¢alisanlara gore daha diisiik oldugu
gozlenmistir. 5-9 yil arasinda gorev yapan isgorenlerin (} =3,4807, SS=,71- X
=3,2864, SS=,65) ortalamalar ile 10-14 y1l arasinda goérev yapan isgorenlere gore sadece
is tatmin (X =3,6804, SS=,72), 20-24 (X =3,7778, SS=,70- X =3,6038, SS=,66) ve 25
yil ve stl (}23,8252, SS=,40- X =3,5897, SS=,55) gbrev yapanlara gore hem is
tatmini hem de kalite algis1 puanlar1 daha diisiik oldugu gozlenmistir. 15-19 yil arasinda
calisan isgorenlerin (X =3,5572, $S=,62- X =3,1820, SS=,80) ortalamalar ile 20-24 yil
(}23,7778, SS=,70-}=3,6038, SS=,66) arasinda c¢alisanlara goére hem is tatmini
hemde kalite algis1 bakimdan, 25 yil ve {stii (} =3,5897, SS=,55) gorev yapan
isgorenlere gore de sadece kalite algisi puanlarmmin daha diisiik oldugu gortlmiistiir

(Bkz. Tablo 15.).

Tablo 15. Cahsma Siiresine Gore Is Tatmini ve Kalite Algis1 Aritmetik

Ortalamalan ve Standart Sapmalan

Caliyma Siiresi Grup

0-1 Y1l
2-4 Y1l
5-9 Y1l
10-14 Yil
15-19 Yil
20-24 Y1l
25+

3,7721| 3,6004| 3,4807| 3,6804| 3,5572| 3,7778| 3,8252

Is Tatmini #(,59)| *(,62)| *(.71)| *(.66)| *(.62)| *(,70)| *(.40)
Kalite 3,3208 3,3862 3,2864 3,3962 3,1820| 3,6038 3,5897
Uygulamalar1 *(,63) | *(,55) | *(L,65)| *(,72)| *(.80)| *(,66)| *(,55)

*Standart Sapma

Aylik gelir diizeyinin is tatmini ve kalite algis1 lizerindeki etkisini incelemek
icin Kruskal Wallis H Test’i uygulanmistir. Test sonuglar1 incelendiginde is tatmini
(x’=27,974, p<0,05) ve kalite uygulamalar1 (x’=12,891, p<0,05) iizerinde istatistiksel
olarak anlamli farklilik goriilmiistiir. Farklilasmanin kaynagini incelemek i¢in yiiriitiilen

Mann-Whitney U testlerinde farkliligin oldugu gruplardan, 0-1999 TL aylik gelire sahip
olan iggoérenlerin ( X =3,5162, SS=,68) ortalama ile 2500-3499 TL ( X =3,7526,
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SS=,67) ve 4500 TL ve {sti (}23,8263, SS=,48) gelire sahip isgorenlerden daha
diisiik istatmini puanlarinin oldugu goriilmiistiir. 2000-2499 TL aylik gelire sahip olan

isgorenlerin is tatmin puanlari (}23,4665, SS=,67) ve kalite algis1 puanlari (}
=3,2705, SS=,60) ortalamalar ile 2500-3499 TL (X =3,7526, SS=,67- X =3,4269,
SS=,69), 3500-4499 TL ( X =3,7217, SS=,55- X =3,4572, SS=,61) ve 4500 TL ve iistii

(}23,8263, SS=,48- X =3,4973, SS=,74) gelire sahip olan iggérenlere gore daha diistik
oldugu goriilmiistiir (Bkz. Tablo 16.).

Tablo 16. Aylik Gelir Diizeyine Gore Is Tatmini ve Kalite Algis1 Ortalamalar: ve

Standart Sapmalan

Gelir Grup
o o o
o A o)) N
2 . % 3 =
3 S S = 7
< S v S =
[\ N on
is Tatmini 3,5162 3,4665 3,7526 3,7217 3,8263
¥1a *(,68)  *(,67)|  *(.67)|  *(.55)|  *(.48)
) 3,3118 3,2705 3,4269 3,4572 3,4973
Kalite Uygulamalar1 +(79) *(.60) *(,69) *(61) *(74)

*Standart Sapma
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Kalite uygulamalar1 ile is tatmini diizeyi arasindaki iliskinin derecesini

ogrenmek i¢in yani Hipotez 1’1 analiz etmek i¢in Spearman's rho korelasyon testi

kullanilmstir.

Tablo 17. Spearman's Rho Korelasyon Testi

R= Dol 85 B == =
E |2 22 @E|2%| 8 |33
8 - 5| = Sl m= 5= g = ﬁ
2 g R Y0 Z|Bel A |2FE
:D = p—
Kalite sk
Uygulamalari ,648
Ust Yonetlm sk
Destegi 625
Calisan - -
Onerileri 521,633
Kullanimi 43171,564 1,509
Tedarik(;iler sk s o sk
ile iliskiler 454 1,505 1,527 |,513
Denetim ,544™ | 69577 (,503" |,4917" | 485"
Suirekli 399" | 460" | 3877 | 412|297 | 386"
lyilestirme
Paydas sk sk sk sk sk sk sk
Odaklilik , 347,418 1,397 |,412 |,362 |,384 |,665

"{liski 0,01 diizeyinde anlamlidr.

Tablo 17°de yer alan Spearman's rho korelasyon analizine gore kalite

uygulamalar: ile is tatmini arasinda pozitif bir iliski vardwr ( 1(467)=0,648, p<0,01)

diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir. Elde edilen bu sonug ile iki degisken arasinda

iligki oldugu goriilmiis ve bu dogrultuda arastirmanin ana hipotezi olan Hipotez 1 kabul

edilmistir. Bu sonug¢ Tablo 16’da sagilim grafigi ile agiklanmistir.
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Tablo 18. iki Degisken Arasindaki Dogrusal iliskilere iliskin Saciim Grafigi

£ .00

4,007 o
15 a
5 300-
e o
oy o

2,00 5

o
1,00 o o
I [ I I I
1,00 2,00 3,00 400 500

Kalite Uygulamalanr

Tablo 18’de goriildiigii gibi is tatmini ve kalite uygulamalar1 degiskeni arasinda
ayni yonlii (pozitif) bir iliski vardir ve bu iligki dogrusaldir. Ayrica gozlem degerleri
birbirine yakin oldugu i¢in iki degisken arasinda giicliiye yakim bir iliskinin oldugunu

s0ylemek miimkiindiir.

Tablo 17°de yer alan korelasyon analizi sonucuna gore, 0,01 anlamlilik
diizeyinde is tatmini ile kalite faktorleri arasindaki iliski derecesi biiylikten kiigligii
dogru soyle siralanmistir: is tatmini ile list yonetim destegi arasinda (r=0,625), is tatmini
ile denetim arasinda (r=0,544), is tatmini ile ¢alisan Onerileri arasinda (r=0,521), is
tatmini ile tedarik¢iler ile iliskiler arasinda (r=0,454), is tatmini ile bilgi kullanim
arasinda (r=0,431), is tatmini ile siirekli iyilestirme arasinda (r=0,399) ve is tatmini ile
kalite uygulamalar1 faktorlerinden paydas odaklilik arasinda (r=0,347) anlamh ve

pozitif iligki ortaya ¢ikmistir.
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ALTINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER

6.1. Sonuc¢

Gilintimiizde diinyanin geldigi noktada degisik kalite yonetim modelleri ortaya
cikmistir. Bunlardan gerek ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi gerek EFQM
Miikemmellik Modeli gerekse diger modeller hepsi Toplam Kalite Y6netimi teorisine
dayanilarak uygulanmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar1 ilk olarak o6zel
sektorde uygulanmig ve basarili sonucglar elde edilmistir. Bu olumlu gelismeler ile
beraber daha sonra sistem kamu sektdriinde de uygulanmaya baslanilmistir. Ancak
kamu sektoriinlin 6zel yapisindan dolayr uygulamada bazi sikintilar yasanmaktadir. Bu
sikintilarin yasanmamasi i¢in uygulanacak olan model ya da modellerin kamu kiiltiiriine

uyarlanmasi1 gerekmektedir.

Mersin iiniversitesinde ve Sakarya Universitesinde uygulanan Kkalite
uygulamalar1 ile is tatmin diizeyi arasindaki iligkiyi inceleyen bu arastirmadan elde

edilen sonuclar soyle 6zetlenebilir:

Kalite uygulamalar1 6lgegine yonelik yapilan faktor analizi sonucuna gore; iist
yonetim destegi, ¢alisan Onerileri, bilgi kullanimi, tedarikgiler ile iliskiler, denetim,
siirekli 1yilestirme ve paydas odaklilik olmak iizere yedi grup altinda toplanmistir. Bu

sonug, Zeitz ve arkadaslarinin (1997) yilinda elde ettikleri sonug ile ortiismektedir.

Universite bagimsiz degiskeni ile is tatmini ve kalite uygulamalar1 maddeleri
arasinda yapilan test sonucunda farklilagsma oldugu goriilmiistiir. Elde edilen bulgulara
gore, Sakarya Universitesinde maddelere verilen cevaplar daha olumlu oldugu
gozlenmistir. Bu sonug¢ iki nedenden kaynaklanmis olabilir. Birinci neden; kalite
felsefesinin gurularmdan W.Edward Deming’in zaman ile ilgili sézlerini'' destekler

niteliktedir. Ciinkii Sakarya Universitesi kalite felsefesini Mersin Universitesinden daha

"' Beni dinler ve soylediklerimi uygularsaniz, siz Japonlar bes yil ierisinde Amerikalilarin diizeyine
ulasirsiniz. Bes yil daha uygulamaya devam ederseniz, Amerikalilar size yetismeye ¢abalar. (W. Edwards
Deming)
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once benimsemistir. Bu nedenle Sakarya Universitesinin daha ileride olmasi, kalite

calismalarma daha dnce baslamis olmasindan kaynaklanmas: yiiksek ihtimaldir. Ikinci

neden; Sakarya Universitesinin Mersin Universitesinden farkli olarak yazigsmalarda

kulland1g1 Elektronik Belge YOnetim Sistemi (e-imza) igsgorenleri olumlu diisiinmeye

sevk etmis olabilir. Ciinkii bu sistemin varlig1 i¢ paydaslara zaman tasarrufu ve

makamdan bagimsiz ¢alisma imkani saglar. Diger taraftan kurum agisindan da bu

sistem hem hesap verilebilirlik ve saydamlik derecesini artirir hem de verimlilik

(makine, toner, kagit, dosya vb.) saglar.

Kisisel-Kurumsal 6zellikler ile is tatmini ve kalite uygulamalar1 degiskenleri

arasinda su sonuglar elde edilmistir:

Kadro tiiriine (akademik-idari) gore is tatmin diizeyi ve kalite uygulamalari
algilarinda istatistiksel olarak herhangi bir farklilasmaya rastlanilmamaistir.
Kmgir ve arkadaslarmm (2009:18) Diizce Universitesinde yaptiklari
arastirmada, kalite uygulamalarma yonelik kullanilan 21 maddelik 6l¢ek tek tek
analiz edilmis ve farkliligin olmadig1 yargilar cogunlukta oldugu saptanmistir.
Cinsiyete gore is tatmin diizeyinde istatistiksel olarak farklilagsmaya rastlanilmis
ancak  kalite uygulamalar1 algilarinda  herhangi bir farklilasmaya
rastlanilmamistir. Farklilagsmanin rastlanildigi is tatmin degiskeninde erkeklerin
kadinlardan daha yiiksek is tatmin diizeyine sahip oldugu goriilmiistiir. Bizim
elde ettigimiz bu sonug literatiirde yer alan bazi1 ¢alismalar ile ters diismektedir
(Bas, 2002:33; Bilge vd. 2006:11; Yelboga, 2007:15; Toker, 2007:101; Bilge vd.
2007:37;Bozkurt, 2008:13;Koruklu vd., 2013:126). Bu arastirmanin yapildig:
orneklemde yer alan kadmlarin yaptig:1 isten beklentilerinin erkeklerden daha
yiiksek olabilecegi bu nedenle is tatmin diizeyinde farklilik olmus olabilir.
Kimgir ve arkadaslarnin (2009:17) kalite uygulamalarina ydnelik yaptiklari
arastirmada ise farkliligin goriildiigi maddelerde erkeklerin kadinlardan daha
olumlu diisiindiikleri sonucuna varilmistir.

Unvana gore is tatmin diizeyi ve kalite uygulamalar1 algilarinda farklilasmaya
rastlanilmistir. Farklilasmanin goriildiigi gruplarda gerek akademik gerekse

idari linvanlarda, tinvan yiikseldikce is tatmin diizeyinin ve kalite algismin
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yiikseldigi gozlenmistir. Bas’in (2002:32) yaptig1 arastirmada 6gretim {iyelerinin
yonetsel pozisyonu ile is tatmini arasinda U seklinde bir iliskinin oldugu
sonucuna varmistir. Buna karsmn finans sektoriindeki isletmelerde yapilan bir
arastirmada unvan degiskeninin is tatmini ilizerinde bir etkisinin olmadigi
belirtilmektedir (Yelboga, 2007:16).

Yasa gore is tatmin diizeyi ve kalite uygulamalar1 algilarinda herhangi bir
farklilasmaya rastlanilmamistir  (p>0,05). Benzer sekilde Kingrr ve
arkadaslarinin da (2009:17) yaptig1 arastrmada yas ile kalite uygulamalarma
katilim diizeyinde yargilarn ¢ogunlugunda farkliligin olmadigr goriilmiistiir.
Bas (2002:33), arastirma sonucunda 6gretim iiyelerinin yasi artik¢a is tatminin
de arttigimi belirtmektedir. Yelboga’nin (2007:16) finans sektdriinde yapmis
oldugu arastirmada da ayni sonug ortaya ¢ikmistir.

Cahisma siiresine gore is tatmin diizeyi ve kalite uygulamalar1 algilarinda
farklilasmaya rastlanilmistir. Farklilagmanin goriildiigii gruplarda ¢alisma siiresi
fazla olan grubun is tatmin diizeyinin ve kalite algisinin yiliksek oldugu
gozlenmistir. Kingir ve arkadaslarmin (2009:17) kalite uygulamalarina yonelik
yaptiklar1 arastrmada analiz edilen yargilarmm ¢ogu g¢alismamizin sonucunu
destekler niteliktedir. Yelboga’nin (2007:16) finans sektoriindeki isletmelerde
yapmis oldugu arastirmada da c¢aligma siiresi artikca is tatmininde artigi
bulunmugstur. Buna karsin Toker’in (2012:12) otel isletmelerinde yaptigi
arastrmada ise ¢alisma siiresi degiskeninin is tatmin diizeyinde farkliliga yol
acmadig1 belirtilmektedir.

Ayhk gelire gore is tatmin diizeyr ve kalite uygulamalar1 algilarinda
farklilagsmaya rastlanilmistir. Farklilasmanm goriildiigi gruplarda gelir diizeyi
fazla olan grubun is tatmin diizeyinin ve kalite algisinin yiliksek oldugu
gozlenmistir. Bu farkliligin nedeni, diisiikk gelirli isgorenlerin performansina
gore gelir elde etmediklerinden kaynaklanmis olabilir.

Egitim durumuna goére i§ tatmin diizeyi ve kalite uygulamalar1 algilarinda
istatistiksel olarak herhangi bir farklilasmaya rastlanilmamistir. Is tatmin
degiskeninde elde ettigimiz bu sonug, Yelboga’nin (2007:16) arastirmasindaki

sonug ile benzerdir. Kingir ve arkadaslarmin (2009:18) kalite uygulamalarina
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yonelik yaptiklar1 arastirmada da egitim diizeyi ile kalite ¢calismalarma katilim

diizeyi arasinda dogrudan bir iliski olmadig1 ortaya ¢ikmistir.

Son olarak arastirmanin evrenini olusturan, her iki yliksekogretim kurumunda
da uygulanan kalite uygulamalar1 ile isgérenlerin is tatmin diizeyi arasinda pozitif bir
iliski oldugu goriilmiistiir (r=0,648). Is tatmini ile kalite uygulamalar1 faktdrleri arasinda
iligkinin en yiiksek oldugu faktor ise “iist yonetim destegi” (r=0,623) oldugu
goriilmiistiir. Elde edilen bu bulgu, Eker’in (2012) yilinda 6zel sektérde motivasyon ile
kalite uygulamalar1 arasindaki iliskiyi 6lgcmeye yonelik yaptigi calismada elde edilen

bulgu ile benzer oldugu goriilmektedir.

6.2. Oneriler

Kalitenin bu denli O6nemli oldugu giliniimiz diinya konjonktiiriinde,
yliksekogretim kurumlar1 gerek ulusal arenada gerekse uluslararasi arenada diger
yiiksekogretim kurumlariyla rekabet edebilecek diizeylerde olmalar1 i¢in isgdrenlerinin
memnuniyet diizeyini gozeterek ve bu noktada kurumsallasarak kaliteden 6diin
vermemesi gerekir. Arastrmamizin bulgular1 arasinda farklilik goriilen bagimsiz
degiskenlerden cinsiyet, linvan, ¢aligma siiresi ve aylik gelir gruplar1 Kritik Performans
Gostergeleri (KPI: Key Performance Indicator) ile olgiilebilir. Bilindigi gibi sayisal
degerler igeren KPI belirlenen hedefe gore nerede oldugumuzu degerlendirmek i¢in bir
anahtardir. Bununla beraber iinvani ve gelir diizeyi diisiik iggoérenlerin is tatmin ve kalite
uygulamalarma katilm diizeyinin arttirilmas: i¢in, isgdrenlerin tabi oldugu
yonetmeliklerin veya kanunlarm, performansi ve basariyr odiillendirecek sekilde

diizenlenmesi kalite uygulamalarinin basarisinda énemlidir.

Ayrica yiiksekogretim alaninda arastirma yapmak isteyen diger arastirmacilara,
kalite felsefesini benimsemis ile benimsememis farkli yiliksekogretim kurumlari
arasinda karsilastirma yapilarak, calisanlarinin is tatmin diizeylerini inceleyen bir
calisma Onerilebilir. Buna benzer olarak vakif {iniversiteleri ile kamu {iniversiteleri

arasinda da yapilacak bir ¢aligsma oOnerilir.
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EK1 : Anket Formu Ornegi

KALITE UYGULAMALARI iLE iS TATMINi ARASINDAKI iLiSKiYi
BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

Degerli Katihmel,

Bu arastirmada, Yiiksekogretim Kurumunuzda gorev yapan akademik ve idari
personelin i tatmini diizeyi ile kalite uygulamalar: arasindaki iliskiyi belirlemek amag
edinilmistir. Yrd.Do¢.Dr. Murat KOC danismanliginda yiiriitiilen ¢alisma, tamamiyla
bilimsel arastirmaya yonelik olup elde edilecek kisisel bilgileriniz herhangi bir kuruma
veya sahsa verilmeyecektir. Katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz.

Saygilarimla,

Sedat CAVLI
Cag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Yiiksek Lisans Ogrencisi

BIRINCIBOLUM )
KIiSISEL-KURUMSAL BIiLGILER OLCEGI

1. Kadro tiiriiniiz?

‘ ( ) Akademik ‘ () Idari

*Akademik kadro ile beraber idari goreviniz var ise her iki kutucugu isaretleyiniz.

2. Unvanimiz?

3. Cinsiyetiniz?
‘ ( ) Kadin ‘ ( ) Erkek

4. Yasimz?

6. Aylik gelir durumunuz (Maas ve diger gelirler)?
...TL

7. Egitim durumunuz?

| () Doktora | () Yiiksek Lisans | ( )Lisans | ( ) On Lisans | () Lise-ilkégretim
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IKiNCi BOLUM

IS TATMINIi OLCEGI

8. Asagidaki ankette isinizle ilgili tutumlarinizi yansitan ifadeler yer almaktadir. Sizden

istenen her ifade ile ilgili durumu ne kadar siklikla yasadiginizi belirtmenizdir. Liitfen isiniz

ile ilgili olarak hissettiklerinizi en iyi yansitan kutucugu (X) isaretleyiniz.

Simdiki isimden...

Hi¢c Memnun

Degilim

Memnun

Degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok

Memnunum

Yeteneklerimi kullanabilecegim islerle ilgilenme
bakimindan

Yapilan iste basarili olma duygusu bakimindan

Iste her zaman mesgul olabilme bakimindan

Yapilan iste terfi sans1 bakimindan

Diger ¢alisanlara ne yapacaklarimi sdyleme sansi
bakimindan

Kurum politikalarmin uygulanma yontemi bakimindan

Aldigim ticret ve iistlendigim is yiikii bakimindan

0 [N U [~V

Calisma arkadaglarimin birbirleriyle ge¢inmesi
bakimindan

bakimindan

Isi yaparken kendi yontemlerimi deneyebilme sans1

10 | Is iizerinde tek basima ¢alisabilme olanagi bakimindan

1 Vicdanimi rahatsiz etmeyen seyleri yapabilme
bakimindan

12 | Giizel bir i§ yapmaktan 6tiirii alinan 6vgii bakimindan

= bakimindan

Kendi muhakeme giliciimii kullanabilme 6zguirligi

14 bakimindan

Yaptigim isin benim i¢in diizenli istihdam saglamasi

15 | Baskalar1 i¢in bir gseyler yapabilme sans1 bakimindan

16 | Toplumda saygin bir kisi olma sans1 bakimindan

17 | Amirimin ¢alisanlar1 idare etme bi¢ciminden

18 | Amirimin karar vermede kabiliyeti bakimindan

Zaman zaman farkli islerle ugrasabilme sansi
19
bakimimdan

20 | Calisma sartlar1 yoniinden
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UCUNCU BOLUM
KALITE UYGULAMALARI OLCEGI

9. Liitfen isiniz ile ilgili olarak hissettiklerinizi en 1yi yansitan kutucugu (X) isaretleyiniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Fikrim Yok

Katilhyorum

Kesinlikle

Katihivorum

Ust Yonetim Destegi

Kurumun tiim yonetim kademelerinde kalite biiyiik olgtide
onemsenmektedir.

Bu kurumun caligsanlar1 kalite ihtiyacina énem verir.

Stirekli kalite iyilestirme bu kurumun 6nemli bir hedefidir.

Kurumdaki iist yoneticiler gelistirme/iyilestirme Onerilerine agiktirlar.

Ust yénetimimiz bu kurumu ¢alisilacak iyi bir yer yapmak icin ¢aba
gosterirler.

Birimimdeki {ist yoneticiler kalite gelistirme igin agik hedefler
belirlerler.

Buradaki yoneticiler performansimizi etkileyebilecek degisiklikler
i¢in plan yapmaya gaba gosterirler.

Bu kurumdaki ¢alisanlar gérev ve sorumluluklarinin farkindadirlar.

Calisan Onerileri

Calisanlarin kosullarini (is giivenligi, yemek hizmetleri, dinlenme
odalar1 vs.) iyilestirme konusunda yoneticilere 6nerilerde bulunurum.

Calisma kosullari ile ilgili 6nerilerim dikkate alinir.

Calisma yontemleri ile ilgili 6nerilerimiz dikkate alinir.

Isimi daha iyi veya daha etkili yapmak igin yoneticilere siklikla
oneride bulunurum.

Yonetime yaptigimiz isi gelistirmek i¢in oneride bulunurum.

Bilgi Kullanimi

Birimimde is veya hizmetlerin kalitesini kontrol etmek i¢in
istatistiksel tablolar kullaniriz.

Birimim is veya hizmetlerin kalitesi ile ilgili veri toplar.

Birimim is ile ilgili iyilestirmeleri izlemek i¢in veri depolar.

Birimim is bitirmek i¢in harcanan zamanin miktari ile ilgili veri
toplar.

Yaptigim igin kalitesini 6l¢mek i¢in kayitlar tutarim.

Tedarikgiler ile

Iliskiler

Bu kurum disindan aldigim araglar, gerecler veya hizmetler is
ihtiyaclarimi karsilar.

Bu kurum igindeki diger birimlerden aldigim araglar, geregler veya
hizmetler ig ihtiyacim karsilar.

Birimimde ihtiya¢ duydugum malzemeler ve geregler zamaninda
siparis edildigi gibi teslim edilirler.

Isimi daha iyi yapmak icin ihtiya¢ duydugum arac, gerec ve
ekipmana sahibim.
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Denetim

Calisanlar islerini iyi yaptiklar: zaman yonetim onlar1 ddiillendirir.

Yonetim igbirlik¢i ve iyi bir ekip elemani olmayi tesvik eder.

Yonetim yaptigim is ile ilgili bana geri bildirim vermede basarisiz
oluyor.

Siirekli
Iyilestirme

Calisma arkadaslarim yaptiklari isin kalitesini iyilestirmek i¢in ¢aba
sarfederler.

Birimimdeki ¢alisanlar kalite gelistirmenin kendi sorumlulugunda
olduguna inanirlar.

Calisma arkadaslarim yaptiklari isi daha iyi yapmanin yollarini
ararlar.

Paydas

Odakhihk

Calisma arkadaglarim paydaslarmin kimler oldugunu bilirler.

Isimi yaparken paydaslarimi diisiiniiriim.

Calisma arkadaslarim i¢ paydaslarin ihtiyag¢lari siklikla dlgerler.

Calisma arkadaslarim dig paydaslarm ihtiyaglarmi siklikla dlgerler.
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EK2 : Arastirma izni Yazilar1 Ornegi

T.C.
MERSIN UNIVERSITESI REKTORLUGU ___EFOME
Genel Sekreterlik e tar - 2013
Sayt :153025743-605.01-787/2 <2 21 102/2014
Konu : Aragtirma Izni
$
CAG UNIVERSITESI

SOSYAL BILIMLER ENSTiTUSU MUDURLUGUNE

flgi: 14.02.2014 tarihli ve 23867972/128 sayili yaz.

flgi yazimzda belirtilen, Enstitiiniiz Isletme Yonetimi Anabilim Dal, tezli yiksek
lisans 6grencisi Sedat CAVLI'mn “Yiiksekogretimde Kalite Uygulamalan Is Tatminine
Etkisinin Kanslastrmah Bir Analizi® baslikhi arastirmasma ver toplamak i¢in
Universitemiz akademik ve idari personeline yonelik anket uygulama istegi incelenmis olup,
yapilacak s6z konusu ¢alisma sonucunun Rektorliigiimiize de bildirilmesi kosuluyla uygun
gorilmiistiir.

Bilgilerinizi ve geregini rica ederim.

" Prof. Dr. Yiiksel OZ

DEMIR

Rektor a.
Rektor Yardimcisi
!
A
A
MEU Ciftlikkoy Kampusu 33343 Yenisehir / MERSIN Ayrintil bilgi igin irtibat : Sevilay PEHLIVAN $ef (3723)
Telefon : (0324) 361 00 01 (Pbx) Faks : (0324) 361 00 73 Ts:-‘:sgm
e-posta : meugs_info@mersin.edu.tr Elektronik Ag : www. mersin.edu.tr 9000
MEU ID.FR-001/03 Yayin Tarihi 22/11/2013
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T.C.
SAKARYA UNIVERSITESI REKTORLUGU
Genel Sekreterlik

Say1 : 30579404/044/
Konu: Anketler

CAG UNIVERSITESI REKTORLUGUNE
flgi : 23867972/129 say1 ve 14.02.2014 tarihli yaziniz. ){\

Universiteniz Sosyal Bilimler Enstitiisii Igletme Yénetimi Anabilim Dali Tezli Yiiksek
Lisans Ogrencisi Sedat CAVLI'nin "Yiiksekogretim'de Kalite Uygulamalarinin Is Tatminine
Etkisinin- Kargilagtirmali Bir Analizi” baslikli aragtirmasi icin yapacag: anket calismasini
Universitemizde gorev yapan akademik ve idari personele uygulamasina izin verilmistir,

Bilgilerinizi arz ederim.

Prof.Dr. Musa EKEN
Rektor a.
Rekior Yardimasi
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