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Toplam Kalite Yénetimi (TKY), bir kurulusta Grretilen mal ve hizmetlerin
isletme sureclerinin ve personelin sirekli iyilestirme ve gelistirme yolu ile en
dusik toplam maliyet dlizeyinde énceden belirlenmis olan musteri istek ve
beklentilerinin tum galisanlarin katihmi ve kendilerinden beklenen
yuktmlUlikleri yerine getirmeleri yolu ile karsilanarak isletme performansinin
iyilestiriimesi stratejisi olarak tanimlanabilir. Kalite ¢aligsmalarinin imalat
sektdriindeki basarisi kargisinda egitim sektori de toplam kalite yonetimi
kavramini ve felsefesini benimsemek ihtiyacini hissetmistir. Egitim sektoériinde
yapilan ¢alismalar genellikle imalat sektériinde yapilan ¢aligmalarin egitime

uyarlanmasi seklinde olmaktadir.

Kaliteyi etkileyen en énemli faktor insan faktéridir. Insani, egitim
sisteminin en stratejik alt sistemi olan okul drgutleri yetistirmektedir. Okul
orgltlerinin ciktist olan insanin istenen dizeyde yetismemesi, sadece bireyin
kendisini ve yetistigi okulu degil, ayni zamanda diger érgitleri de etkileyecektir.
Cunkut egitimin ¢iktisi olan insan, her 6rgitin ihtiyag duydugu insan gticu

girdisini olusturacaktir.

Egitim strecini incelerken misteri kavraminin agiga kavusturulmasi
gerekmektedir. Bilindigi gibi bir kurulusta kalitenin saglanabilmesi igin musteri
beklentilerinin karsilanmasi ve musteri odakli bir yénetim tarzinin uygulanmasi
zorunludur. Bu nedenle bir editim kurumunda kalitenin saglanabilmesi igin
ogrencilerin, idari ve akademik personelin konumunun iyice belirlenmesi ve

beklenti duzeylerinin tespit ediimesi gerekmektedir.
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ABSTRACT

APPLICATIONS OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT and ASSESSMENT OF
THE INTERNAL CUSTOMERS’ ATTITUDE

Onur KUMTEPE
Educational Communication Sciences
Anadolu University, Social Sciences Institute, August 2002
Advisor: Prof. Dr. Haluk YOKSEL

Total Quality Management (TQM) can be described as the improvement
strategy of an organizations performance by meeting predetermined customer
satisfaction and expectations at the least possible gross product/service cost
level. Continuous improvement of product or services, management processes
and personnel are also essential in TQM. The concept and philosophy of TQM
are much needed and encouraged in the field of Education after its success in
business. It is usually observed as the adaptation of business applications in

- education.

Human being is the most important factor that affects the quality.
Schools, the most strategic sub-system of education, educate the human being.
Since schools prepare the most important input of the organizations, the human
being, a problem in the level of education affects not only individuals but also

the organizations.

The concept of the customer must be analyzed carefully in an analysis of
an educational process. Meeting the customer expectations and adopting a
customer-centered management approach for the quality in educational
organization, are essential for obtaining the quality. In this regard, it is required
to assess and define the expectations of students, personnel and the faculty, as

well as their attitude towards TQM.
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1. GiRiS

1.1. Problem

1.1.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavrami

Toplam Kalite Yénetimi (TKY), bir kurulusta tretilen mal ve hizmetlerin
isletme siireclerinin ve personelin sirekli iyilestirme ve gelistirme yolu ile en
dislik toplam maliyet diizeyinde énceden belirlenmis olan misteri istek ve
beklentilerinin tum galisanlarin katimi ve kendilerinden beklenen
yUkumlulukleri yerine getirmeleri yolu ile karsilanarak igletme performansinin

iyilestirilmesi stratejisi olarak tanimlanabilir.

Peker'e gore (1993a), “Toplam Kalite Yonetimi bir kalite kavrami degildir;

bunun gok 6tesinde bir yonetim yaklasimi, bir distince ve yasam tarzidir”.

Ik dnculeri, Shewhart, Deming, Juran ve Feigenbaum olan bu yaklasim
Amerika’da dogmus fakat orada énceleri pek ilgi ve kabul gérmemistir
(Ozdemir, 1995). 1970’lerde mal ve hizmet iiretiminde “kalite”yi hedefleyen
“Toplam Kalite Yénetimi” basta Japonya’da sonra ABD ve Avrupa Ulkelerinde

uygulanmaya baslanmistir (Peker, 1993b).

Burnham, Toplam Kalite Yénetimini ilk defa ve her zaman dogru yapma,
musterilerin doyumu ve sirekli gelisme temeline dayandirir. Misterilerin
memnuniyet seviyeleri ylkseltilirken maliyetlerin dasirilmesi, Gretim kalitesinin
artinlmasi hedeflenmektedir (Ozdemir, 1995).

Kalite yonetim sistemiyle, tasarim asamasindan baglayarak siirecin tim
asamalarinda ¢rgutsel ve teknik ydntemlerle sistematik ve planli bir yapi
amaclanmaktadir. Sadece sirecteki yapilan hatalari ayiklamak yerine,
dogrudan hatanin kaynagina yonelmek ve onu ortadan kaldirmak, kalitenin her

asamada olugsmasina guvence saglamak, hedefler arasindadir (Aksu, 1995).



TKY’de “Dogruyu ilk seferde yapmak”, “Insan faktori” ve “Bilimsellik” ilk
planda yer almaktadir. TKY stratejisinin gelistirimesinde asagidaki faktsrlerin bir

batun dahilinde ele alinmasi ve siirdiriiimesi gerekmektedir.

» Liderlik

o Ust yonetimin bagliligt
« Musteri odakhhigi

« Toplam katilimcilik

e Sistematik analiz

Toplam Kalite Yonetimi; satin almadan baslayarak, tum tretim ve
yonetim sireglerinin strekli gelistiriimesi, pazarlama/satis ve satis sonrasi
hizmetlerin iyilestiriimesi ve miisteri memnuniyeti-bagliiginin saglanmasina

yonelik ¢agdas, katilimci bir yénetim anlayisidir.

1.1.2. Geleneksel Yonetime Kargi TKY

Klasik Yonetim yaklagiminin amaci belirli bir standardi olusturmak ve bu
standart Uzerinden Uretimi gerceklestirmek ve denetim altina almaktir. Toplam
Kalite Yonetimi ise, hicbir standardi kabul etmeyen ve surekli gelistirmeyi,
iyilestirmeyi amaclayan, dogru tretimi ilk defasinda yapmayi ve bunu her
defasinda tekrarlamayt hedefleyen, érgitin bir bitun olarak etkinligini ve gerekli
esneklige ulasmasini saglayip kaliteyi arttirarak rekabet glicinil geligtirmeyi

hedefleyen ¢agdas bir yénetim bigimidir (Peker, 1993a).

Klasik yonetim uygulamasinda amag¢ hedeflenen kari elde etmektir. Belli
bir diizeyin Usttindeki kaliteyi gerceklestirmek maliyetlerin yikselmesine neden
olur. Yani kalite arttikca maliyet de artar. Cuinkl kalite, kontrol edilerek saglanir.
Dolayisiyla da hatalari dnlemeye donik yaklasima sahip degildir. Bu
uygulamada hatalarin olgtlebilen (tangible) maliyetleri ele alinir. Buna karsin
hatalarin élctiimeyen (intangible) maliyetleri (pazar kaybi, musteri kaybi, prestij
kaybi... ) ele alinmaz. Oysaki hatalarin 6lgtilmeyen maliyetleri 6l¢iilebilenierden

daha buyuktur ve etkisi uzun dénemde gorulir. Bu nedenle kalitesizlik maliyeti



belirlenirken mutlaka hatalarin, yani kalitesizligin élgtiimeyen maliyetleri de ele
alinmalidir.

TKY ise klasik uygulamanin aksine hatalari énlemeye dénuk bir
yaklagima sahiptir. Bu da hatalarin daha ortaya ¢ikmadan énlenmesini
saglamaktadir. Bunun sonucunda da hata maliyeti ve hatalarin
degerlendirimesine y6nelik test ve muayene maliyeti de dilsmektedir. Hata
maliyetleri belirlenirken, hatalarin élgctiimeyen maliyetleri de ele alinmistir. TKY
de amag hedeflenen kari saglayacak olciilebilen ve sirekli gelistirilen bir kalite
sistemine sahip olmaktir. Sonugta TKY ile klasik yénetim modeli
kargilagtirildiginda TKY kalite, maliyet ve hiz tsttnluga ile kuruluglara daha
fazla rekabet imkani saglamaktadir (Peker, 1993a).

Isletme faaliyetlerini olusturan gesitli faktdrlerin TKY agisindan tasidig
anlam geleneksel yonetim anlayisi ile kargilagtirmali olarak asagida
sunulmaktadir (Gozl, 1994).

Faktorler 2§:§;;I:§§LY5netim Modern/TKY anlayisinda
Satis yontemi segimi {Cok satici . 1-2 satici

Fiyat En dusik Kalite teslimat dnemli
Soézlesme Kisa vadeli Uzun vadeli

Stok Y iksek Dusuk

Bilgi Gok az Strekli

Problem ¢6zme Cok az Sik sik

Kalite Spefikasyonlar saglamak |Sirekli gelisme yéniinde
Miisteri Tatmini Saticinin goérevi Ortak caba

Ekonomik blylimede teknoloji Giretimi ve hizmet sektorll bagi
cekmektedir. Bilgi ve teknoloji Gretimi kendi basina istihdam yaratmamakta
hatta istihdami daraltici bir etki yapmaktadir. Kiiresellesmeden, yani ekonomik
devresini diinya 6lgeginde tamamlamasindan dolay! Uretim ve istihdamin

kiresel alana yayilmasi glindeme gelmektedir. Niteliksiz isglici sanayiden



tasfiye olurken, kalifiye ve bilgi iscilerinin niteliksel ve niceliksel 6nemi
artmaktadir. insan kaynaklarinin bilgi ve beceri diizeyi, yenilik yaratma giict ve

grup halinde ¢alisabilme yetenegi rekabette Ustiinltik saglayan en 6nemli 6zellik
olmaktadir.

Ozellikle yeni rekabet ortami ve kiresellesme karsisinda isletmeler daha
verimli, daha etken ve yalin tretime gecme zorunlulugu duymaktadir. Bittun bu
gelismelerin bir sonucu olarak, kalite ve verimlilik rekabette Ustiinlik saglamada
anahtar bir konuma gelmistir. Kalite artik misterinin istedigi ve ona uygun
olmak anlamindadir. Daha bilingli ve segme sansina sahip tiketicilerin varlig
mal ve hizmet Ureten isletmeleri misteri odakli ¢calismaya zorlamaktadir. Artik
6nemli olan musteri tatmini ve baghhgini saglayabilmek ve pazar payi
maksimizasyonu hedeflerine ulagabilmektir. Kalite kontrolden, kalitenin |
retilmesi anlayisina gecildigi glinimizde kalite maliyetlerini sifira indirme, sifir
hata ile calisilabilme temel hedefler arasina girmistir (Druker, 1991).

Eski yonetim anlayisi ile yeni sorunlara ¢dzim Uretmek, var olan denetim
anlayisiyla insanlari motive edebilmek artik mimkin degildir. Glinimuzde
yasanan sorunlarin temel kaynagi genellikle gegmiste alinan kararlar
oldugundan yeni sorunlara yeni ¢dziimler {iretmek gerekmektedir. Bunun igin
her yoneticinin dnce yoneticilik kavraminin tanimini yeniden yapmasi

gerekmektedir.

Toplam Kalite Yénetimi isletmenin rekabet glicini arttirabilmesi igin en
onemli yaklasimlardan biridir. Kiiresellesme ile sertlesen rekabet kosullarinda

isletmeye sagladi§i yararlar s6yle siralanabilir (Gézlt, 1994):

e mal ve hizmet kalitesinin iyilestiriimesi,

e musteri tatmininin artmasi,

e kaynak israfinin azalmasi,

e {rlin geligtirme suresinin kisalmasi,

e verimliligin artmasi,

e pazar talebinin karsilanmasinda esnekligin artmast,

e slrec ici islem sayisinin azalmasi,



e musteriye hizmet ve mal teslim sirelerinin kisalmasi,

e isciigveren iligkilerinin diizeltiimesi.

Kalite yonetiminin etkili olabilmesi igin isletme organizasyonunda
yénetimin kontrol fonksiyonuna islerlik kazandirmasi gerekmektedir. Bu ise
gunumizde ekonomik ve sosyal ¢evredeki strekli degisimlere uyum
saglayabilme esnekligine baglidir. Misterilerin degisen isteklerine rakiplerden
daha hizli uyum saglayabilen firmalar en fazla misteri tatminini saglarken

finansal performanslarini da arttiracaklardir.

Musteri odakli bakis, misteri ihtiyaclari ile beklentilerinin triin tasarimina
yansitilmasini saglayacaktir. Pazardaki musteri ihtiyaclarinin analizi Toplam
Kalite Yonetimi sirecinin ilk asamasi olup, Toplam Kalite Yonetimi sistemi
icinde pazarlama fonksiyonunun énemli gérevlerinden biri de musteri bilgilerinin
surekli olarak toplanarak bu bilgilerin kurulus icinde gerek yeni Gr(in tasarimlari,
gerekse mevcut Grinlerin ve sunulan hizmetlerin gelistirilebilmesi igin

kullaniminin saglanmasidir.

1.1.3. Kalite Anlayigi'nin Geligimi

Cagdas anlamda sanayiinin olusmasindan énce Uretim, ustalarin
ellerinde, kiiclk atolyelerde ve el becerisinin izin verdigi hizda idi. Kalite
sorumlulugu da bizzat tireten kisilerde yani ustalarda idi. Uretim bu hizda
ilerlerken endustri devrimi gergeklestirildi. Artik el emegi yerini, ¢ok daha hizl
ve ucuza Ureten makinelere birakmisti. Bu gelismeler sonucunda Uretim ve
Kalite Kontrol faaliyetleri birbirlerinden ayrildilar. isletmelerde yeni bir birim
olarak muayene istasyonlari olusturuldu ve muayeneciler diger isgilerin Urettigi
ariinleri kontrol etmeye basladilar. Bu stregte, endstri devrimi 6ncesindeki
gercek kontrol fonksiyonu kaybolmaya ytz tuttu. Muayenecilerin yaptigi is

misteriye hatali malzeme gitmemesi igin, agirlikli olarak ayiklamadan ibaretti.

19. Yzyilin sonlarina dogru belki de Amerika'y! Dunya lideri durumuna

getiren bir sistem gelistirildi: Taylor Sistemi. Bu sistemin 6z, bittn iglemlerin



herhangi bir beceri gerektirmeyecek sekilde basit ve kiigiik parcalara bélinmesi
ve standardize edilmesi durumunda, kisa sireli egitimden gecirilmis yari vasifii
bireyin, ylksek diizeyde beceri gerektiren isi bile miikemmel bir sekilde
yapabilecegiydi.

Basglangigta, Taylorizm'le birlikte, kimsenin hayal bile edemedigi kadar
bayuk verimlilik artislar goruldu. Fakat Taylorizm verimlilikle birlikte bir gok
sorunu da beraberinde getirdi. Bu sorunlar, dzellikle de bireyle ilgili olanlar hep
g6z ardi edildi. Cunkl sistemin toplam etkinligi kdklu bir sekilde artmaktaydi.
Zamanla bu sorunlar, verimlilikte gorilen artiglan negatif ydnde etkilemeye
bagladi. Bu olumsuz etkileri ortadan kaldirmak i¢in organizasyonlar, sistem igci
manipilasyonlarla is ortamini renklendirmeye calistilarsa da arzu edilen etkinlik
saglanamadi (Simsek, 1996).

Sdarekli Gretimin olmadigi ve kisilerin genelde siparis vererek mal veya
hizmetlerden yararlandiklarn dénemlerde kalite, mali treten usta ile faydalanan
masteri arasindaki yuzytze iliskiler seklinde ortaya ¢ikmaktaydi. Mahn kalitesi
tanimlanirken o mali Greten kisinin ustahgr da g6z 6ntine alinmakta ve dncelikli

tercih nedeni olmakta idi (Berkman, 1995) .

Osmanli imparatorlugu déneminde bu yontemin uygulamalari Ahilik
teskilatlari ve Loncalar icinde kendini gésteriyordu. Aldigi maldan sikayeti olan
musteri eger Uretici usta ile olan sorunlarini ¢ézemiyorsa, o kiginin bagh oldugu
orgite bagvurarak yaptirim uygulatmak ve kalitesizligini giderme hakkina
sahipti. Basta Japon kuruluslar olmak Gizere bir¢ok Diinya kurulugunun
basarilarinda temel faktor olan Toplam Kalite Yonetimi, ginimuizde en genel
haliyle, bir kurulustaki tim faaliyetlerin surekli olarak iyilestiriimesi ve
organizasyondaki tim calisanlarin kesin aktif katihmiyla ¢alisanlar ve musteriler

ve toplum memnun edilerek karliiga ulasiimasi olarak ifade edilmektedir.

Bu tanimdan da anlastlacagi gibi TKY anlayisinda, klasik yaklagimdan
farkli olarak caliganlar ve yéneticilerden beklenen rolde 6nemli bir degisim
yasanmaktadir. Yeni anlayista, sorumiuluklarini eksiksiz olarak yerine getiren
ancak bunun yaninda yapti§i isin daha verimli yapilmasi, is streglerinin

gelistirimesi konusunda siirekli dustinen ve belirlenmis gesitli sistematik katilim



yontemleri ile bu dugtincelerini ve becerilerini sisteme katan yeni bir ¢alisan
davranigi sergilenmesi gerekirken, yoneticilerin de galisanlari tegvik edici,
katihmi saglayict, insiyatif kullanmayi sorumluluk almayi ve yenilikler yaratmayi
tesvik eden bir insan kaynaklar planlama sistemi kurmasi 6nemli bir ihtiyag
haline gelmistir.

Birinci Dunya Savas! seri Uretimi ortaya c¢ikarirken, artan Gretim miktar
ve Urun gesitliligi ile birlikte kalite kontrolde matematiksel ydntemlerin
kullaniimasi bir zorunluluk oldu. Amerika’'da Shewhard 1924 yilinda kontrol
cizelgelerini gelistirdi. ikinci Diinya Savasi yillarinda imalatin artmasina bagiml
olarak Istatistiksel Kalite Kontrol metodlan gelistirildi ve bu sekilde de muayene
kontrol maliyetlerinin distiriilmesine c¢alisildi. ikinci Diinya Savag! sonrasinda

asil gelisme Deming ve Juran'in calismalari ile Japonya’'da yasanmistir.

Istatistiksel proses kontrolil, muayene yolu ile %100 kalite giivencesinin
saglanamamasindan dolayi ortaya ¢ikmistir. Burada amag rtni kontrol
etmekten ziyade, Griinii Greten sistemi yani stireci kontrol etmektir. Uretilen
artiniin 6zellikleri onu Ureten sirecin bir fonksiyonudur. Eger tim proses
degiskenleri kontrol altina alinabilirse Grindn ézellikleri de kontrol altina
alinabilir (Kavrakoglu, 1996).

lyi bir organizasyon ve yonetim tarafindan desteklenen bir istatistiksel
proses kontrol metodu ile bilgi, hizmet ve imalat tretimi sadlayabilmek igin
gerekli olan dénlistim sureci esnasindaki kalitenin kontrolll yapiimaktadir.
Istatistiksel proses kontrolil sadece bir arag olmayip, ayni zamanda kalite
problemlerine sebep olan degdiskenliklerin azaltiimas: igin bir stratejidir.
Istatistiksel proses kontroliiniin iyilestirilebilmesi icin sadece iyi bir istatistiksel
proses kontroliiniin saglanmasi yeterli degildir, bu durum gergekiestikten sonra
surrecin geligtiriimesi gerekmektedir. Japonlarin Kaizen adini verdikleri surekli
iyilestirme bu diistince ile olusmaktadir. Surekli gelistirme (Kaizen) iki agamali

bir surectir.

Birinci asama suirecin stabil hale getirildigi durumdur. Bu agamanin
safhalar Standartlastir - Uygula - Kontrol et - Onlem al dir. Bu gevrim saglanip

proses kontrol altina alindiktan sonra prosesde gelismeyi ve yenilenmeyi



saglayacak olan dongu (Planla - Uygula - Kontrol et - Onlem al ) devreye

girmektedir. Bu iki gevrim asla sonu olmayan bir déngudur (Gengyilmaz, 1999).

Gerek imalat gerekse hizmet tretimi olsun her hangi bir kurulusta
kalitenin gelistirilebilmesi Uist yénetimden baslar. Bu nedenle (st yénetime
buyik bir sorumiuluk ditsmektedir. Yonetim kademesi arttikga sistem gelistirme

yetki ve sorumlulugu da artmaktadir (Kavrakoglu, 1996).

Sonug olarak; Toplam Kalite Yénetimi anlayisinin isletmelere sagladid
yarariar konuya ilgiyi arttiran énemli unsurlardir. Bu yararli sonuclara
ulasabilmek igin isletme yénetimi kararl ve 1srarli olmak durumundadir. Ust
yoneticiler hem kendilerinden kaynaklanan hem de kendileri disinda olusan
engelleyici faktorleri samimiyetle belirlemeli ve bu olumsuziuklari ortadan
kaldirmahdir. Ust yénetim kendini ve ydnetim anlayisini degistirirken érgatiin
kultirel yapisinin da gelistirilip degistiriimesine dnculitk etmelidir. Ust
yOneticilerin bu goérevlerini yerine getirebilmesi icin Toplam Kalite Yénetiminin

isteklerine uygun bir ydnetim anlayisina sahip olmalari yararli olacaktir.

Kalite calismalarinin imalat sektériindeki basarisi karsisinda egitim
sektorl de toplam kalite yonetimi kavramini ve felsefesini benimsemek
ihtiyacini hissetmistir. Egitim sektoriinde yapilan ¢alismalar genellikle imalat
sektoriinde yapilan calismalarin egitime uyarlanmasi seklinde olmaktadir. Bu

amagcla bir cok yéntem ortaya konulmustur.

1.1.4. Egitimde Kalite Kavrami

Egitimin, ekonomik ve toplumsal kalkinmanin gergeklesmesi i¢in gerekli
nitelik ve sayida insan guicuinil yetistirme stireci oldugu kabul edilmektedir.
Insan giicti kaynaklariyla kalkinma arasindaki iliskinin 6zelligi ¢ift yonla bir
etkilesimin varligini ortaya koymaktadir. Gunki ekonomik ve sosyal gelismenin

ancak insan guctinun iyi yetistirimesi ve egitiimesi ile saglanabilir.

Kalkinma insan igin yapiimakla beraber, kalkinmayi gergeklestirecek

insana da oldukga dnemli gérevler yiklenmektedir. Bunun sonucunda insan



guct planlamasinin amaci, her kademede, ekonominin duydugu insan
glcunun, nicelik ve nitelik olarak uzun dénemde arz ve ihtiya¢ acisindan
dengeli bir bicimde saglanmasidir. Su halde, kalkinma planlarinda insan giicu
planlamasi, gerekli isgticlintin belirlenmesi amaciyla egitim sistemini hedef
gostermek olarak ele alinmistir (Ugcan, 1992).

Kaliteyi etkileyen en énemli faktér insan faktéridir. insani, egitim
sisteminin en stratejik alt sistemi olan okul érgutleri yetistirmektedir. Okul
orgutlerinin ¢iktisi olan insanin istenen diizeyde yetismemesi, sadece bireyin
kendisini ve yetistigi okulu degil, ayni zamanda dider drgutleri de etkileyecektir.
Cunkd egitimin ¢iktisi olan insan, her érgitun ihtiyag duydugu insan gici
girdisini olusturacaktir. Bundan dolayi toplumun kalite konusunda en duyarl

olmasi gereken 6rgit egitim érgutleridir.

Egitim sisteminin en stratejik pargasi olan okul érgitlerini diger
orgltlerden ayiran belli 6zellikler vardir. Mal ve hizmet Ureten 6rgitlere gére

eQitim orgutleri oldukga farkh 6zellikler gésterir (Bursalioglu, 1987).

Okul érgatiiniin en belirgin 6zelliklerinden biri girdisinin ve ¢tktisinin insan
olmasi 6zelligi etrafinda odaklanmaktadir. Okul ekonomik anlamda bir mal degil,
hizmet iiretmektedir. Uretilen egitim hizmeti dogrudan insanin kendine
yoneliktir. Okul bireyde istenilen davranis degisikligini olusturarak amacini

gercgeklestirmeye calisir.

Okul 6rgutaini; her 6gretilmek istenileni ayri dersler halinde bir gesgit zorla
ogretmeyi varsayan geleneksel anlayisla degil, genel formasyon kazandiran,
ogrencilerin 6grenmeyi 6grendikleri yer olarak diisinmek gerekmektedir. Clnku
bugiin bu durum yavas yavas dedismeye baslamistir. Zorla 6gretmek kavrami

iflas etmis, yerini 6grenmek almistir.

Artik insanlar sorgulamakta, 6nlerine konulanlan itirazsiz kabul
etmemektedirler. Yeni arayislar icinde bulunan tlkelerde, insanlarin kendi
ihtiyaglarlna gore gereken bilgileri olusturabilecekleri 6gretme anlayigi yerine,

o6grenmeye dayali bir editim anlayisi gerekmektedir.



10

1.1.5. Toplam Kalite Yonetiminin Egitime Uygulanabilirligi

Egitim bir toplumun sahip oldugu insani yeniden yaratarak gelecegini
kontrol etme girisimi olarak tanimlanabilir. Toplumsal bir kurum olan egitimin
formal 6rgiitt okuldur. Okul dedigimiz 6rglttin en 6nemli ve acik 6zelligi,
uzerinde ¢alistigi hammaddenin toplumdan gelen ve topluma giden insan
olugudur. Okul birey boyutu kurum boyutundan daha duyarl, informal yani
formal yanindan daha agir, etki alani yetki alanindan daha genis agik sosyal bir
sistemdir. Okul, ¢esitli degerlerin bulundugu ve bazen catistigi bir 6rguttur.
Urinanin degerlendirilme gigliga okul denilen érgitiin baska bir 6zelligidir.

Cunki okulun amaglari diger érgttlere oranla daha karmasik ve catisiktir.

Egitim genellikle dolayli bir girisim oldugundan, bu amagla okul denilen
6zel bir gevre yaratilmistir. Okul, gevredeki biitiin formal ve informal 6rgatlerin
ya yon verdidi, ya da etkiledigi bir kurum olmakla beraber bitin diger érgttlere
insan kaynagi saglar. Okul kiiltir degisimini saglayan érgutlerin basinda yer ahr.
Sayilan bu 6zelliklerden dolayi, egitim érgttlerinin diger érgitlerden aynidig:
goériimektedir

TKY egitim alaninda uygulamaya konuldugunda bazi gugliklerle karsi
karstya kalinmaktadir. Sanayi sektériinde, tUretimde kabul edilen hammaddenin
degismesi, retim seklinin, makinenin, teknolojinin, isgliciiniin, yénetim
anlayisinin, pazarin degismesi s6z konusu olabilir. Ayrica bu degisiklikler
sayisal verilerle 6lgtlebilir. Ancak egitimde davranis degisikliklerini sayisal
olarak 6lcmek zordur. Egitimde 6drencinin egitim kurumlarindan kazandig bilgi,
yetenek ve davraniglar degerlendirilmeye tabi tutulurlar. Ancak bunlarn kime
gore degerlendirilecegini 6lcmek zordur. Bu da egitim kurumlarinin hizmet
sektoriinde yer almasindan, kendine 6zg( 6zelliklerinin bulunmasindan
kaynaklénmaktadlr (Coruh, 1997).

Isletmelerde oldugdu gibi egitimde de hedef kitlenin iyi tanimlanmasi,
hizmetten kimlerin yararlanacaginin iyi belirlenmesi gereklidir. Egitim sisteminin
hedefleri belirlenirken éncelikle iyi bir planlamanin yapilmasi gerexklidir.

Planlamanin temelinde amagli hareket etme eylemi yatmaktadir. Planlama
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sadece ekonomik bir olgu degil, ayni zamanda toplumsal bir olgudur. Bu ylUzden

planlama, hedeflerin gerceklestiriimesinin ilk basamagini olusturmaktadir
(Ozevren, 1997).

Egitim sisteminde politika ve hedefleri belirlemek, birimler arasinda hedef
birligi saglamak, nitelikli insan gtictinui gelistirmede en énemli basamag! asmak
demektir. Bu hedefleri belirlerken egitim kurumilarinin su sorulara cevap

aramasi gerekmektedir :

e Egitim kurumlarinin misyonu nedir ?

¢ Egitim kurumiart ne yapiyor ?

e Ogrencilerin beklentileri nedir ?

 Ogrenenlerin ihtiyaglarini karsilamak icin ne yapmak gerekiyor ?
o Egitimin 6nemli basan faktérleri nelerdir ?

o Egitimin 6nemli islevleri nelerdir ?

e Egitimde basan nasil saglanir ?

o Egitimde basanh olundudu nasil anlasilir ?

Toplam Kalite Yénetimi 6rgitiin kalite istegi ile olusmaktadir. Orgiit, kar
ve verimliligini Griinlerinden memnun olan musterilerinin sayisinin artmasinda
gordiga zaman Uretim streglerini de bu anlayisa gore degistirmek zorundadir.
Orgiitte bir takim ruhunun olusturulmasi, kararlarin verilere dayali olarak
alinmasi, durGstlik ve yanhs yapmama gibi 6zellikler her tarl( iliskinin temelini
olusturmaktadir (Ozdemir,1996).

Peker'e gore (1994) egitimde kaliteyi neyin olusturdugu konusunda tam
bir gorus birligi yoktur. En genis anlamda iyilestirilebilecek her seydir diye
tanimlanabilir. Kaliteyi saglamada donanim, uygulama ve insan t¢ énemli yapi
tasini olusturmaktadir. Ancak, insan 6gesi yerine oturtuldugunda diger ikisinden

s6z edilebilir. Insan kalitesinin iyilestirimesi ise egitim yonetiminin ana hedefidir.

Egitimde Toplam Kalite Y&netimi yaklasiminin benimsenmesi, egitim

acisindan sistemin bazi temel 6zellikiere sahip olmasini gerektirir. Bu 6zellikler
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hedef birligi icinde olma, yuksek duizeyde istekli ve katilimci olma, bilgi bazl,

planh ¢calisma, dinamik, kaliteli is giicti ve musteri odakli olmadir.

Egitimde kalitenin kaynaklari konusunda birgok gosterge bulunmaktadir.
Bunlar iyi igletilen binalar, uzmanlagma, ailelerin, is diinyasinin ve bolge
topluluklarinin destegi, kaynak bollugu, en son teknolojilerin uygulanmasi, guglii
ve amagl liderlik, dgrencilere ydnelik dikkat ve ilgi, iyi dengelenmis bir 6gretim
programi veya bu faktérlerin karigimidir.

Okullarda Toplam Kalite Yonetimi ile kazanilacak davranislar 6grenci-
o6gretmen katihmi ile 6nceden belirlenip agikliga kavusturuimalidir. Temelde
6grenci merkezli olan bu durum 6grencinin tam 6grenmesini saglayacak bir
strreci gerekli géren bir yaklagimdir. Ogrencinin her asamada kazandi§i
davraniglar 6ncelikie kendisi tarafindan ve baglh oldugu grup¢a aninda kontrol
ile degerlendirilecek ve gerekli tam 6grenme saglanabilecektir. Yani her
asamada yapllan kontrol “sifir hatal” Uretim ya da “tam 6grenme”yi saglamaya
yonelik olacak, grup¢a degerlendirilecektir. Bu yuzden mal Gretimindeki “ytzde

yUz kalite” egitim agisindan ise “tam dgrenme” ile esdegerdir denilebilir.

Bu agidan, Toplam Kalite Yonetimi strekli iyilestirme streci ile Uretilen
mal veya hizmetin kalite kontroliinii en son noktada yapmak yerine, tim
calisaniarin katiimi ile baslangicindan itibaren her asamasinda kaliteli islemeye
6zen gostermeyi gerekli kilmaktadir. Toplam Kalite Yonetiminin bu 6zelligi
nedeniyle egitim orgutlerinde bu yakiasimin uygutanmasi sonucu
toplumumuzun gereksinimi olan yeterlik diizeyi yukseltiimig, kalite ve nitelik

kazandiriimig verimli insan yetistirme sadlanabilecektir.

Egitimde kalite glivencesi kalitenin 6lgimu ve tanimidir. Degerlendirmeyi
6grenme ihtiyaci, yeniligi 6grenme ihtiyaci kadar énemli olarak dugtnalmelidir.
Egitimde kalitenin anlagiimis 6lgtimleri ¢cok genis olmasina ragmen literattre
gore tatmin edici bir arac gelistirilememistir. Oniimuzdeki yillarda Avrupa
Pazarina girme hareketi egitimcileri kaliteye verdikleri dnemi gostermeye

yoneltmistir (Késeoglu, 1996).
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1.1.6. TKY Kuraminin Egitim Y6netimine Katkilar

Belirli yéteneklere sahip nitelikli insani yetistirme ¢abasi, btiin egitim
kurumlart igin 6nemli problemler arasindadir. Ozellikle butiin tlkelerin
birbirlerine kapilarinin aralandigi su gunlerde, egitimde belirli standartlara sahip
olma 6nemli ayricaliklar saglamaktadir. Egitimde standartlan saglayabilmek icin
de sistem igerisinde belirli bir islerligi oturtabilmek gerekmektedir. Bu iglerligi
saglayabilmek icin de egitimde toplam kalite uygulamasinin bir an 6nce
uygulamaya gegirilmesi gerekir. Iste, butiin Ulkelerin bitiinlesmeye ve ortak
calismaya basladi§! ginimz dinyasinda egitim kurumlarinda yetistiriimeye
cahsilan genglik, yarinin sistemini kurmada onemli gérevier tstlenecektir.
Gengligin, degisen toplumlarin ihtiyaclarina cevap verebilecek bilgi ve

becerilerle yetistiriimeleri egitim érgitlerine dnemli sorumluluklar yiklemektedir.

Battn bunlarin basarilabilmesinde “kaliteye olan inan¢” énemli yer
tutmaktadir. Toplam Kalite Yénetiminin basanli bir sekilde uygulanip, strekli
gelismenin saglanabilmesinde egitim lider ve yoneticilerinin kaliteye olan
inanclan ilk adimi olusturmaktadir. Ciinkd egitim lider ve yoneticileri degisen
diinya diizeninin ortaya ¢ikardigi rekabet ortaminda eriyip yok olmamak igin

degil, yeni diizeni yonlendirmek icin aktif rol oynamalidir (Cafoglu, 1996).

Toplam Kalite Yonetiminin egitim orgutlerinde basanlt olabilmesi igin
yenilije acik olan, bunlari hemen uygulamaya gegirebilecek istege sahip, bilgi
ve kisiligi gelismis ve kendisini gevresiyle butlinlestiren egitim liderlerine ihtiyag
vardir. Buttin 6rgutlerde yoneticiler bulunmakta ve érgutler bunlar tarafindan
yonetiimektedir. Ozellikle yogun rekabet ortaminin yasandigi dinyamizda,
orgutleri birbirinden ayiran ve basarilarini sirekli devam ettiren ve 6rgitlerin

onderligini yapan siradan kisilere degil, gok iyi yoneticilere ihtiyag vardir.

Katilimet ydnetim anlayisini savunan Bozkurt'a gore (1994), kurulusta
calisan herkesin yénetime katkida bulunabilecegi bir seyler vardir. Sistemde
mevcut potansiyel katkilardan azami 6lgtide yararlaniimalidir. Bu “katihmci

yonetim” kavramidir. Buna gore, isgliciinin tim dUzeylerinde sorumluluk, yetki
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ve odillendirme dagttilir. Béylece daha az yonetici ile daha yiiksek kalite ve

verimlilige ulasilacagi vurgulanmaktadir.

Kuskusuz érgitsel ortamda isgorenler etkin rollerde bulunmaktadiriar.
Bunlarin daha fazla ¢aba gostermelerini saglamak, verimi artirmak ve kaliteyi
tutturmak éncelikle 6rgit yonetiminin yaklasimina baglidir. Bunun igin yénetim
isgorenlerin 6zellikle kendilerini ilgilendiren kararlara katiimalarini saglamalidir.
Bu durum iggdrene guvenildigini gdsterirken onun psikolojik bir doyum
saglamasina da yardimci olacaktir. Toplam Kalite Y6netimi tiyelerin istem ve
dnerilerinin dikkate alinmasi ve katiimciligin 6zendirilmesi gerektigini
vurgulamaktadir.

Bugin kalitenin kurulustaki herkesi ilgilendirip etkilemesi ve tim érgite
uyarlanmasi, yani kalitenin kendiliginden olmayacagi, yonetilmesi gerektigi
kabul edilmistir. Kaliteden beklenen ekonomik olarak rasyonellik saglamasidir.
Toplam Kalite modelinin temelinde hatalari ayiklamak yerine hata yapmama
yaklasimi vardir. Her ydniyle diisuniimas, kapsami, titiz dogru bir planlama
calismasi ile sonradan olusabilecek hatalarin ¢ok buyuk bir bélumi ortadan
kaldirilabilir (Peker, 1993b).

Bu ylizden Toplam Kalite Yénetimi bitin siireclerde éncelikle icten gelen
0z denetimi gerekli goren, sorunlarin yerinde ve aninda, diger stregleri

etkilemeden ¢béztimlenmesi gerektidini vurgulayan g¢agcil bir kuramdir.

Sanayi toplumu gelisen teknolojik yenilik yaninda bireylerin bilgi ve beceri
duzeyini yukseltmeye giderek daha buytk gereksinme duymaktadir. Bu ylizden
ulkeler arasi rekabette egitim stratejik 5nem kazanmaktadir. Bu agidan gelismis
ulkeler diizeyine cikmayt hedefleyen gelismekte olan llkelerin egitim
seviyelerini yilkseltebilmeleri icin dncelikle egitim yénetimlerinin nitelik ve

kalitesini yikseltme yoluna gitmeleri daha rasyonel olabilir.

Toplam Kalite adi verilen felsefe ve bunun egitimde uygulanmasi
egitimcilerin aktaricidan ¢ok yénlendirici kilavuz, yargilayicidan ¢ok destekleyici

sinif icinde soyutlanmis ¢alismalardan ¢ok &grenciler, yoéneticiler, 6gretmenler,
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aileler, is yerleri ve tim galisanlarn toplumla birlikte bir biitiin olarak gérmelerine

yardim etmektedir.

Aclkca gorulebilecegi gibi anilan bulgular, okullarda uygulanmasi
benimsenen modelin islerlik kazanabilmesi éncelikle nitelikli ve kaliteli bir
yonetimin 6nem ve zorunlulugunu vurgulamaktadir. Okul yénetimi acisindan,
6grenci en énemli unsur ve sistemin odak noktasidir. Bu énem ve 6zellik g6z
oniine alinarak 6nceden sorunlar ve 6grencilerin zayif ve gugli yonleri
belirlenirse, ¢6ziim igin uygulanacak yaklagimlar, caba ve gayretlerden sonug
almak daha olanakh olabilir. Ancak bu éncelikie 6grencilerin aktif katiliminin
yaninda genel, mesleki ve alan bilgileri ile donatilmis, nitelikli, iyi bir okul ve sinif

yonetimi ile olanakli olabilir.

Bir kurumda kaliteyi yakalayabilmek icin kurumda calisan herkesin
kaliteyi dustinmesi gerekmektedir. Kalite, tirtiniin tretiminden sonra kontroliine
dayanmamalidir. Orgitte bir takim ruhu olusturulmalidir. Tim Gyeler, bireysel

ve birlikte bu ortak kiiltiriin olusmasina katki saglamalidir.

Gunimiz dunyasi hizli bir degisim yasamaktadir. Gegmiste basariyla
uygulanmis yénetim kuram ve yéntemleri bugtin ayni basari ile
uygulanamamaktadir. Toplum ve bireyin beklenti, anlatis, tutum ve davranislar
degismistir. Bu degisiklige paralel olarak érgit ve yénetimle ilgili yeni bilgi ve
yaklasimlar meydana ¢ikmistir. Uzerinde durulan bulgularda vurgulandigr gibi
Toplam Kalite Yonetimi acisinda egitim sisteminin en 6nemli gérevi ¢agin
gereksinme duydudu nitelik ve yeterlilikte Gretken insanlar yetistirmektir. Bu
yuzden okullarin kaliteli egitim yonetimine ve bunu saglayabilecek nitelikli

yoneticilere gereksinmesi vardir (Ozdemir, 1995).

Ozetlenecek olursa; mal veya hizmet Ureten kuruluslar TKY anlayisi ve
felsefesini gerektigi gibi uyguladiklari zaman, bu ¢agdas yonetim modelinin pek
¢ok yararini gérmektedirler. Ayni sekilde, egitim sektérleri de bu ¢agdas
yonetim modelini uygulamaya caligtiklari zaman su yararlari elde edebilirler :
(Coruh, 1997)
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Her seyden 6nce yiiksek 6grenci basarisi elde edilecektir. Cuink
modelin merkezinde 6grenci (musteri) istek ve ihtiyaglan yatmaktadir. Yiiksek
ogrenci basarisi, beraberinde bu egitim sektoriine kayit yaptirmak isteyen
ogrenci sayisinda bir artis saglayacaktir. Béylece, artan sayi icerisinde kaliteli
6grenci (kaliteli girdi) bulma ve segim yapabilme avantaji yakalanacaktir. Bu,
donglsel olarak devam edecek ve giren kaliteli 5grenci daha kaliteli mezun

(ctktl) olacaktir.

o Egitim sekttrinde ¢alisan herkeste sorumluluk duygusu gelisecektir.
o Egitim sektdrinin yoneticilerinde, guglii 6nderlik ve giclil planlama
yapma yeterlikleri ortaya c¢ikarilacaktir.

e Calisanlar, ydnetime ve kararlara katilmaktan dolayi, yiiksek morale
sahip olacaklardir.

e Calisanlarda verilen bir isi daha kisa strede bitirme istegi ve becerisi
yaratilacaktir.

e Egitim sektérinden ayrilan mezunlar igin, TKY becerileri
kazandiriimis olacaktir.

e Hayat boyu &gdrenici, toplum igin Uretici, istihdam edilebilir kigiler
yetistirilecektir.

e Diger insanlarla isbirligi yapmaya istekli insanlar tesvik edilecektir.

e Toplumdaki herkes icin ylkselen karlar saglanacaktir.

Sonug olarak toplam kalite ydnetimi ile ilgili veriler gdstermektedir ki, bu
bir cagcil yénetim kurami, yeni bir distince tarzi ve érgutsel bir yasam bigimidir.
Sistem ve alt sistemler, davranigsal tutum ve aliskanliklar bu siirecte énemli rol
oynamaktadir. Buna gére hizmet ya da tranin Uretildigi her streg 6nemlidir.
Isgorenlerin ilgilendigi strecte gdsterecekleri davranig triiniin nitelik, kalite ve
saylisint etkileyebilecektir. Bir alt stirecte karsilasilan istenmeyen bir durum

butin diger surecleri ve sistemin ciktisini da etkileyebilmektedir.
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1.1.7. Yiiksekégrenimde Miisteri Kavrami

Bazi egitimcilere gbre, “musteri” sdézcugunun tasidigi ticari anlam ile
egitime uygulanabilmesi olanaksizdir. Bunun yerine baska s6zcikleri tercih
edenler vardir. Ancak bu galismada agirlikli olarak musteri s6zcugu
kullanacaktir. Ana kavramlarda fikir birligi saglandigr stirece kelimeler ¢cok da
onemli olmayacaktir. TKY sisteminin temel 6gelerinden biri misteri odakliliktir.
TKY Sisteminde kaliteyi genellikle musteri tanimlar. Yuksek 6gretim
kurumlarinin misterileri ic ve dis olarak iki diizeyde tamimlanabilir. I¢ musteriler

akademik ve idari kademede olmak {izere iki grupta toplanabilir (Saatcioglu,
1996). Bunlar :

Akademik Ig Musterileri

e Ogretim elemanlari

e Programlar/béliimler

e Ogrenciler

Idari i¢ Musterileri
e Memur ve isciler

e Birimler

Dis Musteriler ise Dolaysiz ve Dolayl olarak iki grupta siniflandiriiabilir:

Dolaysiz dis Msteriler
e lgverenler

e Diger yuksek 6gretim kurumiari

Dolayli dis Musteriler

Devlet

Toplum

Akreditasyon kurumlari

Mezunlar

Bagista bulunan kurumlar
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Bu siniflandirmadan gérildaga gibi, bir yiksek 6gretim kurumunda 12
s6z sahibi bulunmaktadir. Bu s6z sahiplerinin ihtiyaglar genellikle farkli
olmaktadir. Bu farklilasma yiiksek 6gretim kurumlarinin yénetim sistemini biyuik
Olglide etkilemektedir. TKY sistemi bu farkh ihtiya¢ ve beklentilerin katihmli ve
uzlasmaci bir ortamda olusan bilesenleri dogrultusunda igleyen bir yonetim
sistemi konumundadir.

TKY'nin ¢ok énemli olan bu 8gesini ayrnintilandirmak igin, asagidaki
musteri ihtiya¢ ve beklenti listesi hazirlanmistir (Saatgioglu, 1996). Liste
hazirlanirken bu ¢calismanin sinirliigi nedeniyle sadece ana arastirma konusu

ve olan i¢ sz sahiplerinin ihtiya¢ ve beklentileri sunulmustur:

A. Ogrenci Ihtiyag ve Beklentileri

o Profesyonel ve sahsi hedefleri i¢in bilgi, beceri ve yetenek edinebilmek
o Ogrenmeyi 6grenmek

o Istedigi sorulara cevap alabilmek

e Nitelikli 63renim ve editim gérmek

e Zengin kitiiphane olanaklari

o Etkin ve verimli galisan bilgisayar hizmetleri

e Ogrenmeye, arastirmaya, ders digi faaliyetlere katiimaya 6zendiriimek

e Yonetime katilim, yénetimden hesap sorabilme

B. Ogretim Uyelerinin ihtiyag ve Beklentileri

o Surekli kisisel gelisim

e Is glvencesi

e Isinden hoglanma ve isinde motive edilme

e Bilgi edinme

e Zengin kitiphane ve bilgisayar olanaklar:

e Akademik ve politik dzgurluk

e Egitim/6gretim, arastirma ve ydnetimde esneklik
o Uluslararasi iligkilerde bulunma

e Disiplinlerarasi ¢aligma ortami

e Yonetime katilm ve yonetimden hesap sorabilme
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C. Idari Personelin Ihtiyag ve Beklentileri

Sirekli kisisel gelisim

e Is giivencesi

Isinden hoglanma ve isinde motive ediime

Bilgi edinme

Yoénetime katihm ve yonetimden hesap sorabilme

D. Programlarin ve Béliimlerin Ihtiyaclari

e Sdrekili iyilegtirme
e Bilgi alisverisi

 Isbirligi ve ortaklik kurma

TKY, “mdsteri” kavramini “hizmet veya uriin bekleyen veya alan herkes”; |
“tedarik¢i” kavramini da “ hizmet veya riin beklenen veya alinan herkes”

olarak tanimlar (Everard, Morris 1996).

Tuketici (mUsteri)/ hizmet veren felsefesinin egitim alaninda nasil
uygulandlg|h| anlamak igin, is faktérlerini ve iliskisini incelemek gerekir. Ozel
sektorde tuketiciler (musteriler) ve hizmet verenler arasindaki iligki, iriintin nasil
gelistigi, dagitimi, tran kalitesini gelistirmek igin hizmet sistemleri ve musterinin
tatminine gore belirlenmektedir (Tasgl, 1995).

Egitimin verdidi hizmetler arasinda 6gretimi, degerlendirmeyi; 6grenciler,
veliler ve destekleyicilerine saglanan rehberlidi saymak olasidir. EJitimin
musterileri oldukga daginik ve tanimlanmasi gerekli bir gruptur. Zaten kaliteyi
musterilerin ihtiyac ve isteklerini karsilamak olarak tanimladigimizda, istek ve

gereksinimleri kargilanacak olanlarin agikg¢a belirlenmesi 6nem kazanmaktadir.

Geleneksel musteri tedarikgi iliskilerinde musteri, sesi dinlenmeyen pasif
bir alici durumundadir. Bu durumun egitime yansimasini da, egitim kurum
yonetiminin “veliler bu cizginin 6tesine gecemez” ya da “calismalarimiz ve
ilerlemelerimiz genel hatlari ile basarilidir” seklinde ifade ve yorumlarla

sembolize etmek olasidir. Bu yaklasimda egitim planlari, didaktik mantiga gére
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dizenlenir. Her seyi 6gretmenler yalnizca kendi bildikleri gibi diizenlerler.
Odevin nasil yapiimasi gerektigini bildiren emirler, zamanin ¢ogunun bu
talimatlarin anlagitabilmesi igin harcanmasina neden olacak kadar karmasik ve
anlasiimazdir. Ogretmen olmayan calisanlar hicbir seye karisamazlar. Bunlarin
tumad, musteri beklenti ve gereksinimlerinin algilanmasindaki basarisizligin
neden olacagi rahatsizliklardir (Ensari, 2000).

Egitimin misterisinin kim oldugu konusundaki akademik tartigmalar
metafizik karmasikliklara yol agacak niteliktedir. Oysa TKY de bu sorunun yaniti
yukarida da ifade edildigi gibi ¢ok basit ve yalindir: “Musteri bir Grtin veya
hizmetin kendisine verildigi herhangi birisidir”. Gérlldugu gibi bu yaklasimda
musteri tanimi géreceli stati, rol ya da islevden cok iligkiler ve sireglere 6nem

verilerek yapilmaktadir. Iste bu yeni musteri-tedarikgi iligkileri modelinde;
e Herkes bir tedarik¢i ve musteridir.
e Tedarikgiler ve musterilerin esit sorumluluklari vardir.
e s siirecleri musteri ve tedarikgilere dayandirilarak tanimlanmalidir.

e ¢ ve dis musterilerle tedarikgiler arasinda ayrim yapmak yararli

olabilir ancak bdyle bir ayrimin hizmet diizeyinin kapsamamasi gerekir.

o Tedarikgi-musteri “zincirleri” gesitli uzunlukta olabilir ama bu durum

islemden 6diin vermek icin bir 6zir olarak kullaniimamahdir.

Bir zincirin butunluguntn glivence altina alinabilmesi igin, dncelikle
halkalarini kimlerin olusturdugu arastiriimahdir. Bu ilk adim atilmadikga kaliteyi

basarabilmek kolay olmayacaktir (Ensari, 2000).

Egitim musterilerini kurumda hizmet verenler (idari ve akademik
calisanlar); hizmeti dogrudan alan (6grenciler); belirli bir kigi veya kurumla ilgili
olarak dogrudan beklentisi olanlar (veliler, devlet, burs veren igverenler ya da
kuruluslar); egitimden daha dolayli beklentileri olanlar (gelecekteki olasi

isverenler, hikkimet ve toplum) gibi siniflandirmak olasidir.

Yapilmas! gereken bir baska ayrim da i¢ ve dis musteriler aynmidir.

Herhangi bir egitim kurumunun temel odaklanmasi dis musterilere (6grenciler,
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veliler, vb.) olmasina ragmen kurum igerisinde ¢alisan herkesin bir diger
¢alisma arkadasina hizmet sagladigr unutulmamalidir. TKY yaklagiminda
caliganlar i¢ musteri olarak adlandirilirlar. Herhangi bir kurumun igerisindeki
uygun olmayan iligkiler, sonugta kurumun dis misterilerine sorun olarak bir
sekilde yansiyacaktir.

Musteriler hem kurum igerisinde hem de disinda olabilirler. TKY’de,
Kurumun elemanlan i¢ musteri olarak adlandirihirlar. Kurumun igerisindeki kot
iliskiler, kurumun diizenli calismasina engel olur ve bundan dis musterinin de
etkilenmesi kaginiimaz hale gelir. Bilindidi gibi TKY’nin en 6nemli amaglarindan
birisi de; kurumun, i¢ catisma ve tartismalar s6z konusu olmadan, tek hedef
olarak musterilerinin tatminini benimsemis bir takim halinde degisimin

saglanmasidir.

Egitim kurumundaki 6grenci, musteri olarak hem okulun bir pargasi, yani
ic musteri, hem de disaridan tercih ederek gelen, hizmetten yararlanan bir dig
masteridir. Egitim kurumunun hem dig misterisi, hem de i¢ musterisi olma

dzelligine sahip olan 6grenci, ayni zamanda son Grtnddr.

Musteri cesidinin dagilhimi, egitim kurumlarinin musteri isteklerine
odaklanmalarini ve bu istekleri karsilayabilecek mekanizmalan geligtirmelerini
gerekli kilar. Kurumun musterilerine sundugu hizmetin dzelliklerini agikga
tanimlamak énemli oldugu kadar, musterilerle mikemmel ve strekli bir

diyalogun saglanmasi da ayni derecede énemlidir (Ensari, 2000).

1.1.8. Yiiksekogretimde TKY Uygulamasinda Temel Yéntemler

Toplam kalite yénetimi imalat sektdriniin gelismesindeki en Gnemli kismi
olusturmaktadir. Bir gok lider kurulus kalite yonetimi kavramina siki sikiya
sarilarak kendi sahalarinda énemli gelismeler saglamislardir. Toplam kalite
yénetimini kullanarak elde edilen basarilar bu felsefenin egitim sektériinde
kulianllma3| konusunda universite ve dengi okullarin yoneticilerine cesaret
vermistir. Yiiksekégretimde toplam kalite yonetiminin uygulanmasi esnasinda

dért temel yontemden bahsedilebilir (Michael, Sower & Motwani,1997):
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1.1.8.1. Uzman yaklagimi:

Uzman yaklasiminda Deming, Juran, Crosby gibi kalite konusunda
duayen olarak kabul edilen kisilerin yéntemleri kullaniimaktadir. Asagida

bunlardan bazilari gértimektedir.

1.1. 8.1.1. Dr. Deming’in 14 kuralinin egitime uygulanmasi :

1. Gelecege ybnelik olarak 6grencilerin kabiliyetlerini ortaya ¢ikartacak ve
onlari gelecege ybnelik olarak hazirlayacak etkin ve etkili bir editim programinin
hedeflenmesi ve bu konuda tutarli olunmasi. Egitimde geligsmenin
gergeklesebilmesi icin gelecege yonelik ihtiyaglarin tam olarak bilinmesi ve bu
ihtiyaglara uygun bir planlamanin yapiimasi gerekmektedir. Ornek olarak
teknolojik yeniliklerin izlenmesi ve bunlarin saglanmasi verilebilir. Ayrica
gelecege yonelik olarak bilyume olasihiginin tespit edilmesi ve buna bagdli olarak

her turli 6gretim Gyesi ve personel ile birlikte imkan ve olanaklarin saglanmasi.

2. Yeni felsefelerin adapte edilmesi. Egitim sireci strekli gelismenin
uygulandidi ve asla sonu olmayan bir dongudar. Egitimin kalitesinin
arttirllabilmesi igin plania, uygula, kontrol et ve diizelt kalite cevriminin strekli

olarak uygulanmasi gerekmektedir.

3. Karsilagtirmali ve rekabetci bir sinav sistemine son verilmesi. Bu
dgrencilerin degerlendiriimesine son vermek anlami tagimamaktadir. Mutlaka
6grencilerin dgretilmesi istenilen bilgi ve becerilerin ne kadarini 6grendiklerinin
tespit edilmesi gerekmektedir. Ogrenme siireci élgtilmeli, ancak 6grencilerin
notlari birbirleri ile karsilastirmali olarak ilan edilmemelidir. Ogrencilerin

~ notlarinin ortalamasinin saptanmasi ve standart sapmasinin bulunmasi strecin
seviyesini tespit etmek agisindan uygulanmalidir. Ornek olarak sinif iginde
ogrencinin basarisint arttirmak amaclandigi zaman, 6gretim tiyesi 6grencinin

sinav sonuclarina degil egitim ve 6gretim slirecine odaklanmalidir.

4. Ogrencilerin, kullanilan techizatin ve tedarikgilerin kalitesini stirekli olarak

arttirabilmek icin tedarikgilerle beraber galisiimasi ve uzun dénemli iligkilerin



23

gercgeklestiriimesi. Ogrencinin alacagi egitimin kalitesini arttirabilmek icin tilkenin
egitim sistemini iyi anlamak gerekmektedir. Universite egitiminde tedarikgi
pozisyonunda olan birimler 6grencinin geldidi lise ve 6grencinin ailesi olarak
kabul edilmektedir. Bu durumda her Universite yonetimi tedarikgileri ile beraber
hareket etmeli ve onlari yénlendirmelidir. Bu durum gerekli olan techizat ve

kitaplarin se¢imi icin de gecerli olmaktadir.

5. Egitimin ve hizmetin kalitesinin strekli olarak gelistiriimesi. Egitimde
kaliteyi baska bir Granin kalitesi ile karsilastirmak imkansizdir. Egitimciler ve
yoneticiler strekli olarak 6grenciye, ailelerine, ve topluma verdikleri hizmetin
kalitesini arttirabilmek icin calismali ve son ¢iktilari olan 6grencinin kalitesini
arttirmak icin cabalamalidirlar. Bunun igin gerek egitim sisteminde gerekse
teknolojide meydana gelen yenilikleri yakalamak ve bu degisiklikleri sisteme
dahil etmek gerekmektedir. Her bir stirecin kalitesinin arttinlmasi ile maliyetleri

distirmek ve verimliligi arttirmak mimkin olacaktir.

6. Stirekli bir egitimin saglanmasi. Bu ilkede insanlarin iglerinin ne kadarini
dogru yaptiklarini bilebilmeleri igin, Gretim sistemine dahil herkesin siirekli
egitiimesi ve bu yontem hakkinda bilgilendiriimesi vurgulanmaktadir. Bu sekilde
TKY' nin uygulamasinda basarisiz olanlar tekrar sisteme kazandinlabilmektedir.
Boyle bir tutum, egitim sistemine emek verenlerin, islerinden daha buyuk bir
tatmin duymalarini saglamaktadir. istatistiksel ydntemler konusunda bilgili
gdzlemciler yetistirilip, ¢6zUm igin hangi kusurlarin incelenmesi gerektigini

belirlemek icin bu yontemlerin kullaniminin tesvik edilmesi gerekmektedir.

7. Liderligin yerlestiriimesi. Guglu bir liderlik anlayist ile kurumun vizyonu,
misyonu, degerleri ve hedefleri belirlenmelidir. Bir stirecin gelistiriimesinde st
yonetimin destegi ve katkisi toplam kalite ydnetiminin basarisi icin esas tegkil
etmektedir. Toplam kalite yonetimi bir proses degildir yalnizca bir yénetim
seklidir. Bu nedenle basarili bir toplam kalite yonetimi igin liderlik gok dnemli

olmaktadir.

8. Acik, iki yénlii ve cezalandirmadan uzak bir haberlesme ortami yaratarak

editim kurumu icindeki korkunun azaltiimasi. Soru sorma korkusundan veya
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rapor hatalarindan kaynaklanan maddi kayiplar dehset verici boyutlara
ulasabilir. Herkesin fikrini korkmadan stylemesi ve beyin firtinasi yolu ile gesitli
fikirlerin ortaya atilmasi ve tartisiimasi. Ikili Gl olarak olusan guruplar
arasindaki séylemlerden ziyade, olusturulan galisma guruplarinda veya yénetim
kurullarinda fikirlerin agikga séylenmesi ve bu guruplar arasindaki iletigsimin ¢ok
iyi olarak saglanmasi gerekir. Takim calismasinin gergeklestiriimesi ile daha

verimli bir ¢galisma ortami saglanmis olur.

9. Bolumler arasindaki bariyerlerin kaldiriimasi. Farkh bolimler arasinda
olusan problemlerin paylasiimasi. Universitenin bir biitiin olarak ele alinarak,
faklte ve bélimier arasinda dayanismanin saglanmasi ve ortak kaynaklarin

birlikte kullaniimasi.

10.  Sayisal hedeflerin, sloganlarin ve kotalarin kaldiriimasi. Bu madde ile
verimlilik hedeflerinin konmasinin faydah olmadigi vurgulanmaktadir. Bu ilke
ozellikle egitim icin dogrudur. Belli bir okulda gérilebilecek dusik verim, bliyiik
olasilikla ne o okulun egiticilerinin islerini yapmamalarina ne de égrencilerinin
kalitesizligine baghdir. Buyik olasilikla sistemin kendisine bagli
olumsuzluklardan kaynaklanmaktadir. Ogrencinin basarili olup olmadiginin
tespiti yapilirken amacg gegme notuna ulagsmaktan ziyade, égrencinin ne derece
6grendiginin tespit edebilmek ve 6grencinin not alma endigesini birakarak

ogrenme istegini arttirarak bunu bir yagsam tarzi haline getirebilmektir.

11.  Temel istatistik egitiminin genis gapta uygulanmasi. Gerek hatalari
azaltmak, gerekse sistemi gelistirmek, istatistiki analiz ve sayisal diglinmeyi
gerektirir. Stirecte meydana gelen degisiklikler kalitenin dismanidir. Bu nedenle
bu degisiklikleri azaltabilmek icgin istatistiki metotlarin etkin bir bigimde

kullaniimasi gerekmektedir.

12.  Calisanlarin bilgi, beceri ve yeteneklerini arttirmak igin yogun bir egitim
programin uygulanmasi. Surekli bir egitim, calisanlarin kendilerine olan guveni

ve saygilarini arttirir, sorun ¢ozmede daha aktif ve verimli hale getirir.
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Bu caligmalarin st yénetim tarafindan denetlenmesi ve tesvik edilmesi

ile herkesin katiiminin saglanmasi. Bu katimin saglanmasi icin asagidaki

maddelerin yerine getirilmesi gereklidir.

1.

« Organizasyon igindeki kaliteyi gelistirebilmek icin korku, yasak ve
engellerin yénetim tarafindan ortadan kaldiriimasi gerekmektedir.

« Yonetim toplam kalite ydnetimine olan destegini acik bir sekilde
go6stermelidir.

« Kaliteyi gelistirme ¢alismalari misterinin ihtiyacinin ne oldugunun
anlastimasi ve kalite anlaminin ne oldugu ile ilgili olarak ¢alisanlarin
egitimi ile baslamalidir.

» Kalite yalnizca kalite bolimiinan problemi olmamaldir. O kurumda
calisan tim personel tarafindan desteklenmelidir.

« Kalite gelistirme surekli bir stire¢ olmalidir.

« Hukumete ait bir denetgi gurubu veya herhangi bir 6zel kurulug
tarafindan yapilan denetlemeler asla kalite kontrol olarak kabul
edilmemelidir.

« Kalite gelistirmenin calisanlarin katilmi olmaksizin basartimas

mumkun degildir.

1.1.8.1.2. Crosby’nin 14 temel kuralinin egitime uygulanmas

25

Ydnetimin dogrudan kalite gelistirme ¢alismalarinin iginde yer almasinin

temin edilmesi.

2.

Her bir bolumden temsilcilerin yer aldig! bir kalite gelistirme takiminin

olusturulmasi.

3.

Organizasyonda kalitenin gelistiriimesi icin gerekli olan &lgiim kriterlerin

tespit edilmesi.

4.

Kalite maliyetlerinin degerlendiriimesi ve kalite maliyet kavraminin bir

ybnetim araci olarak kullantimasi.

5.
6.

Tum calisanlarda kalite bilincinin yerlestiriimesi.

Tespit edilen problemlerle ilgili olarak dizeltme faaliyetlerinin alinmast.

in
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7. Sifir-hata programi ile ilgili olarak bir komitenin olusturulmast.

8. Kalite gelistirme ve iyilestirmenin gerceklestirilebilmesi icin siirekli bir
egitimin gerceklestiriimesi.

9. Stfir-hata glininin dizenlenmesi.

10.  Hedefler ve bu hedeflerle iligkili gérevierin tespit edilmesi.

1. Hatalarin tespiti ve bu hatalarla ilgili nedenlerin ortadan kaldiriimasiyla
ilgili prosedrlerin olusturulmasi.

12. Katihmin desteklenmesi ve katilanlarin takdir ediimesi ve
odullendiriimesi.

13.  Duzenli olarak bir bilgi iletisiminin saglanabilmesi igin bir kalite konseyinin
olusturulmasi.

14.  Kalite gelistirme sonu olmayan bir slire¢ olmasindan dolayi biitiin bu

adimlarin tekrarlanmasi.

1.1.8.2. Malcolm Baldrige 6diil yaklagimu:

Bu model Amerika Birlesik Devletlerinde kalitenin geligtirmesi icin 1989
yilinda yurirlige konan bir uygulamadir (Gengyilmaz, 1999). Baldrige 6duli;
‘Imalat firmalarr’, ‘Hizmet organizasyonlart’ ve ‘Kuigiik élcekli firmalar' arasinda

olmak Uzere ti¢ ayri sahada verilmektedir:

Su anda 6dul verilmemekle beraber editim ve saglik konusunda da pilot
calismalar yapilmaktadir. Diger sahalarda oldudu gibi Malcolm Baldrige

degerleme kriterleri egitim konusunda da yedi ana kategoride yapiimaktadir.

1. Liderlik: Bu kategori liderlik sistemi ile ilgili olup égrencinin 6grenimi ve

performansi, Universitenin sosyal sorumluluklari gibi konulara odaklanmaktadir.

2. Stratejik kalite planlamasi: Burada stratejilerin belirlenmesi, gelistiriimesi,

Universitenin temel yeteneklerinin tespiti gibi konulari kapsamaktadir.

3. Ogrenci ve paydas odakli olma: Bu kategoride Universite 6grencisinin ve
paydaslarinin beklentileri, istek ve arzulan belirlenerek, onlarin tatmin

derecesini arttirmak igin iliskiler incelenir.
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4. Bilgi ve analizi : Universitenin stregleri, faaliyetleri ve performans

yonetim sistemiyle ilgili gerekli bilgi ve verilerin analizini icermektedir.

5. Akademik ve idari personel odakli olma: Bu asama Universitenin
amaglarina uygun olarak akademik ve idari personelden tam olarak
yararlanabilmek onlan bu amag¢ dogrultusunda gelistirmek ve gerekli katihmin
saglanmasini temin etmek ve ¢alisanlarin tatmini gibi konular tUzerinde
odaklanmaktadir.

6. Egitim ve diger kullanim alanlart ile ilgili sireclerin sonuclar : Bu

kategoride gerek idari gerekse akademik slrecler incelenmektedir.

7. Universite performans sonuglari : Burada gerek bagimsiz gerekse
karsilastirmali olarak Gniversitenin 6grenci performansi, akademik ve idari
calisanlarinin performansi, 6grenci ve paydaslarin tatmini gibi sonuglar
incelenmektedir.

1.1.8.3. Avrupa Kalite Odiilii (EFQM) kriterleri yaklagimi:

Avrupa kalite 6duli olan is mukemmelligi modeli (Turkiye'de KALDER
6dulil olarak uygulanmaktadir) ilk olarak 1992 yilinda baslatiimistir. EFQM
yaklasiminin amaci firmalara global rekabet avantaji saglamak, kalite geligtirme
faaliyetlerini desteklemek ve tesvik etmektir. EFQM 6dult buyuk &lcekli firmalar
ile kticUk ve orta olgekli firmalar dalinda olmak Gzere iki ayri sahada

verilmektedir.

Bu amagla verilen 6dil icinde 9 degerlendirme kriteri bulunmaktadir.

o Liderlik

Musteri tatmini

e Politika ve stratejiler Calisanlarin tatmini

e Calisanlarin yénetimi Cevreye saglanan katki

e Kaynaklarin yonetimi Is sonuglari

e Slrecler



EFQM Mitkemmellik Modeli’'nin saglikli bir bicimde uygulamasinin ancak
toplam kalite temel kavramlarinin iyi bir sekilde anlasiimasiyla mimkun olup;
toplam kalite temel kavramlarini séyle siralanabilir: “Misteri odaklilik, liderlik ve
amag birligi, sonuglara yonelim, calisanlarin gelistiriimesi ve is streglerine genis
katilimi, stirekli 6grenme, yenilikgilik ve iyilestirme, isbirliklerinin gelistiriimesi ve

toplumsal sorumiuluk, toplam kalitenin temel kavramlaridir.”

EFQM Mukemmellik Modeli, 5'i girdi, 4’ sonug kriteri olmak tizere dokuz
ana kriterden olusmaktadir. 9 ana kriter 32 alt kriter ile desteklenir. Alt kriterler,
degerlendirme sirasinda cevaplandirilmas! gereken ¢ok sayida soruyu ortaya
cikarmaktadir. Girdi kriterleri kurulusun yaptigi faaliyetleri icerirken, sonug
kriterleri ise o kurulusun neler gerceklestirdigini gosterir. Basariyi saglayicilar

olarak da tanimlanabilen girdi kriterleri su maddelerden olusmaktadir:

Liderlik: ‘Vizyon gelistirmek’, liderlik kistas! incelenirken en ¢ok dikkat
edilen nokta olma 6zelligine sahip. Bunun yaninda iletisim kurmak, dinlemek,
ulasilir olmak, egitim vermek, egitim almak, éncelik belirlemek, takdir etmek ve
ornek olmak gibi bir liderde bulunmasi gereken ve liderligi tamamlayan kriterler

modelin énemli bir par¢asini olusturur.

Politika ve strateji: Politika ve stratejilerin yapisi kalite yolunda énemli
bir adim. Politika ve stratejiler belirlenirken paydaslarin bunlarin belirlenme
slirecine katilmalariyla, kuvvetli ve zayif ydnlerin kolayca saptanmasi
saglaniyor. Piyasada olusan firsatlari ve tehditleri takip ederek, yaganilan bitin
suregleri calisanlarla paylasmak modelin gerekleri arasinda. Bunun yaninda
calisma planlarinin gercekei hedefler saptanarak yapilmasi ve ardindan

uygunlugunun gézden gegirilmesi dnemli bir adimi olugturur.

Calisanlar: Bu kriter ile insan kaynaklari yapisi ayrintili olarak incelenir.
insan kaynaklar planlamasinin nasil yapildigi ile baglayan incelemede, bu
planlamanin sonuglart performans degerlendirme sistemleri ile ortaya gikarilir.
Ayrintil olarak incelenen diger noktalar ise sunlar: Galisanlarin iyilegtirme

faaliyetlerine katiiminin saglanmasi, etkin iletisim ortaminin varligi, kariyer
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gelisimi ve yedekleme sisteminin uygulanmasi, ¢alisanlarin egitimesi, takdir ve

Gdullendirme sistemlerinin varhigr.

isbirlikleri ve kaynaklar: Model icinde 6nem derecesi ylksek olan
isbirlikleri ve kaynaklar kriteri incelenirken, isbirliklerinin gelistirilmesi ve finansal
kaynaklarin yénetimi tizerinde énemle durulur. Binalar, donanim ve malzeme
kaynaklarinin yénetimi incelenirken, bunlarin verimli kullanilip kullaniimadig;
arastiriliyor. Kuruma geviklik kazandiracak en 6nemli argiimanlardan
teknolojinin ve bilgi kaynaklarinin yonetiimesi konusu ise modelin Kilit

noktalarindan birisini olusturur.

Siirecler: Girdi kriterleri icinde 6nem derecesi en yiksek olan sirecler
kriterine gore; slreclerin tanimlanmasi ve bu sureclerin saghkli bir bicimde
izlenmesi gerekir. incelenen bu stireglerin iyilestiriimelerinin ve yenilenmelerin

hizli bir sekilde yapilip yapiimadigi siki bir sekilde kontrol edilir.

Performans gdstergeleri diye nitelendirilebilen ve girdi kriterlerinin
uygulama sekline gore degiskenlik gosteren gikti kriterleri ise su maddelerden

olusur.

Musterilerle ilgili sonuglar: Modelin yogunlugunu verdidi nokta olan
musterilerle ilgili sonuglar kriteri, yapilan ¢alismalarin ne derece etkili oldugunu
ortaya koyar ve ydntemleri gézden gecirerek daha saglkl kararlar alinmasint
saglar. Musteriler Gizerinde (bu kavram kamu sektori igin “yurttas” olarak
kullaniliyor) yaratilan genel imajin nasil oldugu ayrintili incelenirken, triin ve
hizmet kalitesi stirekli olarak maksimum noktada tutulmaya calisiliyor. Musteri
baghhgini saglamada satis ve satis sonrasi destek islemlerinin ne denli ciddiyet

ve verimlilik icinde yapildi§i ise bir diger kilit noktay olusturur.

Calisanlarla ilgili sonuglar: Amaci ¢alisanlarin verimliligini gergekgi bir
yaklasimla 6lgmek olan kriter, bunu yaparken ¢alisanlarin memnuniyetini de
olcer. Belirlenen hedeflere ne 6lgtide ulasildigini incelerken, ¢alisanlarin
performansi tarafsiz bir sekilde degerlendirilir. ise devamsizlik orani, is tatmini,
is slireglerine katilim, calisma ortami ve is kazalarinin birbirleriyle iliski kurularak

incelendidi yapida, galisanlarin genel bir karnesi ¢ikarihir.
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Toplumla ilgili sonuglar: Kurumun sadece ¢alisanlar ve miisterilerden
ibaret olmadigini benimseyen model igin toplum da en az misteri kadar
onemlidir. Gunk{; topluma yansitilan zarariar ve faydalar daha etkili sekilde
kuruma donmektedir. Toplumun kurumu nasil algiladigi temel géstergelerden
birini olusturur. Kurumun yerel ve ulusal ekonomiye katki derecesi de modele

uygunlugunu denetlemek icin kullanilir.

Temel Performans Sonuglari: Temel performans sonuclarinda
kurumun modele uygunlugu finansal sonuglar ve finansal olamayan sonuglar
basliklar altinda ayri ayrt degerlendiriliyor. Finansal sonuglar iginde satislar,
kar, nakit akisi ve butgenin planlanan yapiya uygun olarak gergeklestirilip
gerceklestiriimedigi kontrol ediliyor. Uretkenligin ve gevrim siireglerinin
incelendigi finansal olmayan sonuglar béliminde ise sonuglar belli standartlar
icinde degerlendiriliyor.

1.1. 8.4. Sanayi model yaklagimi:

Bu yaklasimda imalat firmalar tarafindan basarilt uygulamalar érnek
alinarak egitim sektdriine adapte edilmistir. Bu yaklagimda egitim sistemi triine

veya surece dayanan bir sistem modeli olarak distntlmektedir.

Yukarida deginildigi gibi gerek hizmet tretimi, gerek imalat Gretimi olsun
sonug kisminda (Uriin veya hizmet) belirlenen hatalarin %98’lik bir kisminin
sistemden, dolayisiyla yénetimden kaynaklandidi kalite kontroliin duayenleri
olarak bilinen Dr. Deming, Dr. Juran ve Prof. Dr. Ishikawa tarafindan ortaya
konmustur. Bu durum egitim i¢in de gecerlidir. Eger egitimde bir problem varsa
bunun ciktisi olarak kabul edilen 6grencide problemi aramadan énce sistemin

incelenmesi gerekmektedir.

Bir egitim sisteminde ilk olarak dikkate alinmasi gereken kisim ¢evresel
faktorler olarak isimlendirilen dis etkilerdir. Burada dis etkiler olarak gerek
devlet, gerekse tiniversitenin yonetim kurulu tarafindan belirlenmis olan egitimin

gelecedi ile ilgili stratejiler, hedefler, planlar ve politikalar ele alinmaktadir.
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(Gengyllmaz, 1999). Yonetim kurulu tarafindan tniversitenin hedefleri ve
stratejilerinin tespit edilmesinden sonra, ulasabilecek aksiyonlarin yénetim
kurulu tarafindan uygulanmast igin calismalarin baslamasi gerekmektedir. Béyle

bir galisma icin ilk adim Deming’in 14 kuralinin uygulanmasidir.

Bu kurallarin 1sig1 altinda bir egitim strecini 3 kisimda incelemek
mumkundur; 1 E@itim, 2 Arastirma ve yayinlar, 3 Sosyal aktiviteler ve olanaklar.
Bu bélimlerin her birinin gergeklestirilebilmesi icin ilk adim hizmet donaniminin
yani alt yapinin yeterli dizeye kavusturulmasi ve bir kalite glivence bélimunin
olusturulmasidir. Bir kurulusun kalitesini gésteren en 6nemli géstergelerden bir
tanesi de o kurulustaki bilgi akisinin ve haberlesme imkanlarinin ne élgiide
basarilt oldugudur. Ozellikle giinimiz kosullarinda internet, intranet gibi
haberlesme olanaklarindan ne digtide yararlanildig: gerek 6grencilerin gerekse
6gretim Oyelerinin yapacaklar ¢alismalar agisindan son derece énemli
olmaktadir. Bunun yanisira haberlesme gene diger énemli noktalardan bir

tanesini teskil etmektedir.

Egitim strecini incelerken musteri kavraminin aciga kavusturulmasi
gerekmektedir. Bilindidi gibi bir kurulusta kalitenin saglanabilmesi icin musteri
beklentilerinin karsilanmasi ve misteri odaklt bir ydnetim tarzinin uygulanmasi
zorunludur. Bu nedenle bir egitim kurumunda kalitenin saglanabilmesi i¢in

ogrencinin konumunun iyice belirlenmesi gerekmektedir (Sirvanci, 1996).

Bir egitim slrecinde.6grenci, ic musteri, girdi, ¢alisan olmak tzere g
temel rol istlenmektedir. Universite igin tedarikgi ise liseler ve dengi okullardan
olusmaktadir. Déntistim sureci denilen egitim asamasindan sonra mezun olan
dgrenci bir ast yiksek egitim kurumu ve sanayi igin ise bir ¢ikti yani Grin olarak
kabul edilmektedir. Bu nedenle egitim kurumunun rolil 6grencinin sadece
egitimini vermekle bitmemekte, mezun olduktan sonraki bagarisinin veya

basarisizhiginin izlenmesini de zorunlu kilmaktadir.

Bu durum g6z éniine alinarak bir 6gretim kurumu ile tipik bir imalat
firmas| arasindaki benzerlikler asagidaki tabloda goéruldugl gibi ortaya

konulabilir. Gériilduigil gibi proses incelendigi zaman lise ve dengi okullar
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universiteler igin tedarikgi durumunda bulunmaktadir. Universiteler bir imalat
uretimine benzetilecek olursa, Yiksekogretim kurumu tarafindan yapilan sinav
ise bir girdinin denetlenmesi olarak kabul edilebilir. Bu denetleme sonucu her
girdi kabul edilmemekte ve bir kontrolden gegcmektedir. Universite tarafindan
kabul edilen 8grenci artik o tniversite igin bir hammadde konumunu
tasimaktadir. Kalite kontrol departmani tarafindan gergeklestirilen denetleme
caligmalari ise akademik program icinde yapilan sinaviar ile saglanmaktadir.
Bitmis Griintn imal edildidi firmanin markasini tasimast gibi, mezun olan 6grenci

de aldigi diploma ile adeta mezun oldugu Gniversitenin markasini tagimaktadir.

Tablo 1. Egitim Sarecinin Bir Uretim Strecine Donustirilmesi

Yiiksek Egitim imalat

Lise ve dengi okullar Tedarikci

Lise ve denéi okuldan mezun 6grenci | Ham madde

Universitede okuyan égrenciler Proses icinde isleme tabii tutulan Grin
Okutulan dersler Proses asamalari

Mezun olan égrenci Son urin

Isveren Musteri

Is bulan mezun sayisi Satislar

Is bulamayan mezun sayisi Satilamamis veya stokta kalan artn
Ise baslarken édenen licret Urain fiyats

Universiteden mezun olan 6grencinin amaci iyi bir ise sahip olmaktir. Bu
nedenle Universite icin igverenler, misteri olarak kabul edilmektedir. Bu
benzerlikten yola gikarak, is bulan mezunlarin sayisi satiglar olarak géz 6ntine
alinmakta, bunun yaninda mezuniyetten sonra is bulamayanlarin sayisi ise
satilamayan Urtin veya stoklar olarak kabul edilmektedir. Bu durum ayni
zamanda egitim kurumlarinin performansi hakkinda da fikir vermektedir. Mezun
olduktan sonra is bulamayan 6grenci sayisinin fazla oldugu tniversitelerin,
egitim siirecini gergeklestirirken musteri odakli olmadiklari veya sistemlerinde

bazi iyilestiriimesi gereken noktalarin oldugu agikga ortaya gikmaktadir.

Mezun olan égrencinin ise alindigi andaki tcreti rtiniin degeri olarak g6z
dnline alinmaktadir. Her Universite, mezun verdigi 6grencilerin aldigi Ucreti,

kendi performans gostergelerinden biri olarak kabul etmelidir.
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Yukarda ifade edilmeye calisilan modeller tek basina veya beraberce
kullaniimaktadir. Fox Valley Technical College Crosby’nin 14 kuralini egitimde
toplam kalite yonetimin uygulamak igin kullanmistir. Harvard Universitesinin
kalite uygulamasi ise alti adimdan olugsmaktadir (http://www.tubitak.gov.tr /btpd/
btspd/platform/akred/ek3.html) :

1. Yonetim faaliyetleri ve uygulamalari: Bu adim performans yonetimi,
planlama, finansal yénetim, idari personelle yapilan toplantilar ve bu gibi

faaliyetleri kapsamaktadir.

2. Egitim ve 6gretim: Bu asamada “6gren — uygula — 6gret — degerlendir”
déngust ile birlikte rekabetgi kiyaslama ¢alismalari gibi yéntemler

kullaniimaktadir.

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

4, Arag ve dlgiimler: Planlama, raporlama ve gézlemleme gibi bdlimlerden

olusmaktadir.

5. Degisim takimiari: Olusturulan takimlar ile degisime ayak uydurabilmek,
gerekli kaynaklarin saptanmasi, uzun dénemli plan ve programlarin

tespiti gibi konulari kapsamaktadir.

6. Takdir ve édillendirme: Toplantilar, parti dizenleme, seyahat, parasal

destek gibi ¢esitli yollar ile ¢alisanlarin motive edilmesidir.

Oregon State Universitesi ise toplam kalite modelini Hoshin planlama
modeli ile Baldrige Odiil kriterlerini kullanarak dokuz adimdan olusan bir model

olusturmustur.

Turkiyede ise TKY konusunda Dokuz Eylil Universitesi, Baskent
Universitesi, Marmara Universitesi Mihendislik Fakultesinin ¢alismalari gibi bazi

Gniversitelerimizde bu gibi calismalar baslatiimistir (Kalder, 1999).

Yiiksek diizeyde egitim ve 6gretim yapmay! kendisine hedef alan vakif

Universiteleri akreditasyon konusundaki eksiklikleri giderebilmek amaciyla ISO

\Bal
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9000 Kalite guivence sistemlerini uygulamaya baslamislardir. Bu alanda ilk calisma
olan Bagkent Universitesi 1998 yilinda ISO 9001 Kalite Giivence Sistemini
almigtir.

Dénemin Milli Egitim Bakani Metin Bostancioglu ve Kalder Yénetim
Kurulu Baskan! Yilmaz Arguden ile birlikte 25 Kasim 1999 da imzaladiklari
“Ulusal Kalite Hareketi icin lyi Niyet Bildirgesi” ile Toplam Kalite Yonetimi
anlayisinin Milli Egitim Bakanhg: tarafindan baslangi¢c adimlar atilmistir. “Ulusal
Kalite Hareketi icin Iyi Niyet Bildirgesi” ile alti ilkégretim miifettisinden projenin
uygulama sorumlulugu olan ARGE grubunun olusturulmasi ve Haziran -
Temmuz 2000 aylarinda ilkégretim mufettisleri, Il Milli Egitim Mudur
Yardimcilari, Sube Mudiirleri ve ilge Milli Egitim Midurlerinden olusan yirmi bes
kisilik bir gruba EFQM Mukemmellik Modeli ve Ozdegerlendirme egitimi
verilmesi seklinde devam etmistir. Béylece MEB Teskilatinda TKY uygulamalari
konusunda ilk adim atan Istanbul il Milli Egitim Midurlagi olmustur
(http://freechost01. websamba.com/aliucar/tkym1.htm).

21.yy.'la girerken, gerek Amerika Birlesik Devletleri'nde, gerekse Avrupa
Toplulugu'nda yiksek dgretimde siirekli gelisim saglamak icin, ¢esitli program ve
projeler baslatilimistir. Asadida, Amerika Birlesik Devletleri'nde bu amacla
olusturulan ve yuksek dizeyde mali kaynaklarla desteklenen "Kalite Koalisyon ve
Konsorsiyumlari"nin faaliyetleri 6zetlenmistir (http://www.tubitak.gov.tr /btpd/
btspd/platform/akred/ek3.html).

Akademik Kalite Konsorsuyum'u Sirekli Kalite Gelistirme Projesi: Akademik
Kalite Konsorsyum'u (Academic Quality Consortium), Amerikan Yiksek Ogretim
Dernegi'ne (American Association for Higher Education, AAHE) bagli bir
kurumdur. Akademik Kalite Konsorsyum'u 1993 yilinda AAHE Sirekli Kalite
Gelistirme (Continuous Quality Improvement, CQl) Projesini baslatmistir. Proje
surekli kalite gelistirme galismalarina katilmayi taahhit eden tniversitelere, kendi
aralarinda tecriibe ve bilgi aktararak beraberce 6grenme ve galisma firsat

yaratmayi amaglamaktadir. Projenin amaglari,
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» ylUksekogretimde surekli kalite gelistirme calismalarinin prensiplerini

saptamak ve basarili uygulamalari ortaya ¢ikarmak,

o yuksekogretimde siirekli kalite gelistirme galismalarini gergeklestiren

uygulayicilar arasinda fikir ve bilgi aligverisini gerceklestirmek,

« yukaridaki amaglar gerceklestirmeye yardimci olacak bir bilgi agini
kurmak,

o yuksekdgretim kurumlarinda kullanilip, uygulanabilecek bir kalite

standartlari sistemini olusturmak,

« lisans duzeyinde, muhendislik egitiminde program ve egitim
sistemlerinin gelistiriimesine etki yapacak her turlt yeni yapi ve yaklagimi

tretmek,

« lisan duzeyinde muhendislik egitimi veren kurumlar arasindaki fikir
aligverisine ve kaynaklara ortak erisimine imkan saglayacak ortami

olusturmak,

« kadinlara, azinhklara ve ézurlilere verilen mihendislik diplomalarinin

sayisini artirmak,
» lisans duzeyinde miuhendislik egitiminin kalitesini yukseltmektir.

Ocak 1995 sonu itibariyle AAHE Srekli Kalite Gelistirme Projesine 20
Universite katiimistir.

NSF Mihendislik Egitimi Koalisyonlari: ABD'de miuhendislik egitiminde
slrekli kalite geligtirmeye yonelik faaliyetlerin surdtrtldigi kurumlardan biri de
Ulusal Bilim Vakfi'dir. Asagida halen NSF bunyesinde devam eden
koalisyonlardan bazilari hakkinda bilgiler verilmistir. ECSEL:ECSEL,
(Engineering Coalition of Schools for Excellence in Education and Leadership)

1990 Sonbaharinda yedi Giniversite tarafindan kurulmustur.

Bes yillik bir perspektif icinde lisans diizeyinde miihendislik egitimini ve

altyapisini yenileyip gelistirerek miihendisligi gencler igin daha cazip ve gekici
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bir meslek haline getirmek amacglanmistir. Projede taraflar asagida siralanan
faaliyetleri gerceklestirilmistir;

» programin yeniden yapilandiriimasi ve akademik personelin

gelistirilmesi,

« meslekgi ve strekli editim programlarinin gelistiriimesi,

« miuihendislik hazirlik programlarinin gelistiriimesi,

« tasarnimin programa sokulmasi,

« modul birimlerinin ve destek teknolojilerinin gelistiriimesi,
« Universiteler arasinda cesitli iletisim agdlarinin kurulmasi,

o Ogrenci liderlik gelistirmesi ve program degerlendiriimesi,

GATEWAY: Mihendislik Egitimi Koalisyonu 1992 yilinda asagida
siralanan on Universite tarafindan kurulmustur. GATEWAY Koalisyonu,
muhendislik egitimi programini, derse odaklanmadan kurtararak, disiplinlerarasi
yaklasimiari kullanarak, programi olusturan parcalarin birlestirilip entegre
edilmesi yénlindeki calismalan surdirmektedir. Faaliyetleri; program yenileme
ve gelistirme, insanglict potansiyeli gelistirme, egitim teknolojisi ve metodolojisi,

degerlendirme ve kalite glivencesi ¢alismalarini kapsamaktadir.

SUCCEED: (Guneydogu Universite ve Kolejleri Konsorsyumu) 1992
baharinda 7 tniversite tarafindan kurulmustur. SUCCEED iginde MUFREDAT
21 (CURRICULUM 21) adi altinda 21.yy i¢in yeni bir ders programi
gelistiriimistir. SUCCEED'in misyonu,

o CURRICULUM 21'in uygulanabilmesi i¢cin 6grenen bir gevreyi

olusturacak ortami kurmak,

« CURRICULUM 21 ile muhendis adaylarini génderen kurumlar (listeler
ve benzeri okullar) ve miihendisleri istihdam eden kurumlar arasinda

etkin bir arakesit gelistirmek,
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« CURRICULUM 21 kapsaminda miihendislik 6grencilerinin 6zellikle

kadinlarin ve azinliklarin mezuniyetlerini tesvik etmek,

« CURRICULUM 21'in gelistiriimesinde sanayinin ve akademik
personelin katihmini tesvik ederek, gevre dostu, temiz ve yalin

sanayilerin olusturulmasina katkida bulunmak,

o CURRICULUM 21'i toplam kalite ydnetimi prensiplerini ve tekniklerini

kullanarak surekli gelistirmek, olarak belirlenmistir.

SUCCEED, ayrica NSF'in diger muhendislik koalisyonlari ile igbirligi
saglayacak iletisim programlarini gelistirecektir. Bdylece koalisyonlar arasinda

entellektuel ve fiziki kaynaklarin paylasimi saglanabilecektir.

SYNTHESIS: Bir Ulusal Miihendislik Egitimi Koalisyonu 1990
sonbaharinda 8 {iniversite arasinda kurulmustur. Bu koalisyona katilan
Universitelerin 6zellikleri yer, blyUkliik ve misyon olarak ¢ok cesitlidir.
Yuksekdgretimdeki problemlerin ¢cézimileri, ¢cok genis bir yelpaze icinde ele

alinmaktadir. Problemler dért ana grupta incelenmektedir;
e program reformu.
« programi destekleyen teknolojiler.
« mihendislik egitimine 63renci cekme programlari.
« toplumla iliskileri gelistirme, ve muhendisligin kamuya tanitiimasi.

SYNTHESIS'in nihai hedefi, disiplinlererasi kabiliyetlerin kazandirildigr,
problem ¢ézmeye yonelik, genis spekturumlu sosyal ve ekonomik etkenleri de
g6zoniine alarak tasarim yapabilen, miihendisleri yetigtirecek yeni egitim

stratejilerini benimseyen yuksekogretim kurumlarini olugturmaktir.
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1.2. Amag

Bu calismanin amaci, 1990’ yillarda Batr’'lh gelismis tlkelerin egitim
kuruluglarinda yayginlasmaya baslayan Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin
Tarkiye'deki egitim gevrelerinde de yavas yavas tartisiimaya baslandigi ve son
yillarda uygulamaya gegildigi ginimuzde, bu tartismalara belli bir cerceve
kazandirmak Uzere Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin belli bagl unsurlarinin

tanimini yaparak yiuksek 6gretim kurumlarinda uygulanabilirligini tartismaktir.

Sanayi kuruluglarinda yaygin uygulama alani bulan Toplam Kalite Yénetimi
(TKY) felsefesinin hizmet sektdérindeki uygulamalan nispeten daha yeni ve daha
az yaygindir. Oysa mevcut uygulamalar hizmet sektériinde de TKY felsefesi ile
6nemli kalite iyilestiriimeleri saglanabilecegini ortaya koymustur. Bu nedenle,
yuksek 6gretim kurumlar da dahil tim egitim kuruluslarimizda ¢cagdas yénetim
uygulamalari ile érgit gelistirme yéntemlerinin tartisiimasi, bu alanda kalite
farkindahginin yaratilmasi, uygulamaya gecilmesi yolunda girisimler baslatiimasi

ve basarih érneklerin paylasiimasi ¢gok dnemlidir.

Toplam Kalite Yénetimi uygulamasina gegilirken, kurumda g¢aligan veyas
misteri konumunda bulunan tim insanlarin toplam kalite yaklasimi ile beklenti ve
ihtiyaclarinin ne ol¢iide karsilandigini, kurumun gesitli surecleri ile ilgili tatmin
derecelerini, Toplam Kalite felsefesi ile ilgili farkindalig ¢esitli taramalar ve
gostergeler yardimiyla arastirmak ve streglerin iyilestiriimesinde bu verilerden

yararlanmak gerekmektedir.

Bu calismanin amaci, yitksek égretim kurumlarinda, s6zi edilen TKY
felsefesine geciste yapilmasi gereken uygulamalarin baslangici olarak
bahsedilebilecek ve TKY uygulamasinin basanh ve sirekli olabilmesinde 6nemli
bir unsur olan; kurumun i¢c musterisinin (¢alisanlar ve é3renciler) TKY
uygulamasina karg! tutumunun belirlenmesi, beklentilerinin tespit edilmesi ve
beklentiler dogrultusunda TKY felsefesi olusturuimasi ve gelistirimesinin 6nemini

ortaya koymakitir.



39

1.3. Onem

Egitim sistemleri, ulkelerin ihtiya¢ duydugu nitelikli insanglcunii
yetistirmektedir. Yetistirilen insangiict ulkelerin kalkinmasinda anahtar rol
oynamaktadir. E@itim sisteminin giktisi olan insan, her 6rgiitiin ihtiyag duydugu
insangiict girdisini olusturacaktir. Bundan dolayt, toplumun kalite konusunda en

duyarli olmasi gereken orgut egitim orgutleridir.

Onemli kaynak kisitlari ve egitim hizmetleri sunumunda kalite problemleri ile
karsi karsiya olan ulkelerde, basarili TKY girisimleri ile saglanabilecek yararlar

tartisiimaz niteliktedir.

Yuksek 6gretim kurumlarinda, insan kaynaklarinin tam potansiyelinden
yararlanmak; yiiksekdgretim kurumlarinin i¢ misterisi olan ¢alisanlarin ve
dgrencilerin goruslerinin dikkate alarak, kurumun politika ve stratejileri ile uyumlu
bir insan kaynaklari stratejisi gelistirilmesi ve diizenli olarak gézden gecirilmesi ile
saglanabilir.

1.4. Sinirhiliklar

Bu ¢alisma ile; bugine kadar tretim sektérinde siklikla kullanimina
rastlanan Toplam Kalite Yénetiminin, bir hizmet sektdru olan egitim alanindaki

uygulamalar arastirilacaktir.

Egitim alanindaki TKY uygulamalarinin tespitinden sonra Yiksekogretim
kurumlarinda i¢ Musterilerin (Ogrenci, Akademik Personel, idari Personel) TYK
uygulamalar kargisindaki tutumunun belirlenmesine ve beklenti diizeylerinin

olcllmesine galigilacaktir.
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2. YONTEM

Arastirma, genel tarama modeline gore yuratulmustur. Tarama modeli,
gecmiste gergeklesmis bir durumu ya da varolan bir durumu varoldugu sekliyle
betimlemeyi amagclayan arastirma yaklagimidir. Genel tarama modelleri,
elemanlardan olusan bir evrende, evren hakkinda genel bir yargiya varmak
amaciyla evrenin tumi ya da ondan alinacak bir grup, 6rnek ya da 6rneklem

Uzerinde yapilan tarama diizenlemeleridir.

Toplumsal bilim arastirmalarinda genellikle zaman, maliyet ve emek
faktorleri sinirlayici faktérlerdir. Bu nedenlerle evrenin timi yerine onu temsil
edecek nitelikte bir parcasi segilir ve inceleme o parca tizerine yapilir. Tim bu
anlatilaniar dogrultusunda g¢alismanin sinirhliklan da gézetilerek uygulama
asamasi, Toplam Kalite Y6netimini benimsemis ve uygulamaya koymus bir
universite gergeklestiriimistir. S6z konusu Universite, Istanbul ili sinirlar
icerisindeki bir vakif Gniversitesi olup, Toplam Kalite Yénetimini benimsemis ve
uygulamaya gegcirmis, Turkiye'de Avrupa Kalite Dernedi (EFQM) Gyesi olan ik
ve tek tiniversitedir. Universitede, uygulamanin yapildidi tarinte calismanin
evreni niteliginde olan yaklasik 350 (akademik ve idari) personel ¢aligmakta ve
yaklasik 1100 6grenci 63renim gérmektedir. Bu evren igcerisinden uygulama her
U¢ ic misteri grubundan (Akademik Personel, idari Personel, Ogrenciler) 40 kisi

olmak tizere toplam 120 kisilik bir drneklem grubuna uygulanmistir.

Orneklem grubu segilirken yas, cinsiyet gibi etkenlere bakiimaksizin,
kisinin kurum icerisindeki ic misteri tanimlarindan hangisine ait oldugu dikkate
alinarak rastgele bir secim yapiimistir. Her i¢c misteri grubunda homojen bir
yap! elde edebilmek igin, érneklem seg¢imi asamasinda; pozisyon, deneyim,
sinif, egitim seviyesi, akademik kariyer ve bolum gibi etkenler dikkate alinmistir.
Ancak sonuglar degerlendirilirken bu etkenlere gére ayn ayrt bir degerlendirme

yapilmaksizin, bu homojen yapinin ortalamalar dikkate alinmistir.

Toplam Kalite Yonetiminden beklentilerini slgmek amaciyla, uygulamanin

yapilacag Yiiksekdgretim Kurumunda, g farkll "i¢ Musteri"nin (Akademik
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Personel, Idari Personel, Ogrenciler) beklentilerini élgecek tig ayri tutum Slgegi
geligtirilmis ve tutum o&lceklerinde yer alan unsurlar islevsel ve mantiksal bir
butln olarak dokuz ayri grupta toplanmis ve bu unsur gruplart ilgili olduklari ic
musteri grubuna sorularak degerlendirmeleri istenmistir.

Bu galismaya benzer bir galisma 2001 yilinda Yrd Dog. Dr. Erhan Eroglu
tarafindan Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi’'nde doktora tezi
olarak yapilmigtir. “Ogretim Elemanlarinin Algiladiklari Hizmet Kalitesi
Duzeyinin Belirlenmesi ve Anadolu Universitesi Egitim Fakiltesinde Bir
Uygulama Ornegi” baslikl galismada Sn. Eroglu bu ¢alismadan farkli olarak
Ogretim Elemanlarinin mevcut hizmet kalitesini degerlendirmesini istemistir.
Bunu d8lgmek tGzere Likert tipi bir tutum 6lgegdi gelistiriimis ve kullaniimistir. Bu
tutum 6lcedi Genel Gorinim, Anabilim Dali Bagkanhg! Tarafindan Verilen
Hizmetler, B6lum Baskanlidi Tarafindan Verilen Hizmetler, Dekanlik Tarafindan
Verilen Hizmetler olmak Gizere 4 ana bélimden ve her bélimde detayls

sorulardan olusmaktadir.

Bu calismada, Sn. Eroglu’'nun ¢alismasindan farkl olarak Yiksekdgretim
Kurumlarindaki i¢c Musteri gruplarinin TKY uygulamalari kargisindaki tutumunun
ve beklenti dlizeylerinin tespit edilmesine calisilmistir. Bu amacla Likert tipi bir
tutum olcedi gelistirilmis ve ¢esitli unsur guruplan altinda toplanmistir. Bu unsur
guruplari olusturulurken, i¢ musteri gruplarini ilgilendiren ve isleyis acisindan
btlnlik arzeden unsurlar bir arada toplanmigtir. Tutum 6él¢eginde sorgulanan
unsurlar olusturulurken detayli sorgulamalar yerine genel olarak kavramlarin
kendisi sorgulanmistir. Ornegin, kitiphanenin 6dung verme kosullari, kitap
sayisl, yayin ismarlama kosullari, kitiphanenin acik bulundugu saatler,
kiitiphaneye erisim imkanlari gibi detayh sorgulamalar yerine tim bunlar
Kitiphane hizmetleri unsuru altinda tek bir madde olarak sunuimusg ve 6nem

derecelerine gore beklenti diizeylerini belirtmeleri istenmistir.

Tutum olgekleri ile, galisiimakta olunan isi ve igyerini/okumakta olunan
okulu unutarak, calisma/egitim hayatinda karsilagilan, yagsanan olaylari ve
konulari dustinerek bir is yerinde/okulda sunulan unsurlarin ne derece 6nemli

oldugunu degerlendirmeleri istenmistir. Bu unsurlarin énem derecelerini
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belirtirken, Likert tipi dicek kullanilmis olup, en fazla 6nem verilen unsurlara (son
derece 6nemli) 5, en az dnem verilen unsurlara (hi¢ 6nemli degil) 1 dnem

derecesi verecek sekilde uygun gelen bes rakamdan birini isaretlemeleri

istenmistir.

Tutum dlgeklerinde (¢ gesit) yer alan toplam dokuz unsur ve bu
unsurlarin ilgili olduklari i¢ musteri grubunu gosteren kesisim tablosu asagida

sunulmustur:

Calisma ve Egitim Ortami

Calisma ve Egitim Ortamindaki Hizmetler
Universite Kimligi ve imaji

Mali Kosullar

Organizasyon ve lletisim

Fakulte/Birim Yonetimi

Egitim / Ogretim

Arastirma ve Bilimsel Faaliyetler

© © N o o bk~ D=

Yapilan Ig

Tablo 2. Ig Musteri ligilendiren Unsur Gruplari Dagilim Tablosu

AKADEMIK PERSONEL IDARI PERSONEL

Mali Kosullar
Organizasyon/lletisim
Yoénetim

Arastirma/Bilimsel

Yapilan |
Faaliyetler P ®

Calisma/Egitim Ortam
Calisma/Egditim Ortam. Hizm.
Universite/Kurum Kimligi

| Egitim/Ogretim

OGRENCI
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3. BULGULAR VE YORUMLAR

Uygulanan Tutum Olgekleri sonucu elde edilen genel bulgular séyledir:

Idari Personel, tutum 8lgekleri ile dlgilen beklenti diizeylerinde 4.27 gibi
ylksek bir beklenti deger ortalamasina ulagsmasina ragmen kurum igindeki
ortalamanin (4.40) altinda bir duzeyde kalmistir. En yiksek beklenti ortalamasi
Akademik Personel tarafindan tespit edilmistir (4.47) Ogrenciler de genel

ortalamanin Ustline ¢gikarak 4.43 beklenti ortalamasina ulasmistir.

Tablo 3. Tutum Olgekleri Genelindeki Beklenti Deger Ortalamalar

500 S
ag0
46077 L

3,00

Idari Akademik Ogrenci Ortalama

Tutum olgeklerinin uygulanmasiyla elde edilen sonuglara gore, i¢ musteri
gruplarinin en yiiksek ve en disik beklenti ortalamasi verdigi unsurlar agagida

sunulmustur:

idari Personel - En ytiksek beklenti ortalamali unsurlar;

e Ozel saglik sigortasi (4.8 ort.) (Mali Kosullar)

e Birim yoneticisinin sorunlara yapici yaklasabilmesi ve sorunlar tartisarak

¢6zmeye hazir olmasi (4.8 ort.) (Birim Yonetimi)
e Birim yoneticisinin galiganlarina karsi agik ve net olmasi (4.8 ort) (Birim Yon)

e Yapilan isin net olarak tanimlanmasi (4.8 ort.) (Yapilan is)



44

idari Personel - En diistik beklenti ortalamali unsuriar;

e Universitenin yerlesim yeri (3.1 ort.) (Calisma ve Egitim Ortami)
e Yapilan igin mesai saatleri iginde bitirilebilir olmasi (3.5 ort.) (Yapilan is)

e Fakdlteler ve birimler arasindaki iletisimin yeterli dizeyde olmasi (3.6 ort.)
(Organizasyon ve iletigim)

e Kutiphane hizmetleri (3.8 ort.) (Calisma ve Egitim Ortamindaki Hizmetler)
Akademik Personel - En yiiksek beklenti ortalamali unsurlar;

e Kituphane hizmetleri (4.9 ort.) (Calisma ve Egitim Ortamindaki Hizmetler)
e Ozel saglik sigortasi (4.8 ort.) (Mali Kosullar)

e Aragtirmaya ayrilabilecek zaman (4.8 ort.) (Arastirma ve Bilimsel Faaliyetler)
e Arastirma fonlarinin yeterliligi (4.8 ort.) (Arastirma ve Bilimsel Faaliyetler)

e Arastirma icin gerekli altyapi ve donanim (4.8 ort.) ( Arastirma ve Bilimsel

Faaliyetler)

Akademik Personel - En diigiik beklenti ortalamali unsurlfar,

o Universiteye giren égrencilerin burs kazanma kosullari (3.9 ort.) (Egitim/
Ogretim)

e Universitenin yerlesim yeri (3.9 ort.) (Calisma ve Egitim Ortami)

Ogrenciler - En yiiksek beklenti ortalamali unsurlar

e Kutlphane hizmetleri (4.9 ort.) (Calisma ve Egitim Ortamindaki Hizmetler)

¢ Universitenin her alanda kendine giivenen, bagimsiz distince yetenedi ile
donanmis ve toplumsal sorumluluk bilincine sahip bireyler yetigtirmek gibi

buttinsel bir misyonun olmasi (4.9 ort.) (Universite Kimligi ve imaji)
¢ Universitenin diinyada bir referans noktasi olmayi hedeflemesi (4.8 ort.)
(Universite Kimligi ve imaiji)

 Diploma alanlarini segme ézgrligi olmasi (4.8 ort.) (Egitim/ Ogretim)
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Ogrenciler - En diigiik beklenti ortalamali unsurlar,

e Mufredat programinin olusmasina katkida bulunabilme (3.9 ort.) (Egitim/

Ogretim)
e Ders kitabi ve ders malzemesi segme 6zgurlugu (4.9 ort.) (Egitim/ Ogretim)

Tutum olgekleri genelinde her i¢ musteri grubunu da ilgilendiren g ayri
unsur grubuna (*Universite Kimligi ve imaiji, *Calisma ve Egitim Ortami,
*CGalisma ve Egitim Ortamindaki Hizmetler) verilen yanitlar sonucu olusan
ortalama beklenti degerlerine bakildiginda; idari personelin (4.06) yine ortalama
beklenti dizeyinin altinda kaldigi gérilmektedir. Bu unsur gruplarti icerisinde en
fazla beklenti ortalamasi 6grencilerde (4.55) goriimektedir. Akademik

personelde de ortalamanin Ustinde bir deger saptanmistir.

Tablo 4. Ortak Unsur Gruplari Beklenti Deger Ortalamalar

Akademik Ortalama

S6z konusu Ui¢ ortak unsur grubuna verilen yanitlar sonucu en fazla
genel ortalama alan unsur grubu ‘Universite Kimligi ve Imaji’ olmustur (4.46).
En fazla ortalamayi alan ve her Ui¢ i¢ misteri grubu tarafindan fikir birligine
varilarak ayni oranda yiksek deger alan (4.7) unsur ‘Bilgi teknolojisi alt yapisi
ve hizmetleri (bilgisayar olanaklari, intemet, hiz, givenilirlik, kullanim kolayligi)
olmustur. Ortak unsurlardan en az ortalamayi alan ‘Universitenin yerlesim yeri’

unsuru (3.7) olmustur.

Tum unsur gruplarina verilen yanitiar sonucu, ilgili i¢ musterilerin yaptigi
degerlendirme ile unsur gruplari bazinda ayrt ayri yapilan detayl inceleme ve

bulgulari asagida sunulmustur:
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1. “Calisma ve Egitim Ortami” Unsur Grubu Bulgulari

Tablo 5. “Calisma ve Egitim Ortam:” Unsur Grubu Soru ve Bulgularn

1) Universitenin yerlesim yeri

2) Egitim 6gretim alanlarinin, sosyal, klittrel ve sportif alanlarin ekipman ve donanimin
yeterlilidi

3) Egitim 6gretim alanlarinin, sosyal, kulttrel ve sportif alanlarin isitma, havalandirma ve
aydinlatmasi

4) Bilgi teknolojisi alt yapisi ve hizmetleri ((bilgisayar olanaklari, internet, hiz, guivenilirlik,
kullanim kolayligi)

9) Lojman olanaklar (alan, donanim, konfor) (sadece akademik personele sorulmustur)

gal'§rg€:_t‘;?n?g't'm Ortalama STD So:)urrtl'un Genel Ort.
Akademik 3.9 0.96
1.8Soru idari 3.1 0.90 3.7
Odrenci 4.3 0.74
Akademik 4.6 0.55
2.80ru idari 4.0 0.86 4.4
Ogrenci 4.7 0.55
Akademik 4.4 0.66 4.28
3.Soru Idari 4.0 1.00 4.2 :
Ogrenci 4.4 0.74 (0,85 STD)
Akademik 4.7 0.62
4.Soru fdari 4.7 0.57 4.7
Ogrenci 4.7 0.53
Akademik 4.3 0.78
S.Soru I Eene] 4.5 068 4.4

idari STD: 1.02 / Akademik STD: 0.77 / Ogrenci STD: 0.67

Universitenin yerlesim yeri unsurunu (1.soru), Idari Personel tum tutum
Olcegi genelindeki en dusik deder ortalamasiyla (3.1) degerlendirirken,
dgrenciler 4.3 gibi yuksek bir ortalama deger vermislerdir. idari Personel igin
Universite 6ncelikli olarak bir is ortamiyken, égrenciler icin Universite kavrami
hayatlarinin 6nemli bir kesitini olusturan ve gevre ile etkilesimin kuvvetli oldugu
bir ddnemi vurgulamaktadir. Ogrenciler ve Akademik Personele yurt ve lojman
olanagi saglandigindan Universitenin yerlesim yeri konusu ve buna baglantili

olarak ulasim hizmetleri idari Personele oranla daha fazla 6nem arzetmektedir.

Egitim égretim alanlarinin, sosyal, kiilttirel ve sportif alanlarin ekipman ve
donanimin yeterliligi (2.soru) 4.4 ; isitma, havalandirma ve aydinlatmasi
(3.soru) 4.2 genel ortalama almis olup Idari Personel her iki unsurda da
ortalamanin altinda deger vermistir. Calisma ve Egitim Ortamt unsur grubunun
icinde en 6nemli unsur her (i¢ ic musteri grubu igin de 4.7 beklenti ortalamasi ile

‘Bilgi teknolojisi alt yapisi ve hizmetleri’ (bilgisayar olanaklar, internet, hiz,
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guvenilirlik, kullanim kolayhgi) olmustur. Genel tutum 6lcegi ortalamasinin da
ustline gikmis olan bu unsur, hizla gelisen ve degisen teknoloji cagina ayak
uydurmanin énemini vurgulamaktadir. Ozellikle ginimiiz kosullarinda internet,
intranet gibi haberlesme olanaklarindan ne 6iglide yararlanildi§i gerek
6grencilerin gerekse 6gretim tyelerinin yapacaklari galigmalar agisindan son
derece onemli olmaktadir. Egitimde gelismenin gerceklesebilmesi igin gelecege
yonelik ihtiyaglarin tam olarak bilinmesi ve bu ihtiyaglara uygun bir planlamanin
yapilmasi gerekmektedir.

Yurt ve lojman olanaklari 8grenciler ve akademik personel i¢in saglanan
yararlar olmakla beraber, 63renciler tarafindan daha fazla bir ortalama beklenti
ile degerlendiriimis ve genel ortalamada 4.4 degeri alarak Calisma ve Egitim

Ortami unsur grubunun ortalamasinin Ustiinde bir deder elde etmistir.

2. “Caligma ve Egitim Ortamindaki Hizmetler” Unsur Grubu Bulgulan

Tablo 6. “Calisma ve Egitim Ortamindaki Hizmetler” Unsur Grubu Soru ve Bulgulari

1) Kampusa ulagim hizmetlerinin kaliteli oimasi (arag / surtict kalitesi- -ara¢ sikligi)
2) Yemek hizmetleri
3) Kampusteki saglk hizmetleri
4) Givenlik hizmetleri
5) Kampus i¢inde destekleyici Uniteler (atm, banka, kuafér, market, postahane, kitapevi)
6) Kiitiiphane hizmetleri
Gahgma ve Egitim Ortamindaki Ortalama STD |Sorunun Ort.| Genel Ort.
Hizmetler
Akadem ik 4,1 1,07
1.Soru  |idari 3,9 1,07 4,2
Ogrenci 4,5 0,78
Akadem ik [ 4.5 0.68
2.S0ru idari 4,2 0,73 4,4
Ogrenci 4,5 0,60
Akadem ik 4,6 0,50
3.Soru idari 4,6 0,64 4,6
Ogrenci 4,6 0,64 4,36
Akadem ik 4,3 0,87
4.Soru Idari 4,2 0,84 4,2 (0,83 STD)
Ogrenci 4,0 0,97
Akadem ik 4,6 0,68
5.Soru idari 4,0 0,86 4,4
Ogrenci 4,5 0,72
Akadem ik 4.9 0,43
6.Soru idari 3,8 1,11 4,5
Ogrenci 4,9 0,40

idari STD: 0.91 / Akademik STD: 0.81 / Ogrenci STD: 0.74
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Idari personelin, diger ic miisteri gruplari olan akademik personele ve
6grencilere oranla sorgulanan unsurlara ortalama ya da ortalamanin altinda
deger verdigi gérilmektedir. Ogrenciler de ise ‘Giivenlik’ unsuru (4.soru) harig

ortalamalarin Usttinde bir beklenti degeri goriilmektedir.

Akademik personel ve égrencilerden ayni oranda olmak (izere,
uygulanan tim tutum &lcekleri genelinde herhangi bir ic musteri grubundan en
yiiksek degeri alan unsur, 4.9 beklenti degeri ile (6.soru) ‘Kiitiphane hizmetleri’
olmustur. Ancak bu unsurun, idari personelden aldi§i 3.8 gibi diger ic musteri
gruplarina oranla dustuk sayilabilecek bir beklenti diizeyi nedeniyle genel
ortalamasi dusgerek 4.5’de kalmistir. Calisma ve Egitim Ortamindaki Hizmetler
unsur grubu igerisinde ‘Kamplisteki saglik hizmetleri’ unsuru genel ortalamada

en yuksek degeri alan unsur olmus ve her g i¢c musteriden de ayni oranda (4.6)
beklenti degeri bulmustur.

3. “Universite Kimligi ve imaji” Unsur Grubu Bulgular

Tablo 7. “Universite Kimligi ve Imaji” Unsur Grubu Soru ve Bulgular

1) Universitenin &éncl ve yenilikci olmasi
2) Universitenin diinyada bir referans noktasi olmayi hedeflemesi

3) Universitenin her alanda kendine giivenen, bagimsiz dusiince yetenegi ile donanmis ve
toplumsal sorumluluk bilincine sahip bireyler yetistirmek gibi butinsel bir misyonun olmasi

4) Kamuoyunda ve is dinyasinda itibar géren bir Giniversite olmasi
5) Universitenin toplum ve cevre ihtiyaclarina duyarl olmasi

. . Ortalama STD Sorunun Ort. Genel Ort.
Universite Kimlidgi ve Imaiji
Akademik 4,6 0,49
1.Soru idari 3,9 0,92 4,4
Ogrenci 4,7 0,53
Akademik 4,6 0,60
2.Soru Idari 3,9 1,00 4,4
Ogrenci 4,8 0,49
Akademik 4,6 0,59
3.Soru idari 3,9 1,00 4,5 4,46
Ogrenci 4,9 0,43 (0,75 STD)
Akademik 4,7 0,57
4.Soru idari 4,6 0,63 4,7
Ogrenci 4,7 0,60
Akademik 4,7 0,53
5.Soru idari 4,0 0,92 4,4
Ogrenci 4,4 0,63

idari STD: 0.93 / Akademik STD: 0.55 / Ogrenci STD: 0.56
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Idarilerin bu unsur grubunda da ortalamanin altinda bir beklenti
degerinde kaldigi gérulmektedir. Idari personelin calisilan kurumu bir
universiteden ziyade oncelikli olarak bir is yeri olarak gérmesi nedeni ile,
Universitenin éncil ve yenilikci ya da toplum ve ¢evre ihtiyacglarina duyarls

olmasindan énce, galistigi kurumun kamuoyunda ve is diinyasinda saygin bir
kurum olmasini énemsemektedir.

Calisilan ya da egitim alinan Universitenin, ‘kamuoyunda ve is
diinyasinda itibar géren bir (iniversite olmasi’ unsuru her tg¢ i¢c musteri
grubundan da yiksek bir deger bularak ortalamada 4.7 beklenti degeri elde
etmistir. Ogrenciler, Universitenin her alanda kendine gtivenen, bagimsiz
distince yetenegi ile donanmis ve toplumsal sorumluluk bilincine sahip bireyler
yetistirmek gibi biitiinsel bir misyonun olmasi’ unsuruna 4.9 gibi gok ytiksek bir

beklenti degeri vermiglerdir.

4. “Mali Kosullar” Unsur Grubu Bulgulan

Tablo 8. “Mali Kosullar’ Unsur Grubu Soru ve Bulgular

1) Ucretin akademik performansa gére belirlenmesi

2) Ucretin egitim sektsrindeki benzer gérevlere gére dizeyi

3) Ozel saglik sigortasi olmasi

4) Ozel emeklilik uygulamasi

5) Lojman/kira yardimi verilmesi (sadece akademik personele sorulmustur)

Mali Kosullar Ortalama STD Sorunun Ort. Genel Ort.
Akademik 4,5 0,78
1.Soru Taan 17 062 4,6
Akadem ik 4,6 0,63
2.Soru Tdan 16 060 4,6
- 4,59
3 Soru ;IAdkafjemuk 2,2 0,54 4,8
e
ademi
3 ] 4 4
4.Soru idari 4,2 0,88 ’
5.S0ru Akademik 4,6 0,63

idari STD: 0.69 / Akademik STD: 0.65

Akademik ve idari personelce yanitlanan ve uygulanan tutum &lgegindeki
unsur gruplarinin icerisinde en yiiksek genel ortalamayi 4.59 ile mali kosullar

unsur grubu elde etmigtir.
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Akademik ve idari personel arasinda ‘Ozel emeklilik uygulamasi’ unsuru
(4.soru) haric diger unsurlarin beklenti degerleri birbirine gok yakinlik
gostermektedir. Bu unsurda akademik personelin idarilere oranla az da olsa
fazla bir beklenti degerinde oldugu gérulmektedir. ‘Saglik sigortasr’ unsuru
(3.soru) her iki ic musteri grubundan da ayni oranda (4.8) beklenti degeri ile

mali kosullar unsur grubunun en yilksek ortalamali unsuru olmustur.

5. “Organizasyon ve lletisim” Unsur Grubu Bulgulari

Tablo 9. “Organizasyon ve lletisim” Unsur Grubu Soru ve Bulgulari

1) Organizasyonun verimliligi ve etkin isbirligini saglayacak bir yapida olmasi

)
2) Yonetim slreglerinin net bir sekilde tanimlanmis olmasi
3) Bireysel yetki ve sorumluluklarin agik ve net olmasi

4) Fakulteniz igindeki iletisimin yeterli duzeyde olmas!

5) Fakulteler ve birimler arasindaki iletisimin yeterli diizeyde olmasi

6) Calisanlar arasindaki sosyal iletisimi gelistirecek ortam saglanmasi

7) Calisanlarin yénetime goruslerini aktarabilmeleri

8) Fakiilte hedeflerinin belirlenmesine katkida bulunabiime

Organizasyon ve iletigim Ortalama STD Sorunun Ort. Genel Ort.
Akademik 4.6 0.59
1.Soru Idari 4.4 0.59 4.5
Akademik 4.7 0.53
2Sou g 45 0.71 4.6
Akademik 4.5 0.64
3.Soru Idan a7 0.62 4.6
Akademik 4.4 0.83
4.Soru idan YW 071 4.4
i 4.38
5 Soru AkaQemlk 4.0 1.09 38
Idari 3.6 117 (0,80 STD)
6.Soru Akademik 4.3 0.85 41 '
' ldan 4.0 0.82 ’
Akademik 4.6 0.59
7.Soru ldan 45 0.60 4.6
Akademik 4.6 0.64
8.Soru IR 42 0.84 4.4
9.Soru Akademik 4.7 0.66
dari STD: 0.83 / Akademik STD: 0.75

‘Bireysel yetki ve sorumluluklarin acgik ve net olmasr’ unsuru (3.soru)
haric, idari personelin yine ortalamalarin altinda bir beklenti degerinde kaldigi
goriimektedir. Bu unsur gurubunun genel ortalamasi 4.38 olurken en fazla
beklenti akademik personel tarafindan 4.7 degeri ile ‘Akademik personel ile

ogrenciler arasindaki iletigimin yeterli diizeyde olmasi’ unsuruna verilmistir.
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‘Yénetim stireglerinin net bir sekilde tanimlanmis olmasi, ‘Bireysel yetki
ve sorumluluklarin agik ve net olmasr’, ‘Calisanlarin y6netime gérislerini
aktarabilmeleri’ unsurlan 4.6 ile yiksek beklenti elde ederken, ‘Fakiilteler ve
birimler arasindaki iletigimin yeterli diizeyde olmasi(3.8) ve ‘Calisaniar
arasindaki sosyal iletisimi gelistirecek ortam saglanmasi’(4.1) unsurlart

digerlerine oranla dusuk bir ortalama deger eide etmistir.

Isin yapisi ve isleyisi ile ilgili unsurlar ¢ok yitksek degerlerler alirken, isin
isleyisinde destekleyici rol oynayacak olan birimler aras iletisim ve g¢alisanlarin
kaynagmasini saglayacak olan sosyal faaliyetler, puaniama sitemine goére
yiksek sayilabilecek ancak diger unsurlara oranla daha diigiik bir degerde
beklenti bulmaktadir.

6. “Fakiilte/Birim Yénetimi” Unsur Grubu Bulgulari

Tablo 10. “Fakdlite/Birim Yénetimi” Unsur Grubu Soru ve Bulgular

1) Fakulte/Birim yéneticisinin gliven vermesi

2) Fakulte/Birim yoneticisinin sorunlara yapici yaklagabilmesi ve sorunlari tartisarak ¢ozmeye
hazir olmasi

3) Fakilte/Birim yéneticisinin etkin kararlar alabilmesi ve uygulamasi

4) Fakilte/Birim ydneticisinin ¢aligsanlarin bireysel gelisimini tesvik etmesi

5) Fakilte/Birim yéneticisinin her dizeyde katilimciligi tesvik etmesi

6) Fakilte/Birim yéneticisinin calisanlarina karsi agik ve net olmasi

7) Fakulte/Birim ydneticisinin yetki ve sorumluluklar uygun sekilde dagitmasi

Fakiilte/Birim Yonetimi Ortalama STD Sorunun Ort. Genel Ort.

o T

2.Soru g;:;idemlk :g 822 4.7

3.Soru IA(ij;ariciemik :: 822 45

4.Soru IAd';E:idemik :; 8:2 " rsa
5.Soru g';i?emik ::: 8:2; 44 (0,67 STD)
6.Soru gl::;:iemlk :g 822 47

7.Soru f(\jkaaridemik :g 828 4.3

idari STD: 0.69 / Akademik STD: 0.65
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Akademik ve idari personelce yanitlanan ve uygulanan tutum éigegindeki
unsur gruplarinin igerisinde en ylksek tctinct genel ortalamayi 4.54 ile yénetim

unsur grubu elde etmistir.

Akademik ve idari personelin yonetim ile ilgili unsurlara yiiksek ve
birbirine yakin derecelerde deger verdigi gértulmektedir. Bu da TKY
uygulamasinda yoneticinin roltnin éneminin bir kez daha altinin ¢izilmesi

gerektini gostermektedir.

EFQM Mukemmellik Modelinde de vurgulandidi gibi ‘Vizyon gelistirmek’,
liderlik kistasi incelenirken en ¢ok dikkat edilen nokta olma 6zelligine sahiptir.
Bunun yaninda iletisim kurmak, dinlemek, ulasilir olmak, egitim vermek, egitim
almak, dncelik belirlemek, takdir etmek ve 6rnek olmak gibi bir liderde
bulunmasi gereken ve liderligi tamamlayan kriterler modelin énemli bir parcasini

olusturur.

7. “Egitim / Ogretim” Unsur Grubu Bulgular

Tablo 11. “Egitim / Odretim” Unsur Grubu Soru ve Bulgulari

1) Disiplinlerarasi yaklasim (bélumsiuiz akademik yap!)

2) Ogrencilerin diploma alanlarini segme 6zgurligu olmasi
)
)

3) Her tarlu bilgiye kesintisiz erisim imkani saglanmasi

4) Derslerin fikir aligverigine ve tartismaya acgik olmasi

5) Egitimde teknoloji kullanimi

6) Mufredat programinin olugsmasina katkida bulunabilme

7) Ogrencilerin ders icerigine katkida bulunabilmesi

8) Ders kitabi ve ders malzemesi secme 6zgurlugi

9) Egitim metodolojisi

10) Ogrenci danismanlik sisteminin organizasyonu

11) Ders yuki

12) Siniflarda az sayida édrenci olmasi

13) Universiteye giren 6grencilerin_burs kazanma kosulilari

14) Arastirmaya ayirabilecek zaman (sadece 6grencilere sorulmustur)
15) Ders gelistirme yontemi (sadece akademik personele soruimustur)
16) Universiteye giren 6grencilerin yetkinligi (sadece akademik personele sorulmustur)
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Egitim/Ogretim Ortalama STD Sorunun Ort. Genel Ort.
oy e
280 e 43 05 48
e o T
oo [ s
T e
s e T
o[ e
s [ 2 T
IR
= e
1o 2 s
12.Soru g‘;g‘:g‘“‘ j_ : 81 4.4
oo [ 1
14.Soru (Ogdr)_[Ogrenci .0 0.80
5.Soru (Akd) [Akademik 4.3 0.74
6.Soru (Akd) |Akademik 4.6 0.71

Akademik STD: 0.81 / Ogrenci STD: 0.85

Daha 6nce de vurgulanan Calisma ve Egitim Ortami unsur grubunun

icinde yer alan ve her {i¢ i¢ misteri grubunda da 4.7 beklenti ortalamasi alan

‘Bilgi teknolojisi alt yapisi ve hizmetleri’ unsurunu ve égrenci ve akademiklerden

en fazla degeri alan ‘Kitiiphane olanaklar’’ unsurunu destekler nitelikte, ‘Her
tirli bilgiye kesintisiz erigim imkani saglanmasi’ unsuru (3.soru) bu grubun en

yuksek beklenti ortalamali(4.7) unsuru olmustur.

Ayrica 6grenciler tarafindan ‘diploma alanlarini se¢gme 6zglirltigdr,

‘arastirmaya ayirabilecek zaman’ ve ‘derslerin fikir aligverigine ve tartismaya

acgik olmasi’ yuksek beklenti degerleri almistir. Bu noktada 6gretmenin gérevi

6gretmekten cok yol géstermek, dogru kaynaklara yénlendirmek olmalidir. Bu

anlamda 6grencilere tutum 6lcegi ile sorulan ‘ders kitabi ve ders malzemesi

se¢me 6zglrligd’ ve ‘Miifredat programinin olusmasina katkida bulunabilme’

unsurlari diger unsurlarin gerisinde kalmistir.
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8. “Arastirma ve Bilimsel Faaliyetler” Unsur Grubu Bulgulan

Tablo 12. “Aragtirma ve Bilimsel Faaliyetler” Unsur Grubu Soru ve Bulgular

1) Arastirmaya ayrilabilecek zaman
2) Arastirma fonlarinin yeterliligi
3) Arastirma icin gerekli altyapi ve donanim

4) Gozetiminizdeki lisansistl ve doktora 6grencilerinin sayisi
5) Yeni arastirma programlan gelistirme olanakiari
6) Bilimsel toplanti ve konferanslara katilma

7) Bilimsel-kiilturel - mesleki kuruluslarla isbirligi

8) Kamu kuruluslari-6zel sektor ile proje gelistirme

Sorunun Ort. STD Genel Ort.
Arastirma ve Bilimsel Faaliyetler
1.8o0ru Akadem ik 4,8 0,44
2.8oru Akadem ik 4,8 0,44
§.Soru Akadem ik 4,8 0,42
4.Soru Akadem ik 4,2 0,92
5.Soru Akadem ik 4,4 0,67 4,55
6.50ru Akadem ik 4,7 0,48 (0,65 STD)
7.8Soru Akadem ik 4,6 0,59
8.Soru Akadem ik 4,3 0,80

Tim unsur gruplarindan en ¢ok beklenti de@eri alan ikinci unsur grubu
Arastirma ve Bilimsel Faaliyetler oimustur (4.55). Akademik personel
‘Arastirmaya ayrilabilecek zaman’ (1.soru), ‘Arastirma fonlarinin yeterliligi’
(2.soru) ve ‘Aragtirma igin gerekli altyapi ve donanim’ (3.soru) unsurlari 4.8 gibi
cok yiiksek bir ortalamada beklenti bulmaktadir. Ogrenciler gibi akademik
personel de egitim-6gretim faaliyetinin disinda vakitlerini arastirmaya ayirmaya
ve bu konuda gerekli fon ve altyapi donanimin saglanmis olmasina gok 6nem
vermektedir. Akademik personel tarafindan daha énce Egitim/ Ogretim unsur
grubunda sorgulanan ders yiiki unsurunun 4.4 gibi yiiksek bir ortalama ile
dneminin vurgulamasiyla, arastirmaya ayriimasi gereken zamanin, asiri ders
yuku ile imkansizlasacadi kaygisi gérilmektedir. Yine bu kaygiy! destekler
nitelikte olarak ‘gézetimlerindeki lisaniistii ve doktora dgrencilerinin sayisi’

(4.Soru) unsurunda da 4.2'lik ortalamayla ylksek bir 6nem vurgulanmaktadir.

Ayrica 6lgulen diger bir olgu da, ‘Bilimsel toplanti ve konferanslara
katiima’ (6.soru) ve ‘Bilimsel-kiiltiirel - mesleki kuruluglarla isbirligi’ (7 .soru)
unsurlarinin, ‘Kamu kuruluglari-6zel sektér ile proje gelistirme’ (8.soru)

unsurundan daha fazla bir ortalama ile beklenti bulmas! olmustur. Bu da ticari
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boyutu da yadsinamayacak olan 6zel sekttrle projeler olusturmanin; hicbir ticari
boyutu olmayan, toplumsal agidan ve mesleki kariyer agisindan yararlari
olabilecek, bilimsel konferanslara katilma ve bilimsel kuruluslarla isbirligi yapma

unsuruna oranla daha az énem buldugunu géstermektedir.

9. “Yapilan is” Unsur Grubu Bulgulari

Tablo 13. “Yapilan Is” Unsur Grubu Soru ve Bulgular

1) Yaplilan isin net olarak tanimlanmasi
2) Yapilan isin bilgi ve yeteneklere uygun olmasi
3) Yapilan iste bireysel katkinin somut olarak gérilebilmesi
4) Is ile ilgili konularda bireysel karar alabilme
5) Yaptlan isin mesai saatleri i¢inde bitirilebilir olmasi
)
)
)

6) Birlikte calisilan insanlarin bilgi ve beceri acisindan yeterliligi ve isbirligi dizeyi
7) Yapilan isi ile ilgili zamaninda ve yapici geri-bildirim alabilme
8) Galisilan kurumda kariyer agisindan bir gelecek gérebiime

Yapilan Is Sorunun Ort. STD Genel Ort.

1.Soru idari 4,8 0,48

2.Soru Idari 4,3 0,80

3.Soru Idari 4,5 0,68

4. Soru Idar! 4,6 0,59 4,31
5.Soru Idari 3,5 1,06

6.Soru fdari 4,1 0,76 (0,82 STD)
7.Soru Idari 4,2 0,68

8.Soru Idari 4,6 0,71

Idari personel tarafindan galigilan tGniversitede yapilan is ile ilgili en
dnemli unsur ‘isin net olarak tanimlanmasi’ (1.soru) olarak goértiimektedir (4.8).
Bu unsuru 4.6 ortalama deger ile ‘is ile ilgili konularda bireysel karar alabilme’
(4.soru) ve ‘galisilan kurumda kariyer agisindan bir gelecek gérebilme’ (8.soru)
takip etmektedir. ‘/sin mesai saatleri iginde bitirilebilir olmasi’ (5.soru) ve ‘birlikte
caligilan insanlarin bilgi ve beceri agisindan yeterliligi ve igbirligi diizeyi’(6.soru)
onemli unsurlar olarak degerlendirilmekle birlikte diger unsurlarin ve

ortalamanin altinda bir beklenti degeri elde etmistir.
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4. SONUC ve ONERILER

Ozellikle son yillarda, diinyada ¢ok hizli bir degisim yasandigi ve
dolayisiyla yeni bir diinya diizeninin olugsmaya basgladigi gérilmektedir. Ozellikle
yeni rekabet ortami ve kiresellesme karsisinda igletmeler daha verimli, daha
etken ve yalin Uretime ge¢me zorunlulugu duymaktadir. Butin bu gelismelerin
bir sonucu olarak, kalite ve verimlilik rekabette Gstlinlik saglamada anahtar bir

konuma gelmistir.

Cok yodun yasanan rekabetin baskisi isletmeleri “yaptigini satan”
olmaktan gikartip “satabileni yapan” hale getirmektedir. Isletmelerin bu
baglamda satilabilinir ne oldugunu anlamalari icin de “kaliteyi musteri belirler”
anlayisini benimsemeleri gerekmektedir. Misterinin gérindr isteklerinin yani
sira sakli isteklerini de saptayabilmek ise ancak musteriye yakin olmakia,

onunla ¢ift yonll bir iletisimi gerceklestirmekle olanakhdir (Gurgen, 1997).

Gunumuizde rekabetin ana hedefi musteridir. Misteriyi elinde tutmak icin
tim cabalan gdsteren, musteriyi tatmin eden isletmelerin, rekabetteki basari
sansi da yuksek olacaktir. "Ne Uretirsem onu satarim” anlayisi yerini "musteri
ihtiya¢ ve beklentilerine gére Uretmek" anlayisina birakmak zorunda kalmistir.
Bu durumda rekabette stirekli Ustinlugi saglayabilmenin tek kosulu misteridir.
Musteriyi tatmin etmek icin, musteri gereksinim ve beklentilerini belirleyerek, bu
gereksinim ve beklentilere uygun mal ve hizmeti, dusiuk maliyetle, kaliteli ve
hizh bir bicimde pazara sunmak gerekmektedir. Tum bunlarin saglanabilmesi

icin kalite, yenilik ve deg@isim boyutlan bir arada degerlendiriimelidir.

Kalite artik misterinin istedigi ve ona uygun olmak anlamindadir. Bu
gelismeler 1siginda Toplam Kalite Y&netimi gibi son yillara kadar pek bilinmeyen
yeni bir kavram, sadece mal ve hizmet Ureten kuruluglarda degil, kamuoyunda
da tartisiimaya baslandi. Kalitenin cok énemli hale gelmesiyle, butln gelismig
ve gelismekte olan Ulkelerde verimliligi artirmak ve kaliteyi gelistirmek igin yeni

teknik ve yontem arayislar hizla sirmektedir.
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TKY kavrami her sektdrde oldugu gibi, hizmet sektériinde de gok
tartigilan bir kavramdir. Ancak ; bu kavramin dncelikle Turkiye'de, gerektigi gibi

tartisilmadigi alanlardan biri ise, bir hizmet sektéri alani olan egitim alanidir.

Egitim sistemleri, Glkelerin ihtiyag duydudu nitelikli insangtictn
yetistirmektedir. Yetistirilen insangiict tlkelerin kalkinmasinda anahtar rol
oynamaktadir. Gunimuzde birgok Ulke egitimde verimlilik ve kaliteyi artirmaya
yonelik degdigik projeler gelistirmekte ve bu konuda yogdun ¢aba harcamaktadir.
Yapilan arastirmalar, kaliteyi etkileyen en énemli faktériin insan faktori
oldugunu ortaya koymaktadir. insani ise egitim sisteminin alt sistemi olan okul
orgutleri yetistirmektedir. Okul érgitlerinin ¢iktisi olan insanin istenen diizeyde
yetismemesi sadece bireyin kendisini, yetistigi okulu degil, ayni zamanda diger
orgutleri de etkileyecektir. Clnki egditim sisteminin ¢iktisi olan insan, her
drgutun ihtiya¢ duydugu insangtct girdisini olugturacaktir. Bundan dolayi,

toplumun kalite konusunda en duyarh olmasi gereken 6rgiit egitim drgutleridir.

Universiteler, toplumun mutlulugunun ve refahinin artinlmasinda gerekli
olan bireyler arasi isbirliginin olusmasinda, bireylerin becerisini gelistirmede
yonlendirici olmali ve bu sureci kalici kilmalidir. Toplumsal sermaye, ¢ok
miktarda ve zamaninda erisilebilen bilginin paylasiminin 6tesinde, paylasilan
degerleri, hedefleri ve amaglari; paylasilan uzmanlgi ve bilgiyi; paylasilan isi;
karar vermeyi ve éncelikleri; paylasilan riski, hesap vermeyi, guveni ve
paylasilan édilleri kapsamaktadir. Bu dnemli gérevin yerine getiriimesinde,
tniversitelerden , ekonomik modelin, politik sistemin ve sosyal kurumlarda
olabilecek dogru pragmatik degisikliklerde topluma yardimci olmasi
beklenmektedir. Kisacasi Universitelerden toplumsal sermayenin

yaratiimasinda yonlendirici oimasi beklenmektedir.

Rekabetin arttigr ginimizde artik kalite ve verimlilik vazgegilmez iki
unsur olmaktadir. Bir kurulusta kaliteyi ve dolayisiyla verimliligi arttirabilmek,
sistem ve insan olmak Uzere iki unsura baghdir. Yénetimin temel sorumluiugu
sistemin gelistirimesini saglamaktir. Sistemin geligtirilebilmesi igin en tepe
yonetimden baslayarak o ¢rgutte bulunan herkesin katiimi gerekmektedir.

Gunimuizde sistemler o kadar karmasik hale gelmistir ki isi bizzat yapanlarin
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katilimi olmaksizin yénetimin tek basina sistemleri gereken hizda gelistirmesi
mumkin degildir.

TKY’nin saglikli olarak uygulamaya konabilmesi icin, uygulama
asamasinda birlikte calisilacak, siireglerde aktif roller alacak olan kurumun ig
dinamiklerinin, yani i¢ musterisinin TYK uygulamasina karsi tutum ve
beklentilerinin dogru tespit ediimesi gerekmektedir. Yonetimin, calisanlarindan
badimsiz olarak alacaklari kararlarla bir uygulamayi yukardan emrivaki yaparak
yurarlige koymasi mumkiin olmakla beraber, bu uygulamanin saglikli ve uzun
émurld bir igleyisinin olamayacagi da agiktir. Ozellikle de TKY gibi katilimci ve
shrekli iyilestirme gerektiren bir sistemin uygulamasinda i¢ musteri ihtiyac ve
beklentilerinin tespit edilerek gerekli dizenlemelerin bu dogrultuda yapilmasi

gerekmektedir.

Bir kurumda TKY uygulamasinin varliindan séz edebilmek i¢in tim
calisanlarin katilimini saglayan, sirekli iyilestirme ve musteri odakliigi esas
alan anlayisin etkinliklerde yer almasini gerekli kilmaktadir. Yénetimin
kararliig), liderligi paylagsma, yetkilendirme, takim ¢alismalarinin sonuglarindan
yararlanma, sirekli izleme, degerlendirme ve gelistirme, egitimin énemine
inanma ve bu imkanlar saglama, sirekli 6grenme gibi TKY ilkelerinin
uygulanmasina imkan tanimasi dogrultusunda ortaya konabilecektir. Bu
dogrultuda tim c¢alisanlarini tanimasi, potansiyellerini degerlendirebilecekleri

ortami olugsturmasi 6nem tagimaktadir.

Musteri gereksinim ve beklentileri ile olan dogrudan ilgisi ve bu
gereksinim ve beklentilerin degiskenlidinden dolayi kalitenin standart bir tanimi
bulunmamaktadir. Kalite anlayisi tiiketicinin karakteristikleri, sosyal konumu ve
ekonomik durumuna bagh olarak degisebilen, farkli gereksinim ve beklentiler
dogrultusunda bigimlenebilen 6znel bir kavramdir. Gereksinimler, beklentiler,
sosyal ve ekonomik gevre, kilturel yapi, gelenekler, ekonomik diizey, teknoloji,
iklim, cografya, egitim, genel toplumsal yargilar, kalitenin misteri tarafindan

algilanmasini dogrudan ya da dolayli olarak etkilemektedir.
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Bu galismanin uygulama asamasi sonucunda elde edilen bulgular
dogrultusunda, farklt musteri gruplarinin farkli beklenti éncelikleri oldugu
gorulmastir.

Idari personel tarafindan Gniversitenin yerlesim yeri, kiitiphane
olanaklarn, Gniversitenin toplum ve gevre ihtiyaclarina duyarlih@i diger musteri
gruplarina oranla daha az beklenti degerleri elde ederken, mali olanaklar, saglik
sigortast, yapilan isin net olarak tanimlanmasi gibi unsurlar ytiksek beklenti
degderleri elde etmistir. Bu da idari personel tarafindan tniversitenin dncelikli
olarak bir “igyeri” olarak gorulduguni géstermektedir. Isin yapisi ve isleyisi ile
ilgili unsurlar ¢ok yiksek degerlerler alirken, Universitenin toplumsal islevi ve
yapilan igin igleyisinde destekleyici rol oynayacak olan birimler arasi iletisim ve
calisanlarin kaynasmasini saglayacak olan sosyal faaliyetler, puanlama
sitemine gére yiksek sayilabilecek ancak diger unsurlara oranla daha dusuk bir
degerde beklenti bulmaktadir.

Akademik ve idari personelce yanitlanan ve uygulanan tutum &igegindeki
unsur gruplarinin icerisinde en yiksek genel ortalamay1 mali kosullar unsur
grubu elde etmistir. Maslow’un ihtiyaclar hiyerasisinde ilk basamag alan ve
maddi motivasyon kaynagi olan mali kosullar, ekonomik anlamda yetersiz kalan

toplumlarda daha fazla ve dncelikli bir beklenti bulmaktadir.

Akademik personel tarafindan en yiiksek beklenti bulan unsurlarin ise
bilimsel arastirmalarla ilgili oildugu gorilmustir. Arastirmaya aynlabilecek
zaman, arastirma fonlarinin yeterliligi, gerekli altyapi ve donanim, kitiphane
hizmetleri, bilgi teknolojisi altyapisi unsurlar diger unsurlardan daha fazla
beklenti degerleri bulmus ve 6n plana ¢ikmistir. Bu da akademisyenlerin bir
tniversiteden, Universitenin fiziksel altyapisi, Universite yonetimi, egitim-
ogretimin isleyisi ve kurumici iletisim gibi unsurlardan daha fazla ve éncelikli

olarak bilimsel arastirma olanaklarini beklediklerini gdstermekfedir.

Ogrenciler tarafindan ‘diploma alanlarini segme 6zglirliigi’, ‘aragtirmaya
ayirabilecek zaman’ ve ‘derslerin fikir alisverisine ve tartismaya agik olmasr’
yiiksek beklenti degerleri almistir. Bu da géstermektedir ki 6grenciler, lise

egitiminden farkli olarak daha 6zgurlik¢l ve daha ¢ok inisiyatif ve sorumiuluk
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alabildikleri bir egitim sistemi talep etmektedirler. Sadece verilen hazir bilgi ile
yetinmeyip, 6grenmenin égrenildigi, arastirma agirlikh bir egitim sistemi
beklentisinde olduklari gérilmektedir. Bu noktada 6gretmenin gérevi
6gretmekten cok yol géstermek, dogru kaynaklara yodnlendirmek olmalidir. Bu
anlamda 6grencilere tutum &lgedi ile sorulan ‘ders kitabi ve ders malzemesi
se¢me Ozglrliigd’ ve ‘Miifredat programinin olusmasina katkida bulunabilme’
unsurlari diger unsurlarin gerisinde kalmistir. Derslerde iglenen konular, lise
egitiminden farkh olarak, Universite egitiminin sadece kiguk bir parcasi ve

baslangic noktasi olarak kalmaktadir.

Tum bu farkh beklentiler de géstermektedir ki, dedisen musteri ihtiyag ve
beklentilerine cevap verebilecek kalite anlayisi ve uygulamalarinin benimsendigi
ve surekliliginin saglandigi kurumlar rakipleri karsisinda Usttnluklerini
koruyabileceklerdir. Musterilerin temel ihtiyaglarini ve iyi kalite yonindeki
gelismeleri belirleyebilmek icin musterilerle strekli iletisim kurmak gereklidir.
Toplam kalite ydnetimi stirecinde, musteri ihtiyacinin belirlenmesi ve verilen
hizmetlerin magteri ihtiyacina cevap verebilecek sekilde diizenlenmesi
6nceliklidir. Kaliteyi yakalayabilmek igin, i¢c misterilerle strekli goris alis

veriginde bulunmak ve geri besleme kanallarini agik tutmak gerekir.

Bunu yaparken de herhangi bir ic misteri grubunu mutlu ederken baska
bir i¢c masteri grubunu gézard: etmemek gerekir. Kurum icindeki her birey
dislinin bir parasi olarak gérulmeli ve igleyin aksamamasi igin kalite

uygulamalarinin kurumun bittintine yayilmasi gerekmektedir.

Universite ydnetimi kalite ydnetiminin uygulanmasina baglamadan énce
personeline ihtiyaci agikga gésterebilmelidir. Mevcut durumun ve gelecekteki
tablonun degerlendiriimesi Universite yonetimini isin idaresinde ¢ok genis
kapsaml ve temelden farkh bir yaklasim getirmeyi g6z 6éniine alacak kadar
kaygilandirmalidir. Ornegin, miisterilerin gittikge daha fazla talepte bulunmasi,
rakiplerin gliclenmesi, 6rgutiin gi¢ yitiriyor olmasi, mevzuatin rekabet etmeyi
guclestirmesi tniversitelerin TKY'yi uygulamasi i¢in zorlayici bir neden

olusturabilir.
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Cok hizl yaganan degisim ve kiresellesme, toplumsal sistemin tim alt
sistemlierini ve bireylerini etkilemektedir. Kiresellesme ile ortaya ¢ikan yeni
rekabet kosullari, eskiye oranla ¢ok daha sert ve imha edicidir. Cunki, degisim
rlizgarlart kargisinda tek sabit kalan sey, her seyin degisken oldugudur. Hizli
gelismeyi engelleyen baslica faktérler:

e Egitim eksikligi

e Arastirma-Gelistirme faaliyetlerinin yapiimamasi

e Yonetim anlayisinin eksik-yanlis,ya da yetersiz olmasi

o Hedef ve stratejilerin dogru saptanmamasi

Sarekli iyilestirme, dlglilemeyen hizmet gelistirilemez anlayisinin
birimlerde yerlesmesine bagdhdir. Bu dogrultuda egitim kalitesinin géstergelerinin
belirlenmesi, kurumdaki etkinliklerle ilgili dlgiimlerin yapilmasi ve sonuglarin
degerlendirilmesi, insanlari yargilamak icin degil, sistemi iyilestirme amaci
gudulerek yapilmahdir. Hata yapan degil, hatali yapilan etkinlik tartisiimali, bu
konuda ¢6zim yollari ortaya konmalidir. Toplam Kalite Yénetimi anlayisi
hatanin olusmadan énce dnlemeye dénuktir. Bu dogrultuda ttim streglerin
gbzden gegirilmesi ve suregleri olugturan etkinliklerin uygulayicilar tarafindan

ortaya konulmasi gerekli gérilmektedir.

Egitimde liderligin en dnemli islevi, tum egitim ¢alisanlarini ortak amaclar
dogrultusunda etkinlige ydneltmeye ézendirmesidir. Bu konuda her birim,
hizmet alan ve hizmet verenlerin katkilaryla ve yasal mevzuatlarda belirtilen
gorev ve amaglari dogrultusunda misyon ve vizyonunu olugturmak, bunlarin tim

unsurlariyla benimsenmesini saglamak durumundadir.

Uzun vadede bir TKY ortamint siirekli kilabilmek amaciyla, surekli bir
6grenme ortami saglanmalidir. Egitim érgitlerinde toplam kalite yonetimini
basarili olarak uygulayabilmek icin okuldaki butiin personele hizmet ici egitim
imkaninin saglanmasi gerekir. Bu sirekli gelismenin saglanabilmesinde,
miusteri ihtiyaclarinin belirlenmesinde, ortaya ¢ikacak problemlerin

giderilmesinde ve hizla degisen diinyaya uyum saglamada énemli bir stregtir.
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Kurumun tim deger yaratan sureglerinin surekli olarak gézden gegirilerek
lyilestirilmesi icin misteri odakli ve ekip ¢alismasina dayanan bir kurum kulturg
olusturulmalidir. Streglerin iyilestiriimesi icin geribildirim saglamak tizere, i¢c ve
dis musterilerin tatmini, kurumun toplum tzerine etkileri ve bir isletme olarak
performans sonugclari ile ilgili verilerin sistematik olarak izlenmesi
gerekmektedir. Bu da TKY’ni benimsemis ve kendini bu ise adamis kurumsal
liderlerin, TKY’ne uygun politika ve stratejileri belirlemesi ile saglanmalidir.
Kurumun kaynak tahsislerinin ve kullaniminin TKY ilkelerine uygun yuritilmesi

gerekmektedir.

Yiiksek dgretim kurumlarinin da diger hizmet kuruluslan gibi, uygun
liderlik suregleri ile etkili egitim programlari araciligi ile kurumsal kaltarlerini
degistirmeleri ve engel gibi gériinen ézelliklerini asarak TKY'nin guglu
savunucular haline gelmelefi mumkindir. Onemli olan, dogru yerlerden dogru
stratejilerle ise baglamak ve bu isin sabir isteyen uzun bir yolculuk oldugunun

bilinciyle yilmadan ¢abalar stirdirmektir.

Butun buniarin yapilabilmesi ise tst yonetimin destegdi ve kalite gelistirme
cabalarina katiimasi ile gerceklesebilir. Kalite gelistirmenin ekonomik yararlari
g6z 6niine alindiginda, her isletme kaliteyi ana amag olarak benimsemek ve
surdirmek zorundadir. Gunimuizin hizla degisen kosullarinda, kurumlar
rekabetci bir politika izlemek icin mutlaka musteri odakl bir kalite gelistirme

programi uygulamak zorundadir.

Yiksekogretim kurumlarinda, insan kaynaklarinin tam potansiyelinde
yararlanmak Gzere, ¢alisanlarin ve égrencilerin goruglerinin dikkate alan, kurumun
politika ve stratejileri ile uyumlu bir insan kaynaklari stratejisi gelistiriimesi ve
diizenli olarak gbézden gegirilerek iyilestiriimesi gerekmektedir. Bu amagla, kalite

gelistirme sirecinde su sorulara yanitlarin bulunmasi gereklidir:

o Musteriler kimlerdir?
o Gereksinimleri nelerdir?

« Isteklerine uygun driinler nasil Uretilebilir?
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» Istenen niteliklere uygun Uriinlerin tiretiminde hangi siirecler
uygulanmalidir?

Uzun vadede misterilerin memnun olmamalari durumunda higbir
gosterge istenilen duzeye erismeyecektir. Hedefimizi tutturmak igin ic musteri
algilamalarini anlamali, musterilerin hizmetlerden duyduklari memnuniyet
derecesiyle dogru orantili olan misteri tabaninin btyimesi dikkatle izlenmelidir.
ic Musterinin tatmin dizeyleri soru formlari ve diger geri besleme kaynaklari ile
surekli yapilmalidir.

Caligsanlarin ve 6grencilerin beceri ve yeteneklerinin hedeflenen standartlar
dogrultusunda gelistiriimesi igin gerekli istihdam, egitim ve kariyer planlar

hazirlanmali ve uygulanmalidir.

Insanlarin ve takimlarin hedefler Gizerinde anlasmaya vararak performansi
slrekli olarak gézden gegirmeleri; herkesin sirekli iyilestirmeye katiiminin tegvik
edilerek onlara gu¢ kazandiriimasi; yéneticiler, idari calisanlar, akademisyenler ve
dgrenciler arasinda yukaridan asagiya ve asagidan yukariya diizenli ve etkili

iletisimi saglayacak mekanizmalarin kurulmus ve isletiliyor olmasi gerekmektedir.

Universitenin kalite planlamasini yapilarak uygulamaya konmasi
gerekmektedir. Kalite Planlamast, kurum kaynaklari ve enerjisinin, kurum
vizyonuna dogru en iyi bicimde ulasacak sekilde hedefe odaklanmasidir. Kalite
planlamasi yapilirken g6z édniinde bulundurulacak noktalar sunlardir:

e Universite etkinliklerinin misterilerin net ve diizenli olarak

glincellesen ihtiyagiar ¢ergevesinde yirutilmesi,

o Universitenin sagladidi hizmetlerin misterilerin net ve diizenli olarak

gincellesen ihtiyaglarini kargilayacak sekilde tasarlanmasi ve sunuimasi,

o Universitedeki tim siire¢ ve sistemlerin musteri ihtiyacina uygun olmasi

gerekmektedir.

Bu calismanin diizenli olarak tekrarlanmasi gelisen ve buyiiyen kurumiarda
yeni beklentilerin tespit edilmesinde ve musteri goziyle kalite beklentilerinin

belirlenmesinde yardimci olacaktir.
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iDARI:PERSONEL TUTUM OLCEGI

Cahgmakta oldugunuz isi ve isverini unutarak, size géte calisma hayatinda karsilagilan, yasanan olaylar) vé konulan
dustnerek bir is yerinde asadida sunulan unsurlann ne derece 6nemli oldugunu degerlendiriniz. Bu unsurlann
6nem derecelerini belirtirken, en fazla dnem verdiginiz: unsuriara (son derece 6nemli) 5, en az onem. verdiginiz
unsurlara (hic 8nemli dedil) 1 onem derecesi verecek sekilde uygun gelen rakamlar isaretleyiniz.

Sizce galigma hayatinda karsilagilan agagidaki unsurlar ne derece 6nemlidir?

SON | GOK | .| PEK 1 HIG
CALISMA ORTAMI DERECE | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI
ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Universitenin yerlesim yeri 5 4 2 1
2) Cahsma ortamlannin, sosyal, kiltirel ve sportif 5 2 1
alanlarin ekipman ve donanimin yeterliligi
3) Cahisma ortamlarinin, sosyal, kultiirel ve sportif 5 4 3 2 1
alanlarin i1sitma, havalandirma ve aydinlatmasi
4) Bilgi teknolojisi alt yapisi ve hizmetleri (bilgisayar 5 4 3 2 1
olanaklar, internet, hiz, gtivenilirlik, kullanim kolayhig)
N SON | GOK | | JPEK | HIG
CALISMA ORTAMINDA GCALISANLARA YONELIK | DERECE | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI
HIZMETLER ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Kampusa ulagim hizmetlerinin kaliteli olmas| (arag / 5 4 3 2 1
siiricl kalitesi- -ara¢ sikhgn)
2) Yemek hizmetleri 1
3) Kampusteki sadlik hizmetleri (24 saat saghk hizmeti / 4 1
tam tesekkills ambuians / deneyimli saglik kadrosu)
4) Guvenlik hizmetleri 4 1
5) Kampus icinde destekleyici Gniteler (atm, banka, 1
kuafor, market, yiyecekfigecek makinalari, postahane,
kitapevi)
6) Kiitiphane hizmetleri 5 4 3 2 1
o SON | GOK | | LPEK 1 HIG
KURUM KIMLIGI VE IMAJI DERECE | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI
ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Universitenin énci ve yenilikgi oimasi 5 2 1
2) Universitenin dinyada bir referans noktasi olmayi 5 2 1
hedeflemesi
3) Universitenin her alanda kendine glivenen, bagimsiz 5 4 3 2 1
disunce yetenegi ile donanmis ve toplumsal sorumluluk
bilincine sahip bireyler vyetigtirmek gibi botlnsel bir
misyonun olmasi
4) Kamuoyunda ve ig dlnyasinda itibar géren bir Universite 5 4 3 2 1
olmasi
5) Universitenin toplum ve cevre ihtiyaclarina duyarli olmasi 5 4 3 2 1
SON | COK | | LPEK | HIG
MALI KOSULLAR DERECE [ ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI [ ONEMLI
ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Ucretin performansa gore belirlenmesi 5 4 3 2 1
2) Ucretin piyasadaki benzer gdreviere gére diizeyi 5 4 3 2 1
3) Ozel saglik sigortasi olmasi 5 4 3 2 1
4) Ozel emeklilik uygulamasi 5 4 3 2 1
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. o SON LGOK | | JPEK 1 HIG
ORGANIZASYON VE ILETISIM DERECE [ ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI
ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Organizasyonun verimiiligi ve etkin igbirligini saglayacak 5 4 3 2 1
bir yapida olmasi
2) Y&netim siireclerinin net bir sekilde tanimlanmis olmasi 5 4 3 2 1
3) Bireysel yetki ve sorumluluklarin agik ve net olmasi 5 4 3 2 1
4) Biriminiz icindeki iletisimin yeterli dizeyde olmasi 5 4 3 2 1
5) Faklteler ve birimler arasindaki iletigsimin yeterli diizeyde 5 4 3 2 1
olmasi
6) Calisanlar arasindaki sosyal iletigsimi gelistirecek ortam 5 4 3 2 1
saglanmasi
7) Calisanlarin yénetime gérislerini aktarabilmeleri 5 4 3 1
8) Birim hedeflerinin belirlenmesine katkida bulunabilme 5 4 3 1
. e SON | GOK | | LPEK O HIG
FAKULTE/BIRIM YONETIMI DERECE | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI
ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Birim yéneticisinin gliven vermesi 5 4 3 2 1
2) Birim yoneticisinin sorunlara yapici yaklasabilmesi ve 5 4 3 2 1
sorunlar tartisarak cézmeye hazir olmasi
3) Birim yoneticisinin  etkin kararlar alabilmesi ve 5 4 3 2 1
uygulamasi
4) Birim yoneticisinin ¢alisanlarin bireysel gelisimini tesvik 5 4 3 2 1
etmesi
5) Birim yoneticisinin her diizeyde katihmciligi tesvik etmesi 1
6) Birim yéneticisinin ¢aliganlarina karsi acik ve net olmasi 1
7) Birim yoneticisinin yetki ve sorumluluklari uygun sekilde 4 1
dagitmasi
SON | COK | | JPEK 1 HIG
YAPILAN i$ DERECE | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI
ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Yapilan igin net olarak tanimlanmasi 5 4 3 2 1
2) Yapilan igin bilgi ve yeteneklere uygun olmasi 5 4 3 2 1
3) Yapilan iste bireysel katkinin somut olarak gérilebilmesi 5 4 3 2 1
4) Is ile ilgili konuiarda bireysel karar alabilme 5 4 3 2 1
5) Yapilan isin mesai saatleri iginde bitirilebilir olmasi 5 4 3 2 1
6) Birlikte gahsilan insanlarin bilgi ve beceri agisindan 5 4 3 2 1
yeterliligi ve igbirligi diizeyi
7) Yapilan isi ile ilgili zamaninda ve yapici geri-bildirim 5 4 3 2 1
alabiime
8) Calisilan kurumda kariyer agisindan bir gelecek 5 4 3 2 1

gbrebilme
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AKADEMIK PERSONEL TUTUM OLGEGI

Calismakta oldugunuz isi ve isyerini unutarak, size gére calisma hayatinda karsilasilan; yasanan olaylar: ve kenulan
dusunerek-bir is yerinde agagida sunulan unsurlarin ne derece dnemli-oldugunu degerlendiriniz. . Bu unsurlann
Bnem ‘derecelerini belirtirken, -en.fazla cnem verdiginiz unsurlara {son derece dnemli) 5, en az énem verdiginiz

unsurlara (hic Gnemli‘degil) 1.6nem derecesi verecek sekilde uygun gelen rakamiar isaretieyiniz.

Sizce galigma hayatinda kargilagilan asagidaki unsurlar ne derece énemlidir?

SON | GOK | | JPEK | HIG
GALISMA ORTAMI DERECE | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI
ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Universitenin yerlesim yeri 5 2 1
2) Egitim 6gretim alanlarinin, sosyal, kiltirel ve sportif 5 2 1
alanlarin ekipman ve donanimin yeterliligi
3) Egitim 6gretim alanlarinin, sosyal, kiltirel ve sportif 5 4 3 2 1
alaniarin isitma, havalandirma ve aydinlatmasi
4) Bilgi teknolojisi alt yapisi ve hizmetleri ((bilgisayar 5 4 3 2 1
olanaklari, internet, hiz, giivenilirtik, kullanim kolaylig:)
5) Lojman olanaklar: (alan, donantm, konfor) 5 4 3 2 1
N SON | GOK | | JPEK | HIG
CALISMA ORTAMINDA CALISANLARA YONELIK DERECE | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI
HIZMETLER ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Kampusa ulagim hizmetlerinin kaliteli oimast (arag/ 5 4 3 2 1
siruci kalitesi- -arag siklgr)
2) Yemek hizmetleri 4 1
3) Kampusteki saglik hizmetleri (24 saat saglik hizmeti / 1
tam tesekkilli ambulans / deneyimli saglik kadrosu)
4) Guvenlik hizmetleri 1
5) Kampus iginde destekleyici Uiniteler (atm, banka, kuafor, 1
market, yiyecek/icecek makinalari, postahane, kitapevi)
6) Kittiphane hizmetleri 5 4 3 2 1
L SON | GOK | | JPEK 1 HIG
KURUM KIMLIGI VE IMAJI DERECE | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI
ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Universitenin éncii ve yenilikgi olmasi 5 2 1
2) Universitenin dunyada bir referans noktasi olmay! 5 4 2 1
hedeflemesi
3) Universitenin her alanda kendine giivenen, bagimsiz 5 4 3 2 1
diisuince yetenegi ile donanmis ve toplumsal sorumluluk
bilincine sahip bireyler yetistirmek gibi bitiinsel bir
misyonun olmasi
4) Kamuoyunda ve ig diinyasinda itibar géren bir iniversite 5 4 3 2 1
olmasi
5) Universitenin toplum ve gevre ihtiyaclarina duyarl olmasi 5 4 3 2 1
SON | GOK | | PEK | HIC
MALI KOSULLAR DERECE | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI
ONEMLI DEGIL | DEGIL
1) Ucretin akademik performansa gére belirlenmesi 5 4 3 2 1
2) Ucretin egitim sektdriindeki benzer géreviere gére duzeyi 5 4 3 2 1
3) Ozel saglik sigortast olmas! 5 4 3 2 1
4) Ozel emeklilik uygulamasi 5 4 3 2 1
5) Lojman/kira yardimi verilmesi 5 4 3 2 1
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. L SON | GOK | | L PEK 1 HIG
ORGANIZASYON VE ILETISIM DERECE | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI ONEj\nLi
ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Organizasyonun verimliligi ve etkin isbirligini saglayacak 5 4 3 2 1
bir yapida olmasi
2) Ydnetim sireclerinin net bir sekilde tanimlanmis olmasi 5 4 3 2 1
3) Bireysel yetki ve sorumluluklarin agik ve net olmasi 5 4 3 2 1
4) Fakilteniz igindeki iletisimin yeterli diizeyde olmas 5 4 3 2 1
5) Fakilteler ve birimler arasindaki iletisimin yeterli 5 4 3 2 1
diizeyde olmasi
6) Caliganlar arasindaki sosyal iletisimi geligtirecek ortam 5 4 3 2 1
saglanmasi
7) Galisanlarin_ydnetime gorlslerini aktarabilmeleri 4 3 1
8) Fakilte hedeflerinin belirlenmesine katkida bulunabiime 4 3 1
9) Akademik personel ile 63renciler arasindaki iletigimin 1
yeterli diizeyde olmasi
" . SON | GOK | | JPEK | HIC
FAKULTE/BIRIM YONETIMI DERECE | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI
ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Fakilte yéneticisinin given vermesi 5 2 1
2) Fakalte yoneticisinin sorunlara yapici yaklagabilmesi ve 5 4 2 1
sorunlari tartigsarak ¢6zmeye hazir olmasi
3) Fakiilte ydneticisinin etkin kararlar alabiimesi ve 5 4 3 2 1
uygulamasi
4) Fakilte yoneticisinin galiganlarin bireysel geligimini 5 4 3 2 1
tegvik etmesi
5) Fakillte yoneticisinin her diizeyde katiimcihidi tesvik 5 4 3 2 1
etmesi
6) Fakiilte yoneticisinin galiganlarina karsi aglk ve net 5 4 3 2 1
olmasi
7) Fakiilte yoneticisinin yetki ve sorumluluklar uygun 5 4 3 2 1
sekilde dagitmasi
it SON | GOK | | PEK 1 HIC
EGITIM/OGRETIM DERECE | ONEMLI | ONEMLI { ONEMLI | ONEMLI
ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Disiplinlerarasi yaklagim (bélimsiiz akademik yapi) 5 4 3 2 1
2) Ogrencilerin diploma alanlarint segme 6zgiirligi olmasi 5 4 3 2 1
3) Her turll bilgiye kesintisiz erigim imkani saglanmasi 5 4 3 2 1
4) Derslerin fikir aligverigine ve tartismaya acgik olmasi 5 4 3 2 1
5) Egitimde teknoloji kullanimi 5 4 3 2 1
6) Miifredat programinin olugmasina katkida bulunabilme 5 4 3 2 1
7) Ogrencilerin ders icerigine katkida bulunabilmesi 5 4 3 2 1
8) Ders kitabi ve ders malzemesi segme 6zgiirligil 5 4 3 2 1
9) Egitim metodolojisi 5 4 3 2 1
10) Ogrenci danismanlik sisteminin organizasyonu 5 4 3 2 1
11) Ders yuki 5 4 3 2 1
12) Siniflarda az sayida &§renci oimasi 5 4 3 2 1
13) Universiteye giren 6grencilerin_burs kazanma kosullari 5 4 3 2 1
14) Ders gelistirme ydntemi 5 4 3 2 1
15) Universiteye giren égrencilerin yetkinligi 5 4 3 2 1
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- . SON T GOK T T PEK | HIC

ARASTIRMA VE BILIMSEL FAALIYETLER DERECE [ ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI

ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Arastirmaya ayrilabilecek zaman 5 4 3 2 1
2) Arastirma fonlarinin yeterliligi 5 4 3 2 1
3) Arastirma icin gerekli altyapi ve donanim 5 4 3 2 1
4) Gozetiminizdeki lisaniisttl ve doktora 6grencilerinin sayisi 5 4 3 2 1
5) Yeni arasgtirma programlan gelistirme olanaklart 5 4 3 2 1
6) Bilimsel toplantl ve konferanslara katiima 5 4 3 2 1
7) Bilimsel-kltirel - mesleki kuruluslarla isbirligi 5 4 3 2 1
~8) Kamu kuruluglan-6zel sektér ile proje gelistirme 5 4 3 2 1
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OGRENCI TUTUM OLGEGI

Okumakta oldugunuz okult'. unutarak, size gére egitim hayatinda: karsilasilan,. olaylan ve konulan. disiinerek bir
tniversitede agagida sunulan unsurlann ne derece &nemli ofldugunu degerlendiriniz. Bu unsurlarn 8nem
derecelerini belirtirken, en fazla 6nem verdiginiz unsurlara {son derece dnemli) 5, en az nem verdiginiz unsurlara
(hic onemli degil) 1 6hem derecesi verecek sekilde uygun gelen rakamlarisaretieyiniz.

Sizce Universite egitimi sirasinda kargilasilan agagidaki unsurlar ne derece dnemlidir?

- SON | GOK | | JPEK 1 HIG
EGITIM ORTAMI DERECE | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI
ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Universitenin yerlesim veri 5 2 1
2) Egitim 6gretim alanlarinin, sosyal, kiltirel ve sportif 5 4 2 1
alanlarin ekipman ve donanimin yeterliligi
3) Egitim 6gretim alanlannin, sosyal, kilturel ve sportif 5 4 3 2 1
alanlarin i1sitma, havalandirma ve aydinlatmasi
4) Bilgi teknolojisi alt yapisi ve hizmetleri (bilgisayar 5 4 3 2 1
olanaklar, internet, hiz, giivenilirlik, kullanim kolayhigr)
5) Yurt olanaklan (alan, donanim, konfor) 5 4 3 2 1
- s . A SON | GOK | S| PEK 1 HIC
EGITIM ORTAMINDA OGRENCILERE YONELIK DERECE | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI
HIZMETLER ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Kampusa ulagim hizmetlerinin kaliteli olmasi (arag / 5 4 3 2 1
suriicu kalitesi- -ara¢ siklidr)
2) Yemek hizmetleri 1
3) Kampusteki saglk hizmetleri (24 saat saglk hizmeti/ 4 1
tam tesekkilli ambulans / deneyimli saglik kadrosu)
4) Guvenlik hizmetleri 4 1
5) Kampus i¢inde destekleyici tiniteler (atm, banka, kuafér, 4 1
market, yiyecek/icecek makinalari, postahane, kitapevi)
6) Kutiiphane hizmetleri 5 4 3 2 1
s SON | GOK | | LPEK | HIC
EGITIM/OGRETIM DERECE | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI
ONEMLI DEGIL DEGIL
1) Disiplinlerarasi yaklagim (b6limsiz akademik yap1) 5 4 3 2 1
2) Diploma alanlarini se¢me 6zgirliigi olmasi 5 4 3 2 1
3)Her tarld bilgiye kesintisiz erisim imkani saglanmasi 5 4 3 2 1
4) Derslerin fikir aligverigine ve tartigmaya acik olmasi 5 4 3 2 1
5) Egitimde teknoloji kullanimi 5 4 3 2 1
6) Mifredat programinin olusmasina katkida bulunabilme 5 4 3 2 1
7) Ders icerigi ve katkida bulunabilme 5 4 3 2 1
8) Ders kitabi ve ders malzemesi segme dzgirlugil 5 4 3 2 1
9) Egitim metodolojisi 5 4 3 2 1
10) Ogrenci danismanlik sisteminin organizasyonu 5 4 3 2 1
11) Ders yukil 5 4 3 2 1
12) Siniflarda az sayida 6grenci olmasi 5 4 3 2 1
13) Burs kazanma kosuilan 5 4 3 2 1
14) Arastirmaya ayirabilecek zaman 5 4 3 2 1
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L e SON GOK | | PEK | HIC
UNIVERSITE KIMLIGI VE IMAJI DERECE | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI | ONEMLI
ONEMLI DEGIL | DEGIL
1) Universitenin éncil ve yenilikei olmasi 5 2 1
2) Universitenin dlinyada bir referans noktas! olmayi 5 4 2 1
hedeflemesi
3) Universitenin her alanda kendine giivenen, bagimsiz 5 4 3 2 1
disiince yetenegi ile donanmis ve toplumsal sorumluluk
bilincine sahip bireyler yetistirmek gibi buttnsel bir
misyonun olmasi
4) Kamuoyunda ve is diinyasinda itibar géren bir Gniversite 5 4 3 2 1
olmasi
5) Universitenin toplum ve cevre ihtiyaglarina duyarli oimast 5 4 3 2 1
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