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ONSOZ

Giliniimiizde teknolojinin ilerlemesi nedeniyle kiiresel pazarda yogun rekabet
ve degisim yasanmaktadir. Philip Crosby ve Edward Demings basta olmak iizere
1950 ve 60’lh yillarda ¢esitli arastirmacilar tarafindan yapilan calismalar, ortaya
atilan fikirler ve kiiresellesme siireci, kalite konusunun isletme faaliyetlerine yon
veren temel bir kavram olarak algilanmasina neden olmustur. Uluslararasi rekabette
yiiksekdgretimin kalitesi ile isgiicli kalitesi arasindaki iligki; tiniversitelerde tiretilen
bilgi kalitesinin, ekonomi {izerindeki iligskisi ag¢isindan belirleyici bir rol
oynamaktadir. Yiiksekogretimde kalite boyutu; 20. yiizyilin ikinci yarist ile birlikte
giderek gelismektedir. Bu gelismeyi ortaya ¢ikaran faktorler arasinda yiiksekogretim
kurumlarmin ve Ogrencilerin sayisindaki artig ile yiiksekogretim kapsaminin
genislemesi olarak belirtilebilir. Yiiksekogretim kurumlari bu degisime ayak
uydurabilmek igin, kalite yonetim Sistemlerini biinyelerinde kurma c¢aligmalarina
baslamistir. Yiiksekogretim Kurumu (YOK), bu kapsamda “Kalite Giivence

Yonetmeligi’ni gikararak, kalite konusuna olan 6nem vurgulanmastir.
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OZET

Harman, Ahmet, “Miisteri Iliskileri Yonetimi Agisindan Akreditasyon ve Kalite
Yonetim Sisteminin Kirikkale Universitesinde Calisan I¢ Miisteriler Tarafindan
Algilanmasina Yonelik Karsilastirmali Bir Arastirma”, Yiiksek Lisans Tezi,
Kirikkale, 2018.

Bilgi ¢agma bagli olarak teknolojik gelismelerin hizla devam ettigi giinlimiizde,
bilgiye ulasamamanin neredeyse imkansiz hale geldigi goriilmekte ve bu degisimin
ortaya ¢ikarmis oldugu bilgi kirliligi ile de yiiz yiize gelinmektedir. Ham verinin
yararli bilgiye doniigsmesi, iiretilmesi ve topluma hizmet asamasinda yiiksekdgretim
kurumlarinin 6nemi yadsinamaz. Yiiksekogretim kurumlari, kiiresellesmenin vermis
oldugu degisimle birlikte elde edilen ham verinin verimli, etkin ve kullanilabilir bir
bilgiye doniistiiriilmesi igin Kkalite yonetim sistemi konusuna daha fazla onem

vermeye baslamiglardir.

Yogun rekabet ortaminda faaliyet gosteren tiim isletmelerde oldugu gibi, egitim
kurumlar1 da verdikleri egitimin ve yOnetim sistemlerinin kalitesini belgelendirme
cabasi igindedirler. Kalite belgesi almaya yonelik ¢alismalar, bu kurumlarda yogun
bir degisim ve gelisim olgusunu da beraberinde getirmekte, ¢alisanlarin bu siiregte
olumlu tutumlar iginde bulunmalari kalite c¢alismalarina o6nem ve etkinlik

kazandirmaktadir.

Bu ¢alisma ile; kamu kuruluslarinda standartlagsmanin yayginlastirilmasi i¢in ISO
9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi; Kirikkale Universitesi’nin calisan i¢ miisterisi
olan idari ve akademik personele yonelik anketler diizenlenerek, kurumdaki
uygulanma asamasinda olan Kalite Yonetim Sistemi’ne karsi algi diizeylerinin

karsilastirmali olarak belirlenmesi amaglanmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Iliskileri Yonetimi, Kalite, Hizmet Kalitesi, 1SO
9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi, Akreditasyon



ABSTRACT

Harman, Ahmet, “A Comparative Research on The Perception Accreditation and
Quality Management of in terms of Customer Relations Management by the Internal

Customers Working at Kirikkale University”, Master Dissertation, Kirikkale, 2018.

In today’s world in which technological developments continue rapidly in the line
with information area, it is seen that to reach information has almost been impossible
and information pollution caused by this change has come into existence. The
significance of higher education institutions in transforming the raw data into
information and in the production of information cannot be underestimated. Higher
education institutions have started to attach more importance on quality management
system for the transformation of raw data obtained via the change caused by
globalization into productive, affective and usable information.

As seen in the businesses working at an intense competitive environment, institutions
of education are struggling to certificate the quality of the education they offer and
management systems. The struggles to obtain certificate of quality brought an intense
change and development phenomena into existence at these institutions and positive
attitudes of the staff of these institutions at this process provide significance and

affectivity to quality studies.

This study aims to determine comparatively the degree of perception of ISO in
th9001:2008 Quality Management System which is in the process of application at
the institution by preparing questionnaires for academic and administrative staff who
are the internal customers of Kirikkale University with the purpose of popularizing

standardization at public institutions.

Keywords: Customer Relations Management, Quality, Service Quality, 1SO
9001:2008 Quality Management System, Accreditation



ABD
ASQC

CRM

EN
EOQC

ISO

iSG
KEK
KHK
KiK
KKU
KYS
MiY
PUKO (PDCA)
TKY
TSE
YOK
yy

KISALTMALAR DiZiNi

:Amerika Birlesik Devletleri
:Amerikan Kontrol Dernegi ( Amerikan Society for Quality

Control )

‘Miisteri iliskiler Yonetimi ( Customer Relationship

Management)

:Avrupa Standartlar1 ( European Norm )

:Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu ( European

Organization for Quality Control )

:Uluslararas1 Standartlar Orgiitii ( International Organization

for Standardization )

Is Saglig1 ve Giivenligi

‘Kalite El Kitab1

:Kanun Hitkmiinde Kararname

:Kamu [hale Kanunu

‘Kirikkale Universitesi

‘Kalite Yonetim Sistemi

‘Miisteri Iliskiler Yonetimi (Customer Relations Management )
‘Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al (Plan, Do, Check, Act )
‘Toplam Kalite Yonetimi (Total Quality Management )

:Tiirk Standartlar Enstitiisii

:Yiiksekogretim Kurumu

Yiizyil



TABLOLAR DiZiNi

Tablo 1: Yiiksek Ogretimin Yaygin Olarak Kabul Géren Miisterileri................... 5
Tablo 2: Miisteri, Uretici ve Miisterinin Sistem Icerisindeki Konumu .................. 6
Tablo 3: Miisteri iliskileri Yénetiminin Uygulama Siireci .................ccocoeeenn.n. 15
Tablo 4: Kalitenin Boyutlart ..............cooiiiiiiiii e 24
Tablo 5: Tarihi Siiregte Hizmet Tanmmlart ................coociiiiiiiiiiiieen. . 32
Tablo 6: ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Standart Maddeleri ................. 57
Tablo 7: Yiiksekogretimde Akreditasyon Standartlart......................ooooeeviniin. 62
Tablo 8: Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri.............................. 70
Tablo 9: Kalite Yonetim Sistemi Algilar1 le lgili Ortalama ve Standart

SAPMA DEZerleri. ..t 72
Tablo 10: Cinsiyete Gore KYS Algilari...........cooooviiiiiiiiiieiieeeeee, 74
Tablo 11: Egitim Durumuna Gére KYS Algilart Tek Yonlii ANOVA Testi ..........75
Tablo 12: Egitim Durumuna Gore KYS Algilart Tukey HSD Testi .................... 76
Tablo 13: KYS Egitimi Alma Durumuna Gére KYS Algilart............................ 78
Tablo 14: Calisma Tiirtine Gore KYS Algilari............cooooiiiiiiiiiiiiiiia, 79
Tablo 15: Yoneticilik Yapma Durumlarina Gore KYS Algilart......................... 80



SEKILLER LISTESI

Sekil 1: Miisteri Memnuniyetine Giden Yol............ooooiiiiiiiiiii i 8
Sekil 2: Yiiksekogretim Kalitesini Etkileyen Kurumsal Faaliyetler..................... 39
Sekil 3: Yiiksekogretimde Girdi, Siire¢ ve Ciktilar.............cooooviiiiiiiiiiiinnnn 40
Sekil 4: Siire¢ (Prosses) Tabanli Kalite Yonetim Sistemi Modeli........................ 50

Sekil 5: 1ISO 9001:2000 Siire¢ (Prosses) Tabanli Kalite Yonetim Sistemi Modeli...51

Vi



ICINDEKILER

ON SO Z. .o, |
TURKCE OZET SAYFASL ..o Il
INGILIZCE OZET (ABSTRACT) SAYFASL. ..ottt e, 11
SIMGELER VE KISALTMALAR ..ot 1Y
TABLOLAR ...t \Y
SEKILLER ... ..ot Vi
ICINDEKILER.. ...ttt e, VII
GIR IS ., 1
BIRINCI BOLUM

MUSTERI iLISKILER YONETIMI

1.1 MUSters KaVIamil. .. .....ooieiiiii e e 4
L.1.1. Miisteri MemMnUNIYETi. .....ueneeineeee ettt et et ee e, 7
1.2. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami...............oooooiiiiiiiiiiiiiiiiiieiie e, 8
1.2.1. Miisteri Iliskileri Yénetiminin Tarihsel Gelisimi.......................... 11
1.2.2. Miisteri Iliskileri Yénetiminin Amaci ve Onemi.......................... 13
1.3. Miisteri Iliskileri YOnetiminin STIEC...........ovuivneenieniiiiiieieeeeeieen, 14
1.3.1. MUStEri SeCIMI.....uiii e e e, 15
1.3.2. Miisteri EdInNme........ ..o e 15
1.3.3 Miisteri Koruma...........ooiiiiiiiii e 16
1.3.4. Miisteri Derinlestirme. ............oooiieiiiiiii e 16
1.4. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Boyutlart................ocooiiieiiiiieieinnn. 17
1.4.1. Analitik Miisteri Iliskileri YOnetimi...............coeevuniineiniinniinnnn, 17
1.4.2. Operasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi......................coeeeone 18
1.4.3. Isbirlik¢i Miisteri iliskileri Yonetimi..............covvvviuiiniiniiininnn. 19
1.4.4. Elektronik Miisteri iliskileri Yonetimi................cooovvniiieennnn. 19
1.4.5. Etkilesim (Interactive) Miisteri Iliskileri Yonetimi....................... 19
1.5. Miisteri liskileri Yonetiminin Yararlari..............oooviuviuiiniiiiieieiein, 19



IKINCI BOLUM
KALITE KAVRAMI VE KAPSAMI

2.1. Kalite Kavrami ... 22
2.1.1. Toplam Kalite YONEtimi.......ooueieiniitiiiiiiiiiiiiiieeieeaeennn, 25
2.1.2. Kalitenin Amact ve Onemi.................ccoooeiiiiiiiiiiii 27
2.1.3. Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi......................ooociiea. 29
2.2. Hizmet Kalitesi Kavrami..............ooooiii e 32
2.2.1. Hizmet Kalitesinin Amaci ve Onemi.......................cceeeueeeunn.... 36
2.2.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari.................cooiiiiiiiiiiiiiinens, 37
2.3. Yiiksekogretimde Kalite...........ooooiiiiiii 38
UCUNCU BOLUM

ISO 9001:2008 KALITE YONETIM SISTEMIi VE AKREDITASYON

3.1. Kalite Yonetim Sistemi Kavrami.............oooooiiiiiiiiiiiiiieen 44
3.2. Kalite Yonetim Sistemi TIKeleri.................ooiuuiiiuiiiiiiiiiieiieeiieeie o, 45
3.2.1. Miisteri OdaKItliK. ... 45
B.2.2. LIderliK. ..o 46
3.2.3. Calisanlari Katilimi.............oooiiiiii e, 47
3.2.4. Siireg (Prosses) YaKlasimi.........c.ooevriiiiiiniiiiiiiieieeeee e, 48
3.2.5. Sistem YaKIlaSimi.........oouiiiiiii i 52
3.2.6. Siirekli TyileStrme. .............oovviiieiii i, 53
3.2.7. Gergeklere Dayali Karar Verme..............coocoiiiiiiiiiiiiiiiiiin 54
3.2.8. Tedarikgilerle Karsilikli Yarara Dayal Iligkiler.......................... 55
3.3. ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminin Maddeleri.....................cccceeenn. 56
3.4, Akreditasyon TanimI.........oouiiuiititi it e 58
3.4.1 Yiiksekogretimde Akreditasyon ............cooeviiiiiiiiiiiiiiiiii 59
2.4.2. Yiksekogretimde Akreditasyonun Amacit.............cooevueviinninnn.. 64

Vil



DORDUNCU BOLUM
MUSTERI ILISKILERT YONETIMI ACISINDAN AKREDITASYON VE KALITE
YONETIM SISTEMININ ONEMI KIRIKKALE UNIVERSITESINE

ENTEGRASYONU
4.1, Arastirmanin ATNACI. ......uiutit ittt et e 67
4.2. Arastirmanin Hipotezi..........oouiiiiiiiii i 68
4.3. Arastirmanin Yontemi ve Verilerin Toplanmast.................oooeiiiiininn... 68
4.4. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi................oooooiiiiiiiiiiiiann. 69
4.5. Ornekleme Ait BUlGUIAT.............ooiuiiiii i, 69
4.6. GUvenilirlik ANaliZi........o.oieiniinii i 71

4.7. Universite Calisanlarinin Kalite Yonetim Sistemi Algilar1 ile lgili Aritmetik
Ortalama ve Standart Sapma Degerleri.............cocooeiiiiiiin.. 72
4.8. Universite Caliganlarmin Kalite Yonetim Sistemi Algilar Ile Ilgili Sonuclarin
Bagimsiz ~ Degiskenlere = Gore  Degerlendirilmesi........................ 72
4.8.1. Universite Calisanlarmin Cinsiyetlerine Gore Kalite Yonetim

Sistemi  Algilarinin Degerlendirilmesi..............c.cocoeeeeenn... 73

4.8.2. Universite Calisanlarinin Egitim Durumlarina Gore Kalite Yonetim

Sistemi Algilariin  Degerlendirilmesi....................c.ooo.e. 75

4.8.3. Universite Calisanlarmim KYS Egitimi Alma Durumlarina Gore

Kalite YoOnetim Sistemi Algilarinin Degerlendirilmesi...... 78

4.8.4. Universite Calisanlarmin Calisma Tiiriine Gore Kalite Yonetim

Sistemi Algilarinin Degerlendirilmesi....................c.ooeee. 79

4.8.5. Universite Calisanlarinin Yoneticilik Yapma Durumuna Gore Kalite

Yonetim Sistemi Algilarinin Degerlendirilmesi....................... 80
SONUC . et e 82
KAYNAK C A . e 85
B e 98



GIRIS

Uriin ve hizmet kalitesi kavramlar1; giinliik hayatimizda tiiketiciler tarafindan
tercihleri belirleyen ana unsurlardan biri haline gelerek 6zel ya da kamu kuruluslarini
degisime ve siirekli iyilesmeye mecbur etmis, yasanan bu gelismeler, uluslararasi
norm ve standartlarin olusumu i¢in ortam hazirlamigtir. Bu degisim ve gelisime,
kamu kuruluslar1 da kayitsiz kalmamislardir. Teknolojinin hizla ilerlemesi sonucunda
rekabetin artmasi, , insanlarin segici hale gelmesi, var olan kosullarin ve imkanlarin
iyilesmesi ile kaliteye verilen 6nem giderek artmistir. Kalite ile beraber tiretim ve
hizmet sektoriinde isletmeler siirekli iyilesme ve gelisme yollarmi izleyerek

stirdiiriilebilir basariy1 yakalamay1 hedef koymuslardir.

Tiiketici ihtiyacinin karsilanmasi i¢in, sadece mal ve hizmet iiretiminin yeterli
oldugu anlayisinin geride birakildigi gliniimiizde, miisteri istek ve beklentilerinin 6n
plana ¢iktigi bir donemde yasanmaktadir. Bu donemde kalite; iiriin ve hizmet
sunulmasinda 6nemli bir 6l¢ii olarak kabul edilmektedir. Toplumsal yasamda
bireyler satin alinan iiriin ya da hizmet kalitesi diizeyinin, algilanan rasyonel bir
seviyede olmasini talep etmektedirler. Hizmet sektoriindeki kalite anlayis1 da, siirekli
gelisme gostermektedir. Hizmet kalitesinde, miisteri bekledigi hizmetin yerine
getirilme derecesine gore, kalitenin yeterli olup olmadigna karar vermektedir.
Bir¢ok 6zel ve kamu kurulusu daha modern bir yapiya sahip olabilmek ve yillardir
devam eden hantal yapilardan kurtulmak i¢in standartlara baglh kalarak geleceklerini
planlamaya c¢alismaktadir. Modern toplumlarda, gelismislik dizeyi hizmet
sektoriiniin bliylikligi ile olgiilmektedir. Hizmet sektoriinde ise rekabette iki 6nemli
kavram olarak karsimiza hizmet kalitesi ve miisteri tatmini ¢ikmaktadir. Egitim
sektorii de tim hizmet sektorleri i¢inde biiyiik bir 6neme sahiptir. Bu nedenle egitime
verilen 6nem; egitimde kaliteyi de 6ne ¢ikarmaktadir. Hizmet kalitesini yiikseltmek
ve almis olduklart hizmetten tatmin olmus 6grenciler yetistirmek yiiksekdgretim

kurumlarinin baslica hedefidir.

Giintimiizde degisimi ¢o6ziimleyerek, yeni kosullara yonelik gerekli

degisiklikleri uygulamaya yansitmak, diger kurumlar gibi tiniversitelerin de yonetsel
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yapilart iizerinde itici bir gli¢ olusturmaktadir. Kurumlar; idari yapilarini, sahip
olduklar1 insan giicinii ve buna bagh isleyislerini yeniden yapilandirmak
durumundadirlar. ABD’de 1990’larin ortasinda yapilan bir arastirmada, 415 orta ve
bliyiik 6lgekli egitim kurumunun; kalite yonetim sistemlerini uygulamaya gegirdigi
ve bu kurumlarin da 200’e yakiminin yiiksekégretim kurumu oldugu ortaya ¢ikmistir
(Romano, 1997:104).

Ulkemizde 2018 YOK verilerine gore; 113ii devlet, 67’si vakif ve 5°i vakif
meslek yliksekokullar1  olmak iizere toplam 185 yiliksekdgretim kurumu
bulunmaktadir. Ogrenci ve Universite sayisinin artisina paralel olarak, dgrencileri
biinyesine katabilmek i¢in tiim yiiksekdgretim kurumlari arasinda yogun bir rekabet
baslamustir. Universiteler de egitimde kaliteyi artirmak icin kalite yonetim sistemini
kullanmaya baslamakta ve bu sistem hizla tiniversiteler arasinda yayginlagsmaktadir.
Kaliteli iiriin ve hizmet tiretimi, ancak kaliteli bir egitimle miimkiin olabilecektir. Bu
nedenle birgok tiniversite; egitim kalitesini ve memnuniyet diizeyini 6lgmeye ve

tyilestirmeye ¢aligmaktadir.

Bu caligmada; kalite yOnetim sistemini uygulamaya baslayan Kirikkale
Universitesindeki akademik ve idari personelin uygulama hakkindaki algilari

karsilastirmali olarak analiz edilmeye c¢alisilmistir.

Birinci boliimde, miisteri iligkileri yonetimi detayli bir sekilde anlatilip,

Yiiksekogretim Kurumlari ile ilgisi incelenmistir.

Ikinci boliimde, kavramsal olarak kalite, kalitenin giiniimiize kadar gelen
tarihsel gelisimi, toplam kalite yonetimi, kalitenin amaci, 6nemi, hizmet kalitesi ve

boyutlarinin yani sira yiiksekogretimde kalite kavramina yer verilmistir.

Ugiincii boliimde, 1SO 9001:2008 Kalite Y&netim Sistemi ayrmntili olarak ele
alinmig olup, akreditasyon ile ilgili bilgiler ve bu sistemin tam olarak uygulanmasi

icin gerekli prensipler ortaya konmustur.

Dérdiincii ve son boliimde Kirikkale Universitesi ¢alisan 1182 akademik

personel ve 881 idari personel arasindan, 247 akademik personel ve 187 idari

2



personel olmak {lizere toplam 434 personele anket yapilarak sistem hakkindaki
algilart tespit edilmis ve karsilagtirmali bir analiz yapilmigtir. Arastirmada elde edilen
veriler SPSS 14.0 programi paket programinda yer alan istatistiki yontemler
kullanarak degerlendirilmistir. Yapilan degerlendirme sonucunda Kirikkale
Universitesi i¢ miisterisi olan akademik ve idari personelin kalite yonetim sistemi ve
akreditasyon hakkindaki algi diizeyleri yiiksek cikarak sistemin uygulanabilirligi ve
i¢ miisteriler arasinda karsilastirmali analiz degerlendirmeleri bu bdliimde

incelenecektir.



BiRINCI BOLUM
MUSTERI ILISKILER YONETIMI

1.1. MUSTERI KAVRAMI

Miisteri, ticaretin ortaya c¢ikmasiyla birlikte degis tokusun basladigr ilk
zamanlardan giinlimiize kadar degismeyen bir iktisadi kavram olmustur. Kiiresel
rekabetin ve hizmet kalitesinin artmasi, pazara sunulan {irlin ve hizmetlerin
cesitlenmesi gibi nedenlerden dolay1 giinlimiizde miisteriler i¢in bir¢cok secenekler
ortaya ¢ikmustir. Isletmelerin rakiplerinden daha 6nde olabilmek i¢in miisteriyi nasil
kazanabileceklerini ve ne sekilde davranmalar1 gerektigini 6grenmek ve “Miisteri
Iliskileri Yonetimi Nedir?” sorusunu cevaplayabilmek igin oncelikle “miisteri”
kavrami ile ne anlatilmaya c¢alisildiginin ¢ok iyi anlasilmasi gerekmektedir

(Kahraman, 2002: 1).

Ancak; misteri kavramimi anlamak igin tiiketici kavramimi agiklamak
gerekmektedir. “Tiiketici, harcayacak parasi ve harcama istegi olan kisi, kurum veya
kurulus, tatmin edilecek ihtiyaci1” olarak tanimlanirken (Kotler, 2000: 8), miisteri ise,
“ticari veya kisisel amaglar1 igin, belli bir isletmenin belli bir marka {irlininii satin
alan veya alabilecek kisi veya kurulus” olarak tanimlanmaktadir (Taskin, 2005: 18).
Bagka bir tanima gore misteri; ‘Bir {irlin veya hizmetin mevcut veya potansiyel
alicilaridir’ (Giilmez ve Dortyol, 2009: 181).

Miisteri kelimesi sozlik anlamiyla, “iiriin veya hizmeti satin alan kisi” dir.
Pazarlama kavrami igerisinde ise “fiilen satin alma kararin1 veren kisi ya da orgiitsel
birim” olarak tanimlanan miisteri genel olarak, “mal ve hizmeti kullanan kisiler1” de

ifade eder (Ertiirk ve Kiyak, 2011: 130).

Giiniimiizde cesitli miisteri tammlarn yapilmaktadir. Ornegin; miisteri
kelimesi Japoncada “serefli misafir” anlamina gelmektedir. Miisteri, nihai tiiketici
veya son kullanict olarak akla gelmesine ragmen bu olduk¢a dar bir tanimdir.

Perakendecilerin miisterileri, bireysel tiiketimleri igin gida alisverisi yapanlardir.
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Diger taraftan, ticari misteriler de, ticari amagla iriin/hizmet satin alanlardir,
denilebilir (Odabasi, 2000: 3).

Egitim sektoriinde ise akla gelen ilk miisteri 6grencidir. Misteri goziiyle
bakmak 6grencilere onlarin her isteklerini yerine getirmek anlamina gelmemekle
birlikte eldeki olanaklarla en iyi egitim hizmetini vermek anlamina gelmektedir.
“Miisteri” kavrami “para” olgusunu cagristirdii i¢in miisteri goziiyle Ogrenciye

bakilmasinin dogru olmadig1 goriisii ortaya ¢ikabilir.

Tablo 1: Yiiksek Ogretimin Yaygin Olarak Kabul Goren Miisterileri

Grup Miisteri Ozellikleri
Egitim Ogretim hizmeti alir, egitim hizmetinin bedelini 6der, , yonetsel
Ogrenciler hizmetlerden yararlanir, barinma beslenme gibi yan hizmetlerin bedelini
oder.

Hizmetin bedelini 6der, hizmetin kimden alinacagi konusunda soz
sahibidir, bazen iletisime gegilecek ilk kisidir.

Hizmet ya da {iriin olusturmada etkili olmaya ¢alisir, bilgi, hizmet ya da
Arastirma sponsorlari faaliyetin alimu i¢in biit¢e saglar.

Veliler

Toplum Hizmetlerden yararlanir, vergi yoluyla bedelini dder.
Universitelere hizmet ya da iiriiniin olusturulmasinda etkili olmaya ¢alisir,
Devlet ve hiikiimetler | hizmet {iretimi i¢in biitge saglar.

Hizmetin olugsmasina mali destek ve danigsmanlik destegi saglar, {iriin ya
da hizmeti alir,

Akademik cevre Ogretim elemanlariin akademik faaliyetlerinden yararlanir.

Uriin ya da hizmet sunumunu ve tasarimini denetler.

Is piyasasi

Akreditasyon birimleri

Calisanlar/Ogreti Uriin ya da hizmetleri alir, tasarimini ve sunumunu denetler,
alisanlar/Ogretim

elemanlar1

Kaynak: Quinn, A. v.d., Service Quality in Higher Education. Total Quality Management &
Business Excellence, 20(2), 2009 s. 139-152.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesi insan odaklidir ve isletmelerin
amac1 para kazanmak olsa bile miisterinin somiiriilmesi s6z konusu degildir. TKY
giivene dayali, kalici, uzun Omirli, stirekli iyilestirmeyi destekleyen bir iliski
icindendir. Kalitenin “amaca uygunluk” tanimindan yola ¢ikarak egitimin amacina

uygun olmasi hedeflenmelidir. Ornegin; verilen egitim ile ilgili mesleklerin ve



igverenlerin gereksinimlerini karsilamalidir. Konu egitim oldugunda bir egitim
kurumunun tek miisterileri 6grenciler, aileler ve igverenler degil tim toplumu
kapsamaktadir. Tablo 1’de de goriilecegi lizere yiiksekogretimde yer alan miisteriler,

Ogrencilerin digsinda bir¢ok unsuru da igermektedir.

Egitim kurumlar1 bir sistem olarak degerlendirildiginde i¢ miisteri, sistemin
Ogeleri, dig misteri ise egitim sisteminin yer aldig1 daha genis sistemin 6geleri olarak
ele alabilir. Toplam kalite agisindan, Sistemin sadece girdisi ve ¢iktisindan soz
etmek yetersiz kalacaktir. Bu amagla miisterilerin sistem igerisindeki yerleri ile
sistemin belirlenen miisterilerine kars tiretici konumunda bulunan 6geleri Tablo 2’de
verilmigtir. Tablo; miisteriye kimin ne irettigini kisaca miisterinin kiminle iliski

icinde oldugunu ve miisterinin sistem i¢indeki konumunu gostermektedir.

Tablo 2: Miisteri, Uretici ve Miisterinin Sistem Icerisindeki Konumu

Miisterinin Sistemdeki

Miisteri Uretici Konumu

Ogretim elemanlari,

Yoneticiler (Dekan, Boliim Egiim  ogretim  siirecinin

OV .1 - . . .
grenciler Baskanlar, yardimetlarr), dpgmdan ve temel miisterisi,
o sistemin bir eleman1
Yonetim Kurulu
Egitim 6gretim siirecinin temel
Ogretim Elemanlari Yoneticiler (Akademik yoneticiler) cleman olan Kisiler,

gergeklestirilmesini  saglayan,
yonetimin temel miisterisi

Siirecin gergeklestirilmesini
Idari Personel Yonetim (Idari yoneticiler) saglayan sistem elemanlart,
yOnetimin misterisi

Sitirecin ~ dolayli  miisterileri
Aileler Okul Sistemi (dis), aym zamanda dis
sistemin bir elemant

Stirecin ~ dolayli  miisterileri
(dig), aynt zamanda egitim

Isveren (Kamu-Ozel) Okul Sistemi sisteminin igerisinde
bulundugu genis  sistemin
elemani

Lisansiistii Egitim Okul Sistemi D1s s1sterr}1n e!gmam ve slirecin
Kurumlari dolayl1 miisterisi

Kaynak: Canbulut, Fazil v.d., Miihendislik Fakiiltesi Yapisina Uygun Egitim Sistemi Modeli Se¢imi
ve Sistemi Gelistirme Onerileri, Erciyes Universitesi Fen bilimleri Enstitiisii Dergisi, 17 (1-2),

2001, s. 49-60.



Universiteler; yapilan ise gére egitim, arastirma ve topluma hizmet olarak iic
farkl1 tiirde hizmet iiretmektedir. Bu hizmetlerin miisterileri de farklidir. Ornegin;
tiniversite topluma hizmet ve arastirma yapiyorsa miisterileri genellikle 6grenci veya

velilerin disinda kalanlardir.

Mal ve hizmet lretmekte olan isletmelerin, rekabet ortaminda hayatta
kalmalarimin ve kendilerini gelistirmeleri igin; miisteri beklenti ve ihtiyaglarin
karsilayabilmeleri diger bir ifadeyle miisteri memnuniyeti odakli g¢alismaktan

gecmektedir.

1.1.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, miisteri beklentilerinin hangi derece karsilandig: ile
ilgilidir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve artirtlmasi rekabetin yogun
yasandig1 gilinlimiizde miisteri odaklilikla miimkiindiir. Miisteri odaklilik; miisteri
memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin saglanmasin1 ve siirekli iyilestirmeyi
gerektirmektedir. Miisteri memnuniyeti saglamanin en etkin yolu miisteri odakli is
modelidir. Bu modelde, Miisterilere sunulacak hizmetin hedef kitleye uygun olmasi;
misteri memnuniyeti ve mevcut misterilerinde firma veya marka sadakati

saglayarak igletmenin basarisini artiracaktir (Gerson, 1997: 57).

Miisteri memnuniyeti genel olarak iki ana bi¢imde tanimlanmistir (Bozkurt,

2001: 20):

Miisteri memnuniyeti bir “sonuctur”: Mal ve/veya hizmeti satin alan iizerinde
belirli mal ya da hizmetin yarattig1 etkiler ile birlikte yasanilan deneyimlere verilen
duygusal tepkilerin miisteri {izerinde biraktig1 etkilerdir. Yani sira miisteri
memnuniyeti  bir  “slirectir’”: ~ Memnuniyet diizeyine katkida  bulunan

degerlendirmeler, diisiinceler ve psikolojik siiregleri icermektedir.

Piyasaya siiriilen mallarin kalitesinin ve hizmetlerin sayisinin artmasi sonucu,
insanlar kendine sunulani1 degil, kendi istegini tercih edecek bir konuma ulagmistir.
Sekil 1’dede goriilecegi iizere, miisterilere yonelik gelistirilen miisteri iliskileri
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sonucunda, miisteri memnuniyeti ve bagliligini1 yaratmanin amag oldugu sdylenebilir.
Bu amaca, isi ilk basta dogru olarak yapma ve etkili bir miisteri iligkilerinin yonetimi

ile ulasilabilmektedir.

ik Basta Isi Miisteri Misteri
Dogru Olarak + Migkileri Memnuniyeti
Yapma Y Onetimi ve Bagliligi

v
Bireysel

Miisterilere
Odaklanma

v
Memnuniyetsizlik

Kaynaginin
Belirlenmesi

!

Sorunun
Kokiinden Analiz
Edilmesi

Sekil 1: Miisteri Memnuniyetine Giden Yol
Kaynak: Odabasi, Yavuz, Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, 1. Baski, Sistem
Yaymcilik: Istanbul, 2005, s. 4

Yukarida yer alan sekil, miisteri memnuniyeti ve bagliligi yaratmadaki ilk

hareket noktasinin, etkili bir miisteri iligkileri yonetimi oldugunu gostermektedir.

1.2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Miisteri iligkileri yonetimi; bir isletme ile miisterileri arasinda, satig dncesi ve
sonrasinda meydana gelen tiim islemleri icine alan ve karsilikli ihtiyaglarin
giderilmesini saglayan bir siirectir. Giiniimiiz tiiketicileri zamanla bilinglenmekte,
pazarlamacilar tarafindan onerilenleri degil, daha ¢ok kendi tercih ettikleri iiriin ve

hizmetleri alma egilimindedirler.



Miisteri iliskileri yonetimi (MIY), miisteri degeri ve tatmini saglayarak karl
misteri iligkilerinin inga ve muhafaza edilmesinin genel siirecidir (Kotler ve
Armstrong, 2010: 37). Bir bagka tanima gore, miisteri merkezli isletme stratejileri ve
bu stratejileri destekleyebilecek satis, tiretim, muhasebe, pazarlama, lojistik, misteri
hizmetleri vb. isletme fonksiyonlarimi igeren teknolojiden faydalanan ve bunlarla
birlikte is siireglerinin yeniden diizenlenmesini saglayan bir ydnetim siirecidir

(Alagoz v.d., 2004: 7).

Crosby v.d., (2000: 4), misteri iliskileri yonetimi kavramini, misterileri
anlama, karli musteri sadakati kurma ve istenen miisteri tecriibelerini destekleme
olarak tammlamaktadir. Davenport v.d., (2001: 63-73) gore, isletmenin tamaminda
mevcut miisteriler, potansiyel miisteriler ve is ortaklari ile olan etkilesimleri, satislari
yoneten ve destek hizmetlerini iyilestiren veya kolaylastiran araglarin, teknolojilerin

ve prosediirlerin timiidiir.

Hamsioglu’na (2007: 155-167) goére, misteri iliskileri yonetimi, is yapma
stratejilerinin ve miisterilerin belirlendigi, teknolojinin miisteri iliskilerinde etkin
olarak kullanildigi, miisteri merkezli yonetim anlayisinin 6n plana ciktigi ve
genisletilmesi yaninda, yeni teknolojilerin etkin ve verimli kullanilabilmesi igin
miisteri temas noktalarindaki siireglerin de ¢ogu zaman gozden gegirilmesini
icermektedir. Bunun yaninda, MIY, isletmeler i¢in en 6nemli rekabet unsurlarindan
biridir. Rekabetgi bir istiinliik yakalayip, diger isletmeleri geride birakmak igin,
miisterileri birebir tanimak, birebir pazarlama yapmak, onlara yonelik birebir iiretim
siireci olusturmaktir. MIY* de parola “yeterli sayida miisteri ile uzun omiirlii ve
verimli iligkiler” dir. Bu dogrultuda isletme, misterisi ile olan iliskisini besikten
mezara kadar siirdiirmeye ¢aba gostermektedir” (Yurdakul, 2007: 207). Kisaca, MIY
kavrami, stirekli bir disiplin haline getirmek ve uzun donem ve karli misteri iligkileri
olusturmaktir. Bunun i¢in de, miisteri iizerine kurulmus bir atmosfer ve 6rgiit kiiltiirti
gereklidir (Bang, 2005: 11). MIY anlayisinda olmayan, kendini siirekli yenilemeyen
ve miisteri sadakatini dikkate almayan isletmelerin varliklarint korumas: giiniimiizde

¢ok zordur.



Miisteri iliskileri Yonetimi (Customer Relationship Management) Institute
Turkey tarafindan 2001 yilinda yayinlanan “Tiirkiye’nin MIY Tarifleri” baslikl

raporunda, MIY kavrami asagidaki sekillerde tanimlanmistir (www.crminturkey.org,
2001);

Miisteri iliskileri Y6netimi,

» Miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha iyi algilama ve onun

beklentileri ¢ergevesinde isletmenin kendini daha iyi yonlendirmesi siirecidir,

» Miisteri iligkilerini yonetmek ic¢in kullanilan metodoloji iriinlerin genelini
icermektedir. MIY; miisteri temas noktalarmin entegrasyonu ve

tyilestirilmesidir,

» Miisteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren ve misteri ile yakin iligki

kuran bir yonetim felsefesidir,

» Satis, pazarlama ve servis siireclerini daha etkin hale getirmek igin

gelistirilmis isletme stratejisi / kiiltiiridiir,

> s ve enformasyon akislarinin &ncelikle miisteri ihtiyaglari, ikincil olarak ise

isletme ihtiyaclarina gore tasarlanmasidir,

» Kurumdaki miisteri ile ilgili her tiirli bilgiyi tek bir enformasyon sistemine

baglamak ve bunu miisteri temas noktasina odaklamaktir,

» Misteriyi tanimak, miisteri ihtiyaglarini anlamak, ona uygun hizmetler ve

trtinler gelistirmektir.

MIY’ e yonelik tanimlar incelendiginde konuya pek c¢ok agidan yaklagim
bulunmakla beraber bazi yaklagimlarda ortak ifadeler oldugu goriilmektedir. Bunlar;
misterilerle birebir iliskide bulunulmasi, miisteri odakli olunmasi, miisteri hakkinda
bilgilerin toplanmasi ve veri tabaninda tutulmasi, isletme karliliginin diisiiniilmesi,

teknolojik alt yapinin gerekliligi ve miisteri tatmini gibi konulardir.
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MIY’ in tarihsel gelisimi de incelendiginde s6z konusu ortak fikirlerin

izlerine rastlanacaktir.

1.2.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Isletmeler miisteriler iizerine daha ok yogunlasmis olup, iiriin ve hizmetlerini
basarili pazarlama stratejileriyle gelistirmeye basladigit modern pazarlama
anlayisinin, aymi zamanda miisteriye yonelik pazarlama anlayis1 olarak
tanimlanmasiyla birlikte miisteri ile gerceklesen bir iliskiyi ortaya ¢ikarmis, bunun
yonetimine de ihtiya¢ duyurmustur (Acuner, 2004: 21). iliskisel pazarlama terimi,
basit kisisel etkilesimlerden siireklilik tasiyan miisteri iligkilerine yonelim siirecinde

ihtiya¢ duyulan dengeyi ifade eden bir yaklasim olmustur (Caber, 2010: 57).

MIY, ilk ortaya ¢iktigi ABD’de mevcut miisterileri memnun etmenin karlihiga
olan olumlu katkisinin kesfedilmesiyle giindeme gelmis ve pazar paymin yani sira
mevcut miisterilerin firma iirlinline yaptiklar1 harcama oranini ifade eden cilizdan
paymnin da onem kazanmasi ile dikkatleri ¢ekmistir. Ciizdan payinin artirilmasi
konusunda ise miisterilere ait bilgi birikimine ihtiyag duyulmustur. Bu bilgi
birikimleri miisterinin hayat standartlari, aligveris aligkanliklari, satin alma egilimleri
tiirinden bilgilerden olugsmakla birlikte, analizi yapilan verilerin olusturdugu bilgiler
dogrultusunda, dogru miisteriye dogru mal ve hizmeti, dogru kanaldan, dogru

zamanda sunmak miimkiin olmustur (Koksiimer, 2007a: 16).

Bu baglamda MIY’ in ortaya cikis nedenleri, kisaca su sekilde siralanabilir
(Kirim, 2003: 53):

Pazar payinin degil, miisteri payinin 6énemli hale gelmesi,
Kitlesel pazarlamanin gittikge pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi,

Miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti kavramlarinin 6nem kazanmasi,

vV V V VY

Var olan miisteriyi elde tutma cabalarina gerek duyulmasi ve miisterinin

degerinin anlasilmast,
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» Bire-bir pazarlamanin O6nem kazanmasiyla birlikte her miisteriye 06zel
ihtiyaglarina gére davranma stratejilerinin gerekliligi,

» Yogun rekabet ortami,

> lletisim teknolojileri (web, e-mail...) ve veri taban1 yonetim sistemlerinde

yasanan geligmeler.

Goriildiigii gibi MIY” in ortaya ¢ikis siirecinde, gelisen teknoloji ve miisteri

onemli rol oynamaktadir.

Modern anlamda MIY uygulamalarinin  temelleri, 1980°li yillara
dayanmaktadir. Veri tabaniyla pazarlamanin gortldigi 1980'lerde, miisteri veri
tabanlar1 lizerinden miisteri hizmet gruplart olusturulmus ve her biriyle ilgili detayl
bilgiler tutulmaya baslanmistir. Yine de uygulamalar tam bir MIY kavramina
ulagilamamugtir. Sadece miisteri ile iliskilerin kurulmasi i¢in miisteri hizmetleri
gruplarinin ~ yaptiklart  isi  tamimlamada  bir  arag  olarak = kalmistir

(http://www.microsoft.com/).

MIY’ e olan ilgi 1990’1 yillarda baslamistir. Isletmelerin MIY’ e uyum
saglamalari, isletmelerin miisterilerle daha iyi iliskiler kurulmasini1 ve daha iyi bir
yonetim amaglamasiyla olmustur. Miisteri sadakatine ve karliliga, miisterilerle bire
bir iligkilerin gelismesi, miisterilerin elde tutulmasina neden olmustur. Bununla
birlikte teknolojinin gelismesi, pazarlama firsatlarinin biiylimesi, internetin hizla
yayilmasi, misterilerle isletmeler arasindaki iliskinin yOnetilmesini saglamistir.
MIY’> de, miisteri isteklerine gore hareket etmede ve miisteri davranislarini
anlamada, miisteriyi elde tutmada, yeni miisteri kazanmada, misteri karliligi
saglamada ve sadik miisteri yaratmada 6nemli bir yaklasim olarak ortaya ¢ikmistir

(Alper, 2010a: 21).

Teknolojinin isletmelere damga vurdugu donemler 2000°li yillara denk
gelmektedir. Tiim is siiregleri bu donemde teknoloji bileseninden yararlanmaktan ¢ok
diger bir ifadeyle bileskesi haline gelmistir. MIY, pasif olarak satislar1 artirmak icin
ve misteri hizmetlerini iyilestirme araci olarak kullanilmaya baslanmistir (Amirov:

2006: 9). Gelistirilen sektore gore 6zellestirilebilir, daha gelismis MIY yazilimlari ile
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elde edilen verileri, dinamik bir sekilde kullanilir hale gelmistir. Bu sayede MIY,
enformasyonu gelecekte kullanmak {izere statik veri tabanlarina depolamak yerine,
miisteri ihtiyaglar1 ve davraniglari konusundaki bilgileri siirekli giincellemek icin bir

yol olarak ortaya ¢ikmaktadir.

1.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimin Amaci ve Onemi

MIY’ in temel amaci; miisteriyi tiirdes boliimlere ayirip pazar taarruzuna
tutmak yerine, miisteri ile birebir iliski kurmak, bu iliskiyi gelistirmek ve
stirdiirmektir. Kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin, bireysel kimlikleri bilinebilen
tiikketici gruplarinin istek ve ihtiyaglarini anlayan, onlara duyarli davranan ve tatmine
yonelen olduk¢a bireysellestirilmis bir pazarlama yaklasimi  olan MIY
uygulamalarini gerektirmektedir (Unver, 2010: 59), bu da MiY’ in énemini ortaya

koymaktadir.

Yeni miisteri elde etmenin mevcut miisteriyi elde tutma maliyetinden daha
pahali olmasindan dolayi, onemi artan miisteri sadakatinin saglanabilmesi ig¢in
MIY’ in dogru olarak yiiriitiilmesi gerekmektedir. MIY’ in, miisteri ihtiyaglarin
bilmede, onlara daha iyi hizmet sunmada, isletme stratejisine odaklanmada artan
rekabete karsi basarili olmalar icin isletmelere yardimci olmast MIY’ in oldukca

o6nemli bir husus oldugunu karsimiza ¢ikarmaktadir (Alper, 2010b: 27).

MIY’ in en temel amaci; isletmenin karlihgmi arttirmaktir. MIY bunu
miisteriler ile daha fazla ilgilenip, isletme ile daha c¢ok is yapmalarim1 saglayarak
basarmaya calismaktadir. Isletmelerin, MIY sistemleri ile basarmak istedikleri

konular asagidaki basliklar altinda toplanabilir (Yenigeri, 2002: 11);

» Misteri isteklerinin belirlenerek iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi ve
yenilerinin ortaya ¢ikarilmasi,

» Mevcut bilgilerden yararlanma oraninin yiikseltilmesi,

» Mevcut kullanicilarin siirekliliginin saglanmasi,

» Hizmetlerin kisisellestirilmesinin saglanmasi,
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» Pazarlama ¢alismalarinin 6zellestirilerek kisilere yoneltilmesi,
» Miisterilere farkli iiriin ve hizmetlerin sunulmasinin saglanmasi,

» Misteri bilgilerinin gerektiginde ¢ok kisa siirede degerlendirilebilmesidir.

Miisteri iligkileri yonetiminin amacina ulagsmasi i¢in gerekli dort sart vardir

(Ogiit, 2001: 19);

Dogru miisteri; Miisteri iliskilerini basindan beri yasam c¢emberine gore

yonetmek ve potansiyel miisterinin yiizdesini arttirmay1 saglamaktir.

Dogru Teklif, Miisterilere, isletmeden beklentilerinin ve drlinler ile
hizmetlerin ne kadar verimli, hizli oldugunu gostermektir. Ayn1 zamanda teklifleri

her bir miisteriye yapmaktir.

Dogru Kanal(lar); Her miisteri baglanti noktast ile iletisim saglamak,

miisterilerin tercih ettigi iletisim kanaliyla iletisim kurabilme yetenegine sahip olmak

ve stirekli 6grenme i¢in kanal bilgilerini analiz etmektir.

Dogru Zaman; Uygun zamanda misteri ile iletisime gegmektir.

1.3. MUSTERI ILISKILERi YONETIMININ SURECI

Miisteri iliskileri yonetiminin yonetim evreleri tablo 3’te goriildiigii gibi dort

asamada toplanmaktadir;

» Miisteri Secimi,
» Miisteri Edinme,
» Miisteri Koruma,

» Miisteri Derinlestirme.
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Tablo 3: Miisteri Iliskileri Yonetiminin Uygulama Siireci

Miisteri Secimi * Miisteri Boliimlendirme
» Kampanya Planlar1
“En karli miisterimiz hangisidir?” » Marka ve Miisteri Planlamalar

* Yeni Uriin Tanitimlar

Miisteri Edinme * Uzman Y Onetimi
* [htiya¢ Analizleri
“Belirli bir miisteriye en etkili yoldan * Teklif Olusturma

satis nasil gercgeklestirilebilir? * Kapanig Adimlari
Miisteri Koruma * Siparis Y onetimi

* Teslim
“Miisteriyi ne kadar siireyle elimizde * Taleplerin Organizasyonu
tutabiliriz?” * Problem Yonetimi, Refleks Sistemi
Miisteri Derinlestirme « Miisteri Thtiya¢ Analizleri

* Capraz Satis Kampanyalar1
“Miisteri sadakatini ve karliligint uzun
stire nasil koruyabiliriz? ”

Kaynak: www.crminturkey.com

1.3.1. Miisteri Secimi

MIY’ in bu asamasinin ana amaci; “En karli miisteri kim?” sorusunun
cevabinin bulunmasidir. Bura asamada hedef kitlenin tanimlanmasi ve gruplara
ayrilmasi amaglanmaktadir. MIY felsefesinde her miisteri veya miisteri grubu farkl
degerler tasiyacagi ve farkli kampanyalara entegre edilecegi i¢in miisteri se¢imi
onemli olacaktir. Bu asamada; hedef Kkitlenin belirlenmesi, belirlenen hedef kitle igin
konumlandirma  c¢alismalari  yapilmasi, konumlandirma  verilerine  uygun
kampanyalarin gelistirilmesi ve pazarlama iletisimi stratejilerinin belirlenmesi yer

almaktadir.
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1.3.2. Miisteri Edinme

Bu asamanin asil amaci; satis gergeklestirmektir. Bu evrede birinci evrede
belirlenen isletmeye kar saglayacak miisterilere satis Yyapma stratejileri
olusturulmaktadir. Bu g¢ergevede ihtiya¢ analizleri yapilarak, satis saglayacak

teklifler misterilere sunulmaktadir (http://www.crminturkey.org ).

Iyi tasarlanmis bir MIY ile yeni miisterilerin kazanilmasi, gesitli medya
kaynaklarindan pazarlama kampanyalarini tespit etme, pazar profillerinin takip
edilmesi, teklif islemlerinin uzlasmadan kapanisa kadar idare edilmesi kolaylagsmis
olacaktir. Muhtemel miisterilerin tespit edilmesiyle siire¢ hizlandirilir ve aksayan
taraflar hemen bulunarak yeni stratejiler gelistirilebilir. Sonug olarak, isletmeler
sinirh pazarlama kaynaklarini en belirgin hedef pazarlara odaklayabileceklerdir
(Kokstimer, 2007b: 13).

1.3.3. Miisteri Koruma

Miisteri koruma asamasinda, isletme kazanmis oldugu bir miisteriyi elde
tutabilme, miisteriyi isletmeye baglayarak iligkinin siirekliligini saglayabilme
amacindadir. Bu asamada amag¢ “Bu miisteri ne kadar siireyle elde tutulabilir?”
sorusuna cevap aramaktir. Iyi miisterileri elde tutma, onlarin sadakatini kazanma ve
strekliligini saglama, bir isletme ic¢in hayati Onem tasimaktadir. Yapilan
arastirmalara gore kaybedilen bir miisterinin yerine yeni bir miisteriyi kazanmak i¢in

en az on kat zaman, enerji ve para harcamak gerekmektedir (Koksiimer, 2007c: 13).

Aragtirmalara gore, terk edilmis bir miisteriyi koruma veya tekrar kazanma
stratejisi, miisteri ile yasanan problemin ardindan ilk bir hafta i¢inde, dort hafta
sonrasina gore ¢ok daha basarili olunmaktadir (Bas ve Oymak, 2007a: 47). Demir ve
Kirdar (2000: 302)’a goére bu asama igin siparis yonetimi, problem yonetimi,

taleplerin organizasyonu gibi gabalarin gelistirildigini belirtmislerdir.
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1.3.4. Miisteri Derinlestirme

Miisteri derinlestirme, kazanilmig bir miisterinin sadakat ve karliliginin uzun
stire korunmast ve miisteri harcamalarindaki paym yiikseltilmesi igin gereken
adimlan igermektedir. Kisaca, yapilan planlama ve aktivitelerle mevcut miisterinin
sadakatinin per¢inlenip, ayn1 misteriye farkli triinleri bir defadan daha fazla
satabilmek i¢in uzun siireli iliskiler olusturmaya g¢alismaktir. Bu asamada amag;

stirekliligin saglandigi iliskiden yeni faydalar saglamaktir (Kasike¢1, 2000: 38).

Miisteri derinlestirme Onceden kazamilmis bir miisterinin  sadakat ve
karliliginin uzun siire devam etmesi ve misteri harcamalarinin yiikseltilmesi i¢in

gereken adimlar: ifade etmektedir.

1.4. MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMININ BOYUTLARI

MIY ile kurulan miisteri iliskileri sayesinde, miisteriler ile isletme arasindaki
iliskiler etkili bigimde yonetilebilmekte ve bu iliskilerin ilerlemesi saglanmaktadir.

MIY" in birbiri ile iliskili baglantil siirecleri bulunmaktadir. Bunlar;

> Analitik Miisteri Iliskileri Y®6netimi

> Operasyonel Miisteri Iliskileri Y&netimi
> Isbirlik¢i Miisteri iliskileri Yonetimi

> Elektronik Miisteri iliskileri Y&netimi
> Interaktif Miisteri iliskileri Y&netimi

Giliniimiiz ekonomik kosullarinda isletmeler; basarilarinin devamini saglamak

ve ilerleyen dénemlerde daha basarili calismalara imza atmak icin, MIY is

stireclerini otomatik hale getirmelidir (Fayerman, 2002: 61-62).
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1.4.1. Analitik Miisteri liskileri Yonetimi

MIY stratejilerinin belirledigi hedefler dogrultusunda miisterilerden verilerin
toplanmast ve bu verilerin yorumlanarak misteri iligkilerinin diizenlenmesi igin
yapilan analiz ¢alismalari, verilerin alinma sekilleri, alinma kanallari, saklanma
yollari, modellenmesi islerinin timii Analitik Miisteri iliskileri Yonetimi bashigi

altinda toplanmaktadir (Madran ve Canpolat, 2006: 139).

MIY verilerini ve ona erisimi olan veri olanaklarini birlestiren bir depolama
alt yapisinin varligina son derece bagimli olan Analitik Miisteri iliskileri Yonetimi,
bu nedenle, isletmelerin firsatlarini, ihtiyaglarini, misterileriyle baglantili
harcamalarin1 ve risklerini belirlemeyi saglamaktadir. Analitik Miisteri Iliskileri
Yonetimi ¢6ziimii; miisteri profilleri (kampanya yonetimi, risk, egilim, boliimlenme),
misteri sadakati (egilim, elde tutma, terk etme) ve satis analizi (yukari satis, ¢apraz
satig, Urlin, swnif, kanal bazinda satig) gibi uygulamalarin olusturulmasini

kapsamaktadir (Akalin, 2004: 30).

Bu yoéniiyle analitik miisteri iliskileri yonetimi isletmeye, ge¢mise bakarak,

gelecegi gorebilme yetenegini kazandirmaktadir.

1.4.2. Operasyonel Miisteri iliskileri Yonetimi

Operasyonel miisteri iligkileri yonetimi, Oncelikle 6n biiro uygulamalart
olarak, miisteri ile olan ¢esitli temas noktalarini kapsayan bir dizi entegre iiriiniin bir
arada incelenmesi sonucunda olusmaktadir. Bu miisteri ile yapilan bir goriisme
olabilecegi gibi, dogrudan posta yoluyla miisteriye ulasma, telefonda yapilan
goriisme, ya da internetten hizmet verme sekillerini kapsamaktadir (Varinli ve Cati,
2008: 252).

Operasyonel miisteri iliskileri yonetiminde ikinci olarak, isletmede
stireclerin, isletme igindeki uygulayicilarin belirlenmesi i¢in miisteri merkezli
siireglerin olusturulmas1 gerekmektedir. Ugiincii asamada, miisteri sayismin belirli
bir rakama ulastifi durumda, miisterilerle olan iliskileri en 1yi bir sekilde
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yonetebilmek i¢in otomasyondan yararlanmak gerekir. Otomasyon asamasinda; satis
otomasyonu, pazarlama otomasyonu, miisteri hizmetleri otomasyonu ve kurumsal
kaynak planlamasi1 entegre edilmelidir. Operasyonel miisteri iliskileri yonetiminin
son asamasinda ise, miisteri odakli bir iirtin modelinin gelistirilmesi gerekir. Bu
asamada isletmeler, iriinleri miisteri odakli diisiinerek, miisterinin alacagi nihai
faydaya yakin bir deger iiretmeye ¢alismalidirlar. Uriinler iizerinde yapilabilecek,
birtakim degisikliklerle, tiiketiciye sunulacak deger artirilabilmektedir. Bunun igin
isletmeler, esnek {iretim sistemlerinden yararlanmalar1 gerekir. Bu alanda, 6zellikle,
kisiye 0zel kitlesel tliretim teknikleri isletmelere, tliketicilere sunulan {irliniin degerini

artirmada onemli avantajlar saglayacaktir (Zengin ve Mert, 2002: 804-805).

1.4.3. Isbirlik¢i Miisteri Iliskileri Yonetimi

Bu siireg, Analitik ve Operasyonel miisteri iligkileri yonetiminin bilesiminden
olusur. Isbirlik¢i MIY” de ara birimlerin uygulanmasi, miisteri ve isletme arasindaki
etkilesimi saglar. E-mail, interaktif cevap sistemi web tizerinden konferans ve web
sayfalarina ulasmasini saglar. Miisteriyle baglanti kurmada web sayfalar1 énemli rol
oynar ve ¢ok cesitli islemlerin gerceklesmesini saglar. Isbirlik¢i MIY, {iriin veya bir
fonksiyonun etrafindaki teknolojileri ve islemleri organize eder ve en Onemli

teknolojik igbirligini saglar (Demirel, 2007: 119).

1.4.4. Elektronik Miisteri fliskileri Yonetimi

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi; internete erisim araglarinin artmasi ve
tilkketici taleplerine bagli olarak, isletmelerin miisteri iligkileri yonetimini internet
ortaminda gercek zamanl ve etkilesimli olarak dinamik bir sekilde yerine getirme

faaliyetleri olarak tanimlanmaktadir (Deniz, 2002: 18).
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1.4.5. Etkilesim (Interactive) Miisteri Iliskileri Yonetimi

Etkilesim miisteri iligkileri yonetimi, teknolojinin gelismesi ve yayginlagsmasi
ile birlikte iilkemizde ve diinyada hizla yayilma gostermektedir. Amaci ise miisteriyi
anlamak, ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda kisiye o0zel iirlin sunmak,
farklilastirmaktir. MIY” de sirketlerin var olan ve potansiyel miisterileri ile ilgili her
tirlii bilgiyi dogru bir sekilde edinmesi, etkin olarak kullanmasi ve giincel tutmasi

gerekmektedir (http://iibf.deu.edu.tr/deuj/index.php/ciltl-sayil/article/view/304).

1.5. MUSTERI ILISKILER YONETIMININ YARARLARI

Bilginin miisteriden alimmasinin  zor oldugu bir doneme girmis
bulunmaktayiz. Rekabet ortami igerisinde bir adim 6ne gegebilmenin kosulu ise
gelen bilgi ile miisteriye farkli hizmette bulunabilmek, miisteriden gelen taleplere
gore hareket edebilmektir. Miisteriden alinacak bilgiler dogru islenmeli, ¢ikarimlar
yapilarak yeni bilgilere ulasilmalidir. Bu asamada, MIY bilgi kaybinin énlenmesinde
cok biiylik 6nem tagimaktadir. Ayrica miisterinin ¢agri merkezlerini, kredi kartlarini,
akilli kartlari, magaza kartlarin1 kullanmasini1 saglayarak onlar1 isletmeye ¢ekmekte,
yani igletmenin yasayabilmesi i¢in gerekli olan bilgiye ulagmakta veya bilgi
giincellemesini saglamaktadir. Eski pazarlama anlayisindaki iiriin merkezli strateji
olusturma sekli, MIY anlayisinin ortaya ¢ikmasiyla nemini kaybetmis, yerini
temelinde bilginin oldugu miisteri merkezli yapiya birakmistir (Kirim, 2002: 18).
Yeterli bir enformasyon sistemi olmaksizin ¢ok sayidaki miisterinin birey olarak

iligkilerini takip etmek ekonomik ve etkin olmayacaktir.

MIY, teknolojinin yardimiyla miisteriye bireysel iiriinler sunulmasini ve
miisterinin kurum ile iligkisinin devamliliginin saglanarak karliligin arttirilmasim
saglamaktadir. MIY, &n-ofis uygulamalarmi ve bunlar1 destekleyen arka-ofis
uygulamalarmi kapsamina almaktadir. Bu agidan bakildiginda MIY uygulamalar,
musteri iligkileri takibinden satis ve pazarlamaya, internet uygulamalarindan iiriin
sekillendirmeye kadar c¢ok genis bir yelpazede hizmet vermektedir. Yani hem
geleneksel satig kanallarindan hem de e-mail, internet gibi alternatif kanallardan
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saglanan bilgileri sentezleyerek, maksimum miisteri bilgisi ve iliski firsati

saglamaktadir. MIY” in kurumlara sagladig1 yararlar sunlardir (Yurdakul, 2002: 7);

> MIY, miisterilerden miir boyu elde edebilecek degerin maksimize edilmesini
saglar,

Satis siirecini olusturma ve gelistirme olanagi saglar,

Satis siirecinin verimsizligini ortadan kaldirir,

Mevcut ve potansiyel miisterilere ¢apraz satis olanagi saglar,

YV V VYV V

Miisteri kaybinin minimize edilmesini ve miisteri sadakatinin arttirilmasini
saglar,

Pazarlama biit¢esinden tasarruf saglar,

Misteri ile ilgili bilgi toplanmasini saglar,

s siireclerinin standardizasyonunu ve otomasyonunu saglar,

Isletmenin verimliligini artirir,

vV V V V V

Belirli hedef kitlelere promosyon ve kampanya yapilmasini saglar.

MIY uygulamalari, kurumlarin mevcut miisteriler ile siirdiirdiikleri iliskiyi
gelistirmek, potansiyel miisteriler kazanmak ve tiim miisterilerin elde tutulmasini

saglamak amaciyla gelistirilmektedir.

MIY’> in, son zamanlarda egitim sektorinde de uygulamalarma
rastlanmaktadir. Rekabetin fiyat yerine kalite iizerine odaklanmasiyla birlikte tiim
sektorlerde oldugu gibi egitim sektoriinde de miisterilerini taniyan ve onlarin istek ve
beklentilerini karsilayabilen kurumlarin nasil ve ne sekilde ilerlemesi gerektigi
konusunda yol gostermektedir. Elbette bu uygulamalarinin nedeni egitim hizmeti
sunan kuruluslarin sayisinin artmasi, egitim hizmeti alanlarin segici davranmasi ve
beklentilerin yiikselmesi olup, tercih edilen hizmet kalitesinin sunulmasinin énemli

olmasidir.

Kalite ile MIY i¢ icedir. Miisteri istek ve ihtiyaclar1 en iyi sekilde belirlenirse
kaliteli lirlin ve kaliteli hizmetin daha kolay olacag1 goriilecektir. Miisterilerle iligki,
miisterinin lirlin  ya da hizmeti kaliteli olarak degerlendirmesinde etkili

olabilmektedir.
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IKiINCi BOLUM
KALITE KAVRAMI VE KAPSAMI

2.1. KALITE KAVRAMI

Kalite kavrami; sistemlerdeki hatalarin azalmasi ve insanlarin en iyiye
ulagma isteginden ortaya ¢ikmistir. Kalite kavrami Fransizca’da “qualité —nitelik, iyi
nitelik” sozciigiinden bir alintt olup, Latince’de “Qualis” nasil olustugu anlamina
gelmektedir. “Qualitas” ise bu olusumun yapilabilirligi anlaminda kalite kavramin
tanimlamakta kullanilmaktadir (Simsek, 1998: 5).

Kalite kavrami, objektif ve subjektif Ozellikleri i¢inde barindirmaktadir.
Kalitenin objektif olma 6zelligi; kisisel isteklerden bagimsiz olarak somut bilgilere
bagli olmasi ve onceden yapilan somut tanimlamalara, standartlara ve sartlara baglh
olarak Olgiilebilir olmasindan kaynaklanmakla beraber subjektif olma 6zelligi ise,
kisilerin begenilerinden, deger yargilarindan, algilarindan ve psikolojilerinden

kaynaklanmaktadir (Sen, 2010: 13).

Kalite, misteri ihtiya¢c ve beklentilerini belirleyen bir yaklasimdir. Hedef;
tretilen bir malin ya da sunulan bir hizmetin eksikligini bulmak degil, onun
eksiklerini en aza indirmek veya eksiksiz iiretmeye ¢aligmaktir. Iyinin de en iyisi
olabilecegi goriisii ¢ercevesinde, kalite siirekli iyilestirme demektir. Mamul veya
verilen hizmetin dogru olup olmadigi konusundaki karar miisteriye aittir. Kalite,
insanligin varolusundan bu yana iizerinde disiiniilmiis ve gelecekte de iizerinde
diisiniilmeye devam edilecek bir kavramdir. Russel’a gore (1997: 315) kKalite;
miisterinin iriini kullandiginda algiladigr kalite, miisterinin idealindeki kalite ve
misteriye sunulmus kalite olmak iizere ii¢ sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla
miisterinin ilgisi ve yonetici tutumuna bagli olarak kalite-siire¢ sekillenmesi

olusmaktadir.
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Isletmelerin miisteri ¢evresi ve beklentilerinin farkliliklar1 nedeniyle bugiine
kadar kalite kavrami i¢in ortak bir tanim yapilamamistir (Ustaahmetoglu ve Savci,

2011: 168-184). Bu kavrama iliskin tanimlardan bazilar1 sunlardir;

W. E. Deming, kaliteyi miisteri a¢isindan “miisterinin simdiki ve gelecekteki
ihtiyaglarm siirekli karsilayabilmek seklinde tanimlamistir” (Hurley, 1994: 43). J.
M. Juran kaliteyi; “amaca ve kullanima uygunluk ve kusursuzluk arayigina sistemli
bir yaklagim” (Juran, 1988: 42); olarak agiklamistir. P.Croshby Kaliteyi; “siklik degil,
gereksinimlere uygunluk™ (Crosby, 1999: 172); Feigenbaum, “miisteri ihtiyaglarin
miimkiin olan en ekonomik seviyede karsilamayi amaglayan miihendislik, imalat,
kalite stirekliligi ve pazarlama ozelliklerinin bilesimi” (Feigenbaum,1991:863);
Ishakawa kaliteyi; “en ekonomik, en kullanish ve tiiketiciyi daima tatmin eden
kaliteli tirtinii gelistirmek, tasarimimi yapmak, iiretmek ve satis sonrasi hizmetlerini

vermek” (Ozgakar, 2010: 107) seklinde tanimlamaktadir.

Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii (ISO) kaliteyi; “bir iiriin ya da hizmetin
belirlenen veya olabilecek gereksinimleri karsilama yetenegine dayanan o6zelliklerin

toplam1” seklinde tanimlanmaktadir (Y1lmaz, 2001: 70).

Amerikan Kontrol Dernegi (ASQC), kaliteyi; “bir mal ya da hizmetin belirli
bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan 6zeliklerin tiimii” seklinde

tanimlamaktadir (Bolat, 2000a: 1).

Goriis birligine ¢ok boyutlu olmasi nedeniyle varilamayan kalite tanimu,
giinlimiize kadar yapilmig tamimlar dogrultusunda asagidaki gibi 6zetlenebilir
(Bozkurt ve Odaman, 1997: 4):

» Kalite, bir mal veya hizmete ihtiyaci olan miisterinin bu ihtiyaglarina
uygunluk derecesidir,

» Kalite, bir mal veya hizmetin, belirlenmis veya olabilecek ihtiyaclar
karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir,

» Kalite, bir iiriin veya hizmetin piyasaya sunulmasindan sonra toplumda neden
oldugu en az zarardr,

» Kalite, miisterinin kullanimina uygunluktur,
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» Kalite, bir tiriiniin gerekliligine uygunluk derecesidir.

Kalite, teorik olarak sozliikte bir¢ok kelimeler ile tanimlansa da, kullanici
ihtiya¢ ve beklentileri ile olan dogrudan ilgisi ve bu ihtiyaglarin degiskenliginden
dolay1 kalitenin tam bir tanimi bulunmamaktadir. Kalite anlayisi tiiketicinin kisisel
ozellikleri, ekonomik durumu ve sosyal konumuna bagl olarak degisebilen, farkli
ihtiyac ve beklentiler dogrultusunda da bigimlenebilen subjektif bir kavramdir.
Beklentiler, gereksinimler, ekonomik diizey, egitim, teknoloji, sosyal ve ekonomik
cevre, gelenekler, kiiltiirel ve dini yapi, cografya, iklim, genel toplumsal yargilar,
kalite tarafindan algilanmasin1 dogrudan ya da dolayli olarak etkilemektedir (Afacan,
2007: 4). Bu etkilenme sonucunda tiiketici kendi tercihlerini yapip ona gore karar

vermektedir.

Ic ve dis miisterilerin gereksinimlerini anlamak icin yapilmasi gereken
arastirmada, kalitenin “miisteri isteklerine uygunluk” oldugu bilinmektedir. Bunun
icin kurulus icindeki miisterilerin goriislerini almak kolaydir. Ancak; dis miisterilerin
goriisiinii almak daha dikkatli arastirma ve planlama istemektedir. Bu tiir bir miisteri
tatmini saglamak i¢in kuruluslar kalitenin Tablo 4’de goriildiigii gibi 8 boyutunu

dikkate almaktadir.

Tablo 4: Kalitenin Boyutlari

Performans Uriinde bulunan birincil 6zellikler,

Uygunluk Olgiim parametreleri, belgelere ve standartlara uygunluk,
Giivenilirlik Uriiniin kullanim émrii i¢inde ariza yapmamas ihtimali,
Dayamkhhk Uriiniin kullamilabilirligi,

Hizmet Goriirliik Uriiniin kendisinden beklenen islevi yerine getirmesi,
Estetik Urliniin albenisi,

itibar Uriiniin gegmis performanst,

Diger Unsurlar Uriiniin ¢ekiciligini saglayan ikincil karakteristikler.

Kaynak: D. A. Garvin; Managing Quality, The Free Press, New York, 1998, 5.217.

“Konu egitimde kalite olunca tirliniin tiretimindeki kalite degil, insanlarin ya
da insan gruplarmin ihtiyaglarimi gidermek amaciyla, belirli bir fiyattan satisa

sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar olusturan soyut
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faaliyetler biitiinii olarak tanimlanan hizmet tiretimi ve hizmetin kalitesi s6z konusu
olmaktadir.” Bu durumda kalite kavramina yukaridaki izahlarin yaninda eklenecek
baz1 ifadelerin olmasi bu kavramin hizmet sektorii olarak bilinen egitimde

kullanilisina agiklik getirecektir (Erkut, 1995: 11).

Egitim hakkinda bir deger takdiri egitim kalitesidir. Diger bir deyisle egitim
hizmetlerinin kalitesi, ogretimsel ve egitimsel tim caligmalarda en kaliteli ve
mitkemmel segkinligi yakalamak i¢in bir kurumun biitiin calisanlarinin siirekli

gelisim kiiltiiriinii benimsedigi bir felsefe olarak tanimlanabilir (Bridge, 2003: 27).

O halde, odaginda 6grencinin yer aldigr bu hizmet alaninda 6nem verilmesi
gereken konu, 6grenci ve Ogrencinin memnuniyetidir. Dolayisiyla, birgok alanda
devam eden rekabette Onemli bir unsur haline gelen kalite kavrami “kalite,
miisterinin istedigidir” bigiminde tanimlanmaya baslandigindan bu yana iiniversiteler
hizmetlerinin miisteri konumunda olan mevcut ve potansiyel 6grencilerini daha ¢ok
dikkate alir duruma gelmislerdir. Ogrencileri memnun etmek igin egitime ve
yiiksekdgretimin sundugu hizmete olan 6grencilerin istek ve ihtiyaclari karsilanmals,
yani istek ve ihtiyaglart gidermelidir. Buradaki memnuniyet, kaliteli egitim ve

kaliteli hizmet ile yakindan iliskilidir (Varinli ve Uzay, 1997: 158).

Egitimdeki kalite’ nin temel felsefesi, sistemin sonunda elde edilen ¢iktinin
kalitesi degil, her asamada kalitenin saglanmasidir. Kalite, miisteri memnuniyeti ve
gereksinimleri basta olmak iizere, gelisen ve degisen teknolojik gelismelerle birlikte

stirekli kendini yenilemesi gereken bir siirectir.

2.1.1. Toplam Kalite Yonetimi

Bir isletmede yapilan tiim islerde miisteri isteklerini karsilayabilmek icin
gerekli olan insan, iiriin ve hizmet kaliteleri, yonetim, yapilan isin belirli bir sistem
anlayisi igerisinde, tlim ¢alisanlarin katilimi1 ve fikir birligi saglanarak ele alinmasi ve

gelistirilmesi (Simsek, 2007a: 78) siirecidir.
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Toplam Kalite, bir 6rgiitiin basarisinda anahtar rol tstlenen siirekli degisim

siirecine uyum ve egitimi 6n plana ¢ikaran bir yonetim felsefesidir (Goetsch ve

Davis, 2003: 7).

Toplam kalite yonetimini diinyaya tanitan bir isim olan Deming; yoneticileri

problemlerin degiskenligi ve nedenleri {izerinde yogunlasmaya odaklandirmistir.

Toplam kaliteyi Japonlara 6gretmis ve Japon imalat sanayisinin gelismesinde dnemli

rol oynamistir. Deming adina, Japonya’da her yil Deming 6diil téreni diizenlenmeye

baglamistir (Garvin, 1988: 217). Deming, toplam kalite yonetimini kendi adini

tasiyan 14 ilkeye dayandirmistir. Bunlar sirasiyla;

1.

© © N o O bk~ o

13.
14.

Uriin ve hizmetlerin gelistirilmesi icin amaclarda siireklilik saglamak,
Geleneksel yontemlerden ayri olarak siirekli gelisim ve yeni bir kalite
felsefesini benimsemek,

Kaliteyi yakalamak i¢in denetlemeye bagimliligi birakmak,

Yapilan isi sadece para ile ddiillendirmeye son vermek,

Uretim ve hizmet sistemlerini siirekli gelistirmek,

Meslegin daha iyi icra edilebilmesi i¢in siirekli egitim vermek,

Liderlik tesis etmek,

Korkuyu yenmek,

Boliimler arasindaki engelleri kaldirmak,

. Nasihat ve sloganlardan kaginmak,
11.
12.

Is kotalarm1 kaldirmak,

Calisanlarin bagarilarindan dolayr gurur duymalarini engelleyen unsurlari
ortadan kaldirmak,

Kendini yenileme programi ve zengin bir egitim,

Degisimi saglayacak tedbirleri almak.

Deming, Japonya’da verdigi bir konferansta “Eger beni dinlerseniz bes yil

i¢cinde diinyay1 yakalayabilirsiniz, dinlemeye devam ederseniz diinya sizi yakalamaya

calisir” diyerek, Japon’lari diinyada kalite devrimini gergeklestirebileceklerini iddia
etmisti (Tikici v.d., 2004: 46).
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TKY’ de kalite; standartlara uyumun otesinde bir kavramdir. Mamul ve
hizmet kalitesinin yani sira, ¢alisanlarin iliskilerinin, davraniglarin, yonetimin, 6zetle
iyilestirilebilecek tiim islerin niteligini kapsamaktadir. TKY” nin basarili olabilmesi
i¢cin bagta iist yonetimin olmak iizere, orgiitiin her kademesinde bir degisime ihtiyag
bulunmaktadir. Sistemin baslatilmas1 ve uygulanmasinda ozellikle tist yonetimin,
aktif ve goriiniir bir rol iistlenmesi, sezgi ve hislerine gore degil, kiyaslamalara,
verilere ve hedeflere dayali bir yonetim tarzinin benimsenmesi son derece 6nemlidir
(Kantarci, 1999: 2).

TKY, miisteri istek, beklenti ve ihtiyaglarinin karsilanmasi ve is sonuglarinda
en iyiye ulasilabilmesi i¢in, tiim siire¢lerde, sifir hata prensibine dayali olarak stirekli
kilinmasimmi1 ve bu siirekliligin, Orgiitin tim i¢ ve dis c¢evrelerinin katilimiyla
gerceklestirilmesini hedefleyen; siirekli gelisme hedefi ile orgiitiin rekabet giiclinii
artirmayl amaglayan; yonetsel ve organizasyonel yapida insan unsurunu siirekli
egitim ve grup calismasi yoluyla 6n plana ¢ikaran; biitliin bunlarin da ancak, en iist
diizeyde sorumluluk bilincine sahip bir liderlik anlayisiyla gerceklestirilebilecegini

savunan modern bir yonetim anlayisidir (Bolat, 2000b: 26-27).

TKY anlayisinin en énemli unsuru olan INSAN faktoriiniin en etkin sekilde
kullanilmasi, kisilerin beklenti ve isteklerinin karsilanmasina yonelik sistemler
kurmak, ¢aliganlarin memnuniyetinin saglanmas1 ve gelistirmek ile miimkiin
olacaktir (Oren, 2002: 16). Miisteri  memnuniyeti, kurumlarda ¢alisan

memnuniyetine verilen 6nem dogrultusunda gelistirilmektedir.

2.1.2. Kalitenin Amaci ve Onemi

Uriin ve hizmetlerin verimlilik ve karlilik ilkelerinde basarili olmasi, yerli ve
yabanci pazarlarda kaliteleri ile 6nlerde yer alabilmesi, kalite ile ilgili tiim birimlerin
performansini artirmasimna baghdir (Caglar ve Kilig, 2006: 8). Zira iiriin ya da
hizmetin kaliteli olabilmesi, iginde olusturdugu tiim islemlerin Kaliteli olma

zorunlulugu vardir (Efil, 2003: 14).
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Kaliteli iiretimle miisteri beklenti ve ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmasi

sonucunda miisteri kaybinin 6niine ge¢ilmis olacak, bunun sonucunda miisteri sayisi

giin gectikge artacak bu da satislarin ve karin artmasinda onemli rol oynayacaktir

(Tekin, 2004: 7). Kalite kavrammin isletmeler agisindan tasidigi amaglar ise
asagidaki sekilde agiklanabilir (Giirsoy, 2010: 7);

>

Kalite 6nlemdir. Kalite; sorunlarin ortaya ¢ikmasini beklemeden olusmasi
muhtemel sorunlar i¢in ¢6zlimler iireterek, onlem alarak mal ve hizmetlere

mitkkemmellik ve kusursuzluk katar,

Kalite bir siiregtir. Kalite; bir giinde ortaya ¢ikmaz, zaman iginde siirekli

kendini gelistiren bir siireci kapsar,

Kalite esnekliktir. Miisteri talep ve beklentilerinde olusan degisiklikleri

karsilayacak esnek bir yaklagimi 6ngoriir,

Kalite bir yatirrmdir. Uriin ve hizmetin ilk seferinde dogru iiretilmesini
saglamak sonradan ortaya c¢ikacak hatalarin diizeltilmesinden ¢ok daha

ucuzdur. Kalite, sistemli bir sekilde en iyiye ulasmay saglar,

Kalite verimliliktir. Mal ve hizmetlerin kaliteli olabilmesi ig¢in siirekli

egitimle verimlilik artig1 saglanmas1 miimkiin olabilir,
Kalite etkili olmaktir. Kalite isleri zamaninda dogru ve hizli yapmaktir,

Kalite markadir. Uretilen mal ve hizmetlerin miisteri tarafindan talep edilmesi

standartlara ve sartlara uygun kaliteli iiretimle saglanir,

Kalite bir yasam tarzidir. Isletmede zaman icinde Kkalite kiiltiiriiniin
saglanmasi ile kalite bir yasam tarzina doniisecek, bu isletmede ¢alisanlarin

temel onceliklerini de kalite olarak belirlemelerini saglayacaktir.
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2.1.3. Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Kalite, tarih boyunca insanoglu tarafindan siirekli incelenmis ve Onem
kazanmis bir konudur. Eski dénemlerde bile bazi iilkelerde konulan standartlara
uygun lretim yapilmasi igin yaptirnmlar uygulanmistir (Halis, 2004a: 37). Kalite ile
ilgili ilk bulgular, M.O 2000’li yillara eski Misirlilara kadar uzanmaktadir.
Hammurabi kanunlarinda M.O. 2150 yillarinda, kalite ile ilgili kavramlarin yer aldig
saptanmigtir. M.O. 2150 yilinda Hammurabi yasasinda “Eger insaat ustasiin yaptig1
ev ¢Oker ve ev sahibinin dliimiine neden olursa o ingaat ustasinin dldiriilecegine”
dair bir madde yer almaktadir (Halis, 2004b: 15). M.O. 1450 yilinda eski Misir’daki
muayene elemanlari tag bloklarin yiizeylerinin dikligini telden elde ettikleri bir aragla
kontrol etmislerdir (Ishikawa, 1997: 56). Bu ifadelerden anlasildigi gibi kalite ile
ilgili calismalar en ilkel bi¢cimiyle de olsa milattan onceki yillarda baslamis ve

giiniimiize kadar geliserek devam etmistir.

Gilinlimiizde toplumu ilgilendiren tiim alanlarda vazgecilemeyecek
etkenlerden biri de kalitedir. Kalitenin prensipleri sayesinde verimlilik artmakta,
hatalar ise en aza indirilmeye c¢alisilmaktadir. Kalitenin arttirilmasia yonelik
cabalarin yarattigi maliyet, her zaman icin Onledigi hatalarin maliyetinden daha

diigiiktiir. Bu da kaliteyi, maliyet azaltan bir etken olarak kargimiza ¢gikarmaktadir.

Kalite anlayis1 tarihsel olarak 4 asamali bir gelisim seyri izlemistir. Bu
donemler:
> Muayene
» Kalite kontroli
» Kalite glivencesi
>

Toplam Kalite Yo6netimi’dir.

Muayene “bir varligin bir ya da daha fazla 6zelliginin 6lgiilmesi, incelenmesi,
test edilmesi, ayarlanmasi ve her Ozellikte uygunlugun olabilirliginin
karsilastirilmasi” olarak tanimlanmaktadir ( Saat ve Ersoy, 2011a: 5). 1920'li yillarda
muayene islemi son kontrolden ara kontrollere ve giris kontroliine dogru ilerlemistir.

Western Electric firmasinin uzman grup elemani arasinda yer alan, Walter
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A.Shewhart (bugiin kendi adiyla bilinen kontrol grafiklerini gelistirmistir) cesitli
veriler toplamis ve bunlar1 analiz etmistir. Bu asama istatistiki Kalite Kontrol olarak
da adlandirilmaktadir. Bu donemde standartlar gelistirilmis ve tliketiciyi koruma
yolunda ilk adimlar atilmaya baslanmistir (Goniiltas, 2008: 23). Teknolojik
gelismeler ve Olgek biiylimesi, muayenecilerin yetersiz kalmasi, isletmeleri yeni
arayislara yoneltmistir. Kabul orneklemesi igin yapilan calismalar bu doneme

rastlamistr.

Sanayilesme sonrasinda artan seri liretim ve iriin ¢esitliligi, kalite kontrole
gecisi saglamistir. Burada sayisal yoOntemlerin kullanilmasi zorunlu bir hale
gelmektedir (http://receportakaya.wordpress.com).

» 1920°1i yillarda, muayene son kontrolden ara kontrol ve giris kontroliine
kadar ulasmustir.

» Kalite kontrolii siirecinde: muayene, test etme, Ornekleme ve gozlem
yapilmakta ve elde edilen veriler istatistiksel metodlar ile degerlendirip kalite
yorumlanmaktadir.

> Istatistiksel kalite kontrol ile standartlar olusmaya baslamis ve kalite kontrol

daha bilimsel olarak yapilmaya baglanmistir.

Kalite gilivencesi, “bir iiriin ya da hizmetin, ihtiya¢ duyuldugu belirlenen
kalite gereklerini tam olarak karsilayabilmesi i¢in kalite sistemi icerisinde yapilmasi

gereken tiim faaliyetleri kapsamaktadir (Yildirim, 2011: 9).

Toplam kalite anlayisi ile kalitenin 6l¢iisiinti biitiin insanlarin anlayabilecegi
bir diizeye indirilmistir. Matematiksel, istatistiksel kalite Olgiisii yerine kolay
anlagilabilir ve daha kisisel degerlerle oOlgiilebilen "miisteri memnuniyeti" degeri
giindeme gelmistir. Bu anlamda Kkalite; kolay, anlasilabilir, ulasilabilir ve basarilabilir
bir hedef olabilmis ve hizla ilerlemistir (Simsek, 2007b: 43).

Kalitenin evrimi daha 6nce onem verilen kalite giivencesi yerine kaliteye
stratejik bir yaklasim egemen olmaya basladigi 1970’lerden sonra bir degisim
gecirmistir. 1970’ lere kadar asil 6nem verilen konu, miisteriye piyasaya ulagsmadan

once hatali iriinlerin belirlenmesi ve hatalarin onceden giderilmesi olmustur.
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Kaliteye bu yaklagim daha c¢ok tepkici bir yaklasimi temsil etmekte ve esas olarak
tiretimi tamamlanmis iriinlerin muayene edilmesine dayanmaktaydi. Stratejik
yaklasimda ise hatalarin ortaya ¢ikmamasi i¢in bunlarin ortaya ¢ikmalarinin
engellenmesini odaklayan bilingli bir anlayis s6z konusu olmustur (Saat ve Ersoy,
2011b: 7).

Osmanlida ise, bir sosyal ve ekonomik sistem olarak loncalar, hem insanin
hem de iretimin kalitesiyle yakindan ilgilenmislerdir. Her isteyen istedigi alanda
caligmak tizere bir atdlye acamazdi. Kethiida, yigitbasi ve loncalarin onayini almak
zorunda idi. Hammadde olarak gelen mallarin ilk kalite kontrolii, yigitbasilar
tarafindan bir yerde yapilir ve buradan esnafa dagitilirdi. Malin kalitesine gore
miisteriye satilacak fiyati1 da belirlenir (narh), bunun iistiinde fiyatla mal satan veya
bozuk mal satan esnafin belgesi elinden alinirdi. Her esnaf bagli oldugu loncaya
yazilir ve bir aidat dderdi. Cumhuriyetten sonra bu loncalarin yerini esnaf odalari
almistir. Loncalarda "is ahlaki" ile ilgili diizenlemeler de bulunmaktaydi. Lonca
sisteminde usta ¢irak iliskileri dolaysiz bir nitelik tasimaktaydi. Cirak, belirli
sathalardan gectikten sonra kalfa ve ustaliga yiikselmekte ve her yiikseliste kendine
0zgli merasimler yapilmaktaydi. Bu merasimler hem giidiileme, hem de kimin ne
seviyede oldugunu gosterme agisindan dnemliydi. Boylece "konunun uzmanlarina is
yaptirilmis" olmaktaydi. Ayrica usta, yerine de bir kalfa yetistirmek zorundaydi.
Lonca sisteminde, is¢i iiretim siirecinin her asamasinda galistigi igin "igin tiimiini
gorebilmekte" ve hammaddeden baslayarak mamuliin bitimine kadar her konuyu
bilmekteydi. Bugiin de ayni amagla "is rotasyonu" ve "is zenginlestirmesi"
yontemleri uygulanmaktadir. Ozetle Osmanli'da kalite olgusunun loncalarda

basladigini soyleyebiliriz (Sabuncuoglu, 2005: 7).

1980°e kadar bir¢ok iilkede bazi alanlar igin, kalite standartlar1 belirlenerek
ortaya konulmustur. Ornegin; 1963 yilinda Amerika, savunma teknolojileri igin,
MIL-Q-9853 standardini belirleyip kullanmaya baslamistir. Silah teknolojisi
standartlarin1 takiben atom ve niikleer enerji santral tesisleri igin, standartlar

olusturulup kullanilmigtir. Bu ¢alismalar1 giintimiizde ISO’ nun (International
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Organization for Standardization — Uluslararas1 Standartlar Orgiitii ) hazirladig

standart serileri izlemistir.

Yasam siirecinde vazgegilmez bir olgu olarak &nemini ve gerekliligini
stirdiiren kalite ile hizmet faaliyetlerinin bileskesi olarak hizmet kalitesi kavrami

karsimiza ¢ikmaktadir.

2.2. HIZMET KALITESI KAVRAMI

Hizmet, tiiketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla ortaya ¢ikan, maddi
niteligi olmayan bir sonugtur. Ayn1 zamanda hizmeti yer, zaman, bigim ve psikolojik
yararlar saglayan ekonomik faaliyet olarak tanimlamak miimkiindiir. Bir baska
tanima gore ise; tiiketicilerin satin aldiklar yararlar olarak tanimlanabilir. Goetsch ve
Davis hizmeti, “Hizmet baska birisi icin is icra etmektir” seklinde tanimlarken
Colier, “Uretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir performans, sosyal olay veya

caba” olarak tanimlamaktadir (Devebakan, 2003: 39).

Gronroos’a (1990: 27) gore dokunulmaz yapisit olan, miisteri ve hizmeti
saglayanin arasindaki etkilesimin zamaninda olmasi ve miisterilerin problemlerine
¢oziim olarak saglanan bir faaliyet dizisidir. Collier’e (1990: 237) gore {iretildigi
yerde tiiketilen bir eylem, bir performans, sosyal olay ya da c¢aba iken Zeithaml ve
Bitner’e (1996a: 5) gore hareketler, siiregler ve performanslardir. Tablo 5’de de
gorildiigii gibi tarihi siliregte hizmetin birgok tanimlariyla karsilasilmaktadir.

Tablo 5: Tarihi Siirecte Hizmet Tanimlar1

1 | Fizyokratlar( - 1750) Tarmmsal Uretim digindaki tiim faaliyetler

2 | Adam Smith (1723-1790) Somut (dokunulabilir) bir iiriinle sonuglanmayan tiim
faaliyetler

3 | J. B.Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler

4 | Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)

5 | Bat1 Ulkeleri (1925-1960) Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan hizmetler

6 | Cagdas Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan bir
faaliyet

Kaynak: Oztiirk, Sevgi Ayse, Hizmet Pazarlamasi, (4. Baski), Ekin Kitabevi, Bursa, 2003, s.2.
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Hizmet kalitesinin tanimi ve ne oldugu konusunda degisik goriisler vardir.
Hizmet Kalitesi; miisteri ihtiyaglarinin, isteklerinin, arzularinin ve beklentilerinin
karsilanmas1 ve Otesine gecilmesi olarak tanimlarken (Islamoglu v.d., 2006a: 138).
Webster, isletmenin pazarlama kiiltliriiniin bir bileseni oldugunu belirtmistir

(Webster, 1995: 9).

Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in en iyi hizmetin yerinde
verilmesidir. Bir diger tanima goOre hizmet Kkalitesi, bir isletmenin miisteri
beklentilerini ve ihtiyaglarii karsilayabilme ya da gegebilme yetenegidir (Odabasi,
2004: 93). Her iki tanimda da, hizmet kalitesini belirleyebilecek olan en onemli

nedenin miisteri beklentileri oldugu goriilmektedir.

Egitim sektori, kisiler arasi iletisimin ve etkilesimin en ¢ok yasandigi hizmet
sektorlerinden biridir. Icinde yasadigimiz ¢agin ihtiyaglarindan hareketle, egitim
sektorlinde yasanilan etkilesimin ve sonrasinda ortaya g¢ikarilan hizmetin kalitesinin,
diger mal ve hizmet {iireten igletmeler i¢in ne kadar giicli ve Oonemli bir unsur
oldugunu séylemek miimkiindiir. Diger hizmetler gibi egitim sektoriindeki
hizmetlerde, en yalin tanimla; eylemler, siire¢ler ve performanslar olarak karsimiza
¢ikmaktadir (Zeithaml, Bitner, 1996b: 5). Hizmet sektorlerindeki biiylimeyle birlikte
egitim sektorii de bilylime gostermistir. Her sektdrde oldugu gibi egitim hizmetleri
sektoriinde de en Onemli konulardan biri, egitim hizmetlerinin pazarlanmasi
konusudur. Egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda ise dikkat edilmesi gereken

unsurlardan biri algilanan ve beklenen hizmet kalitesini belirleyebilmektir.

Biitiin bu agiklamalarla birlikte, egitimde kalite gelistirme ¢abalarmin Tiirk
egitim sistemi agisindan son derece onemli olmasiyla birlikte, egitim kurumlarinin
simdiye kadar bu konuya yeterli ilgi ve 6zeni gdsteremedikleri ve kalite gelistirme
cabalarina yeni yeni bagladiklar1 goriilmektedir. Egitim sektorli de, hizmetlerin sahip
oldugu ozellikleri tasityan, girdisi ve c¢iktis1 insan olan bir hizmet sektoriidiir.

Egitimin ¢iktilari, bireylerde farkli bicimlerde ortaya konulabilmektedir.

Hizmet kalitesine miisterinin beklentileri ile algilamalar1 ag¢isindan

bakildiginda ise miisterinin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki karsilastirma
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olarak karsimiza ¢ikar. Miisteri birden fazla faktorii algilayarak kaliteyi kendine gore
analiz edip yorumlamakta ve kendisine sunulan hizmet ile bekledigi hizmeti
karsilagtirmaktadir. Burada 6nemli olan konu miisterinin algiladigr hizmetin
yeterlilik durumudur. Yapilan karsilastirma sonucu beklenen kalite ile algilanan
kalite arasinda negatif bir fark varsa, miisterinin hizmet kalitesini yetersiz olarak
degerlendirdigi anlasilmaktadir. Aradaki fark pozitif ise miisterinin hizmet kalitesini
yeterli olarak degerlendirdigini soylemek miimkiindiir. Kisacasi; miisterilerin istek ve
ihtiyaglarmi karsilamak adina hizmet sunmak Kkaliteli hizmet sunabilmenin ilk
sartidir. Ancak bu sayede isletmeler miisterilerinin beklentilerini karsilayabilir ve
miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesini artirabilmektedir (Okumus ve Duygun,

2008: 19).
a. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet Kalitesi; miisterilerin hizmete iliskin beklentilerini ve
memnun kalmalari i¢in hizmette bulunmasin istedikleri 6zellikleri ifade etmektedir.
Dolayisiyla, miisterilerin  kendilerine sunulan hizmetten memnun kalip
kalmayacaklar1 beklentilerinin gerceklesip gerceklesmeyecegi ile ¢ok yakindan
iligkilidir. Parasuraman v.d., (1988: 17)' e gore algilanan kalite, tatminle iliskilidir
fakat ayni degildir ve performansa iliskin algilarin kiyaslanmasi ve beklentiler
sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi literatiiriinde ki "beklenti" kavramu,
miisteri tatmini agisindan kullanilan kavramdan farklilagsmaktadir. Miisteri tatmini
acisindan beklentiler; miisteri tarafindan, gerceklesecek bir aligveris ya da islem
sirasinda olmast muhtemel seylere iliskin yapilan tahminler olarak ele alinir. Ote
yandan hizmet kalitesi literatiirii agisindan beklentiler, miisterinin istek ya da
ihtiyaglar1 olarak ele alinmaktadir yani hizmet saglayicinin ne sunabilecegi ile degil

ne sunmasi gerektigi ile ilgilidir.

1985 yilinda Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan beklenen kalite kavrami
“miisterilerin mevcut hizmet siirecinde beklentileri” seklinde ifade edilmistir. Hizmet
sektoriinde, miisteriye ve zamana baglh olarak farklilik gosterebilen beklenen kalite
kavrami, degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda olugmaktadir. Bahsedilen faktorler

bes baslik halinde ifade edilmektedir. Bunlar (Giinal, 2009a: 26);
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> Isletmenin miisteriyle olan digsal iletisimi,

> Isletmenin imaji,

» Miisterilerin kulaktan kulaga haberlesmeleri,
» Miisteri ihtiyaglar1 ya da kisisel gereksinimler,

» Miisterilerin gegmis tecriibeleri.

Miisterilerle olan dissal iletisim, isletmenin kontrolii altinda siirdiiriilen halkla
iliskiler, satis kampanyalar1 ve reklam seklinde olabilirken, kulaktan kulaga
haberlesme ve imaj ise, isletmenin dolayli olarak kontrol edebildigi, baska bir deyisle
firmanin gostermis oldugu performansin fonksiyonu olarak ortaya ¢ikan faktorlerdir

(Gtinal, 2009b: 26).

Tanimlardan da anlagilacagi gibi miisterinin alacagi hizmetten bazi
beklentileri bulunmaktadir. Miisteriler (tiiketici) yeni deneyimlerinden algiladiklart
bilgileri daha dnceki deneyimleri, duygulari ve reklamlar, baskalarinin deneyimleri
gibi ¢esitli kaynaklardan edindikleri bilgilerle karsilastirarak, beklentilerini
olusturmaktadirlar (Barsky, 1995: 19-20). Beklenen Kkaliteyi etkileyen ve

sekillendiren birden fazla faktor s6z konusudur. Bunlar:

» Bireysel Gereksinimler: fiziksel (uyumak, yemek yemek, icmek,gibi temel)
gereksinimler, fonksiyonel (is giivenligi, can giivenligi, tehlikelerden korunma gibi),
sosyal (dostluk, toplumda kabul gérmek, bir gruba ait olmak vb), ve psikolojik
(kendine giiven duymak, taninmak, sayginlik kazanmak gibi) gereksinimler;

» Dissal iletisim: Miisterilerin kalite beklentilerini etkileyen (reklam, dogrudan
pazarlama, halkla iliskiler ve gibi) faaliyetler (Degermen, 2006: 199);

> Imaj: isletmenin dolayl olarak kontrol edebildigi (firmanim gdstermis oldugu
performans sonucu bigimlenen, tiiketicilerin tirtinle 6zdeslestirdikleri simge, marka,

anlam ya da gesitli kaynaklardan edindigi) izlenimler (Sekerkaya, 1997: 30);
b. Algilanan Hizmet Kalitesi

Miisterilerin hizmete iligkin beklentileriyle gerceklesen hizmet arasindaki

farkin derecesi ve yonii algilanan hizmet kalitesi olarak tanimlanmaktadir. Hizmet
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kalitesini  miisterilerin, isletmelerin ne  sunmalart  gerektigine iliskin
beklentileri/inanglar1 ile isletmelerin performanslarina iligkin algilamalarinin
karsilastirilmasi belirler. Bir tiiketicinin hizmet kalitesini degerlendirmesi, bir {iriiniin
kalitesini degerlendirmesine gore ¢ok daha zordur. Hizmetlerin soyut olmasi, hizmet
kalitesinin de soyut yoniiyle degerlendirilmesini miimkiin kilabilmektedir. Bu
yiizden, literatiirde hizmet kalitesi kavrami yerine ¢ogunlukla "Algilanan Hizmet

Kalitesi" kavrami kullanilmaktadir (Bekir, 2010: 24).

Algilanan kalite, miisterinin, bir varhigin genel Ustiinligii ve miikkemmeliyeti
hakkindaki yargisidir. Algilanan kalite siireci, bir davramis bigimi olup, igerik
itibariyle tatminle ilgili olmakla birlikte, tatmine esit degildir ve algilanan
performans ile beklentilerin karsilastirilmast sonucu meydana gelmistir. Ayni
zamanda, algilanan kaliteyi basit bir sekilde, hizmet isletmesinin elemanlar: ile
miisteri arasindaki bir kavram olarak tanimlayabiliriz. Kalitenin tanimlanmasinda
tirlin ve liretime dayal yaklagimlar nesnel kaliteyi, kullaniciya dayali yaklagimlar ise

algilanan kaliteyi yansitmaktadir (Giinal, 2009c: 25).

2.2.1. Hizmet Kalitesinin Amaci ve Onemi

1980’11 yillardan itibaren Tiirkiye’de hizmet sektorii gelismeye baslamis ve
cagdas pazarlama anlayisinin yayginlagsmasiyla, bircok hizmet sektorii kalite arttirma
ve Olglimiine iliskin arastirmalar yapmuglardir (Usta ve Memis, 2009: 87-108).
20. Yizyilin ikinci yarisindan itibaren ortaya ¢ikan bu hizli degisim, isletmelerde
karlilig1 arttirlp memnun miisteri sayisini yiikseltme ve buna bagli olarak sadik
miisteri kazanma anlayisina yonelmislerdir. Sunulan hizmetin miisteri tarafindan
nasil algilandigi ve ne derece 6nemsendigi ile ilgili hususlar ile birlikte isletme
tarafindan g6z ardi edilen unsurlarin tespit edilmesi gerekli goriilmiistiir. Hizmet
kalitesini 0lgmek; kalitenin standardize edilememesi ve degerlendirmenin tiiketici
tarafindan yapilmasi nedeniyle zordur (Ergin v.d., 2010: 42). Ancak yine de
isletmenin  miisteri  beklentilerini  olabildigi  ol¢iide  anlayabilmesi  ve

degerlendirebilmesi gerekmektedir.
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Hizmet kalitesi kavraminin tiim diinyada her gecen giin daha fazla dnem
kazanmasinin nedenlerinden biri, isletmelerin kaliteli hizmet sunmay1 topluma kars1
bir sorumluluk, bir goérev addetmeleridir. Bagka bir neden ise, lilke ekonomileri
igindeki hizmet sektoriiniin diger sektorlere gore durumudur (Akbaba, 2007: 314).
Kaliteli mal ve hizmet sunumuyla isletme basarilarinin orantili olmasi, isletmelerin
kaliteli hizmet sunmay1 pazar paylarini artirmada ve yliksek karlar elde etmede arag
olarak kullanmalar1 ve miisteri memnuniyeti saglamak istemeleri, hizmet kalitesinin
onem kazanmasinda etkili olan diger nedenlerdir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 92). Bu
nedenledir ki isletmeler ve kamu sektorii, kurumlarina kalite yonetim sistemlerini

kurarak hizmetlerini daha da kaliteli hale getirmeye ¢alismaktadirlar.

2.2.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Johnston hizmet kalitesinin boyutlarini; erisilebilirlik, giivenilirlik, heveslilik,
giivenlik, empati, diiriistliik, iletisim, yeterlilik, nezaket, estetik, konfor, bulunurluk,
yardimseverlik, bilgi, ilgi, esneklik, diizen, ve dost¢a yaklasimdan olusan on sekiz
boliimde incelemistir (Islamoglu v.d., 2006b: 145).

Parasuraman, Zeithaml, Berry pek ¢ok arastirmaci tarafindan da kabul edilen
calismalarinda hizmet kalitesinin bes boyutu oldugunu belirtmektedirler. Bunlar

(Parasuraman v.d, 1985: 42):

» Giiven: Fiziksel giivenlik, finansal giivenlik ve mahremiyet konularini igerir.

» Giivenilirlik: Firmanin séziinli tutmasi anlamina gelir. S6z verilen hizmeti,
dogru zamanda, dogru bigimde yerine getirmek.

» Empati: Hizmet sunucusunun kendini miisterinin yerine koyabilmesi,
miisterilere dikkat ve 6zen gdstermesidir.

» Fiziksel Unsurlar: Hizmet sunucusunun fiziksel tesisleri, ara¢ ekipman,
personel goriiniisii gibi hizmetin dokunulabilir yanini ifade eder.

» Karsihk Verme: Hizmet sunucusunun miisteriye hizmet sunumu konusunda

arzulu ve istekli olmasidir.
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2.3. YUKSEKOGRETIMDE KALITE

Yiiksek diizeyde egitim ve Ogretim yaparak seckin isgiicli yetistiren, bilimsel
ve teknolojik arastirmalar yapan iiniversitelerimizin tarihi geg¢misi Selcuklu
Tirk’lerinin 11.yy’da Bagdat’ta kurduklar1 Nizamiye Medresesi ile Fatih Sultan
Mehmet’in  1463’de kurdugu Istanbul Medresesi'ne kadar uzanir. Bugiinkii
yiikksekdgrenim kurumlarimiz batida oldugu gibi yiizlerce yillik siire¢ iginde birgok
degisikliklere ugrayarak sekillenmis, mevcut kurumlarimizin iizerine batidan oldugu
gibi aldigimiz kurumlar olarak karsimiza cikmaktadir

(http://www.yok.gov.tr/univtarih.htm ).

Diinyanin degisim ¢ehresi yiiksekdgretime biiylik Onem verildigini ve
verilmesi gerektigini ortaya g¢ikarmustir. Universiteler, yiiksek diizeyde egitim
Ogretim yapan, elit kadrolar yetistiren, bilimsel ve teknolojik arastirmalar yapan
kuruluslardir. Giiniimiizde toplumlarin istiinliikleri bilim ve teknolojide ulastiklar
diizeyle 6l¢iilmektedir. Daha acik bir ifade ile devletlerin giicii, bilimde kaydettikleri
mesafe ile dogru orantilidir. Bu noktada bilgiye ulasma ve bilgiyi kullanma

cagimizin en 6nemli silah1 haline gelmistir (Korkmaz, 2000: 45).

Giiniimiizde toplumlarin stiinliikleri bilim ve teknoloji alaninda var olduklari
diizeyler ile Ol¢iilmekte olup; Universitelerin temel amaci; bilgiyi arastirmak,
aktarmak ve siirekli yenilemektir. Ekonomik, sosyal ve teknolojik gelismeler
tiniversitelerin bu gorevlerini yerine getirmelerini etkiledigi gibi iiniversiteler de

tilkelerin ekonomik sosyal ve teknolojik gelisimlerine etkide bulunabilmektedir.

Egitim kurumlarinda kalite ve verimlilik 6l¢limii diger kurumlara nazaran
daha zordur fakat yine de egitim kurumlar1 yasanan degisimlerden zorunlu olarak
nasibini almistir. Kalite unsurunu tek basma ele almak imkansizdir, bu nedenle
egitimde kaliteyi, tasarimda ve siiregte kalite olarak incelemek gereklidir. Bir
O0gretim kurumu, O6grenciye bilgiye ulasmayi, onu iiretmeyi 6greten ve bulundugu
alanda ulusal ve uluslararas1 diizeyde rekabet edebilme kapasitesine sahip personel

ve 0grenci profiline sahip olmalidir (Serin ve Aytekin, 2009: 83-93).
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Sekil 2: Yiiksekdgretim kalitesini etkileyen kurumsal faaliyetler

Kaynak: Gencel, Ufuk, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt 3, Say1:3,

2001 Yiiksekdgretim Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi Ve Akreditasyon, s.211.

Kalite, mutlak anlamda ”en iyi” demek degildir. Cok boyutlulugu, kaliteyi bir

bilesim olarak ortaya ¢ikarmaktadir. Kalite, bir {iriin ya da hizmet hakkinda miisteri

ya da kullanicilarin bir diislincesidir; miisteri ya da kullanicilarin iirlin ya da hizmetin

gereksinim ve beklentilerini karsilamaya olan inanglarinin bir 6l¢iisiidiir (Deming,

1994: 42-51). Yiiksekogretim kalitesini etkileyen kurumsal faaliyetler; sekil 2°de ve

Yiiksekogretimde girdi, siireg ve ¢iktilar ise sekil 3’de verilmistir.

Yilksekidgretimde
Kalite
/ Gelistirme
Akreditasyon Degerlendirme
Yt’lk.sekdgretimin > Yl’.‘lksehkégretrimin > TikselkdSretimin
Gairdiler: Sareclen Cilkctilar:
» GERI BESLEME I
L-Ogrencilerin &zellikleri 1- Tasarim 1- Ogrencilerin
a) A.liaderm.k a) Girdiler Bagarisi
bl)leg_er b) Programlar a) Akademilc
2- Dgrn;tzm Elamanlary c) Yeéntemler b)Y Diger
) }] g
3- Mali Kaynaklar 2k i ;
d) Diager 2- Ogrenciler
4- Altyap:
5. p S 2- Tygulamalar a)-MMezunlar
- Programlar R .
6- Destel Hizmetiern 2- Weri sistemleri blAynlmalAtilma
3- ¥. Lisans/Diploma
4- Meslek 1g1 editim
5- Personelin bagaris:

Sekil 3: Yiiksekogretimde Girdi, Siire¢ ve Ciktilar
Kaynak: Gencel, Ufuk, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt 3, Say1:3,

2001 Yiiksekdgretim Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi Ve Akreditasyon, s.211.
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Sekil 2°de goriildiigl gibi tiim faaliyetlerde dgrencilerin egitimi ve 0gretimi
temel noktadir. Ulkelerarasi sinirlarin kalktigi, teknolojinin hizla arttigi, bilgi
toplumuna dogru hizli bir gecisin yasandig1 glniimiizde siirekli gelisme ve
kurumsallasma tiniversiteler i¢in bir zorunluluk olarak ortaya ¢ikmistir. Bu amagla,
katilimcr yonetim anlayisini benimseyen, insana odakli, giiclii bir entelektiiel
sermayeye sahip, vizyon ve misyonunu orgiit kademelerine yayginlastirmig, 6greten

ve ayn1 zamanda 0grenen iiniversiteler basarili ve kaliteli olabileceklerdir.

Sekil 3’de ise yiiksekOgretimin girdi, siire¢ ve ¢iktilarin1 gdsteren yapi
incelendiginde; girdi, slire¢ ve ¢ikti elemanlarinin tamaminin yiiksekdgretimde
program akreditasyonu gergeklestirilirken goz oniine alindigi goriilmektedir. Bu da,
programa yonelik akreditasyon sistemlerinin yliksekogretimde kalite giivencesini
saglamaya yonelik 6nemli araglardan biri oldugunu gostermektedir. TKY ve buna
bagli olarak gelistirilen ¢esitli kalite yonetimi uygulamalarinin yiliksekdgretime
uyarlanmis yapilar1 da, yukaridaki sekilde Ozetlenen unsurlari temel olarak ele
almakta ve degerlendirme 6lgiitii olarak kullanmaktadir. Bu durumda, akreditasyon
ve kalite yonetimi sistemlerinin birbirlerini tamamlayan ve siirekli iyilestirme

dongiilerine 6nemli girdiler teskil eden unsurlar oldugu sdylenebilir.

Yiksekogretimde kalite; bir¢ok kavrami igine almakla beraber, milli ve
ahlaki degerleri, miisteriyi ve stirekli iyilestirmeyi vurguladigina isaret ederek;
ogrencinin simdi ve gelecekte okuluna ve topluma bagliligimi artiracak sosyal,
psikolojik, ilmi ve ahlaki degerlerini gelistirecek sistemlerin siirekli iyilestirilmesi
olarak tamimlanabilirken (Ozcan, 1997: 35) kurum igindeki tiim politikalarin,
sistemlerin ve siireclerin egitimsel st diizeyde kaliteyi saglayacak sekilde

stirdiiriilmesi olarak da agiklanabilir (Bakioglu, Baltaci, 2010: 11).

Albrecht, iiniversitelerde kalite uygulamalarinin basarili olabilmesi i¢in bazi
sartlarin  gerceklesmesi gerektigini vurgulamaktadir. Bu sartlar su sekilde
siralanabilir (Sakarya, 2006: 30);

» Akademik ve idari personelin, {iniversite yonetimine ve karar verme siirecine

katiliminin artirilmasi,
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> Universitede caliganlara her seviyede daha fazla yetki ve sorumluluk
verilmesi,

> Universitelere daha fazla bagimsizlik ve boliimlere daha fazla serbestlik
saglanmasi,

> Universitelerde saghkli kararlarin alinabilmesi icin veri toplama ve
degerlendirilmesinde istatistiksel metotlarin kullanilmasi,

» Yonetimde bulunanlara liderlik becerilerini gelistirici hizmet i¢i egitimlerin

verilmesi,

Katilimct yonetim metodlarinin uygulanmasi,

Kaliteyi siirekli kilabilmek i¢in okul igi siireglerde miikemmellige ulagilmasi,

Alinan kararlarin miisteri ihtiyaglarini tatmin edici olmasi ve

YV V V VY

Yeni metodlar gelistirebilmek igin siirekli analizler yapilmasidir.

Giliniimiiz toplumlarinda her diizeydeki egitim kurumlari, hizmet kalitesini
yiikseltmek i¢in toplam kalite yonetimini bir sistem olarak kullanmaya ve o
ilkelerden yola ¢ikarak daha etkin ve daha basarili sistemler kurmaya ¢alismaktadir
(Arikboga, 2003: 82). Bu sistemler, tiniversitelerde saglamis olduklar1 standartlar ile

tiim boyutlarda kalitenin giin gectikce gelismesine zemin hazirlamiglardir.

Yiiksekogretimde kalite gilivencesini  saglamak i¢in iki yaklasim
bulunmaktadir. Bunlar; akreditasyon ve degerlendirme sistemidir (Kalayci, 2008a:
176). Yiiksekogretim kalite giivencesi yonetmeliginde akreditasyon; belirli bir alanda
onceden belirlenmis akademik ve alana 6zgii standartlarin bir yiiksekdgretim kurumu
veya programi tarafindan karsilanip karsilanmadigimi olcen bir dis degerlendirici
kurum tarafindan degerlendirilen ve dig kalite gilivence siireci olarak
tanimlanmaktadir. Akreditasyon, hem yiiksek 6gretim kurumunun kendi kendini
donemsel olarak degerlendirmesine (kurumsal 6z degerlendirme) hem de yiiksek
ogretim kurumunun kurum-dis1 bagimsiz akreditasyon ajanslari tarafindan dénemsel
degerlendirilmesine imkan veren bir gonillii kalite gilivence siirecidir. Bir bagka
ifadeyle, yliksekogretimde akreditasyon, akademik kalitenin 1iyilestirilmesi,

saydamlik ve hesap verme sorumlulugunun aracidir (Aktan ve Gencel, 2007a: 1).
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Degerlendirme sistemleri, mezun sayisi, Ogrenci bagarilari, mezunlarin
istihdam yerleri, istthdam edilen mezun sayis1 gibi sistemin 0grenme ¢iktilari ile
ilgilidir (Kalayci, 2008b: 176). Ogrenme ciktilarinin Ogrenci ve is piyasasi
temsilcilerinden alinacak geri besleme ile belirlenmesi ve buna dayali olarak
miifredatlarin yeniden olusturulmasi ve belirli araliklarla giincellemelerin yapilmasi
yiiksekogretimin egitim kalitesini olumlu sekilde etkileyecektir. Bu kaliteden hem
Ogrenciler, hem de is piyasast olumlu etkilenecektir. Bu kalitenin saglanmasi i¢in
Ogrencilerin nasil 6grendigine ve etkin O0grenme ortamlarmin tasarlanmasina
odaklanmak gerekmekte, Ogrenme ¢iktilarina dayali olarak uygun Ggretim
stratejilerinin  belirlenmesi ve buna yonelik bir degerlendirme tekniklerinin
degistirilmesi gerekmektedir (Ozer v.d., 2010: 41-42).

Yiiksekogretimde Ogretim kalitesi kapsaminda en etkili unsurlarin basinda
Ogretim elemanlar1 oldugu konusunda arastiricilar arasinda goriis birligi vardir.
Ogretim  elemanlarimin  mesleki  yeterlilikleri, mesleki deneyimleri, kendi
branglarindaki yeniliklere karsi ilgili olmalar1 ve kisisel olarak olumlu 6zelliklere
sahip olmalar1 daha kaliteli hizmet sunmalarinda olduk¢a etkili olmaktadir.
Yoneticiler de gerekli 6gretim ara¢ ve gerecglerini temin ederek, 6gretim siirecini
denetim altinda tutarak sunulan 6gretim hizmetinin kalitesini yiikseltme imkanina
sahiptirler. Ogretim kalitesinin artirilmasinda etkili olan bir diger unsurda arag ve
gereclerdir. Hizmetin sunumunda kullanilan araclarin ¢agin teknolojisine uygun
olmasi ve tiim ogrencilerin bu araglardan esit sekilde yararlandirilmasi gerekir. Diger
taraftan i¢inde egitim yapilan binanin temizlik, 1s1, ses yalitimi, konfor, tertip ve
diizen gibi fiziksel kosullar1 da sunulan hizmetin kalitesini etkilemektedir (Taskin ve

Biiyiik, 2002: 210).

Miisterilerin istek ve ihtiyaclarini karsilayan bir {riin (hizmet) olarak
nitelendirilen kalite, egitim ve ogretim kuruluslarinda 6nemli bir kavram olarak
yerini almistir. Baslangigta ticarete yonelik endiistriler i¢in gelistirilmis TS-EN-ISO
9000 standartlarinin, giiniimiizde egitim ve 6gretim alanlarinda da uygulanabilecegi
ortay ¢ikmistir. Egitim sektoriinde "kaliteli tirin" kavrami yerini "kaliteli insan™

kavramina birakmis ve yiiksekogretim kurumlart toplum ve is sektori ile
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baglantilarini yeniden gézden gegirmek zorunda kalmiglardir. Bunun nedeni, egitim
hizmetinin topluma dogrudan yansimasi ic¢in '"kaliteli insan" tanimina olan
gereksinimdir. Bununla birlikte is yasaminda uygulanan kalite yonetimi yaklasimlari
yiiksek 6gretim kurumlarinda da uygulanmak durumunda kalmistir. Kalite yonetimi
yaklasimlar1 Kalite Yonetim Sistemi’ nin yliksekdgretim kurumlari tarafindan
uygulanmasi ve egitime uygun diizenlemelerle, her kurum igin kendine 06zgiin

modellerin gelistirilmesi ¢aligmalarina baglanmistir.

Yasanan gelismeler sonucunda uluslararasi standardizasyon kuruluslari, tiriin
ve hizmet kalitesini arttirmak iizere olusturmus olduklar1 standartlarla i¢ ve dis pazar
arasinda evrensel bir kopri kurmustur. ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi ve
akreditasyon da iiriin ve hizmet kalitesini arttirmaya yonelik olusturulmus standartlar

dizinidir.
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UCUNCU BOLUM
I1SO 9001:2008 KALITE YONETIM SISTEMi VE AKREDITASYON

3.1. KALITE YONETIM SISTEMiI KAVRAMI

Kalite Yonetim Sistemi ve Akreditasyon siireci ile ilgili standartlar1 belirleyen
ISO, ulusal standart kuruluslarimin tiye oldugu, 1947 yilinda kurulmus bir
federasyondur. Ulkemizin ulusal standardizasyon kurumu olan TSE, 1955 yilinda

ISO’ya tiye olmustur (http://www.tse.org.tr/Turkish/tse/iso.as).

Kalite yonetim sistemi, kurulusun faaliyetlerini ve kaynaklarin1 yansitmakla
birlikte kurulusla geliserek, degisen ihtiyaclara cevap verir. Kalite yonetim
sisteminin anlasilmas1 ve miisteri ihtiyaglarini karsilayacak sekilde calistirilmasi,

kurulusun devamliligi igin esastir (Bas ve Oymak, 2007b: 42).

ISO 9001:2008’¢ gore “Kalite Yonetim Sistemi” (KYS), bir isletmenin
miisteri tatminini arttirma hedefi ile miisteri ihtiyaclarini, yasal sartlar1 ve kendi
ihtiyaglarim1  karsilama  yetenegini  gelistirmeyi  hedefleyen  standartlarin
belirlenmesidir (ilkay v.d., 2006: 3). Hem &6zel hem de kamu sektdriinde ISO 9001
kalite belgesi almak isteyen sirketler ve kurumlarin sayisi1 giderek artmaktadir. Bu
sistem, kalite glivencesi ve kalite kontrol gibi kalite politikalarmin belirlenmesinin

yan1 sira, isletmenin hedef ve sorumluluklarini belirler.

KYS, isletmenin faaliyetlerini ve faaliyetleri yerine getirirken izleyecegi
yollar1 yansitmaktadir. Bu durum her isletmenin kendi standartlarin1 olusturmasini
gerektirmektedir. Zamanla degisen miisteri ihtiyaglarina cevap vermeleri beklenen
isletmelerin bu sistemden saglikli bir bigimde yararlanabilmeleri i¢in kosul, sistemin
iyl anlasilmasi ve miisteri ihtiyaglarima uygun bir sekilde calistirilmasidir. Sirket
faaliyetlerinin nasil yiiriitiillecegi ve nasil kontrol edilecegini iceren standart
dokiimanlarin olusturulmasi ve bunlara ayni sekilde uyulmasi da bu sistemde 6nemli

bir yer tutmaktadir (http://www.e-kutuphane.imo.org.tr/pdf/1566.pdf).
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3.2. KALITE YONETIM SISTEMI iLKELERI

KYS Sekiz baglik altinda incelenmektedir. Miisteri Odaklilik, Liderlik,
Calisanlarin  Katilimi, Proses Yaklasimi, Yonetimde Sistem Yaklasimi, Siirekli
Iyilestirme, Verilere Dayali Karar Verme ve Karsilikli Faydaya Dayali Tedarikci
[liskileri. Bu basliklar asagidaki gibidir;

3.2.1. Miisteri Odakhhk

Kuruluglar miisterilerine baglidir. Dolayisiyla simdiki ve gelecekteki miisteri
ihtiyaglarin1  anlamali, isteklerini karsilamali ve beklentilerini agsmaya ¢aba
gosterilmelidir. Miisterilerinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarini géz oniine alan
kurulus, miisteri sartlarin1 yerine getirerek ve miisteri beklentilerini karsilamak i¢in
gayret gostermelidir. Bu nedenle, mevcut ve gelecekteki miisteri ihtiyaglar
anlasilmali, miisteri istek ve beklentileri karsilanmali ve miisteri isteklerinin yerine
getirilmesine ¢aba gostermelidir. Aym1 zamanda kuruluslar misterilerine bagimlidir.
Bu yilizden miisterilerinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarini anlamali, miisteri

sartlarina uymali ve miisteri beklentilerinin {izerine ¢ikmak i¢in ¢aba harcamalidir

(TS EN ISO 9001).

Miisteri odaklilik ilkesi asagidaki parametrelere gore uygulanmalidir
(Uzunoglu, 2007a: 11);

» Rekabetin kaginilmaz oldugu giliniimiizde miisteriyle iletisim kurarak onun
istek ve ihtiyaglarinin anlasilmasi,

» Misteri ihtiyaglarinin zamaninda ilgili yerlere iletilmesi,

» Miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in kaynaklarin etkin ve verimli
kullanilmasi,

> lsletme hedeflerine miisteri istek ve beklentilerine uygun olarak belirlenmesi,

» Taraflar arasinda memnuniyetin saglanmasi i¢in bir yaklagim sergilenmesi.
Bu ilkenin uygulanmasindan elde edilecek yararlar (Uzunoglu, 2007b: 11);

» Miisteri memnuniyeti sonucunda kar ve pazar payi,

» Etkin kaynak kullaniminin siirekli artmasi ve
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» Miisteri memnuniyeti saglamak amaciyla ¢alisanlarin bilgi ve becerilerinin

egitimlerle arttirilmasidir.

Miisteri ihtiyag¢ ve beklentileri, bir egitim kurulusunun ¢ok 06zel ihtiyag ve
beklentileri oldugu dikkate alinarak belirlenmelidir. Bu nedenle, miisterilerin ihtiyag
ve beklentileri egitim kurumunun kendisi tarafindan belirlenmelidir (TS IWA 2, ISO
9001: 2000 TSE, Ankara, 2006: 14).

3.2.2. Liderlik

Kurulus iist yonetiminin, KYS c¢ergevesinde gereken adimlarin atilmasini
saglamasi gerekir. Ust yonetim, kurulusun politikasini ve amacini belirleyerek,
kurulus calisanlarinin bu amaglar dogrultusunda katkida bulunabilmesine yonelik

ortami1 hazirlar ve tiim ¢alisanlara ilerletirler.

Liderlik ilkesini uygulayan bir kurulus; hatalari onleyici olmali, érnek bir
liderlik sergilemeli, kurulus ¢alisma ortaminda bir degisiklik meydana geldiginde
onlem almalidir. Bu ortamu iyilestirecek sekilde gayret etmeli, tiim paydaslarin talep
ve beklentilerini goz 6nilinde tutmali, kurulusun gelecegi ile ilgili acik ve anlasilabilir
bir vizyon olusturmali, giiven iligkisi yaratmali ve korkuyu ortadan kaldirmalidur.
Calisanlara kaynak saglamali ve sorumluluk vermeli, calisanlarin katilimim
gelistirmeli, egitimlerine Oncelik vermeli, agik ve diirlist iletisimi desteklemeli,

heyecan verici amag¢ ve hedefler ile buna yonelik stratejiler olusturmalidir (John,
2001: 66).

Liderlik ilkesi i¢in uygulama siirecinde yapilmasi gerekenler (Ulas, 2002a:
22);

Strateji olusturma, ¢alisanlari motive etme, misyon yaratma,
Tiim diinyada yasanan degisiklikleri gorerek, buna uygun hareket etmeli,

Amag belirleme ve bu amaclara ulasmada uygun stratejiler gelistirmeli,

vV V VYV V

Simdiki durumu analiz ederek gelecekle baglanti kurmali, gelecegin

gereksinimleri ve firsatlarini ortaya koymali,
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» Caligsanlarin egitimine 6nem vermeli ve ¢alisanlar1 yonetmeli,

» Amaglarin gergeklestirilebilmesi i¢in kaynak bulma, orgiitleme, planlama ve
denetleme faaliyetlerini beraber yiiriitmeli,

» Giiven yaratma, yardim etme, ¢alisanlar1 gelisime sevk ederek onlara uygun
bir ¢aligma ortami1 saglamali,

» Diirtst ve iletisime agik olma, ¢alisanlar1 desteklemelidir.
Liderlik ilkesinin uygulanmasindan elde edilecek yararlar (Ulas, 2002b: 22);

» Kurulus igerisinde ve disinda insanlarin ihtiyaglarini anlama ve bu ihtiyaglari
dikkate alma,

» Acik, anlagilir ve uygulanabilir hedef ve politika belirleme,

> Isletmenin biitiin birimlerinde istenilen modellerin yaratilmasi ve
yiriitlilmesi,

» Tum g¢evre tarafindan anlagilabilecek bir vizyon olusturma.

Kalite yonetiminde liderlik; bir anlamda "ben" degil "biz" diyebilmekle
baslar. Mutlak giiciin yitirilmesi pahasina "biz" diyebilmek klasik liderlik anlayisina
gore Onemli bir baglangigtir. Ciinkii kalite yonetimi yaklagimimnin en Onemli

unsurlarindan birisi takim ¢alismasidir.

3.2.3. Cahsanlarin Katilm

Yonetim, ¢aligsanlarin katilimi ve destegi ile kalite yonetim sisteminin hem
etkinligini hem de verimliligini stirekli iyilestirir. Kurumlar, ¢alisanlarinin katilimini

ve gelisimini asagida verilenleri yaparak tesvik eder (TS EN 1SO 9004);

» Siiregelen egitim ve kariyer planlamasinin saglanmast,

» Sorumluluklarin ve yetkilerin belirlenmesi,

» Bireysel ve takim hedeflerinin olusturulmasi, siire¢ performansinin yonetimi
ve sonuglarmn degerlendirilmesi,

» Hedef olusturmada ve karar vermede katilimin kolaylagtiriimasi,

» Tanmma ve 6dillendirme,
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» Bilginin agik ve iki yonlii iletisimi kolaylastirmasi,

» Kurulus calisanlarimin ihtiyaclariin siirekli gozden gecirilmesi,
» Gelismeyi tesvik eden ortamin olusturulmasi,

» Etkin takim ¢aligmasinin saglanmasi,

> Oneri ve goriislerin duyurulmast,

» Kurulusta ¢alisanlarin tatmini 6l¢iilerinin kullanilmasi,

» Calisanlarin kurulusa katilma ve ayrilma nedenlerinin arastirilmasi.

Bir kurulusun biitiin diizeylerindeki tiim calisanlar, kuruluslarin en 6nemli
degerleridir ve siirece tam katilimlari, kurulusun istekleri dogrultusunda
kabiliyetlerini ortaya ¢ikarir. Takim ¢aligmasi, sorumluluk paylasimi, tam katilim ve
stirekli iyilestirme, bireyin kalitesi ve motivasyonunu artiran 6nemli yap1 taslarini
olusturmaktadir. Calisanlarin yonetime katilimi, iilkeden iilkeye degisen farkli
uygulamalariyla olusmaktadir. Yonetime katilim kurulus c¢alisanlarinin, ¢esitli
diizeylerde yonetime katilimlariyla gerceklestirilmektedir. Bu katilim sekillerinin bir
yontem haline geldigi sdylenebilir. Bireyin ortaya koydugu performans ve verimlilik
tiretilen mal ve hizmetin kalitesinin artiritlmasini 6nemli dl¢tide etkilemektedir. Daha
ozellikli tiretimin yapilabilmesi ancak yiiksek performansa sahip bireylerin, siirece
aktif olarak katilmasi ile miimkiin olur. Giiniimiizde her diizeydeki personelin
performans artirmaya yonelik cabalari giderek artmaktadir. Bu da kuruluslardaki
personelin performans artirict egitim ve gelistirme faaliyetlerine katilmalari

sonucunda ortaya ¢tkmaktadir (Izgéren, 2001).

3.2.4.Siire¢ (Prosses) Yaklasimi

Istenen ¢iktiyr elde etmek amaciyla, bir kurulus igerisinde, siireglerin
tanimlanmasi1 ve etkilesimleri ile birlikte bir siirecler sisteminin uygulanmasi ve
bunlarin beraber yonetilmesi “siire¢ yaklagimi1” olarak adlandirilir (TS EN 1SO 9001,
2009).
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ISO 9001:2008, birbirleriyle iligkili siirecleri tanimlamayi, yeterli kaynak
ayirmayi, siiregler arasi iletisimi saglamayi, planlanan sonuglart ve performansi

izleyerek analiz etmeyi gerektirir (Aslan, 2007: 17).

KYS’ de kullanim amaci agisindan degerlendirildiginde siire¢ yaklasimi;
sartlarin anlasilmas1 ve yerine getirilmesidir. Bunun yani sira siire¢ yaklasimi,
stireglerin katma deger acgisindan degerlendirilme gereksinimini, siire¢ performans
etkinligini, sonug¢larinin elde edilmesini ve objektif Gl¢iime dayanarak siireclerin
siirekli 1iyilestirilmesini ifade etmektedir. Sartlarin girdi olarak tanimlamasinda
misteri 6nemli bir yer almaktadir. Miisteri memnuniyetinin izlenmesi ile ilgili
bilgilerin, kurulusun miisteri sartlarim1  karsilaylp karsilamadigi  agisindan
degerlendirilmesi ihtiyacin1 dogurmaktadir. Siireclerin incelenmesinde, Deming’in,
PUKO ( planla, uygula, kontrol et, 6nlem al ) ¢evrimi olarak da adlandirilan sistem,
yonetim biliminin hizmetine sunulmustur. ISO standardi, KYS’nin gelistirilmesini,
uygulanmasini ve miisteri sartlariin karsilanmasi yoluyla miisteri memnuniyetinin
arttirllmasi i¢in Siire¢ yaklasimini istemektedir. Kurulusun etkin ve verimli ¢alismasi
icin kurulus yonetimi, bircok baglantili faaliyetleri belirlemeli ve yonetebilmelidir.

Siire¢ yaklasiminin faydalarindan bazilari sunlardir (TS EN ISO 9001: 2000, 2001);

Sartlarin anlasilmasi1 ve zamaninda yerine getirilmesi,
Stireclerin katma degerinin artirilmasi,

Siire¢ performans ve etkinlik sonuglarinin zamaninda elde edilmesi,

vV V VYV V

Objektif Olgme dayanarak siireglerin  stirekli iyilestirilmesi, —siireg

yaklasiminin avantajlarindan bazilaridir.

Sekil 4’de gosterilen siire¢ tabanl kalite yonetim sistemi modeli, siireglerin
aralarindaki baglantilar1 gosterir. Bu gosterim, sartlarin girdi olarak tanimlanmasinda
miisterinin 6nemli bir rol oynadigimi gostermektedir. Miisteri memnuniyetinin
izlenmesi, Kkurulusun miisteri isteklerini karsilaylp karsilamamas: ile ilgili

olmaktadir.
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KALITE YONETIM SISTEMININ
SUREKLI IYILESTIRILMESI

Miisteriler
Miisteriler

Olgme, analiz

o -
ve Iyilegtirme

— Katma deger saglayan faaliyetler
----- » Bilgi Akist

Sekil 4: Siireg (Prosses) Tabanl Kalite Yonetim Sistemi Modeli
Kaynak: TS EN I1SO 9001 Kalite Yo6netim Sistemleri Sartlar, TSE, Ankara,2009:6

Sekil 4’deki model dort anahtar unsuru icermektedir (Biazzo ve Bernardi,
2003: 149-69);

1) Yonetimin sorumlulugu unsuru; kalite sisteminin iyilestirmeyi, misterileri
dinlemeyi, kalite politikasini olusturmay1 ve planlamayi, sorumluluklar1 tanimlamay1
ve iletisim slireclerini kapsar,

2) Kaynak yonetimi unsuru; kalite yonetim sistemini kurmak, gelistirmek ve
bu vasita ile miisteri memnuniyetini saglamak i¢in hem insan hem de altyap:
kaynaklarii yonetmeyi kapsar,

3) Uriin gerceklestirme unsuru; iiriin gergeklestirme siirecinin gerekliliklerini
igerir. Bu siirec; miisteri ihtiyaglarinin tanimlanmasini, tirliniin gerektirdigi kosullarin
gozden gecirilmesini, miisteri ile iletisim i¢inde olunmasini, {iiriin dizayni ve
gelistirilmesini, satis faaliyetlerini, tretim ve dagitim hizmetlerini, Ol¢iim
sistemlerinin izlenmesini ve kontroliinii kapsar,

4) Olgiim analizleri ve gelistirme unsuru {iriiniin miisteri ihtiyaglarm
karsilayacak bicimde meydana getirilmesinde takip edilen siireclerin siirekli olarak
kontrol edilmesi ve performans 6l¢iim analizleri faaliyetlerini kapsar. Kontrol evresi
sadece siiregler icin degil, ayn1 zamanda meydana getirilen {iriin i¢in de gegerlidir.
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Sekil 5’de bir iiniversite i¢in ISO 9001:2000 siire¢ tabanli kalite yonetim

sistemi modeli ile siireglerin aralarindaki baglantilar gosterilmektedir.

Akademik destek
gelistir ve sagla

Bilgi ve becerileri ilet

Teknolojiyi yatirm

yap, gelistir ve
transfer et

Bilim adam

faaliyetlerine destek

sagla

ISLETIMSEL
PLATFORMLAR

Sekil 5: 1SO 9001:2000 Prosses Tabanli Kalite Y6netim Sistemi Modeli

Kaynak: Rafael A. de Arrascaeta Farrando , “Improved guidelines on implementing
ISO 9001 in education sector”, ISO Management Systems — Nov.-Dec. 2007:8

Deming ile birlikte PUKO (planla, uygula, kontrol et, énlem al) dongiisii
TKY ’nin temel ilkelerinden biri haline gelerek yayginlasmistir. Bu ¢evrimi ilk defa
ortaya atan Dr. Shewhart’tir. Ancak bunu 6ziimseyerek Japonlara aktaran ise Deming
olmus bu nedenle bu ¢evrim “Deming Dongiisii” olarak adlandirilmistir. PUKO

Dongiisii’niin a¢ilimi,

a. Planla: Hedefin saptanmasi, bu hedefin nasil, kim veya kimler tarafindan
gercgeklestirilecegi sorularina cevap vermek,

b. Uygula: Planin uygulanmasi,

c. Kontrol et: Istenen sonuca ulasip ulasmadiginin belirlenmesi,
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d. Onlem al: Eksik veya yanlis yapilanlarin belirlenmesi ve revize edilmesi

manasina gelmektedir.

Miisterilerin ihtiyaglarinin karsilanma derecesi, isletme siireglerinin ne kadar
1yi isledigi ile iliskilidir. D1s miisteri tatmini saglamak i¢in, dncelikle i¢ miisterilerin
yani ¢alisanlarin tatminini saglamak; hem islem kalitesini hem de dis miisterilere
sunulan {rlinlerin  kalitesini arttiracaktir. Calisanlar birbirleriyle iliskili tiim
faaliyetleri, siire¢ mantig1 icinde, biitiinsel bir bakis agisiyla degerlendirdiklerinde,

istenilen sonuglara ulagsmak kolay olacaktir.

3.2.5. Sistem Yaklasimi

Birbirleri ile iliskisi olan siireclerin bir sistem olarak tanimlanmasi,
anlagilmas1 ve yonetilmesi, hedeflerin basarilmasinda kurulusun etkinligini ve

verimliligini artirir.

Sistem yaklasiminin temelinde verimlilik, kavrami bulunmaktadir. Verimlilik,
dogru olan isleri, dogru bir bicimde ve ekonomik bir ¢aligmayla gerceklestirmeyi

hedefleyen akilci bir yasam bicimi olarak tanimlanabilir (Akal, 2002: 24).

Yonetsel sistem yaklasimi uygulama asamasinda sunlar yerine getirilmelidir
(Isik, 2009: 44);

» Belli bir hedefi etkileyen siireglerin tanimlanmasi ve gelistirilmesi sistemin,
hedefe ulagmak i¢in etkin sekilde yapilandirilmasi,

» Sistem siiregleri arasindaki bagimliligin anlasilmasi,

» Sistemi 6l¢lim ve degerlendirme yoluyla gelistirme kaynak sinirlamalarini

faaliyetler oncesi belirlenmesi.

Birbirleri ile ilgili siireglerin bir sistem olarak tanimlanmasi, anlagilmasi ve
yonetilmesi, hedeflerin, bir hedefi etkileyen siireglerin tanimlanmasi ve gelistirilmesi,
sistem siirecleri arasinda bagimliligin anlasilmasi, sistemin Sl¢iim ve degerlendirme

yoluyla gelistirilmesi gerekmektedir. Bunun sonucunda, fonksiyonel ve proses
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girdileriyle baglantili kavrayicit ve rekabetgi planlar yaratilmakta, her bir prosesin
hedef ve amaglar1 kurulusun anahtar hedefleriyle birlestirilmektedir (ISO9001:2000).

3.2.6. Siirekli Tyilestirme

Bir kurulusun en 6nemli hedefi, toplam performansinin stirekli iyilestirilmesi
olmalidir. Siirekli iyilestirme, ABD’li yonetim bilimci Edwards Deming cevrimi
olarak bilinen, (planla, uygula, kontrol et, 6nlem al - PUKO) déngiisii ile
tanimlanmaktadir. PUKO ile saglanmak istenen, yapilan islerin sonuglarinin kontrol
edilmesi ve faaliyetlerin daha 6nce hazirlanmig planlara uyumunun saglanmasidir.
fyilesme siirecinin isletmeler i¢in kalic1 bir hedef ve siirekli bir yolculuk olarak kabul
edilebilmesi igin 6ncelikle bir mantiga dayanmalidir. Bu ¢ergevede kalite ¢emberleri,
proje gruplar1 ve iyilestirme ekipleri gibi farkli yontemler ile uygulama g¢esitleri

kullanilmaktadir.

Kaizen, bir Japon yasam felsefesi olup; is, ev ve Ozel yasamda siirekli
iyilestirme faaliyetleri biitiiniidiir. Is hayat1 i¢in diisiiniildiigiinde bir kurulusun en iist
kademesindeki yoneticisinden en alt kademesindeki is¢isine kadar tiim ¢aliganlarini
icinde bulunduran siirekli iyilestirmeyi ifade etmektedir. Kaizen; siirekli iyilestirme
yapilarak kiiciik isleri daha iyi yapmak, standartlari siirekli gelistirmek ve her
seferinde bu standartlar1 ilerletmek miimkiin olmaktadir. Temel anlayis, mevcut
durumun yeterli goriilmeyerek gelistirilmesidir. Yani Kaizen, her gecen giliniin bir

onceki gilinden daha iyi olmasi ig¢in, siirekli olarak gelisme ve iyilestirmedir
(Karabulut, 2013).

Kaizen, dort temel yaklagima sahiptir. Bunlar (Inan v.d., 1997: 29);

> Birincisi, calisanlar iizerine odaklanir. Uretim siirecindeki ¢alisanlar,
yaptiklar isi daha verimli ve etkili sekilde yapacaklari metotlar1 bulmalari
i¢in inandirilirlar.

> lkincisi, ekipman gelistirmeleri {izerine odaklanir. Buna gore isyeri

diizenlemeleri, ekipmanin kalitesinin yiikseltilmesi i¢in ¢aligmalar1 yapilir.
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>

Ucgiinciisii, iiretim i¢in gerekli olan siire¢ ve uygulamalar iizerine odaklanir.

Egitimi ve gelismeyi azaltan politikalar uygulanmaz.

» Dordinciisii, ilk tic kademenin bilesimidir. Bu kademe, onceki kademelerde

elde edilen sonuglar maksimum degere ulastiginda devreye girer ve yenilikler

uzerine kurulur.

Strateji ve is planlamasinin siirekli iyilestirmeyle birlestirilmesi daha

rekabet¢i is planinin yaratilmasini saglamaktadir. Saglanan plan igin uygulamada

yapilmasi gerekenler (Coban, 2004: 85-98);

>
>

Gelismelerin takibi ve uygulanmasi,

Siireglerin etkinliginin ve verimliliklerinin siirekli iyilestirilmesi,

Isletmenin, calisanlarim egitim ve Ogretimle desteklemesi ve siireglerin
isleyisinde performans artiriminin siirekli saglanmast,

Calisanlarin iyilestirme stireglerine uygun arag ve geregle donatilmast,

Sorunlarin ¢ikislarini 6nlemeye doniik aktivitelerin 6zendirilmesi,
Siirekli 1yilestirme ¢aligmalariin saglayacag yararlar;

Isletmenin Oniine c¢ikan firsatlara cevap verebilmede hiz ve esneklik
kazanmasi,

Iyilestirme faaliyetlerinin tiim alt sistemlerde isletmenin hedefi ile paralel
hale gelmesi,

Isletme kapasitesinin gerceklesen iyilestirmeler neticesinde isletmenin

performansinin siirekli artmasi.

3.2.7. Gergeklere Dayali Karar Verme

Etkin kararlar, veri ve bilgilerin yapilan analizlerine dayanak olusturur.

Kurulusun biitlin kademelerindeki yoneticiler, kurulusun hedeflerinin karsilanmasini

saglayacak sekilde kurulusun ilerisine etki edecek kararlar vermelidirler. Verilecek

kararlar kurulus politikalarina uygun olmali ve firsatlara 6zen gosterilmelidir. Karar
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verici konumundaki iist yoneticiler, c¢alisanlarin da bu kararlara katilimim

saglamalidirlar.

Verilere dayali karar vermede; Verilerin dogru, giivenilir ve ulasilabilir
olmas1 saglanarak, hedeflerle ilgili, miisteri tatmini, e8ilimler, diger ilgili taraflarin
tatmini, siireglerin etkinligi ve verimliligi, tedarik¢i katkisi, finansal ve pazarla ilgili

performans verileri toplanarak karar verme etkinligini artirarak karar vermelidir.

(Sahin, 2002: 19)

Karar vermede en Onemli unsur, verilerin ve bilgilerin analizinin dogru
sekilde yapilmasidir. Karar verme yaklasiminin uygulanabilmesi igin (Ozdede,
2010a: 14);

» Dogru ve yeterli diizeyde bilgilerin ve giivenilirliginin saglanmasi,
» Verilerin ve bilgilerin incelenmesi, analiz edilmesi ve degerlendirilmesinde
gecerli yontemlerin kullanilmasi,

» Teorik bilgilerin ve tecriibelerin 15181nda karar verme ve harekete gegme,

Bu yaklagimmin uygulanmasindan elde edilecek faydalar ise (Ozdede, 2010b:
14);
» Gergek verilere dayandirilarak, gegmis kararlarin etkinligini gosterme
konusunda esneklik kazanma,
» Alinan kararlar1 ve ortaya konulan goriislerin 1s181inda degisiklik yapma
konusunda esneklik kazanma,
» Kararlara iligkin bilgilerin 6nceden elde edilmesi ve degerlendirme yapma

imkan1 kazanma.

3.2.8. Tedarikgilerle Karsihklh Yarara Dayal iliskiler

Orgiit ve tedarikgileri birbiriyle karsilikli olarak bagimlidir, karsilikli olarak
yarar saglayan bir iligki, her ikisinin de deger yaratma yetenegini ve goriislerini
arttirmaktadir (Ersoy v.d., 2011: 5). Kurulus ile tedarik¢isi arasindaki iliskilerin

artirllmas1 ve gelistirilmesi; miisterinin kalite ve gilivenilirlik agisindan yararina
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oldugu sdylenebilir. Uretim siirecinde olusturulan miisteri ile tedarik¢i arasindaki

iligkisi sayesinde son mamulde istenen kalitenin ¢ikma olasilig1 yiikkselmektedir.

Tedarikgilerle iligkilerin tanimlanmasinin yararlar1 asagidaki gibi siralanabilir

(Ozveri, 2007: 38);

» Tedarikgilerle stratejik is birlikleri ve ortakliklar gelistirerek rekabetgi
ortamin yaratilmasi,

» Tedarik¢ilerin 6nceden katilimi ile daha rekabet¢i ama¢ ve hedeflerin
yerlestirilmesi,

» Gilvenilir, zamaninda, kusursuz teslimi garanti edecek sekilde tedarikci
iligkilerinin yaratilmasi ve yonetilmesi,

» Tedarik¢i egitimleri ve birlesik iyilestirme ¢abalariyla tedarikgi yeterliliginin

gelistirilmesi ve kuvvetlendirilmesi.

3.3. IS0 9001:2008 KALITE YONETIM SISTEMINIiN MADDELERI

Bu bolimde TS-EN-ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi’ndeki Sartlar

Standart dizini i¢inde bulunan maddeler agiklanacaktir.

ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi, ana hatlariyla Tablo 6 da verilen
maddelerden olusmaktadir (Cinar, 2010: 19);
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Tablo 6: 1SO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Standart Maddeleri

Madde Bashklar Icerik

Madde 1: Kapsam Miisteri ihtiyaglarina gbre iriin saglama,
stirekli iyilestirme ve sistem uygunlugu
giivencesi.

Madde 2: Atif Yapilan Standartlar Sistemde kullanilan dokiimanlarin revizyon

ve degisiklik sartina tabi olmasi kosuluyla
1sim ve tarih verilerek adlandirilmasi.

Madde 3: Terim ve Tarifler Uc temel kavram(tedarik¢i, isletme ve
miisteri) lizerine tanim Ve tariflerin yapilmasi
Madde 4: Kalite Yonetim Sistemi Stireklilik saglama ve etkinlikleri iyilestirme

amact ile dokiimanlarin  olusturulmasi
(hedefler, talimatlar, vs)

Madde 5: Yonetim Sorumlulugu Taahhiitlerin (politika, hedef, miisteri 6nemi
vs.) yonetim tarafindan ortaya konulmasi,
personel  sorumluluk  ve  yetkilerinin
belirlenmesi.

Madde 6: Kaynak Yo6netimi Sistemin etkinligini siirdiirmesi ve miigteri
memnuniyeti  i¢in  kaynak  arastirmasi
yapilmas: (Insan kaynaklar: Kalite el kitabi,
talimatlar, vs.).

Madde 7: Satis Sonrast Hizmetlerin | Uygulama asamasini1 kapsar. Uygulamaya
Uygulanmasi gecmeden planlama belirlenmesi. Hedef
politika ve miisteri isteklerine gore planlama
yapilmasi (Satig pazarlama, satin alma, vs.).

Madde 8: Olgme, Analiz ve Son asama olup, varsa aksakliklar tespit
lyilestirme edilir ve iyilestirme caligmalar1 yapilir (i¢
denetim, diizeltici onleyici faaliyet vs.).

Kaynak: Cinar, Volkan, Satis ve Satis Sonrasi1 Hizmetler Sunan Bir Otomotiv Isletmesinde ISO
9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi Edindirme Calismalari, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi, 2010, s.19

Tablo 6 etkili bir yonetim sisteminin nasil kurulabilecegini, dokiimante

edilebilecegini ve siirdiiriilebilecegini gostermektedir.

Yiksekogretimde, Kkalite gelistirmenin en Onemli araglarindan Dbirisi
giniimiizde akreditasyon uygulamalaridir. Buradan hareketle, akreditasyonun
Ooneminin yararlarinin ve oOzelliklerinin akademik calismalarda incelenmesi hem
kaliteli egitim ve 6gretim agisindan hem de iilkenin egitim kalitesine verdigi 6nemin

gostergesi olacaktir.
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3.4. AKREDITASYON TANIMI

Akreditasyon, Latince “ad” (birisine) ve “credere” (giivenmek)
sozciiklerinden tiretilmis bir kelimedir. Giivenilir, inanilir oldugunu belirtme,
giivenilir olmanin izlenmesi, yine Fransizca "accrediter = akredite™ kelimesi ile ifade
edilir (TUBITAK, 2006).

Akreditasyon; laboratuvarlar, muayene ve belgelendirme kuruluslarinin ulusal
ve uluslararasi alanda genel kabul gormiis teknik kriterlere gore, devlete bagh
olmayan ve kar amaci giitmeyen bir kurulus tarafindan degerlendirilmesi,

yeterliliginin onaylanmasi ve denetlenmesi siireci olarak tanimlanmaktadir

(Karabulut, 2009: 112).

Tiirk Akreditasyon Kurumu’na (TURKAK) gére akreditasyon; “uygunluk
degerlendirme kuruluslarinca gerceklestirilen calismalarin ve dolayisiyla bu
calismalar sonucunda diizenledikleri uygunluk teyit belgelerinin (deney ve muayene
raporlari, kalibrasyon sertifikalari, yonetim sistemi belgeleri, {iriin belgeleri, personel
belgeleri vb.) giivenilirligini ve gegerliligini desteklemek amaciyla olusturulmus bir
kalite altyapisidir (www.turkak.org.tr/turkaksite/akreditasyonakreditasyonnedir.aspx,
2016).

Adelman’a (1994) gore akreditasyon; bir kurum veya programin onceden
belirlenmis kriterler ve standartlara uyup uymadigini belirleme siirecidir. Topluma
sunulan program ve hizmetlerin niteliginin sistematik bir yaklagimla giivence altina
alinmas igin gelistirilen bir yontemdir. Akreditasyon uygulamalari giiniimiizde
cesitli kamu ve 6zel kurumlarda oldukga iizerinde durulan konulardan biri olmustur.
Yiksekogretimde de gesitli fakiiltelerde (mimarlik, egitim ve mithendislik fakiilteleri
basta olmak tizere) kaliteyi siirekli gelistirme baglaminda akreditasyon g¢aligsmalar

yapilmaya baslanmstir.

Farkli akreditasyon tamimlarindaki ortak noktalar sunlardir (Kisakiirek,
2007:9);
» Akreditasyon kurum ya da programin kalitesi ile iligkilidir,
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» Kesin olarak 6nceden belirlenmis siireglerin isletilmesi s6z konusudur,

» Kalite temini ile akreditasyon yakindan ilgilidir.

Akreditasyon, bir defaya mahsus yapilan bir igslem degildir, tam aksine uzun
doénemlidir ve periyodik i¢ ve dis degerlendirmelere dayanir. Akreditasyon kamusal
otoritelerce belirlenen diizenlemelerin aksine hiikiimet-dis1 kontrol mekanizmasinin
gecerli oldugu bir kendi kendine diizenleme (self-regulation) siirecidir. Yani sira
akreditasyon, bir kurumun belirli standartlar: karsilamasi ve bunlar1 tutarl bir sekilde
stirdiirmesidir. Akreditasyon, yapilmas: gontilli (istege bagl) bir islemdir, disaridan
kamusal otoritelerden bu siirece dahil olunmasi yoniinde bir baski ya da zorlama s6z

konusu degildir (Garten, 1994: 57).

Akreditasyon, genel anlamda, topluma sunulan mal ve hizmetlerin belirli
mitkemmeliyet standartlarinda sunuldugunu giivence altina almaya yonelik bir
sistemdir. Bir iiriin ya da hizmetin, dnceden iiretim asamasinda muayene, test ve
analizlere tabi tutulmasi ve kullanim agisindan uygunlugunun belgelendirilmesi
Oonem tasimaktadir. Giiniimiizde mal ve hizmetlerde kaliteyi giivence altina almaya
yonelik uygunluk degerlendirmeleri “standardizasyon”, ‘“belgelendirme” ya da
“akreditasyon” olarak adlandirilmaktadir. S6z konusu bu kalite giivence
uygulamalar1 sadece ticari mal ve hizmetler i¢in degil, onun disinda pek ¢ok alanda
ve farkli hizmetler i¢inde giderek yayginlagsmaktadir (Aktan ve Gencel, 2007b: 261-
278).

3.4.1. Yiiksekogretimde Akreditasyon

Yiiksekogretimde akreditasyon; bir yiiksekdgretim kurumunun ya da
yiiksekogretim kurumu tarafindan uygulanmakta olan herhangi bir programin, ulusal
ve/veya uluslararas1 diizeyde belirli performans standartlarina (kalite, verimlilik,
etkinlik, vb.) sahip oldugunu ortaya koymay1 amaglayan ve boylece yiiksekogretime
talepte bulunanlar ve aym1 zamanda kamuoyunda giiven tesis etmeye yonelik bir
sistem olup hem yiliksekdgretim kurumunun kendi kendini donemsel olarak

degerlendirmesine (kurumsal 6z degerlendirme) hem de yiiksekdgretim kurumunun
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kurum-dis1 bagimsiz akreditasyon ajanslari tarafindan dénemsel degerlendirilmesine
imkan veren bir goniillii kalite gilivence siirecidir. Bir baska ifadeyle,
yiiksekogretimde akreditasyon, akademik kalitenin iyilestirilmesi, saydamlik ve
hesap verme sorumlulugunun araci olup, pek ¢ok tanimi da bulunmaktadir
(ABET, 2014). Akreditasyon;
> Yiiksekogretim kurumlarinin  ve/veya programlarinin performans
standartlar1 yoniinden kendi kendilerini degerlendirmelerine ve ayni zamanda
yetkili akreditasyon kuruluslarinca dis degerlendirme yapilmasma imkan
veren bir sistemdir,
> Bir yiiksekdgretim kurumunun ve/veya programinin genel olarak
giivenilirligini ve taninmasini saglayan bir sistemdir. Akreditasyon, ilgili
kurumun ya da programin belirli miikemmeliyet standartlarina sahip
oldugunu belgeleyen saygin bir sertifikanin verilmesi siirecidir,
> Bir defaya mahsus yapilan bir islem degildir, tam aksine uzun
donemlidir ve periyodik i¢ ve dis degerlendirmelere dayanr,
> Yiiksekogretim kurumunda kalitenin siirekli olarak gelistirilmesini
amaglayan bir siirectir,
> Kalite glivencesi saglayan bir aragtir,
> Kalite gelistirme diginda yiiksekdgretim kurumunda diiriistliigii ve etik
standartlar1 yerlestirmeyi amaclayan bir sistemdir,
> Disaridan kamusal otoritelerden bu siirece dahil olunmas1 yoniinde bir
baski ya da zorlama s6z konusu olmayan ve yapilmasi goniillii (istege bagli)
bir islemdir,
> Kamusal otoritelerce belirlenen diizenlemelerin aksine hiikiimet-dis1
kontrol mekanizmasinin gegerli oldugu bir kendi kendine diizenleme
siirecidir,
> Bir kurumun belirli standartlar1 karsilamasi ve bunlar tutarli bir

sekilde siirdiirmesidir.

Bruening v.d., (2002: 566-577), yiiksekogretimde akreditasyonu, profesyonel
egitim i¢in  standartlarin  belirlenmesi ve bu standartlara uygunlugun

degerlendirilmesi; bu sayede kamuya ve ilgili idarelere akredite program
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mezunlarinin s6z konusu alanda ¢aligabilmesine olanak saglayan egitim ve becerileri

sagladig1 giivencesinin verilmesi, olarak ifade etmektedirler.

Yiiksek o6gretimde akreditasyon genel olarak “kurumsal akreditasyon™ ve

“programa-doniik akreditasyon” olmak tizere iki tiirlii ele alinabilir.

Kurumsal akreditasyonda, kurumsal kaliteyi minimum standartlarda
garantileyen bir islem olup, bir yiiksekdgretim kurumunun idari, mali ve akademik

kapasitesini bir biitiin olarak degerlendirme ve belgelendirmedir.

Programa-doniik akreditasyonda yiiksekdgretim kurumu tarafindan uygulanan
herhangi bir programin (6rnegin, lisans egitimi, yiliksek lisans egitimi ya da doktora
egitimi) kalite ve milkemmeliyet standartlarina uygun oldugunu ortaya koyan bir
akreditasyon tiirli olup, yiiksekdgretim kurumunun sadece belirli bir akademik
programi (O6rnegin, mithendislik egitimi, hukuk egitimi, ya da tip egitimi) kalite
standartlar1 yoniinden degerlendirilmesi ve uygunluk saglandigi takdirde “akredite
edilmesi” islemlerini kapsar. Baz1 meslekler, sahip oldugu 6zellikleri geregi belirli
kalite standartlarin1 garantilemek zorunda olduklari i¢in bu akreditasyona ayni
zamanda “uzmanlasmaya yonelik akreditasyon” ya da “profesyonel akreditasyon”
ad1 da verilir. Ornegin, tip egitimi dogrudan halk sagli: ile ilgili bir meslektir ve bu
egitimi veren bir tip fakiiltesinin ticari veya kamu gorevi sunmasinin 6tesinde kaliteli

bir egitim sunmasi1 6nem tasimaktadir (Aktan ve Gencel, 2007a: 261-278).

Akreditasyondaki en Onemli konulardan birisi standartlardir. Bunlar,
olusturulacak sistemin gerekliliklerini ortaya koymakta ve yiiksek nitelikli egitim
programlarinin  gelistirilmesi  i¢in  yapilmasi1  gerekenleri  belirlemektedir.
Yiiksekogretim programlarmin akredite edilmesi igin tasarlanmis bir sistemde
standartlar, bir yiiksekogretim programinin kabul edilebilir diizeyde olduguna karar
verilebilmesi i¢in hangi dgelerin programda bulunmasi gerektigini gostermektedirler.
Muhtelif akreditasyon kurumlarmin ortaya koydugu standartlar arasinda tam bir
birlik olmamasina karsin, yapilan degerlendirmelerde genel olarak akredite olacak
bir egitim kurumunun Tablo 7°de belirtilen temel standartlar1 saglamasi
gerekmektedir (Aktan ve Gencel 2007b: 261-278).
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Tablo 7: Yiiksekogretimde Akreditasyon Standartlar

Ogrencilere Yonelik
Standartlar

Ogrencilerin  basarilarinin ~ degerlendirilmesi, y&nlendirilmesi ve
izlenmesi,

Diger egitim kurumlarindan gelen 6grencilerin aldiklar1 egitimin es
degerliginin saglanabilmesi igin gerekli diizenlemelerin yapilmasi,
Biitin  dgrencilerin, programin  gereklerinin  tiimiinii  yerine

getirmelerinin saglanmasi vs.

Egitim ve Ogretimin
Amagclarina Yonelik
Standartlar

Yiiksekdgretim kurumunun misyonuna bagli olarak ayrintili bir egitsel
amaglar listesi olusturmasi,

Programin hedeflerine ulasilip ulasilmadigini siirekli olarak denetleyen
ve bu sekilde ilgili taraflarin degisen talepleri nedeniyle ortaya c¢ikan
yeni ihtiyaglar1 karsilamak icin programda yapilabilecek gerekli
diizenlemelere olanak saglayan siireglerin olusturulmasinin saglanmasi,
Egitim amaclarin1 saglayacak bir egitim programi ve bu programi
destekleyen siireglerin olusturulmasinin saglanmasi,

Amaglarin gergeklestirildigini gdsteren ve bunlart programin etkinligini
arttirmak i¢in kullanan, siirekli bir 6lgme degerlendirme sisteminin
kurulmasinin saglanmasi,

Program Ciktilar1 ve
Degerlendirmeye
Yonelik Standartlar

Ogretim programi, programdan mezun olanlarin, asagidaki bilgi ve
beceri diizeyine sahip olmalarimi saglamalidir: Mesleki bilgileri
uygulama alanina aktarabilme,

Meslek icin gerekli yaklasim, yontem, teknik ve modern araglari
kullanabilme,

Sorunlar1 belirleme, formiile edebilme ve ¢ozebilme,

Mesleki uygulamalardaki ¢oziimlerin kiiresel ve toplumsal boyutlarda
etkisini kavrayabilme,

Deney tasarlaylp yiiriitebilme ve
yorumlayabilme,

Bir sistemi, 6geyi ve/veya siireci, belirli gereksinimleri karsilayacak
sekilde tasarlayabilme,

Mesleki ve etik sorumluluklar1 kavrayabilme,

Etkin sozli ve yazili iletisim Kurabilme,

Yasam boyu Ogrenme gereksinimi kavrayabilme ve o&grenmeyi
siirdiirebilme,

Giincel/¢agdas konulara iligkin bilgi sahibi olabilme

sonuglarin1  analiz  ederek

Ogretim Kadrosunun
Kalitesine Yonelik
Standartlar

Egitim 6gretim siirecinin en 6nemli 6gesi olan 6gretim iiyelerinin:

Ders programlarint nitelikli sekilde yiiriitebilecek,

Ogrencilere yeterli miktarda danismanlik hizmeti verebilecek ve
onlarin mesleki gelisimine katkida bulunabilecek,

Programin ilgili taraflari olan kamu ve 6zel kuruluslar ile gerekli
iliskileri siirdiirebilecek nitelikte ve sayida olmas,

Ogretim iiyeleri, programi degerlendirme ve gelistirme agisindan yeterli
beceriye ve egitime sahip olmasi,

Ogretim iiyelerinin yeterlilikleri, genel olarak, egitimleri, mesleki ve
egiticilik deneyimleri, iletisim kurma becerileri,

daha etkin programlar gelistirmeye olan istekleri,
yeterlilikleri ve mesleki kuruluslara katilimlar ile 6l¢iiliir.

akademik

Altyapiya Yo6nelik
Standartlar

Kurumda smiflar, laboratuvarlar ve ilgili donamimlarin program
amaglarin1 saglayacak diizeyde olmali ve 6grenmeyi destekleyecek
ortam saglanmali,

Ogretim iiyesi — ogrenci iletisimini saglayici, mesleki gelisimi ve
etkinlikleri arttiric1 kolayliklar bulunmal,

Programlar, 6grencilere yeni bilimsel ve egitsel araclart 6grenme ve

kullanma olanag1 saglamali,
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Bilgisayar ve bilgi altyapisi, ogrencilerin ve Ogretim {iiyelerinin
bilimsel ¢aligmalarm1  desteklemeye ve program amaglarini
gergeklestirmeye olanak tanimalidir.

Kurumsal destekler ve mali kaynaklarin;
Programin kalite ve siirekliligini saglamals,
lyi yetismis 6gretim iiyesi kadrosunu ¢ekerek, {iniversitede tutabilmeye

ve onlarin siirekli bir gelisim ig¢inde bulunmalarini saglamaya yeterli
Kurumsal Destek ve olmal,

Mali'KaynakIara Bunlardan baska, programlarin gerektirdigi olanaklar1 elde etmek,
Yonelik Standartlar idame ettirmek ve kullanabilmek igin de yeterli diizeyde kaynak
bulunmal,

Destek personel ve Kkurumsal servisler, program ihtiyaglarini
kargilayabilecek diizeyde olmali ve program amaglarmi saglamaya
olanak tanimaldir.

Her bir programin, alani/disiplini i¢in gerekli ve uygulanabilir olan
temel ve 6zel Slgiitleri karsiliyor olmali,

Program Kriterleri Bir program ortaklasa bir egitim ¢abasina yonelikse, her ortak bilesen
ayri akredite edilmeli,

Ancak, lisansiistii akreditasyonda, lisans egitimine ek bir yillik egitim
ve/veya arastirma etkinligi aranir.

Kaynak: Aktan, Coskun, Can ve Gencel, Ufuk, Yiiksekogretimde Akreditasyon Icinde: Degisim
Caginda Yiiksek Ogretim Global Trendler — Paradigmal Yonelimler, Yasar Universitesi Yayini,

[zmir, 2007, 261-278.

Akreditasyon siireci, kurumlarin hedeflerini gdzden gecirmelerini gerektirir.
Bu da onlarn siirekli kendini gelistirmeleri ig¢in bir kilavuz olur. Giiniimiizde
uluslararast alanda degisik akademik disiplinlere yonelik c¢alismalar Snemli

akreditasyon kuruluslar1 sunlardir;

a) ABET (The Accreditation Board for Engineering and Technology)-
1932’de Miihendislik Mesleki Gelisim Kurulu olarak kurulmustur. Miihendislik ve
Teknoloji Akreditasyon Kurulu): ABD hiikiimeti tarafindan miihendislik derecesi
veren kurumlar akredite etmeye yetkili tek kurumdur. ABET tamamen bir goniillii
kurulusudur (ABET,1991). Tiirkiye’de Bogazi¢i ve ODTU'niin tiim miihendislik
boliimlert ABET akreditasyon siirecinden ge¢mistir. Bilkent tiniversitesi mithendislik
fakiiltesi de ABET tarafindan akredite edilmistir (Oz, 2005a: 336). Kirikkale

Universitesi de ABET ile ilgili siirece baslamistir.

b) FEANI — (Fédération Européenne d'Associations Nationales d'Ingénieurs)
Avrupa Mihendisleri Birligi’nin olusturdugu bir akreditasyon kurulusudur.

Avrupa’da II. Diinya Savas1 sonras: bir¢ok uluslararasi teknik orgiitler kuruldu. 1951
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yilinda bir grup Fransiz ve Alman miihendis tarafindan kurulan FEANI bunlardan
biridir. Kurulus amaci eski diismanlar: ile baglar kurup, teknoloji ve miihendislik
alaninda birlikte ¢alisarak Avrupa Toplulugunun baris ve refah i¢inde gelismesini
saglamakti. FEANI bir¢gok wulusal miihendislik toplulugunu biinyesinde
bulundurmaktadir (http://www.feani.org).

c) Basta Iktisadi ve Idari Bilimler olmak iizere sosyal bilimler i¢cin AACSB
(American Assembly of Collegiate Schools of Business ), EFMD (European
Foundation for Management Development)

d) Veteriner hekimlik egitimi veren kuruluslarin akredite edilmesinde, ABD
ve Kanada’da, Amerika Veteriner Hekimlik Birligi, AVMA (American Veterinary
Medical Association] 1946 yilindan beri hem kendi iilkelerinde hem de diger
tilkelerde akreditasyon gerceklestirmektedir. Avrupa’da ise, AB direktifleri
dogrultusunda, 1994 yilindan beri veteriner egitim kurumlarinin akreditasyonunu,
Avrupa Veteriner Egitim Kurumlari Birligi, EAEVE (European Association of
Establishments for Veterinary Education) yapmaktadir (Oz, 2005b: 337).

e) Egitim Bilimleri i¢in, Egitim Fakiiltelerinin Akreditasyonuna yonelik
olarak YOK tarafindan ayrintil bir akreditasyon siireci tanimlanmis, bu siirec 1999
yilinda YOK — Diinya Bankast Milli Egitimi Gelistirme Projesi Kapsamindaki
“Ogretmen Egitimi” dizisinin “Tiirkiye’de Ogretmen Egitiminde Standartlar ve

Akreditasyon” adli kitabinda yayimlanmastir.

3.4.1. Yiiksekogretimde Akreditasyonun Amaci

Belgelendirme kuruluslarinin yaptig: islemlerin tarafsizligini denetleyecek bir
kurumun olmayis1 bu kuruluslara olan giiveni azaltmaktadir. Bu nedenle
akreditasyon kavrami giindeme gelmistir. Akreditasyon belgelendirme islemi yapan

kurumlarin test ve belgelendirme islemlerini onaylar ve bu tiir 6rgiitlerin kamuoyu
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giivenini de olusturur. Bu belgelendirmenin uluslararas: kriterlere uygun olarak

yapilmasi, tiiketicilerin bu kurumlara giiven duymasini saglar (Koyuncu, 2007: 23).

Aktan ve Gencel’e (2007) gore akreditasyon, bir egitim kurumunda; egitim
ogretimin niteliginin arttirilmasi, egitim 6gretimin niteliginin onaylanmis standartlara
dayali olarak vyiiriitildiigiiniin giivencesinin verilmesi, elde edilmis olan egitim
ogretimin niteliginin muhafazasinin giivence altina alinmasi ve sistematik bir

yaklagimla siirekli gelistirilmesi, amaglariyla yapilir.

Akreditasyon, dgrenci ve ailelerine daha nitelikli 6grenim imkan1 olusturmak
icin Universiteler arasinda rekabet etmeyi hedeflemektedir. Yiiksekogretimde

akreditasyonun diger amaglar1 ise sunlardir ( Eurepean Communities, 2003);

» Kurumlar arasinda 6grenci ve dgretim gorevlilerinin degisimini (akademik
degisim) kolaylastirmak,

» Yiiksekogretim kurumlarinin karsilikli - birbirlerini  tanima (recognition)
slirecini kolaylastirmak,

» Egitim-6gretimin Kkalitesinin belirli standartlara dayal: olarak yiiriitiildiigiiniin
yiiksekogretim kurumlarinin hizmet sundugu 6grencilere ve tiim paydaslara
giivencesini vermek,

» Meslek yasamina girislerinde mezunlarin temel standartlarini belirlemek,

» Yiiksek standartlarin garanti edilmesi gerektiginde bir “miikkemmeliyet
etiketi” saglamak,

» Diplomalarin ve unvanlarin karsilastirilabilirligine imkan saglamak,

» Sinirlar aras1 yiiksekogretimin giderek yayginlastig: bir ¢agda farkl tilkelerde
stirdiiriilen yiiksekogretim kurumlar: ve programlari hakkinda 6grencilere ve

ailelerini bilgilendirmek.

Bu boliimde detayli olarak agiklandig iizere yiiksekogretimde akreditasyon,
bir yiiksekogretim kurumu ya da yiiksek 6gretim kurumu tarafindan uygulanmakta
olan herhangi bir programin akreditasyon kurumlar1 tarafindan belirlenen
standartlara ne derece uygun oldugunu ortaya koyan bir sistemdir. Akreditasyon, bir

yiiksek 6gretim kurumunun veya programinin belirli bir diizeyde performansa ve
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kaliteye sahip oldugunu belgeleyen bir siirecin adidir. Akreditasyon, hem 6z
degerlendirmeyi ve hem de dis-degerlendirmeyi iceren bir goniilliikk esasli stirectir.
Akreditasyon, minimum standartlarda akademik kalitenin mevcut oldugu hususunda

i¢ ve dis miisterilere gliven saglayan bir hesap verme sorumlulugu aracidir.

Akreditasyon, tniversitelerin bir taraftan kendi 6z degerlendirmeleriyle
eksikliklerini gérmelerini ve kalite artirma ¢abalarini gosterirken diger taraftan hem
de iddia ettikleri kalitede egitim verdiklerini gostermede topluma kars1 sorumluluk
ve hesap vermelerini saglar. Bu nedenle yiiksekogretim, sorumluluk hissettigini
gostermek, topluma yararli oldugunu ve etkililigini belirtmek i¢in akreditasyondan

yararlanmalidir.

Glinlimiizde kurumsal kalite planlamalarin yeterli olmadigi, bunun yerine
uluslararas1 standartlarda bir kalite ¢ercevesinin ortaya konulabilmesi ve bu
gergeveye uygun, Ol¢iilebilir ve siirdiiriilebilir kalite hedeflerine ulasmaya doniik bir

kalite bilinci yiiksekdgretim kurumlari igin yeni bir gelisime yol gdsterici olacaktir.
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DORDUNCU BOLUM
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI ACISINDAN AKREDITASYON VE
KALITE YONETIM SISTEMININ KIRIKKALE UNIiVERSITESINDE
CALISAN iC MUSTERILER TARAFINDAN ALGILANMASINA YONELIK
KARSILASTIRMALI BiR ARASTIRMA

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Stirekli degisimin ve rekabetin yogun olarak kendini gdsterdigi giiniimiizde
basartya ulasabilmek icin yenilik¢i, rekabet¢i, yaratici, degisimci ve 6grenen orgiitler
olmak gerekir. Dolayisiyla bu ihtiyaglara cevap vermek iizere olusturulan kalite
yonetim sistemi standartlarinin kurumlarda uygulanmasi, kurum i¢i ve kurum disi
faktorlere etkisi oldukg¢a fazladir. Giiniimiizde kalitenin stratejik bir basari araci
olarak goriilmeye baslanmasiyla beraber, kurumlar kaliteye ulasmak ig¢in ISO 9001
Kalite Yonetim Sistemi gibi degisik yontemlere basvurmaktadirlar. Kalite
gelistirmeye yonelik uygulamalar ise buna elverisli bir ortamda; yani uygun degerler,
inanglar ve davraniglara sahip kiiltiirlerde basarili olabilmektedir. Bu aragtirmanin
amaci; Universitenin i¢ misterileri olan idari ve akademik personelin kurumlarinda
uygulanacak kalite yonetim sistemi hakkindaki algi diizeylerinin karsilagtirmali

olarak belirlenmesidir.

4.2. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Arastirmada 4 adet hipotez One siiriilmiistiir.

Hi: Universitede c¢aligan tiim personelin kalite ydnetim sistemi algis

demografik degiskenler acisindan farklilik gostermektedir.

Hy: Universitede galisan tiim personelin kalite yonetim sistemi algisi egitimi

alip almadiklar agisindan farklilik géstermektedir.
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Ha: Universitede ¢alisan akademisyenlerin kalite yonetim sistemi algisi diisiik

iken idari personel olarak calisanlarin kalite yonetim sistemi algis1 ytliksektir.

Hs: Universitede calisan tiim personelin kalite ydnetim sistemi algisi

yoneticilik yapip yapmadiklarina gore anlamhi farklilik géstermektedir.

4.3. ARASTIRMANIN YONTEMI VE VERILERIN TOPLANMASI

Arastirma kesifsel bir arastirma olup, Kirikkale Universitesinde calisan
akademik ve idari personele yiiz yiize anket uygulanarak gerceklestirilmistir. Anketin
birinci boliimiinde arastirmaya katilan kisilerin yas, cinsiyet, egitim durumu, ¢aligma
stiresi gibi demografik bilgileri igeren sorulara yer verilmistir. Ayrica katilimcilarin
kalite yonetim sistemi egitimi alip almadiklari, gorev tiirii ve yoneticilik yapip

yapmadiklari bilgileri de bu boliimde alinmistir.

Anketin ikinci boliimiinde calisanlarin kalite yonetim sistemi hakkindaki

algilarini 6lgmek i¢in hazirlanmis 20 soru bulunmaktadir.

Ankette demografik bilgilere dayali sorular kapali uglu, kalite yonetim
sistemi algis1 ile ilgili sorular aralikli 6lgek tiirlerinden olan 5’11 likert tipi olcek

olarak kullanilmistir. 5°1i likert lgeginin degerleri ve araliklart asagidaki tabloda

gosterilmistir.
5°1i Likert Olgegi Aralik Degerleri
Agirhk | Secenek Smirlar
1 Hi¢ Katilmiyorum 0,00 -1,00
2 Katilmiyorum 1,00 - 2,00
3 Kararsizim 2,00 - 3,00
4 Katiliyorum 3,00 - 4,00
5 Kesinlikle Katiliyorum 4,00 -5,00
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4.4. ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESI

Arastirmada elde edilen veriler SPSS 14.0 programi paket programinda yer
alan istatistik yontemler kullanarak degerlendirilmistir. Arastirma bulgularinin
degerlendirilmesi boliimiinde, arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine
iliskin frekans dagilimlarina, kalite yonetim sistemi algilar1 ile ilgili sorularin
ortalama ve standart sapma degerlerine, verilerin istatistik analize uygun olup
olmadigimi belirlemek i¢in giivenirlik analizine, cinsiyet, KYS egitimi, ¢alisma tiirt,
yoneticilik degiskenlerinde iki grup arasinda anlamli fark olup olmadigina bakmak
icin Independent Samples T testine, yas, egitim durumu ve c¢alisma siiresi
degiskenlerinde ikiden fazla grup arasinda anlamli fark olup olmadigina bakmak igin

One Way Anova (Tek yonlii anova) testine yer verilmistir.

4.5. ORNEKLEME AiT BULGULAR

Arastirma Orneklem olarak Kirikkale Universitesi’'nde calisan idari ve
akademik personele Resmi Yazi ile izin alinarak yapilmistir. Arastirmanin
gerceklestirildigi 2016-2017 déneminde Kirikkale Universitesinde 1223 akademik
personel ve 881 idari personel bulunmaktadir. Arastirma anketi 6rneklem grubundan
247 akademik personel ve 187 idari personel olmak iizere toplam 434 kisiye
uygulanmistir. Anket uygulanan Orneklem grubu ile ilgili bulgular Tablo 7°de

gosterilmistir.
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Tablo 8: Arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri

DEGISKEN DUZEY N %
18-24 30 6,9
25-32 134 30,9
Yas 33-41 138 31,8
42 ve usti 132 30,4
Toplam 434 100,0
Kadin 162 37,3
Cinsiyet Erkek 272 62,7
Toplam 434 100,0
[kdgretim 5 1,2
Lise ve dengi 59 13,6
Egitim Durumu Lisans 148 34,1
Lisansiistii 222 51,2
Toplam 434 100,0
0-5 105 24,2
6-12 137 31,6
Is Hayatinda 13-20 77 17,7
Calisma Siiresi
20 yil distil 115 26,5
Toplam 434 100,0
Evet 224 51,6
KYS Egitimi Aldi m1? Hayr 210 48,4
Toplam 434 100,0
Akademik 247 56,9
Cahsma Tiirii Idari 187 43,1
Toplam 434 100,0
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DEGISKEN DUZEY N %
Evet 81 18,7
Yoneticilik Pozisyonu Var m1? Hayr 853 81,3
Toplam 434 100,0

Arastirmaya katilan personelin demografik 6zelliklerine genel olarak
baktigimizda; % 62,2°si 33 yas ve iizerindedir. %62,7’si erkek calisandir. Yaklasik
yarist %51,2’si lisansiistii egitim yapmistir. Bunlar akademik gorevlerde calisan
personel olarak goriilmektedir. %55,8’1 12 yilin altinda ¢alisma siiresine sahiptir.
KYS egitimi almis ve almamis olanlarin orami birbirine yakin goriilmiistiir.
Katilimcilarin %56,9’u akademik, %43,1°1 idari personeldir. Katilimeilarin biiyiik
cogunlugu (%81,3’1) yoneticilik pozisyonu olmayan kisilerdir.

4.6. GUVENIRLIK ANALIZI

20 sorudan olusan kalite yonetim sistemi algis1 6l¢eginin giivenirlik analizi
sonucunda Cronbach's Alpha degeri 0,963 olarak bulunmustur. Sosyal bilimlerde
yapilan aragtirmalarda en diisiik giivenirlik degeri 0,70 olarak 6ngoriildiigiinden bu
arastirma i¢in 0,963 Cronbach's Alpha degerinin kullamilan 6l¢egin i¢ tutarlilig:
destekledigi goriilmiistiir.

Reliability Statistics
. Cronbach's Alpha
Cronbach’s Based on Standardized N of ltems
Alpha
Items
0,963 0,964 20
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4.7. UNIVERSITE CALISANLARININ KALITE YONETIM SISTEMI
ALGILARI iLE iLGIiLi ARITMETIK ORTALAMA VE STANDART SAPMA
DEGERLERI

Yukarida da belirtilen ankette ¢alisanlarin kalite yonetim sistemi algilarinin
belirlenmesine yonelik toplam 20 sorudan olusan bir 6lgek mevcuttur. Bu sorulara
verilen cevaplar 5’li likert 6lgegi ile alinmistir. Bu 6lgekte Hig Katilmiyorum cevabi
1 degeri alirken, Katilmiyorum cevabi 2, Kararsizim cevabi 3, Katiliyorum cevabi 4,
Kesinlikle Katiliyorum cevabi 5 degeri almaktadir. Ankette yer alan 20 soruya
verilen cevaplara gore belirlenen aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 9: Kalite Yonetim Sistemi Algilar1 Ile Ilgili Ortalama ve Standart Sapma
Degerleri

N ORT SS

1. Kurumumda uygulanacak KYS hizmet alanlarin 434 3,79 1,02
memnuniyetini artiracaktir.

2. Kurumumda uygulanacak KYS is ve islemlerde | 434 3,85 0,99
hizmet kalitesini artiracaktir.

3. Kurumumda uygulanacak KYS taleplerin zamaninda | 434 3,79 0,93
kargilanmasini saglayacaktir.

4. Kurumumda uygulanacak KYS bilgiye erisimi | 434 3,81 0,99
kolaylagtiracaktir.

5. Kurumumda uygulanacak KYS ¢oziime giden | 434 3,70 1,00
yollarda ¢esitlilik saglar.

6. Kurumda uygulanacak KYS kurum ig¢i iletisimi | 434 3,75 0,96
artiracaktir.

7. Kurumumda uygulanacak KYS yapilan is ve | 434 3,81 0,93
islemlerde glivenirliligi artiracaktir.

8. Kurumumda uygulanacak KYS c¢alisanlarda kalite | 434 3,84 0,95
bilincinin olugsmasini saglayacaktir.

9. Kurumumda uygulanacak KYS caliganin | 434 3,68 0,98
performansini artiracaktir.

10. Kurumumda uygulanacak KYS ekip c¢alismasini | 434 3,68 0,90
artiracaktir.

11. Kurumumda uygulanacak KYS yeniliklere ve | 434 3,71 0,91
gelismelere karsi aciklik getirecektir.

12. Kurumumda uygulanacak KYS calisanlarm planli | 434 3,79 0,95
caligmasini saglayacaktir.

13. Kurumda uygulanacak KYS c¢alisanlarin gorev ve | 434 3,77 1,02
sorumluluklari net bir sekilde belirlenmesini
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N ORT SS
saglayacaktir.
14. Kurumumda  uygulanacak KYS  ¢alisanlarin | 434 3,58 1,00
motivasyonunu artiracaktir.
15. Kurumumda uygulanacak KYS is ve islemlerde | 434 3,87 0,92
standartlagmay1 saglayacaktir.
16. Kurumumda uygulanacak KYS yonetim | 434 3,78 0,95
islemlerinde seffaflig1 saglayacaktir.
17. Kurumumda uygulanacak KYS yasal mevzuata | 434 3,89 0,88
uyumu artiracaktir.
18. Kurumumda uygulanacak KYS izlenebilirlik, | 434 3,82 0,91
Olciilebilirlik ve analiz edilebilirlik saglayacaktir.
19. Kurumumda  uygulanacak ~ KYS  yonetimin | 434 3,80 0,91
etkinligini artacaktir.
20. Kurumumda uygulanacak KYS denetimi | 434 3,85 0,97
kolaylasacaktir.
ORTALAMA 3,78 0,95

Universite calisanlarnin kalite ydnetim sistemi algilariyla ilgili sorulara
verdikleri cevaplarin genel ortalamasi x=3,78 olarak belirlenmistir. Bu deger 5’li
likert oOl¢eginin  Katiliyorum degerine girmekte olup, buna gore iniversite
calisanlarinin  kalite yoOnetim sistemi ile ilgili algilarinin yiiksek oldugunu
goriilmiistiir. Sorulara verilen cevaplarin ortalamalarina genel olarak baktigimizda

tiim sorularda Katiliyorum dlizeyinde birbirine yakin sonuglar alinmstir.

4.8. UNIVERSITE CALISANLARININ KALITE YONETIM SISTEMI
ALGILARI iLE iLGILi SONUCLARIN BAGIMSIZ DEGISKENLERE
GORE DEGERLENDIRILMESI

Universite calisanlarinin kalite yonetim sistemi algilar ile ilgili sonuglari
onlarin demografik ozellikleri acgisindan degerlendirmek icin yapilan T testi ve
tekyonlii Anova testleri sonuglarina gore yas ve ¢alisma siiresi degiskenleri agisindan
gruplar arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamis olup Hj hipotezi red edilmistir.

Diger bagimsiz degiskenlere gore elde edilen farkliliklar asagida degerlendirilmistir.

73




4.8.1. Universite Calsanlarimin Cinsiyetlerine Gore Kalite Yonetim Sistemi

Algilarinin Degerlendirilmesi

Tablo 10: Cinsiyete gore KYS algilari

Cinsiyet N ORT SS P
1. Kurumumda uygulanacak KYS | Kadin 162 3,60 1,15
hizmet alanlarm  memnuniyetini 0,004
artiracaktir. Erkek 272 3,90 0,92
2. Kurumumda uygulanacak KYS is Kadin 162 3,65 1,08
ve islemlerde hizmet kalitesini 0,002
artiracaktir. Erkek 272 3,96 0,91

3. Kurumumda uygulanacak KYS | Kadin 162 3,67 1,01

taleplerin zamaninda kargilanmasini 0,034
saglayacaktlr_ Erkek 272 3,87 0,86

4. Kurumumda uygulanacak KYS | Kadm 162 3,69 1,09

bilgiye erisimi kolaylastiracaktir. 0,044
Erkek 272 3,88 0,91

8. Kurumumda uygulanacak KYS | Kadin 162 3,65 1,08

caliganlarda kalite bilincinin 0,002
olusmasini saglayacaktir. Erkek 272 3,95 0,85
15. Kurumumda uygulanacak KYS is | Kadin 162 3,71 0,99
ve islemlerde standartlasmay1 0,005
Saglayacaktlr. Erkek 272 3,97 0,85

17. Kurumumda uygulanacak KYS | Kadin 162 3,78 0,92
yasal mevzuata uyumu artiracaktir. 0,040

Erkek 272 3,96 0,84

P<0,05 diizeyinde anlamli fark ifade etmektedir.

Universite galisanlariin kalite yonetim sistemi algilarmin cinsiyetlerine gére
fark gosterip gostermedigine baktigimizda 7 maddede kadin ve erkek katilimcilar
arasinda anlamli farklar goriilmis olup H; hipotezi kabul edilmistir. Tablo 10’da da
gortldiigli gibi 7 maddede erkek katilimcilarin kalite yonetim sistemi algilar1 kadin
katilimcilara gore anlamli bir sekilde daha yiiksek c¢ikmistir (p<0,05). Bu

maddelerdeki ifadeleri genel olarak degerlendirdigimizde, kalite yonetim sisteminin
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hizmet kalitesini artirmasi, taleplerin zamaninda karsilanmasi, bilgiye erigimin

kolaylagmasi, ¢alisanlarda kalite bilinci olugmasi, is ve islemlerin standartlasmasi ve

mevzuata uyumun artmasi konularinda erkek katilimcilarin algilar1 kadinlara gore

anlaml bir sekilde daha yiiksektir, diyebiliriz.

4.8.2. Universite Calisanlarimin Egitim Durumlarina Gore Kalite Yonetim

Sistemi Algilarimin Degerlendirilmesi

Tablo 11: Egitim durumuna gore KYS algilari

Tek Yonli ANOVA Testi

KARELER KARELER E p

TOPLAMI | ORTALAMASI
1. Kurumumda uygulanacak KYS
hizmet alanlarin memnuniyetini 17,989 5,996 5,907 0,001
artiracaktir.
2. Kurumumda uygulanacak KYS is
ve islemlerde hizmet Kkalitesini 16,300 5,433 5,778 0,001
artiracaktir.
3. Kurumumda uygulanacak KYS
taleplerin zamaninda karsilanmasini 10,220 3,407 4,063 0,007
saglayacaktir.
7. Kurumumda uygulanacak KYS
yapilan is ve islemlerde 10,765 3,588 4,196 0,006
giivenirliligi artiracaktir.
14. Kurumumda uygulanacak KYS
caliganlarin motivasyonunu 9,904 3,301 3,367 0,019
artiracaktir.
19 Kurumumda uygulanacak KYS | g oo 2,686 3318 | 0,020
yOnetimin etkinligini artacaktir.
20. Kurumumda uygulanacak KYS 8,605 2 808 3154 0,025

denetimi kolaylasacaktir.

P<0,05 diizeyinde anlamli fark ifade etmektedir.
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Universite ¢alisanlarinin kalite yonetim sistemi algilarinin egitim durumlarina

gore fark gosterip gostermedigine baktigimizda 7 maddede gruplar arasinda anlamli

farklar oldugu goériilmiis olup H; hipotezi kabul edilmistir. (p<0,05)

Tablo 12: Egitim durumuna gore KYS algilar

Tukey HSD Testi

ORTALAMALAR
MADDELER () egitim (J) egitim ARASI FARK (I- P
J)

uygulanacak KYS dengi
hizmet alanlarin Lisans 0,438 0,025
memnuniyetini
artiracaktir. Lisansiistii -0,589 0,000

Lise ve ko gretim -0,227 0,958
2. Kurumumda dengi
uygulanacak KYS is ve
islemlerde hizmet Lisans -0,505 0,004
kalitesini artiracaktir.

Lisansiistii -0,582 0,000
3. Kurumumda Lise ve kogretim 0,075 0,998
uygulanacak KYS dengi
lepleri -

taleplerin zamaninda Cisans 0282 0.189
karsilanmasini
saglayacaktir. Lisansiistii -0,440 0,006

Lise ve Hkégretim -0,176 0,977
7. Kurumumda dengi
uygulanacak KYS
yapilan is ve islemlerde Lisans -0,428 0,015
giivenirliligi artiracaktir.

Lisansiisti -0,468 0,003

uygulanacak KYS dengi
galisanlarmn Lisans 0,307 0,186
motivasyonunu
artiracaktir. Lisansiistii -0,439 0,014
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Tukey HSD Testi

ORTALAMALAR
MADDELER (1) egitim (J) egitim ARASI FARK (I- | P
J)
Lise ve Ilkégretim -0,658 0,397
19. Kurumumda dengi
uygulanacak KYS
yonetimin etkinligini Lisans -0,181 0,561
artacaktir.
Lisanstisti -0,363 0,031
Lise ve [kogretim -0,492 0,689
20. Kurumumda dengi
uygulanacak KYS Lisans 20,356 0076
denetimi kolaylasacaktir.
Lisansustu -0,428 0,013

P<0,05 diizeyinde anlamli fark ifade etmektedir.

Tablo 12°de de goriildiigii gibi kalite yonetim sistemi 6lgegindeki 7 maddede
lise ve dengi egitim durumuna sahip katilimeilar ile lisans ve lisansiistii egitime sahip
katilimcilar arasinda anlamli farklar gériilmekte olup H; hipotezi kabul edilmistir. Bu
maddelerdeki farkliliklara ayr1 ayri baktigimizda; kalite yonetim sisteminin hizmet
alanlarindaki memnuniyeti artiracag, is ve islemlerde hizmet kalitesinin artacagi, is
ve islemlerde giivenirligin artacagi konularinda lisans ve lisansiistii e8itime sahip
katilimcilarin alg1 diizeyleri lise ve dengi egitime sahip katilimcilara gére anlaml
sekilde daha yiksektir (p<0,05). Ayrica; kalite yOnetim sisteminin taleplerin
zamaninda karsilanmasin1 saglayacagi, calisanlarin motivasyonunu artiracagi,
yonetimin etkinligini artiracag ve denetim sistemini kolaylastiracagi konularinda da
lisansiistii egitime sahip katilimecilarin algi diizeyleri lise ve dengi egitime sahip

katilimcilara gére anlaml sekilde daha yiiksektir (p<0,05).
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4.8.3. Universite Cahsanlarimn KYS Egitimi Alma Durumlarina Gore Kalite

Yonetim Sistemi Algilarimin Degerlendirilmesi

Tablo 13: KYS Egitimi alma durumuna gore KYS algilari

KYS
egitimi N ORT SS P
almis m?
1. Kurumumda uygulanacak KYS Evet 224 3,90 0,96
hizmet alanlarin memnuniyetini 0,022
artiracaktir. Haylr 210 3,67 1,08
2. Kurumumda uygulanacak KYS is Evet 224 3,95 0,93
ve islemlerde hizmet kalitesini 0,028
artiracaktir. Hayir 210 3,74 1,03
3. Kurumumda uygulanacak KYS Evet 224 3,91 0,85
taleplerin zamaninda karsilanmasini 0,007
saglayacaktir. Hayir 210 3,67 0,99
4. Kurumumda uygulanacak KYS Evet 224 3,97 0,89
bilgiye erisimi kolaylastiracaktir. 0,000
Hayir 210 3,64 1,06
6. Kurumda uygulanacak KY'S Evet 224 3,88 0,94
kurum i¢i iletisimi artiracaktir. 0,004
Hayir 210 3,61 0,97
15. Kurumumda uygulanacak KYS Evet 224 4,02 0,81
is ve islemlerde standartlasmay1 0,000
saglayacaktir. Hayir 210 3,71 0,99

P<0,05 diizeyinde anlamli fark ifade etmektedir.

Universite ¢aliganlarinmn kalite yonetim sistemi algilarinin KYS egitimi almis
olma durumlarina gore fark gosterip gostermedigine baktigimizda 6 maddede gruplar
arasinda anlaml farklar gériilmiis olup Hy hipotezi kabul edilmistir (p<0,05). Tablo
13’de de goriildiigli gibi kalite yonetim sisteminin memnuniyeti ve hizmet kalitesini
artiracagl, taleplerin zamaninda karsilanmasini saglayacagi, bilgiye erisimi
kolaylastiracagi, kurum igi iletisimi artiracagi ve is ve islemlerde standartlasmayi

saglayacagl konularinda kalite yoOnetim sistemi egitimi almis olanlarin algi
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diizeylerinin bu egitimi almamig olanlara gore anlamli bir sekilde daha yliksek

oldugunu goriilmektedir.

4.8.4. Universite Cahsanlarinin Cahsma Tiiriine Gore Kalite Yonetim Sistemi

Algilarinin Degerlendirilmesi

Tablo 14: Calisma tiiriine gore KY'S algilar

Cabsma || orRT | ss P
Tiirii

5. Kurumumda uygulanacak KYS ¢6ziime | Akademik | 247 3,79 0,94

giden yollarda cesitlilik saglar. _ 0,036
Idari 187 3,58 1,07

14. Kurumumda uygulanacak KYS Akademik 247 3,68 0,88

calisanlarin motivasyonunu artiracaktir. . 0,025
Idari 187 3,46 1,13

19. Kurumumda uygulanacak KYS Akademik 247 3,89 0,78

yonetimin etkinligini artacaktir. _ 0,018
Idari 187 3,68 1,04

P<0,05 diizeyinde anlamli fark ifade etmektedir.

Universite calisanlarinin kalite yonetim sistemi algilarmin ¢alisma tiiriine gore
fark gosterip gostermedigine baktigimizda 3 maddede akademik gorevde ¢alisan
kisiler ile idari gorevde calisanlar arasinda anlaml farklar goriilmiis olup Hs hipotezi
red edilmistir (p<0,05). Tablo 13’de de gorildigi gibi kalite yonetim sisteminin
¢cozlime giden yollarda ¢esitlilik saglayacagi, ¢alisanlarin motivasyonunu artiracagi ve
yonetimin etkinligini artiracagi konularinda akademik gorevlerde calisanlarin algi
diizeylerinin idari gorevlerde c¢alisanlara gore anlamli sekilde yiiksek oldugu
goriilmektedir. Egitim diizeylerinin karsilastirildig1 analizlerde de tespit edildigi iizere
egitim diizeyi ve KYS algis1 arasinda pozitif yonde bir iliski goriilmiistiir. Akademik
personelin KYS algis1 idari personele gore yiiksek ¢ikmasi bu verilerin de yardimiyla
analitik diisinebilme ve yorumlama konusunda bilgi sahibi olduklari i¢in idari

personele gore anlamli sekilde yiiksek oldugu goriilmiistiir.
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4.8.5 Universite Cahsanlarmin Yoneticilik Yapma Durumlarmma Gore Kalite

Yonetim Sistemi Algilarinin Degerlendirilmesi

Tablo 15: Yoneticilik yapma durumlarina gére KYS algilar

bir sekilde belirlenmesini saglayacaktir.

Yoneticilik N ORT sS p
var mi?

1. Kurumumda uygulanacak KYS hizmet | Evet 81 4,10 0,93

alanlarin memnuniyetini artiracaktir. 0,002
Hayir 353 3,72 1,03

2. Kurumumda uygulanacak KYS is ve Evet 81 4,12 0,76

islemlerde hizmet kalitesini artiracaktir. 0,005
Hay1r 353 3,78 1,02

3. Kurumumda uygulanacak KYS Evet 81 4,02 0,89

taleplerin zamaninda karsilanmasini 0,013

saglayacaktir. Hay1r 353 3,74 0,93

4. Kurumumda uygulanacak KYS bilgiye | Evet 81 4,06 0,83

erisimi kolaylastiracaktir. 0,010
Hay1r 353 3,75 1,01

5. Kurumumda uygulanacak KYS Evet 81 4,01 0,96

¢oziime giden yollarda gesitlilik saglar. 0,002
Hay1r 353 3,63 1,00

6. Kurumda uygulanacak KYS kurum i¢i | Evet 81 4,06 0,86

iletisimi artiracaktir. 0,001
Hayir 353 3,67 0,97

7. Kurumumda uygulanacak KYS Evet 81 4,07 0,89

yapilan is ve islemlerde giivenirliligi 0,005

artiracaktir. Hayir 353 3,75 0,94

10. Kurumumda uygulanacak KYS ekip | Evet 81 3,88 0,87

calismasimi artiracaktir. 0,033
Hayir 353 3,64 0,90

11. Kurumumda uygulanacak KYS Evet 81 3,93 0,79

yeniliklere ve gelismelere karst agiklik 0,018

getirecektir. Hayir 353 3,66 0,93

13. Kurumda uygulanacak KYS Evet 81 3,98 0,88

caligsanlarin gorev ve sorumluluklari net 0,047
Hayir 353 3,73 1,05
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16. Kurumumda uygulanacak KYS Evet 81 4,02 0,72

yonetim islemlerinde seffaflig 0,009

saglayacaktir., Hay1r 353 3,72 0,99

18. Kurumumda uygulanacak KYS Evet 81 4,01 0,81

izlenebilirlik, 6l¢iilebilirlik ve analiz 0,040

edilebilirlik saglayacaktir. Hayir 353 3,78 0,93

19. Kurumumda uygulanacak KYS Evet 81 4,10 0,66

yonetimin etkinligini artacaktir. 0,001
Hayir 353 3,73 0,94

20. Kurumumda uygulanacak KY'S Evet 81 4,10 0,92

denetimi kolaylasacaktir. 0,012
Hayir 353 3,80 0,97

P<0,05 diizeyinde anlamli fark ifade etmektedir.

Universite calisanlarmin  kalite yonetim sistemi algilarmin  yoneticilik
pozisyonu olup olmamasma gore fark gosterip gostermedigine baktigimizda 14
maddede gruplar arasinda anlamli farklar goriilmiis olup Hy hipotezi kabul edilmistir
(p<0,05). Tablo 15°de de gorildigi gibi kalite yonetim sisteminin memnuniyeti ve
hizmet kalitesini artiracagi, taleplerin zamaninda karsilanmasini saglayacagi, bilgiye
erisimi kolaylastiracagi, ¢oziime giden yollarda cesitlilik saglayacagi, kurum ici
iletisimi artiracagy, is ve islemlerdeki giivenirligi artiracagi, ekip ¢aligmasini artiracagi,
gorev ve sorumluluklarin net bir sekilde belirlenmesini saglayacagi, yoOnetim
islemlerinde seffafligi saglayacagi, olgiilebilirlik ve analiz edilebilirligi saglayacagi,
yonetimin etkinligini artiracagi ve denetimi kolaylagtiracagi konularinda yoneticilik
pozisyonu bulunanlarin algi diizeylerinin yoneticiligi bulunmayanlara gore anlaml bir
sekilde daha yiikksek oldugu goriilmektedir. Bu maddeleri genel olarak
degerlendirdigimizde; yoneticilik pozisyonu bulunanlarin kalite yonetim sisteminin
iiniversite yonetiminde uygulanmasi konusundaki diisiinceleri yoneticilik pozisyonu

bulunmayanlara gére daha olumludur, diyebiliriz.
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Miisteri, herhangi bir kisi veya kurumun faaliyetleri sonug¢larindan faydalanan
kisi veya gruplar olarak ifade edilmektedir. Misterilerin ihtiyaglarini karsilama
derecesi olarak tanimlanan kalite, tiim siireclerin verimli, etkin yonetimi ve siirekli
iyilestirilmesini kapsamaktadir. Yiiksekogretim kurumlarinin stirekli olarak gelisim

icinde olmalari, devamliliklarini saglamalari agisindan 6nemli bir etkendir.

Yirminci yiizyilin baslarindan itibaren tniversitelerin bir kurum olarak
toplum iizerindeki etkisini arttirmakta ve yiiksekogretim faaliyetlerinin yiiriitiilmesi
icin giderek artan miktarlarda harcamalar yapilmaktadir. Universitelerde iiretilen
bilginin kalitesinin denetlenmesi igin diizenlemeler yapilmaya baslanmistir.
Universitelerdeki bu hizli degisim ile birlikte artik yiiksekdgretim alaninda sinirlar
kalkmis ve yliksekogretimde kiiresellesmeden bahsedilir hale gelmistir. Tiirkiye’de
1995 yilindan sonra toplam kalite yonetiminin yiiksekdgretime uygulanmaya
calisilmas1 seklinde baslayan kalite yiikseltme caligmalari, 2001°de dahil oldugu

Bologna siireci ile farkli bir boyut kazanmustir.

Yiiksekogretim kurumlar: kendi alanlarinda etkin olabilmek i¢in degisimlere
ayak uydurabilecek dinamik bir yap1 kazanmaktadir. Giiniimiizde sosyal, ekonomik
ve teknolojik gelismelere bagli olarak iiniversiteler siirekli kimlik degistirmektedir.
Bu degisimler sonucu Yiiksekogretim Kurumu, Yiiksekogretim Kalite Giivencesi
Yonetmeligini 23.07.2015’de ¢ikarmus, tniversitelerde kalitenin 6nemini bir kez
daha ortaya koymustur. Bu yonetmelikle birlikte {iniversitelerde kalite yOnetim
sistemi birimleri kurulmus, bu sistemin biitin paydaslar1 igine alacak sekilde

uygulanmasi istenmistir.

Universiteler, mezunlarinin daha yetkin olmasini ve yiiksek seviye dgrenme
becerilerinin bulunmasini istemektedir. Kalite yonetim sisteminin temel felsefesi
olan miisteri memnuniyeti, iiniversitelerde 6grenci merkezli bir sistem olmasinm

amaclamaktadir.
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ISO 9001:2008 kalite yonetim sistemi belgesi, glinlimiiz isletmelerinde
genellikle hizmet kalite ve verimliligini arttirmak, bazen de miisterilerinin aklinda
daha iyi bir imaj yaratmak tiizere isletmeler tarafindan sahip olunmak istenen bir
belge durumuna gelmistir. ISO 9001:2008 kalite yonetim sisteminin kurulmasi ile
isletmeler; gorev, sorumluluk ve yetkilerin belirlenmesi, i¢ denetim, gdozden gegirme,
planlama, egitim, siirekli iyilestirme gibi uygulamalarla verimliliklerini arttirma
imkanina kavusurlar. Boylelikle 6grenebilen ve gelisebilen bir kurumsal yapiya

ulagmada yontem olusturulmus olmaktadir.

ISO 9001: 2008 Kalite Yonetim Sistemi’nin uygulanmasi asamasinda
calisanin alg1 diizeylerini 6lgme ve karsilastirmali analiz yapmadan Once, miisteri
iligkileri yonetimi, kalitenin tanimi, amaci, hizmet kalitesi, kalite yonetim sistemi ve

akreditasyon anlatilmaya caligilmustir.

Kirikkale Universitesi’nde calisan 1182 akademik personel ve 883 idari
personel arasindan, tesadiifi olarak 247 akademik personel ve 187 idari personele
anket uygulanarak kurumunda uygulanacak kalite yonetim sistemi hakkindaki algi
diizeyleri ve karsilagtirmali analizler yapilarak sistem hakkindaki algilari tespit

edilmistir.

Yapilan arastirmada 4 adet hipotez olusturulmus ve bunlar test edilmistir.
Kirikkale Universitesi i¢ miisterileri olan akademik ve idari personelin demografik
ozellikleri acisindan bakildiginda yas ve ¢aligma siiresi degiskenlerine gore anlamli
fark goriilmemis; cinsiyetlerine gére bakildiginda ise erkek katilimcilarin kadin
katilimcilara gore anlamli sekilde yiiksek oldugu goriilmistiir. KYS egitimi almis
olma durumlarina gére bakildiginda ise egitim alanlarin almayanlara gore anlamli
farklar oldugu goriilmiistiir. Akademik personelin idari personele goére KYS algisi
anlamli bir sekilde yiiksek goriilmiis, yoneticilik yapanlarin yapmayanlara gore

anlaml KYS algis1 sekilde yiliksek oldugu goriilmiistiir.

Yiiksekogretim Kurulu Bagkanligi biinyesinde kurulan Yiiksekogretim Kalite

Kurulu Baskanlig1 Universitelerdeki kalite calismalarimi izlemekte ve her yi1l Kurum
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Ic Degerlendirme Raporu isteyerek kaliteye verilen onemin gittikge arttig

gozlenmektedir.

KYS ve akreditasyon ile yiiksekogretim kuruluslarinda standartlar
belirlenmekte ve bu standartlari stirekli olarak gelistirmek amaglanmaktadir.
Yiiksekogretim kuruluslarinin fiziksel kosullart en ideal ¢alismanin saglanabilecegi
diizeye getirilmekte, ¢alisanlarin motivasyonu artirilmakta, miisterilerinin merkezi
konumunda olan Ogrencilerin memnuniyeti saglanmakta, bilgiye giden yolda
cesitlilik saglanmakta, iletisim ve takim galismasi anlayisi benimsenmekte, artan
motivasyonlar sonucu bireyler daha verimli ¢alismakta, yapilan islerin izlenebilirligi,
Olciilebilirligi ve analizi yapilarak yonetimin etkinligi ve denetimi gelistirilmektedir.
KYS anlayis1 bu gelismeler degerlendirildiginde, yliksekdgretim hizmetleri i¢in ideal

bir yonetim tarzi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Kirikkale Universitesi KYS uygulama asamasinda kurumun i¢ miisterileri
olan akademik ve idari personelin sistem hakkindaki algi diizeyi ve karsilastirmali
analizlerin degerlendirilmesi amaciyla yapilan bu ¢alisma ile KYS’ nin uygulanabilir

oldugu goriilmiistiir.

Bu caligmada elde edilen bulgular ve sonucun KYS’ ni uygulama isteginde
olan devlet ve vakif iiniversitelerinde teori ve uygulama agisindan 6rnek bir ¢alisma
olacagi ve ilerleyen zamanlarda yapilacak c¢alismalar i¢in rehberlik edecegi

diistiniilmektedir.
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Ek 1: ANKET SORULARI

Sayin katilimet,
Bu anket calisanlarin kalite yonetim sistemi algilarini 6lgmek amaciyla olusturulmustur. Bu calisma

sonug¢larimin bilime katkida bulunacagi diistiniilmektedir. Bu nedenle ankete vereceginiz igten ve samimi
cevaplar i¢in tesekkiir ederiz.

Ahmet HARMAN

Isletme Yiikseklisans Ogrencisi

1. Yasimz ? 2. Cinsiyetini?
a) 18-24 b) 25-32 c¢) 33-41 d) 42 yas ve tistii a) Kadin b) Erkek
3. Egitim Durumunuz ? 4. Is hayatimizda cahisma siireniz?
a) Ikogretim a) 0-5 yil
b) Lise ve Dengi b) 6-12 y1l
c) Lisans c) 13-20 y1l
d) Lisansiistii d) 20 y1l iistit
5. Kalite Yonetim Sistemi Egitimi Aldiniz m1? 6. Cahisma Tiiriiniiz?
a) Evet a) Akademik
b) Hayir b) Idari
7. Yonetici pozisyonunuz var m1?
a) Evet
b) Hayir

Liitfen asagidaki sorulari kalite ydnetim sisteminin uygulanmasi
acisindan size uygun olan cevaba gore ilgili kutuyu (x) seklinde
doldurunuz.

Hig katilmiyorum
Katilmiyorum
Katiliyorum
Kesinlikle
katiliyorum

Kararsizim

KYS: Kalite Yonetim Sistemi

Kurumumda uygulanacak KY'S hizmet alanlarin memnuniyetini
artiracaktir.

Kurumumda uygulanacak KYS is ve islemlerde hizmet kalitesini
artiracaktir.

Kurumumda uygulanacak KYS taleplerin zamaninda
karsilanmasini saglayacaktir.

Kurumumda uygulanacak KY'S bilgiye erigimi

98



kolaylastiracaktir.

Kurumumda uygulanacak KYS ¢oziime giden yollarda ¢esitlilik
saglar.

Kurumda uygulanacak KY'S kurum igi iletisimi artiracaktir.

Kurumumda uygulanacak KY'S yapilan is ve islemlerde
giivenirliligi artiracaktir.

Kurumumda uygulanacak KYS ¢aliganlarda kalite bilincinin
olusmasini saglayacaktir.

Kurumumda uygulanacak KYS calisanin performansini
artiracaktir.

10

Kurumumda uygulanacak KYS ekip ¢alismasini artiracaktir.

11

Kurumumda uygulanacak KYS yeniliklere ve gelismelere karst
aciklik getirecektir.

12

Kurumumda uygulanacak KY'S calisanlarin planli ¢alismasini
saglayacaktir.

13

Kurumda uygulanacak KYS ¢alisanlarin gorev ve sorumluluklari
net bir sekilde belirlenmesini saglayacaktir.

14

Kurumumda uygulanacak KYS ¢alisanlarin motivasyonunu
artiracaktir.

15

Kurumumda uygulanacak KYS is ve islemlerde standartlagmay1
saglayacaktir.

16

Kurumumda uygulanacak KYS yonetim iglemlerinde seffaflig
saglayacaktir.

17

Kurumumda uygulanacak KYS yasal mevzuata uyumu
artiracaktir.

18

Kurumumda uygulanacak KYS izlenebilirlik, 6lgiilebilirlik ve
analiz edilebilirlik saglayacaktir.

19

Kurumumda uygulanacak KY'S ile yonetimin etkinligini
artacaktir.

20

Kurumumda uygulanacak KY'S denetimi kolaylasacaktir.
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