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TURKIYE’DE AGIKOGRETIM FAKULTELERINDE KALITE KULTURU:
ISTANBUL UNIVERSITESI ACGIK ve UZAKTAN EGITIM FAKULTESI (AUZEF)
ORNEGI
MEHMET AKARSU

Kalite, zaman icinde hata ayiklama, kalite kontrol, toplam kalite gibi farkh
yaklagimlarin 6ne ¢iktigi sureclerden gegerek gunumuze kadar gelmistir. Kalite
calismalarinin faydalari géruldiikge, her alandan bu galismalara yénelmeler olmustur.
Son ylzyillda 6nemi daha da artan, kdiltirlere katkida bulunarak toplumlarin
ihtiyaclarini karsilamaya calisan universitelerde, egitim hizmetinin daha verimli ve
kazanimlarin daha nitelikli olabilmesi igin kurum yonetimlerinde bu c¢alismalarin
uygulanmasina iliskin érnekleri gérebilmekteyiz. Universitelerde ve onlara bagli
acikdgretim fakultelerinde kalite calismalari, tim calisanlar araciligiyla, kalite kilttr(

olarak yayilmadikc¢a basarili olarak gorulmemektedir.

Bu arastirmanin amaci, Turkiye'de Acgikdgretim fakultelerinin kultarleri
Uzerinde, kOklU bir degisim anlamina gelen Toplam Kalite Yonetimi yontemlerinin
uygulanmasi sonrasinda olugabilecek kalite kalturunu, AUZEF o6rneg@i Uzerinden
ortaya koymak ve degerlendirmektir.

Bu arastirmada, literatir taramasi ve anket calismasi yontemleriyle, kalite
kultarandan ¢ok yonlu oldugu ve uzun bir streci kapsadigi; yapilan kalite ¢calismalarin
bir yonetici veya kalite kontrol uzmani tarafindan degil, tim calisanlar tarafindan,
sistemli ve slrekli denetlenmesi gerektigi; kalite belgelendirme calismalarinin kalite
kiltird olusumu agisindan olumlu oldugu, AUZEF’te kalite kaltlrd olusumu agisindan
farkhliklarin gérildigid ve bu durumun kurum ve kurumun paydaslarini etkiledigi

sonucuna ulasiimigtir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Kalite Kdltiri, Orglt Kiltiri, Toplam Kalite

Ydnetimi, Agikogretim.



ABSTRACT

QUALITY CULTURE IN THE OPEN FACULTIES IN TURKEY:
ISTANBUL UNIVERSITY FACULTY OF OPEN AND DISTANCE EDUCATION
(AUZEF) CASE
MEHMET AKARSU

Until today, quality has come through some processes where different
approaches come to the fore like debugging, quality control, total quality. As the
benefits of quality studies are seen, there have been inclinations towards these
studies from all areas. We can see that examples related to implementation of these
studies in corporate management in order to reach more efficient education services
and more qualified achievements on universities where has an increasing importance
in the last century and meet cultures’ need contributing needs of society. Quality
studies in universities and open education faculties affiliated to them, it is not seen as
successful unless it is spread as a quality culture through all employees who are in

universities.

The purpose of this research on the culture of open education faculties in
Turkey, after the implementation of Total Quality Management methods which means
a radical change to present and evaluate the quality culture that may occur through
the AUZEF case.

In this research, it is concluded that quality culture is versatile and covers a
long process; quality studies do not conduct just by a manager or quality control
specialist, but by all employees, should be audited systematically and continuously;
quality certification studies in terms of the formation of a quality culture is positive;
there are differences in AUZEF in terms of the formation of a quality culture and the
situation affects the institution and its stakeholders with the literature review and

survey study methods.

Keywords: Quality, Quality Culture, Organizational Culture, Total Quality

Management, Open Education.



ONSOz

GunUmuzde egitim kurumlarinin énemi gin gectikce daha da artmaktadir.
Yuksekogretim, egitim hizmetlerinin ve bireyin topluma aktif bir sekilde katiimasinin
son agsamasi olarak degerlendirilebilir. YUksekogrenim sureclerinde en buylk pay
sahibi, acik ve uzaktan egitim hizmeti sunan kuruluglara aittir. Dolayisiyla, Topluma
kazandirilan bireylerin gogu bu kuruluslarin verdigi egitim hizmetlerinin kalitesinden
dogrudan etkilenmektedir. Bu sebeple agikdgretim hizmeti veren kurumun, varhgini
surdarup kendini gelistirmek, sunmus oldugu egitim hizmetinin kalitesini yukseltmek,
yonetsel olarak etkin ve verimli olmak amaglarini benimsemesi gerektigi
dusunulmektedir. Bir kurumun 6rguatsel, egitsel ve yonetsel amaglara ulagsmasi igin
sistemli, surekli dlgulebilen ve iyilestirilen bir yapiya sahip olmasi gerektigi dusunalur.
Bu baglamda, toplam kalite uygulamalari Gniversiteler icin en ¢ok tercih edilen yontem
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Yuksekogrenim yapmak isteyenlere aciimis ¢ok onemli bir kapi olan
acikdgretim fakilteleri, ginimiizde zamandan ve mekandan bagimsiz, yerlesmesi
kolay bir surecgle egitim hizmetleri sunmaktadir. Verilen bu egditim hizmetleri, son
donemlerde ¢ok populer olmusg ve yeni teknolojilerin imkanlariyla 6grenim materyalleri

cesitlenmigtir.

Ogrencilerini topluma kazandirirken hatali Griin oranini azaltmak igin tim
imkanlarini kaliteli bir organizasyonla ogrencilerine sunmasi gereken agikogretim
fakultelerinde kalite galismalari buylk énem tasimaktadir. Clnku her alanda oldugu
gibi egitimde de verimliligin ve iyilestirmenin ortak godstergesi kalite oldugu kabul
edilebilir. Bu fakultelerin kurum kdiltirlerinde, kalite kualtirG etkisiyle olusacak
degisimler, kurumun uyelerini, 6grencileri ve toplumu olumlu ydnde etkilemesi
anlamina gelir. Bu baglamda Turkiye'deki acikogretim fakultelerinden biri olan
AUZEF, 6grencilerine daha iyi bir 6grenim ortami hazirlamak igin kalite galismalarini
surdurmektedir. Bu sureclerde alinan kalite belgeleri, yapilan iyilestirmeler ve diger
kalite faaliyetlerinin fakulte ¢alisanlari Gzerinde nasil bir etki yaptiginin, bu durumun
kurumdaki kultire nasil yansidiginin ve kalite algisinin Olgiimesi 6nem arz
etmektedir. Literatir calismasi ve anket uygulamasi ile yapilan bu arastirmanin
kisaca amaci, érgut kultirt Gzerinden Turkiye’de acgikégretim fakultelerinde, kalite
kaltdrinG incelemek, AUZEF’te gérev yapanlarin kalite ¢alismalarina olan bakis

acilarinin farkhiliklarini, kalite kilttirG algilarini ortaya koymak ve degerlendirmektir.



Bu arastirmanin hazirlanmasinda benden bilgilerini ve imkanlarini
esirgemeyen tez danismanim olan i.U. AUZEF Dekani Prof. Dr. Levent SAHIN’e, ve

tum calisma arkadaslarima tesekkurlerimi sunuyorum.

Son olarak bu galismami, anneme, esime, ¢ocuklarima ve tim sevdiklerime
armagan ediyorum.

MEHMET AKARSU

ISTANBUL, 2019
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GIRIS

Ekonomik slreclerin, artan rekabetin, teknolojik geligsmelerin ve
kuresellesmenin etkisiyle ¢cok boyutlu bir olgu haline gelen, Grin veya hizmetten
faydalananlarin gereksinimlerini muayene, kalite kontrol, kalite gtivencesi, toplam ve
surekli kalite gibi yaklasimlarla kargilamak isteyen, ginimuzde her alanda ihtiya¢
duyulan kalite, 6nce insan anlayigi, tum calisanlarin katilimi ve surekli iyilestirme
olarak 6zetlenebilir. Bu Ozetle kalite sistemi; calisanlarin tamami tarafindan kolay
anlasilir olmali ve herkes tarafindan bilinmeli, gergcek yasamda islemeli ve surekli
iyilegtiriimeli, herkesin ihtiyaglarina ydnelik olmal ve mukemmeli hedeflemeli gibi
sonuglara varilabilir. Toplumun her alaninda daha iyiye ulagsma ¢abasi gorulmektedir.
Toplumun her alanina etki eden Universitelerin daha iyi olmasi bu cabayi
kolaylagtiracaktir. Bu sebeple kalitenin Universitelerde kuiltur olarak yayilmasi ve

devamlihdinin saglanmasi buyuk énem tagimaktadir.

Yoneticiler iyi bildikleri; fakat sinirsiz 6zelliklerini algilayamadiklari insana
yénelmeleri ve ¢ézimiln insanda oldugu disincesi 1970’li yillarin ortalarina dogru
olmustur. Bu ise beraberinde kurum iginde, yeni bir kavramin fark edilmesine olanak
saglamistir. Bu farkindalik da bir &rgutin icindeki c¢alisanlarin davraniglarini
yonlendiren kurallar, deg@erler, inanclar ve aliskanliklar sistemi olan orgut kaltaraddr.
Degisen sartlar karsisinda her érgutiin kultiriinde farkliliklar olabilir. Bu kiltirlerin
kapasitesi de farkli olabilir. Bir 6rgutun icinde degisiklikler oldugu zaman, bazi 6rgit
tyelerinin arzu ve ihtiyaglari bir dereceye kadar tatmin olur. Arzularin yerine
getirilemedig@i, ihtiyaglarin iyi tatmin edilemedigi bdyle zamanlarda huzursuzluk
meydana gelebilir. Bu huzursuzluk zamanlarinda eger 6rgut Gyeleri kendi kalturlerinin

zaafini hissederse, bu drgutte 6nemli dlgclide degismeler meydana gelmesi disinilur.

Orgit kilttrinin olusturulmasinda, érgite etki eden cevresel faktérlerin
yaninda yeni yonetim yaklagimlari ile kalite, o6rgut igindeki iklimin sicakligi, iletisim
becerileri gibi durumlar birer etken olarak degerlendirilir. Kalite kaltiru, kaliteye iliskin
degerlerin 6grenilmesi, uygulanmasi, yayginlagtiriimasi gabalarinin hepsini kapsayan
orgutteki calisanlar tarafindan kabul goéren ve paylasilan degerler bitlini oldugu
soylenebilir. Bu baglamda kalite kulturd, kaliteye iliskin tum degerler ile ilgili oldugu
kabul edilebilir. Kalite kUltGrinin olustugu bir kurumda, daha az zaman harcanip daha

az emege ve daha az malzemeye ihtiya¢c duyuldugu, yuratilen faaliyetlerin



zamaninda vyapildigi, sikayetlerin azaldigi ve kurumdan faydalananlarin

memnuniyetinin yukseldigi gorulebilir.

Son elli yilda; nifus artisi, ortadgretimin yayginlagsmasi ve diger gelisimler
sebebiyle yuksekogretim kurumlari degisiklie ugramis ve yeni disiplinler ortaya
cikmistir. Her bir uzmanhk alani igin, bilimsel disunen, saglam yargiya sahip,
yenilik¢i, genis diinya gorusli ve buna benzer farkl niteliklere sahip bireylere daha
cok ihtiyac duyulmustur. Bilgi toplumu yapisi olustugunda, insan glciunde bulunmasi
gereken nitelikler tst seviyelere ulasmigtir. Ozelikle, 1990'll yillara dogru etkisini daha
fazla hissettiren kiresellesme, toplumun icinde oldugu sistemi ve onun butin alt
sistemlerini oldukga etkilemis; ekonomik, sosyal, siyasal ve kulttrel alanlarda énemli
bir ¢ok degisimlerin ortaya c¢ikmasini zorunlu kilmigtir. Gunimizde teknolojik
yenilikler hizli bir sekilde artmakta ve tarihin hi¢cbir ddoneminde rastlamadigimiz élgide
blyuyerek degdisimleri beraberinde getirmektedir.

Bu arastirma, mumkuin oldukga birinci el kaynaklardan yararlanilarak u¢ ana
baslk altinda verilmeye calisiimistir. Birinci bolumde genel olarak kalite kavrami,
toplam kalite yonetimi, érgut kultira ve kalite kultirine agirhk verilerek incelemeler
yapilmistir. ikinci bolimde; yiksekdgretim, Gniversiteler ve onlara bagli agikégretim
fakulteleri incelenerek kalite baglaminda tespitler yapilmaya calisilip, agikdgretim
fakultelerinin daha 6nce belirtimeyen yonlerini ortaya koymak ve bu alanlardaki
yonetsel degisikliklere vurgu yapmak istenilmektedir. Uglincii ve son béliimde, tiim bu
arastirmalarin sonucunda ve istanbul Universitesi Agik ve Uzaktan Egitim Fakiiltesi
(AUZEF) calisanlarina yapilan anket uygulamasi ile elde edilen veriler dogrultusunda
kurumun kalite kultartine iliskin odakli bir bakis acisi getirilerek sonuglara ulagiimaya
calisilacaktir.



BIRINCi BOLUM
KALITE, ORGUT VE KALITE KULTURU

1.1. KALITE KAVRAMI

1900’lerde ortaya atilan kalite kavrami cesitli evrelerden gegerek glinimuize
kadar gelmistir (Koksoy, 1998:215). Gunumuizde herkes tarafindan bilinen,
uluslararasi bir anlam ifade eden kalite, kavram olarak kullanildigi zamana, sektdre

ve kullanim amaglarina gore farkh anlamlari kendi i¢inde bulundurmaktadir.

Kalite, “nasil olustugu” anlamina gelen latince kékenli bir sézcik olup hizmet
veya urun igin gercekte ne oldugunu belirlemek amaciyla kullanilir. Kalite; musteri,
isveren ve Uretim personelinin memnuniyeti ile birlikte bir Grintn ya da hizmetin iyi ya
da kotu olma durumudur. Baska bir anlatimla kalite; masteri, isveren ve uretim
personelinin  memnuniyeti igin yapilan buatin c¢alismalardir (Bayer, 2016:4).
Motivasyon agisindan bakildiginda kalite kavraminin temelinde “insan” vardir. Ona
verilen deger ve duyulan guven, onun ihtiyaclarinin karsilanmasi, kendisini en ust
dizeyde gerceklestirmesi ve onun mutlulugu; kisacasi “kalite insani” olmasi, kalite
felsefesinin temel hedefini olusturur (Kanbur ve Kanbur, 2008:27-28). Kaoru
Ishikawa’ya gore kalite, dar anlamda urln kalitesi, genis anlamda is, hizmet, iletisim,
sureg, firma, hedef vb. kalitesidir. Masaaki Imai’ye gore kalite, insan ile baslamaktadir.
Imai, donanim ve uygulama kurallarindan, érgut standartlarindan bahsedebilmek igin

Once insani dogru yere yerlestirmek gerektigini savunur (Yatkin, 2004:2).

Kalite, bir Grin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyacglari karsilama
yetenegine dayanan 6zelliklerin toplami olarak tanimlanabilmektedir. Genel kalitenin
belirlenmesinde kalite glivencesi, s6zlesmeye uygunluk ve musteri memnuniyetinden
s6z edilir (Koksoy, 1998:3). Bu baglamda kalite, misterinin tatminidir. Kalite musteri
isteklerini 5nceden tahmin ederek, musteri beklentilerinin 6tesine gegcmekte ve Uriinun
dogal yasami boyunca musteriyi memnun etmektir (Yamak, 1998:86). Amerikan
Kalite Kontrol Dernegi'ne (ASQ) godre kalite, her bir kisi ya da sektérin farkh
tanimladigi 6znel bir kavramdir. Belirtilen veya belirtiimeyen ihtiyaclari yerine getirme
kabiliyetine dayanan bir Grtin veya hizmetin 6zellikleridir. Philip Crosby’ye gore kalite,
gereksinimlere uygunluktur (ASQ, 2019). Kalite, bir tGrinin veya hizmetin yeterlilik

duzeyi olguisunde degerlendirilir. Yeterlilik dizeyi ise Urun veya hizmeti dretenlerin ve



bunlardan yararlananlarin beklentileriyle, ilgilidir. Urin veya hizmetteki belirli
Ozelliklerin var olma durumudur (Gimusoglu, 2000:1). Kalite, tuketicinin bekledigi
estetik, dayaniklihk ve guvenilirlik gibi Ozellikler agisindan kullanim amacina
uygunluktur, Urin veya hizmetten faydalananlarin gereksinimlerini karsilamak ve

asmaktir. Kalite kusur barindirmamaktir (Juran,1992:12).

KalDer’in kurucusu Mehmet Sabuncu’ya goére kalite, is diinyasinda rakiplerine
kargl Ustunliguni kanitlamak igin kullanilan en 6nemli deger yargilarindan biridir
(Arat, 2001:22). Ekonomik sureclerin, artan rekabetin yeniliklerin, teknolojik
gelismelerin ve kiresellesmenin etkisiyle kalite, ¢cok boyutlu bir kavram haline

gelmistir. Kalite kavrami1 zamanla degismis, gelismistir.
Kalite kavraminin geligimini:

* Muayene

» Kalite kontrol

» Kalite Guvence
* Toplam Kalite

* Surekli Kalite seklinde siralamak mimkuindur.

Muayenede, yapilan faaliyetler kontrol edilir, hatali olanlar tespit edilir ve
arindn  tdketicilere gitmesi engellenirdi. Bu muayenenin temel felsefesini
olusturmaktaydi; fakat bu durum tiketiciyi korurken Ureticileri zora sokmus
oldugundan kalite kontrol agsamasi, bir gereklilik olarak ortaya ¢ikmistir (Pira, 1999:3).
Daha sonra Kkalite guvencesi c¢alismalar, kalite yaklagimlarinin toplanip

gelistiriimesine ve devamliiginin saglanmasina galisiimistir.
1.2. TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY)

Toplam kalite yonetimi (TKY), kalitenin iyilestirmesine yo6nelik ydnetim
yaklasimini ifade etmek igin ilk olarak kullanilan terimdir. GUinumuze kadar TKY, ¢ok
sayida anlamlar kazanmistir. Farkh bir sdylemle TKY; surecleri, trtnleri, hizmetleri ve
cahistiklari kultarda gelistirmeye katilan bir érgatun tum Gyelerine dayanarak musteri
memnuniyeti yoluyla uzun vadeli basarinin yonetim anlayisidir. TKY yaklasimlarinda;
W. Edwards Deming, Philip B. Crosby, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa ve
Joseph M. Juran gibi kalite liderleri 6nemli yere sahiptir (ASQ, 2019).



1.2.1. TKY’nin Tarihsel Geligimi ve Felsefesi

Fordizm ve Post-Fordizm; kapitalist duzenin ilerlemesinde birbirini takip eden
akimlardir. Sanayi devrimi sonrasi olusan Fordizm; Uretimin blyik oranda ve kitlesel
bicimde gergeklestirildigi, isboluminin ve is tanimlarinin kati bir bicimde
duzenlendigi, urln standartlastirmasinin verimlilik artiglarini getirdidi ve artan talebin
bu standartlagsmayi hizlandirdigi bir akim olup diger sektorler igin de belirleyici bir
nitelige sahiptir (Eraydin, 1992:15). Taylor'un en énemli temsilcisi oldugu “bilimsel
yénetim” anlayisina dayanan, bir Uretim bigimi olarak hareketli montaj hatti Gzerinde
gerceklestirilen kitle Uretimi, Fordizmin temelini olusturmaktadir (Bigki ve Sobaci,
2011:222). Temelinde seri Uretim slreci olan bu doénemlerde, kirsal kesimde
calisanlar, sehirlere gelerek fabrika sanayisinin vasifsiz isgisi, sehirlerdeki kuguk
isletmelerin usta ve kalfalari ise bu sanayilerin vasifli isgisi olmustur (Yavuz, 1995:5).
Daha sonralari teknolojik gelismelerin etkisi ve gesitliligi “siparis usuli ¢alisma’yi
ucuzlatmig olmasi, kitle Uretiminin avantajlarini ortadan kaldirmig, kitle Gretiminin
rasyonel 6rgutlenmesi olarak kabul edilen kati burokratik yapilanmalar, yeni toplumun
ve ekonominin gereksinimlerine cevap veremez olmustur (Bozkurt V., 2005:124).
Post-Fordizmde ise, esnek Uretim On plandadir. Tuketici ihtiyaglarini daha iyi
karsilayan bir yaklagim olarak ortaya gikmistir. Verimliligin dnemli oldugu bu akimda

aran gesitliligi, stoksuz galisma ve Uretim esnasinda kalite kontroll goruldr.

Sanayilesmenin 6zellikleri goérilen toplum yapisinin Fordist Uretim surecinde
agirlikli olarak maddi varliklara yatirrm yapan, maddi kaynaklari yogun bir 6rgut yapisi
olusturma amaci tasiyan ve vasifsiz bireyleri bu 6rgit yapisinda galistiran yoneticiler,
bilgi toplumunun Postfordist Uretim tarzinda, dogru bilgiye erisip, onu isletmeye en
faydali olacak sekilde kullanabilecek vasifli isgliciini bulmak, sonrasinda ise onun
surekliligini saglayacak yeni yonetim becerilerini sergilemek icin yogun bir ¢aba
gOstermisglerdir ($Sahin vd.,2015:29).

Post-Fordizm ile baglayan esnek Uretim veya diger adiyla yalin Gretim
kavramlari cergcevesinde yapilan Uretim organizasyon sistemlerine, yaygin olarak
verilen isim TKY’dir. Bu yonetim sistemi dar anlamiyla, mal ve hizmet kalitesini srekli
olarak iyilestirmek i¢in organizasyonda yapilmasi gereken tim c¢abalardir. Genig
anlamiyla, musterilerin memnunluk duyarak satin aldiklari Grin ve hizmetlerin
gelistirilmesi, tasarimi, dretimi, pazarlanmasi ve satis sonrasi hizmetlerin

maliyetlerinin dugurilerek yapilmasidir (Yatkin, 2004:20).



Mdasteri memnuniyetinin 6nem kazandigi Post-Fordist donemde esneklik
paradigmasi ile birlikte en gok so6zu edilen kalite, Uretim organizasyon sistemlerine
adini vermektedir. TKY, musteri ihtiyaglarina ya da kosullarina uygun urin veya
hizmeti, Ust yonetimin liderligi altinda batln ¢alisanlarin katilimiyla ve rakiplerine gore
daha iyi, daha ucuz, daha gluvenli ve daha kolay sekilde Uretip sunmayi saglayan

faaliyetler olarak tanimlanmaktadir (Stiftung, 2000:26).

KalDer, EFQM Mikemmellik Modeli Egitimlerinde TKY'’yi Sekil 1.1°de
gosterildigi gibi tanimlamistir (KalDer, 2012:6):

Sekil 1.1 : TKY’nin Tanimi ve Ozelligi
TUM ORGANIZASYONUN KALITEYl SUREKLI ve

VERIMLI BIR SEKILDE SAGLAMAK UZERE SEFERBER EDILMESIDIR
: TOPLAM KALITE

4 f f ? Herkes planl olarak Grgut hedefleri
f f f ? dogrultusunda caligmaktadir. ?
3 ? * ? f f ? Pek gok calisan gelistirmelerde ayni yonii ?

f hedeflemektedir.

( ? Herkes islerini daha iyi yapmaya

¢ ’ ” v\f,f‘ calismaktadir. ?
Bir seyler yapmaya c¢alisan az sayida

1 f o ol " f kahramanlar vardir. ?

Kaynak: Turkiye Kalite Dernegi, EFQM Miikemmellik Modeli Egitimi Kitap¢igi, y.y., KalDer Yayinlari,
2012, 6.

TKY; kalite kontrol, standartlara uygunluk gibi yaklagsimlardan ve yeniliklerin
cok dtesinde bir kavram oldugu disiinilmektedir. ilk yillarda sadece Uriiniin kalitesine
onem gosteren kalite kontrol, degisen zamana ve kosullara bagli olarak érgutlerin tim
birim ve sureclerinde kalitenin elde edilmesi biciminde gelismistir. Bu baglamda arin
ve hizmetin kalitesi, problem ¢ézme teknikleri, musteri tatmini, streclerin kalitesi gibi

kavram ve tekniklere 6nem verilmistir (Ozevren, 2000:6).

TKY yaklagimi, 6ncelikle 6rgitin organizasyon yonetimi alaninda bir yeniligin
anlatimidir. Bu yenilik, musterinin begenisine uygun Grand veya hizmeti aninda
kargsilama ve doyuma ulastirmasini saglama esaslarini igerdiginden surec¢

bakimindan ‘“esneklik”, sonu¢ agisindan da ‘“kalite” ile 6zdeslesmektedir. Bu



sureclerde esnekligi, urinde ve hizmette kaliteyi saglayabilen ve surdurebilen
kurumlar rekabet edebilecek olmasi (Stiftung, 2000:81), TKY’nin kiresellesmenin
sonucunda ortaya cikan bu rekabette bir kaynak ve basari icin gerekli bir kosul
oldugunu isaret etmektedir (Kavrakoglu, 1998:9).

Rekabet icin kisa vadedeki kalite yeterli gorulmediginden yardimlagsmanin,
sistem yonetiminin uzun sireli bir degisim ve gelisim sureci oldugundan, calisanlar
ortak amagta birleserek surekli iyilestirme felsefesini benimsemelidir (Zink, 1998:86).
Surekli gelisme ve iyilestirme, musteri tatmini ve katilmcilik basta olmak tzere birgok
unsuru iginde barindiran TKY, ilk olarak Amerika’da ortaya ¢ikmis, Japonya’da
geligtiriimis ve glinimuzde de bir ¢ok Ulkedeki isletmeler tarafindan kullanilan bir
yonetim felsefesi haline gelmistir. TKY, kurulus genelinde toplam olarak musteri
odaklihk kultaranl olusturan, bu amagla i¢ ve dis musteri beklentilerinin asiimasini

temel hedef aldigi1 gortlmektedir (Kaya ve Dastan, 2005:387).

1.2.2. Kalite Cemberleri ve TKY’nin Uygulanmasi

Kalite kontrol 6ncesinde musterilere hatali UrGnlerin verilmesini engellemek
igin UrUnlerin muayenesi yapilarak ayiklama sureci olusturulmustu. Bu yaklagim,
ureticilerin isi yeniden yapma anlamina geldigi igin birim maliyetlerinde artisa sebep

olmasi sebebiyle ureticileri farkli arayislara ydnlendirmistir (Efil, 2003:21).

Maliyetleri distrmek ve kaliteyi saglamak arayislari sonrasinda farklh gorusler
ortaya atiimig, sonrasinda farkli calismalar yapilmistir. ilk zamanlar sadece kalite
kontroli yapilmasi, daha sonra bu kontrollerin geligtirilerek planh bir sekilde
uygulanmasi goérulmustir. Bunlardan bir tanesi Sekil 1.2’de verilen “Planla, Uygula,
Kontrol Et ve Onlem Al” (PUKO) gevrimidir.



Sekil 1.2 : PUKO Cevrimi

PLANLA L YGULA

==

ONLEM AL KONTROL ET

Kaynak: Hasan Yilmaz, "TS ISO / IEC 27001 Bilgi Guvenligi Yonetimi Standardi Kapsaminda Bilgi
Guvenligi Yoénetim Sisteminin Kurulmasi ve Bilgi Giivenligi Risk Analizi", Denetigim, 2016, Sayi: 15, 45-
59, 53.

Juran, Tokyo’da bir seminerinde PUKO igin, kusursuz plan yapmaktan daha
iyi oldugunu belirtmistir. Tsuda, dogru yapilip yapilmadigini anlayacagimiz ¢ok az
seylerin oldugunu ve bu yiizden kalitenin saglanmasinda PUKO gevriminin yetersiz
oldugunu, ancak kaliteye yaklastirmak icin etkin bir rolu bulundugunu belirtmistir
(Kondo, 199:34-45).

Odajima’nin “Standartlasma ve Kalite Kontroli” kitabindan yapilan alintiya

gore kalite kontroll 6ykisunun adimlari asagida verilmistir (Kondo, 199:34-45):

* Konuyu en iyi sekilde ifade et,

* Tum verileri mevcut durumun iyi anlasiimasi i¢in en iyi sekilde kullan,

e Sorunlarin ¢o6zilmesi sonrasinda elde edilecek hedefleri kararlastir ve
iyilestirme igin bir eylem plani olustur,

* Verilerden yola g¢ikarak neden-sonug iligkisini arastir,

 lyilestirme planini net bir sekilde belirle ve uygula,

* Sonuglarn 6l¢ ve degerlendir,

e Standartlastir, kazanimlar yerellestir ve kurumsallastir,

* Geriye kalan sorunlari ve gelecege yonelik dogrultulari belirle, en iyiyi hedefle.

Kalite kontroliine iliskin adimlarin PUKO c¢evriminden farki, denetleme

asamasiyla baslamasidir. Uciincii adimda hedeflerin  karsilastiriimasi  ve



iyilestirmelerden bahsedilir. Ayrica bu adimlarin sonuncusu ikinci PUKO gevriminin

planlama asamasi dogrultusunda igledigi gortulmektedir.

Deming, TKY icin gerekli oldugunu dusundugu, kalite yonetiminin temellerini

olusturma ve surdirme konusunda unsurlar belirtip, bu unsurlari kalite yonetim

sistemi organizasyonlarinda énemli bir ara¢ olarak gérmektedir. Bu unsurlar on dort

tane olup asagida verilmistir (Deming, 2014:19-20):

1)

Urini ve hizmeti gelistirmeye yénelik bir amag uyumu meydana getirin,
hedefiniz rekabet edebilir hale gelmek, is yapmak ve yeni isler meydana

getirmek olsun.
Yeni felsefeyi benimseyin.

Kalite kontrol ihtiyacini toptan ortadan kaldirmak icin dncelikle kaliteyi Grindn

bir pargasi haline getirin.

isi veya hizmeti fiyatina gore 6dillendirmekten vazgegin. Toplam maliyeti
dusurmeye calisin. Her malzeme c¢esidi igin tek bir tedarikciyle calisin, bu

calisma uzun vadeli ve guvene dayal bir iligki olsun.

Kaliteyi, uretkenligi arttirmak ve dolayisiyla surekli olarak maliyetleri disturmek

igin, Uretim ve hizmet sistemini surekli geligtirin.

is sirasindaki egitimi kurumsallastirin.

Yonetimin ve iggilerin gozetimi baglaminda liderligi kurumsallastirin.

Herkesin kurum igin etkin ve verimli calismasi i¢in korkuyu tamamen yok edin.

Sirecler arasinda olan tim engelleri yok edin. Arastirma, tasarim, satis ve

uretimdeki insanlarin bir ekip olarak ¢calismasini saglayin.

10) Galisanlari hatasiz ve daha verimli olmalari i¢in ydnlendirmeye calisan

sloganlardan, 6gutlerden, hedeflerden tamamen uzaklasin.

11) a. is kotalarini yok edin, bunun yerine liderligi koyun.

b. Hedeflerle yonetimi yok edin. Sayilarla, sayisal hedeflerle yénetimi yok edin,

bunlarin yerine liderligi koyun.

12)a. Saat bas! Ucret alan galisanin yapmis oldugu isten gurur duymasini

saglayin. Gézetmenlerin ana sorumlulugu kalite olmali, sadece salt sayilar

olmamalidir.



b. Yonetim alaninda ve muhendislikteki bireylerin, yaptiklar isten gurur

duymalarini azaltan faktorleri yok edin.
13) Sirekli ve etkili egitim ve kendini gelistirme programlari olusturun.

14) Calismalara herkesin katilmasini saglayin. Bu dénisim herkesin isidir.

Deming’in kalite yonetimi ile ilgili temel unsur olarak siraladigi 14 maddenin
isiginda TKY’nin temel aldigi ilkeler; musteri odaklilik, énce insan anlayisi, tim
calisanlarin katilimi, sirekli iyilestirme ve gelistirme seklinde 6zetlenebilir (Tekin,
1996:143). Deming, klasik ydnetimlerde ise bes 6limcul hastalik oldugunu savunur.

Bu hastaliklar asagida siralanmistir (Simsek, 2007:64):

* Amag ve devamlilikta yetersizlik,

* Kisa dénem faaliyetlere 6nem verme,

* Degerlendirmelerin yanhs veya eksik araclarla yapilmasi veya hig
yapillmamasi,

* Yonetimlerin kisa zamanlar i¢in gorev almasi,

* Yonetimin karar verme sureclerinde nicel verilere odaklanip diger yonleri zayif

birakmasidir.

Deming ve Juran’in yaklasimlarini destekleyen, Amerikan Uretim yaklagimlari
ile Japon Uretim ve sistem yaklagiminin birlesimine dayali yeni bir model 6ne suren
Kaoru Ishikawa, kalite cemberlerini 1960°’da resmi olarak dile getirmigtir (Deming,
2014:409). ASQ’ya gobre kalite cemberinin tanimi: Az sayida ¢alisandan (10 veya
daha az) ve amirinden olusan bir kalite iyilestirme veya kisisel gelisim calisma
grubudur. Kalite ¢emberleri, Japonya'da, kalite kontrol gemberi olarak adlandirilir
(ASQ, 2019).

Japonya'da "Jishu Kami" (kendi kendini yOneten, deneten) anlami verilen
kalite gemberleri, ingilizce konusulan Glkelerde ‘quality circies’ olarak bilinmektedir.
Baslica amaci yodnetimin katilimci hale gelmesini saglamak ve calisanlarin
ihtiyaclarini gidermek olan kalite ¢emberleri ile ilgili olarak ¢ok cesitli tanimlar
yapilmasina kargilik, genel olarak soyle bir tanim verilebilir: Kalite ¢emberleri,
herhangi bir igyerinin verimlilik, etkenlik, kalite gibi ¢ok g¢esitli sorunlarini gérismek,
tartismak, ¢6zUmlemek amaci ile tamamen gonullulik ilkesine dayali olarak

olusturulan ve duzenli olarak toplanan kigik capli kalite gruplandir. Biraz fazlasi
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olarak, cember Uyeleri arasinda etkin iletisim kanallari yukaridan asagiya, asagidan
yukariya dogru calismakta (Bayazit, 1998:96-98) ve kalite ¢cemberi Uyeleri, elde
ettikleri bulgulari sadece kendi aralarinda degil, bagka sirketlerdeki kalite gcemberi

Uyeleriyle de paylasarak ¢ok degerli tecriibeler edinirler (Imai, 2004:102).

TKY felsefesinin uygulanmasinda tek bir yaklagim yoktur. Yaklagsim ne olursa
olsun uygulanabilmesi igin mutlaka 6rgut kualtarindn gelistirimesi (Sohal ve
Terziovski, 2000’den akt. Erdil vd., 2010:259), surekli degisen ve gelisen rekabet
ortaminda, TKY uygulamalarinda o&rgat kalttrlerinin  degisime acilk olmasi
gerekmektedir. Orglt yapisi ve dérgit kiltlirli, takim caligmasina uygun olmali ve st
yonetimin liderliginde sureglerle yénetim c¢ok iyi uygulanmalidir. Tim faaliyetler vakit
kaybedilmeden yapilmahdir. Orgltlerin, TKY uygulamalarinda dikkat edilmesi ve
belirli bir prosedir dahilinde yerine getirilmesi gereken, birbiriyle iligkili faktorler, farkli
kaynaklardan yapilan derlemeler ile asagida siralanmistir (Yildiz ve Mesci, 2015;
Pira, 1999:10; Weaver, 1997; Zink, 1998:86):

» Kalite politikalari ve Ust yonetimin liderligi,
* Cevresel etkenler,

+ Orgltiin 6zellikleri, yapisl,

e Orgiit ici iletigim,

* Sosyalligi 6ne ¢ikarmak,

» Karar surecinde dikey kademe sayisi,

* Kalite departmanlari,

* Kalite ve egitim iliskisi,

e Uretim/hizmet tasarimi,

* Kalite yonetimi,

* Sireg yonetimi,

* Faaliyet alanlarinin netlestiriimesi,

* Yetki ve sorumluluklarin netlestiriimesi,

e Sorumluluklarin paylasiimasi,

g ylUki arasindaki dengeler,

» Kalite verileri ve raporlari ve galiganlarla iligkiler,
* Ortak amagta birlesme,

* Surekli iyilestirme felsefesi.
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Deming toplam kalite literatiiriine “istatistiki Stireg Kontrol Cizelgeleri’, Kalite
Planlama Modeli ve 14 temel unsur ile 6énemli katkilarda bulunmustur (Simsek,
2007:63). TKY’nin zaman iginde gérus farkhliklari ve gelisimi s6z konusudur.
“Kusursuz Plan Yapma”, “PUKQO”, “Kalite Kontrol Adimlari® ile Deming’in kalite
yaklasimlari, kalite kultirunun olusumunda ve gelisiminde 6nemli 6rnekleri tegkil eder.
Kusursuz plan yapilamayacagi savunuldugunda PUKO g¢evrimi, icinde karsilastirma
ve iyilestirme barindiran kontrol adimlari, kaliteyi biraz daha ileriye goturmagtur.
Deming, kalite kontrol agsamalarina glvenmenin yanlis oldugunu ve Kkalitenin,
baglangista Urinun bir pargasi olmasi gerektigini savunmustur. Zamanla gorugler
benimsenir veya terk edilir. Avrupa Kalite Kontrol Tegkilati adini 1990 yilinda Avrupa
Kalite Teskilati (EOQ) olarak degistirmis, kontrolliin yetersizligini kabul etmistir.
Amerikan Kalite Kontrol Dernegdi ismindeki “kontrol” ibaresi kaldiriimamis fakat; bu

ibarenin istatistiksel anlam ifade ettigini agiklamak zorunda kalmistir (Kondo, 199:35).

TKY’de yonetim bir modele bagh olmadidi, uluslararasi farkliliklarinin
bulundugu, kurumlara goére degisiklik yapildigi, ayni kurumda farkli zamanlarda
degisiklikler olabilecegi g6z 6nuine alinmaldir. Ayrica, ginimuzde firmalari rekabetin
Ustesinden gelmede basariya gétiren sistemin TKY oldugu dustnulmektedir. TKY,
hem kalite sistemi hem de ydnetim sistemidir. Bu sistem kulturle birlesip kalite
kultirayle yayildikga, bugline kadar O6ne surllen yaklasimlarin en guzeli oldugu
savunulabilir (Uygur E., 1996:135).

1.3. KULTUR VE ORGUT KULTURU

1.3.1. Orgiit Kiiltiirii ve Onemi

Kaltir kavrami, dili Almanca olan, 1793’'te basilan bir sdzlikte yer almis,
karmasik bir anlam olarak karsimiza ¢ikmistir (Bozkurt V., 2014:90). Kdltirdn,
Uzerinde ¢ok tartisiimis, konusulmus, fakat tanimi konusunda ortak bir dislinceye

varilamamistir. Kiltir kavraminin kdkeni, 18. yizyildan dnce “bakmak-yetistirmek”

anlamlarinda kullanilan "colere", "culture" veya cultus

dusunulmektedir (Karcioglu, 2001:267).

sozcukleri oldugu

Kultar, bir topluluk icinde veya ortak paylagim sergilenen tutum ve davranis,
aliskanlik, faaliyet, ilkeler ile buna benzer mantiksal ve duygusal 6zelliklerin timi
olarak tanimlanabilir (Turkan, 2019:2). Davranis bilimleri agisindan bakildiginda
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kaltdr, bir yasam bicimi olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Nesilden nesile aktarilan,
toplumdan bireye kazandirilan, 6grenilen eylemlerin toplumun davranis bicimine
yansimasidir. Toplum bilimleri agisindan ise kuiltur, yasam boyu 6grenilmis, kaynagi
insan ve toplum olan, ayrica toplumda ortaklagsa paylasilan batin davranig kaliplari
ve aliskanliklardir. Kiltur igin yapilan tanimlardan en fazla ilgiyi géren, kabul edilmis
tanimi Taylor yapmistir. Bu tanima goére kultur; bilgi, inang, sanat, hukuk, ahlak, 6rf
ve adet, bireyin ve toplumun yasayarak kazandigi huylar ve kabiliyetlerin batinu
oldugu dusunulmektedir (Pira, 2007:167).

Soyut bir kavram olan kultdr, érgut Uyelerinin, érgitlin inang ve degerlerini
dikkate alarak faaliyetlerini yerine getirmesini saglar. Kultur, o6rgutin yaziya
doékilemeyen hislerinin bir kismidir. Orgit kiltiri cok soyut ve bilinen bir kavramdir.
Bir kisim arastirmacilar, 6rgut Gyelerinin kultirin dogru bir sekilde anlatildiina

glvenemediklerine inanmakta oldugu sdylenebilir (Karcioglu, 2001:276).

Birey, baskalarinin yardimina ihtiya¢ duymadan tum isteklerini ve ihtiyaclarini
tek basina, tam anlamiyla kargilayamamaktadir. insanlar cabalarini birlestirince,
iclerinden birinin tek basina yapabileceginden daha fazlasini birlikte yapabileceklerini
anlarlar. Bu sebeple 6rgit kavraminin dayandigi temel fikir, karsilikli yardimlasarak,
ortak amaglarda anlasarak gabalarin esgiidiimlenmesi olur. is bélimi ve bir otorite
hiyerarsisine olan ihtiyaci gz dnune alirsak orgut kavrami icin su sekilde bir tanim
ortaya c¢ikmaktadir: “Orgit, is ve islev bélimi yapilarak, bir otorite ve sorumluluk
hiyerarsisi iginde, ortak ve acik bir maksat ya da amacin gergeklestiriimesi igin bir
grup insanin faaliyetlerinin ussal esgudimuduar” (Schein, 1978:11). Bununla birlikte
her 6rgutin kendine 6zgu kurallari ve bu kurallara uymayanlara yonelik yaptirimlari

zamanla olustugu gérulmektedir (Bozkurt V., 2014:165).

Orguit yéneticileri, uzun yillardir herkes tarafindan bilinen; diisiince kapasitesi
sinirsiz olan ve birgok 6zelligi bulunan insana 1970’li yillardan sonra yonelmigler ve
¢6zUm merkezi olarak insani se¢gmislerdir. Bu durum kurum i¢inde orgut kaltarandn
fark edilmesine sebep olan etkenlerin baginda geldigi sdylenebilir. ik olarak
Amerika’da, Peter ve Waterman tarafindan, daha sonra Japonya’'da Pascal ve Athor
tarafindan 6rgit kilturd ile ilgili galismalar yapiimistir (Yener, 2010:334). Gunimiizde
yoneticilerin Uzerinde siklikla durdugu ve basarida ¢ok 6nemli bir faktér oldugu
distnulen orgut kultdrd, Gzerinde arastirmalar yapildikga daha fazla somut veriyle

tartisilabilir hale gelmektedir (Poussard ve Erkmen, 2008:1).
13



Kualtar de olmadidi gibi 6rgut kultirinde de buglne kadar ortak karara variimig
bir tanim bulunmamaktadir. Orgit kiltir(, érgit bilincinin derinliklerinde yer alan,
biling disi ¢alisan, sorgulanmadan kabul edilmig, 6rgutin kendisini ve gevresinin
kendisini nasil algiladigini belirleyen ve &rgit Uyeleri tarafindan paylasiimis
varsayimlar ve inanglar batind (Simsek, 2007:108), érgutu diger 6rgutlerden ayiran
ve Orgut Uyeleri tarafindan paylasilan bir anlamlar batind oldugu, bu kultdr igin
orgutin degerleri ile faaliyetlerin yapilis bigiminin 6rgit yapisiyla etkileserek 6rgit

icinde belirgin paylasim gelenekleri olusturdugu séylenebilir (GUimussuyu, 2005:32).

Literatirde kurum kalturd, kurumsal kaltur, igletme kalttru olarak dile getirilen
orgut kalturd bir baska tanima goére “bir kurumun igindeki ¢alisanlarin davraniglarini
yonlendiren kurallar, davraniglar, degerler, inanclar ve aligkanlklar sistemi” olarak
degerlendiriimektedir (Yener, 2010:334).

Her 6rgut kendi tabularini, geleneklerini, géreneklerini ve bunlarla da kendi
kaltdrinun olugmasi saglarlar. Olusan bu kdltur, 6rgit icindeki sistemlerin degerlerini,
kurallarini ve bunlarin érgit lyeleri arasindaki yorumlamalarini yansitir. Orgiitte
genellikle paylasilan degerler, 6rgutin daha sonraki nesillere taginmasini saglar ve
boylece o6rgitin devamhligina katkisi olur. Orgat kaltird, 6rgitin  kigiligini
tanimlayarak o6rgutun ve Uyelerinin kendi icinde ve disinda yapmis oldugu hareket ve
davraniglarinin anlasiimasina yardim ederek bu davraniglara yén vermektedir (Varol,
1989’dan akt. Poussard ve Erkmen, 2008:3-4).

1.3.2. Orgiit Kiiltiiriiniin Olugsumu ve Boyutlari

Orglt kiiltlirli olusum siireci, birbirini izleyen bazi adimlardan olusmaktadir. Bu
adimlarin en temel olanlari asagida verilmistir (Luthans, 2002’den akt. Poussard ve
Erkmen, 2008:5):

* Bir kisi (kurucu) yeni bir girisim kurma fikri ile ortaya cikar.

* Bukisi, kendisiyle baska bireyleri bir araya getirerek, ortak bir vizyon paylasan
grubu olusturur.

* Bu grup igerisinde, bu olusum fikrinin iyi ve uygulanabilir oldugu distncesi
olusur.

* Bu grup, 6rgitl olusturma faaliyetlerine baslar, ihtiyaglarin giderilmesine

calisilir ve gerekli calisma ortami saglanir.
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* Bu noktada érgute ihtiya¢ dahilinde daha fazla eleman alinir ve béylece ortak

bir gegmis olusmaya baslar.

Bu adimlar incelendiginde, her bir adimda, 6rgut kultirana sekillendirecek
faaliyetler gergeklestirilecek ya da kararlar alinacaktir. Daha ileride de tim bu ¢abalar
kurulus hikayeleri olarak ¢aligsanlara aktarilacak ve paylasilan, hatta kultlra pekistiren

degerler haline gelecektir.

Orgutler Gizerinde galismalar yapan, érgit kiiltiir( alaninda iz birakmis Edgard
H. Schein, 6rglt ve 6rgat kaltlrd olustururken olmasi gereken ana unsurlari agiklamis
ve orgutun islem gevresi yani gevresel istemler ve sinirlamalar agikga géz 6nine
alinmasinin énemini vurgulamistir. Bu ana unsurlar asagida belirtilmistir (Schein,
1978:143-144).

* Cevresel istemler ve sinirlamalar agikga g6z énine alinmalidir.

« Orgiit, gevresiyle sirekli etkilesim icinde olabilecedi sekilde tasarlanmalidir.

* Elde edilen bilgiler, en uygun sekilde hizmete dénusturilebilmelidir.

 Orgiitler, gcok amagl ve ¢ok islevli bir sisteme sahip olmalidir.

« Orgiitler, birbiriyle dinamik etkilesim halinde olan bir gok alt sistemden
meydana gelir. Orglt olayini bireysel davranis bakimindan ¢éziimlemek
yerine, alt sistemleri; gruplar, roller ve benzeri sekilde tasarlayip davranislarini
¢6zumlemek gerekir.

* Yapilan yenilikler, degisiklikler ve iyilestirmeler, alt sistemler géz 6nlne

alinarak yapilmahdir.

Schein’in drgut kaltdru olustururken olmasi gereken ana unsurlariyla 6rgit,
cevresiyle surekli etkilesim halinde olmakla yenilikleri yakalayabilir, edinilen bilgiler en
uygun sekilde hizmete dénusturilebilir. Cok amagh ve ¢ok islevli sistemin etkilesimleri
ve iglevleri de@erlendiriimeden kurum icindeki alt sistemlerin c¢alismalarinin

anlasilmasi zorlasabilir ve bu da butlnsel yapiya zarar verebilir.

Orguit kiltiri, gok genis bir cergevede incelenebilecek bir olgu haline gelmig
ve boyutlari giin gegtikge belirginlesmistir. Orgiit kiltirinin érgit yapisi boyutu,
otoritenin kim oldugu, esnekligi ve kurallari belirleme gibi konularda 6ne ¢ikmaktadir.
Kimlik boyutu, 6rgute baglanma ve 6rgutli benimseme baglaminda, 6rgutin misyonu,

hedefleri ve drgitsel degerlerle bitinlesmek anlamina gelir. Bireysel 6zgurlik boyutu,
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orgut kararlarina katilma, yetki alabilme, inisiyatif kullanabilme yodunlugunu ifade
eder. Risk alma boyutu, drgutte risk almaya nasil yaklasildigidir. Yakinlik boyutu, ast
ve Ust tum Gyelerin arasindaki paylagimi ve sosyal destegi temsil eder. Destek boyutu,
calisanlara maddi ve manevi danismanlik ve yonlendirmeleri kapsar. Taktir ve
odullendirme boyutu, 6rgit ici terfi, 6dil sisteminin durumuyla; ¢atisma yonetimi
boyutu, 6rgut icindeki gatismalarin nasil yonetildigiyle; standartlar boyutu, orgut ici

prosedirler ve standartlarla ilgilidir (Poussard ve Erkmen, 2008, 12-13).

1.3.3. Orgiit iklimi

Hicbir kultir degisim surecinin disinda kalamamaktadir (Bozkurt V.,
2014:107). Degisen sartlar karsisinda her 6rgitin kultiriinde farkliliklarin olmasi
degisim surecinden etkilendigi anlamina gelebilir. Degisen kulturlerin kapasitesi de
farkl olabilir. Bir 6rgutiin icinde degisiklikler oldugu zaman, bazi drgtit Uyelerinin arzu
ve ihtiyaclari bir dereceye kadar tatmin olur. Arzularin yerine getirilemedidi,
ihtiyaclarin iyi tatmin edilemedigi boyle zamanlarda huzursuzluk meydana gelebilir.
Bu huzursuzluk zamanlarinda eger 6rgit Uyeleri kendi kulturlerinin zaafini hissederse,
bu o6rgitte esasli degismeler meydana geleceg@i dusunulebilir (Turhan, 1969:56).
Orgit kultirinin olusturuimasinda, érgut kiltirine etki eden cevresel faktérlerin
yaninda, yeni yonetim yaklasimlari, 6rgut icindeki iklimin sicakhgi, iletisim becerileri

gibi durumlar birer etken oldugu soylenebilir.

Bir orgutin uygulamaya doénuk amaclarini gergeklestirmek icin iliskide
bulunmasi gereken farkl érgutler asagida siralanmis ve Sekil 1.3'de gosterilmistir
(Dill, 1958'den akt. Onctli, 1976:53-54):

* Tuketiciler,
* Kaynak saglayan kurulus veya kisiler,
* Rakipler,

* Duzenleyici ve denetleyicilerdir.
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Sekil 1.3. Orgit, islem Cevresi ve Toplumsal Cevre

TOPLUMSAL CEVRE

ISLEM CEVRESI

@lm.e DUZENLEYICI ve
DENETLEYICILER

TUKETICILER

KAYNAK
SAGLAYANLAR

X

Kaynak: Ayse Oncii, Orgiit Sosyolojisi, Ankara, Sosyal Bilimler Dernegi Yayinlari, 1976, 54.

Yukarida verilen Sekil 1.3.’te islem cevresi ayrimlariyla belirtiimistir. Bu
ayrimda gorilen tiketiciler, Griin veya hizmetten yararlananlardir. Dizenleyici ve
denetleyici kuruluglardan kasit, 6rgiti dogrudan etkileyen diger érgitler ve mevzuat
kriterleridir.

Sekil 1.3'de, toplumsal dizeyde degismelerin, 6rgitin islem c¢evresinin
tamamini veya bir bdlimind etkiledigi surece bu etki 6rgutl de etkileyecegi
belirtilmistir. Orglitiin, karmagiklik ve istikrar boyutlari bulunan islem gevresindeki
degisimler, yenilikler, bu 6rgiti yeni kosullara uyum saglama ¢abasi igine sokacaktir
(Oncl, 1976:54-55).

1960’lardan beri 6rgut iklimi kavrami 6nem kazanmaya devam etmektedir. Bu
iklim kisaca, érgutu betimleyen bir 6zellikler dizisi toplamidir. Bireysel ve orgutsel
dizeyler arasinda ¢ézimlemelere olanak veren kavramsal bir bag olarak dusunilen
orgut ikliminin anlasiimasi, 6rgutun kudltirune iliskin degerlendirmelerin daha iyi
yapilmasini saglayacaktir. Daha genis bir tanim olarak 6rgut iklimi; drgiti betimleyen,

orgute kimligini kazandiran, 6rgutu diger érgutlerden ayiran, zaman icinde surekli
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orgutte bulunan bireylerin davraniglarini etkileyen, drgute egemen olan 6zellikler dizisi

toplamidir.

Orgiit iginde hakim motivasyon ve basari hissi, diger bir deyisle ortamin,
havanin adi olan 6rguit ikliminin bazi 6zellikleri farkh kaynaklardan derlenerek asagida
siralanmistir (Ertekin,1978:1-5; Karcioglu, 2001:278-279; Dogan, 2002:64):

Orgut iklimi, 6rglt éteki érgitlerden ayirir,

* Zaman iginde degismez,

« Orgiit icinde bireylerin davraniglarini etkiler,

 Orglt kiltirinden daha kisa sirelidir,

 Orgit kiiltirinden ¢ok daha etkili oldugu igin kot bir iklim kltird, isletmeye
blayuk zararlar verebilir,

Orgut kilttrd belirleyici, 6rgt iklimi degerleyici,

« Orglt kiltard, 6rgit iklimine nazaran daha fazla bagimsiz degisken ve buna
nazaran 6rgut iklimi, hem bagimli hem bagimsiz degisken,

 Orglt kiltiri ve 6rgit ikliminin belirleyicileri farkli,

e Orgit kltiri davranis normlarini olustururken érgit iklimi, bu davranig

normlarina ne kadar uyulup uyulmadigi hususunda bir gostergedir.

Orgt kaltir, érgitiin davranig kurallariyla ilgiliyken; érgt iklimi bu davranig
kurallarina uyma derecesiyle ilgili oldugu dusunuldiginde drgutte olusacak kultire
etki edecek iklimin kalitesi, drgut kaltirinu etkileyerek ona bir yon verecektir.

1.4. ORGUT KULTURUNUN OLUSTURULMASINDA KALITE KULTURU

Orgit kultariini yénetsel olarak Ust seviyelere gikmasina yardimci olan kalite
kaltdrandn anlasiimasi, orgatin tam dyeleri ve suregleri hakkinda yapilacak
arastirmalarin ve degerlendirmelerin daha iyi yapilmasina olanak saglayacagini
dusundurmektedir.

Kavram olarak kalite kulturt, kaliteye iliskin degerlerin 6grenilmesi,
uygulanmasi, yayginlastirilmasi c¢abalarinin hepsini kapsayan, isletmedeki
calisanlar tarafindan kabul géren ve paylasilan degerler butiintdir. Kalite kalturd,
kaliteye iliskin tum degerler ile ilgili oldugu sdylenebilir (Turkan, 2019:3). Diger

yandan, bir érgutun dis ortamda devamlihgini saglama ve kendi i¢ islerini ydnetme
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imkanlarini ve yeteneklerini geligtirdigi sirada, kaliteye iligskin degerlerin 6grenilmesi

cabalarinin timd, o 6rgutun kalite klturinu ifade etmektedir (Pira, 2007:181).

Asagida zayif ve guclu kalite kaltarinin &zellikleri, farkli kaynaklardan
derlenerek verilmistir (Gimus, 2019:44-45; Kondo, 1999:199; Stiftung, 2000:27):

Zayf Kalite Kiiltiiriiniin Ozellikleri:

* Liderlerin kalite kultirine yeterli destek vermedikleri bir orgut ortaminin
bulunmasi,

* Samimi olmayan, bigimsel kalite galismalarinin yapilmasi,

* Mdusteri odakli calisma sisteminde eksiklikler bulunmasi,

* Organizasyonlarda isgi-isveren iliskilerinin kolektif olmasinin olumsuz
durumlara yol agmasi,

+ s devamsizliginin sebeplerinden birinin sosyal agidan tatminsizlik olmasi,

* Organizasyonlarda her boyutta zayif bir iletisimin olmasi,

* Yalnizca sloganlarda kalan, igsellestiriimemis kalite politikalarinin ve
hedeflerin olmasi,

+ g ve dis egitimlerde yetersizliklerin olmasi,

* Surekli iyilestirme felsefesinin ve degisim kiltirinin benimsenmemesi,

* Calisanlarin kalite gelistirme sureclerine dahil ediimemesi,

* Takim calismalarinin desteklenmemesi, insan kaynagina yeterli 6nemin
verilimemesi,

* Calisanlarin yenilik yapmak igin siirekli desteklenmemesi,

* Hatalarin sorgulanmadan cezalandiriimasidir.

Giicli Kalite Kiiltiiriiniin Ozellikleri:

e Once musteri yaklasiminin olmasi,
 insan kaynaklarinin énemine vurgu yapan organizasyon yapisinin varlig,

e s devamsizhiginin az olmasi,

» Sistemde isgi-isveren iligkilerinde bireysellik 6n plana ¢ikarak degisim
potansiyellerini olusturmasi,

o Ust yonetim liderliginin 6nem tasimasi,

* Calisan katiliminin ylksek olmasi

19



* Yetkilendirmelerin fazla olmasi,

* Ekip calismasi ve isbirligi konularinin benimsenmesi,

e Tum slreclerde seffaflik olmasi,

 fletisimin etkili ve hizli olmasi,

* Yukaridan asagiya ve asagidan yukariya etkilesim kombinasyonun olmasi,
* Surekli gelisim felsefesinin benimsenmesi,

e Egitimin kurumsallasmis olmasi,

e Sorumluluklarin net olarak tanimlanmis olmasi,

* Hatalarin cezalandirilacak bir olgu degil, 6grenme surecinin bir pargasi olarak
gorulmesi,

* Basaril galisanlar i¢in taninma ve odul sistemlerinin varliginin olmasidir.

Kalite kultart, orgutin kendi performansini her ydnden iyilestirmesinde
kullanabilecegi bir disincedir. Bireysel performanslarin gelisimi, érgttiin tamaminin
kaltdrand etkileyerek kalite kultarandn gelisimine katki saglayacaktir. Kalite kaltara
duzeyi yukseldikge bireylerin gelisimi artacaktir. Kalite kaltirinu gelistirmek igin
gerekli olan bazi élgutler asagida verilmistir (Lakhe and Mohanty, 1994’ten akt. Erdil
vd.,2010:261):

+  Orgutin suregleri, proseddrleri ve politikasi mutlaka kaliteyi vurgulamalidir.

e Tim calisanlar, isletme hedeflerini basarmak icin kalitenin dnemini agik¢a
anlamaldir.

* Her dizeydeki ¢alisan, musteri gereksinimlerinin ve ihtiyaglarinin farkinda
olmalidir.

+ gletme altyapisi, siirekli iyilestirme galismalarina imkan tanimalidir.

+ csel ve digsal musteri gereksinimleri, kurum kalite planina entegre
edilebilmelidir.

* Musteri esasl performans olgitlerinin kullanimi dnemlidir.

* Guglu iletisime sureglerine ihtiyag vardir.

e Masteri baghhgi bilincine ulagiimahdir.

* Musteriye verilen deger arttirilmali ve yénetim tarafindan bu durum

desteklenmelidir.

Kalite kaltarind olusturmak ve gelistirmek icin yukarida bahsedilen olgutler,

ayni zamanda bu kiltarin devamhhii agisindan énem tasimaktadir.
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1.4.1. Kalite Kiiltiiriinii Olusturan ve Devamliligini Saglayan Unsurlar

TKY’nin gelisim dénemlerinde bir gok yeni ydnetim yaklagsimi éne surdimustar.
GunUmuzde bu yaklasimlarin hangisi 6ne ¢ikmis olursa olsun; verimliligi arttirma,
muasteri memnuniyeti, surekli iyilestirme, devamlihgi saglama gibi unsurlarin yani sira,
onemli derecede kulturel bir kalite, tam katilim, insan kaynag kalitesi ve liderlikten
bahsedilmistir. Clnku kaliteyi olusturmak ve devamliligini saglamak igin buna izin
verecek bir orgut ortami gerekmektedir. Buna gore kalite kultara, orgut kaltirinin
daha iyi olmasi ve devamliliginin saglanmasinda 6n kosul halini almaktadir. Kalite
hedefleri, 6rgit kiltiriine uyumlastiriimali ve kalite felsefesi onlara benimsetilmelidir.
Orgiit iginde korku yok edilmeli, egitim ve liderlik kurumsallastiriimali, katilimcilik
saglanmali (Pira, 2007:180), belirsizlikler énlenmeli, iletisim guglendiriimeli, ekip
calismasi benimsenmeli, paylasim ve galisan memnuniyeti arttirlmali, analizler ve

degerlendirmeler yapilarak surekli iyilestirme donguleri olusturulmahdir.

1.4.1.1. Yonetimin Etkisi

TKY’nin basarili bir sekilde uygulanmasi ve olusturulan kalite kultirinin
devamli olarak orgutte saglanmasi konusunda yonetimlere buyuk gorev dustugu

sOylenebilir.

Bu gorevi yerine getirebilmeleri igin yoneticilerin, genis bakis acisi, yenilik ve
degdisim ihtiyaclarini fark edebilme, degisimin sonugclarina iliskin dngéri sahibi olma,
liderligin verdigi gucu kullanabilme oOzelliklerine sahip olmasi gerekmektedir.
Yodneticiler egitim ve gesitli bildirilerle ¢alisanlara, yapilan kalite ¢alismalarini, kalite
sonras! kazanimlari, kalitenin kaybedilmesi durumunda yasanacak olumsuzluklari
anlatmasi ve calisanlarin bunlari anlamalarini  saglamasi gerekmektedir.
Yoneticilerin, liderlik kabiliyeti ve farkindahdr olusturma becerisi 6zelliklerini
tasimamalari, kalite kultard icin tehlike arz etmektedir. Kalite kalturd, diger unsurlarla

birlikte, liderlik ve yénetim becerileriyle ayakta kalabilmektedir (Ozdemir, 2005:10).

Her konuyu konugsmaya ve dinlemeye acgik olmasi gereken yonetimler, bir
dusuncesini veya durumu anlatmaya gelen calisanla yapacagi gorusmeyi iyi
bilmelidir. Dusunceleri igin galisani évmek ya da yermek iyi bir yol olmayabilir.
Calisanin iyi fikirleri olsa veya timuyle olumsuz tutum sahibi de olsa ydnetim,
buradaki inceligi gorerek aradaki dengeyi saglayabilmelidir. Yenilikciligi destekleyen
yonetimler liderligini 6n plana ¢ikarip, ilgili konularda cgalisanlar yonlendirebilmelidir
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(Gumussuyu, 2005:43). Sonug¢ olarak kalite kaltirinG bir o6rgitte olusturmak,
yonetmek ve surekliligini saglamak liderlik ister. Kalite kultira de liderligi ve liderin
rolund anlaml kilan bir yagsam bi¢imi oldugu (Poussard ve Erkmen, 2008:15), kalite

kaltra Uzerinde liderligin etkisinin %70’lerde oldugu kabul edilebilir.
1.4.1.2. Egitimin Onemi

Kalite kalturinin olusumu ve devamhligi agisindan en buyuk sikintilardan
birisi egitime yeterince 6nem veriimemis olmasidir. Sdrekli egitim, TKY’nin
felsefesinde 6nem tasiyan konulardan birisidir. Toplam kalite éncilerine gore, kalite
kiltirinde egitim en énceliklidir ve bu kiltirin devaminin garantisidir (Ozdemir,
2005:18). Kaliteye yodnelik egitimler ve calisanlarin gelisimini saglayacak farkli
egitimlerin verilmesi, mevcut 6rgut kulturintd olumlu etkileyerek kalite kaltdrinin

devamhligl acisindan farkindalik olugsmasina katki saglayacaktir.

Bu yaklasimla, egitim ihtiyaclarinin ve amaglarinin belirlenmesi, egitim gorenin
egitimde kazanacag! dusunilen bilgi, beceriler ve tutumlar, isin gereklerine veya
kurumun ihtiyaclarina uygun olacad: hakkinda acik bir anlayis olmasi dnemlidir.
Egitim icin uygun bir hedef segcilmelidir. Ogrenilecek bilginin niteligi ve kime
Ogretilecedi goz 6nunde tutularak uygun bir ortamda ve zamanda, uygun sekilde
programinin hazirlanmasi, egitim sonuglarinin degerlendiriimesi gerektigi 6nem
tasimaktadir (Schein, 1978:48).

TKY uygulanan sistemlerde calisanlar, davraniglarini ve birbiriyle olan
iligkilerini, kendi gelisimlerini daha iyi duruma getirdikleri gériilmektedir. insan
hayatinin vazgecilmez bir pargasi olan egitim, bircok alanda oldugu gibi TKY’de blylk
bir yere ve 6neme sahip olan egitimin etkisi, TKY uygulamalarina her dizeyde ve her
surecgte 6ne cikmaktadir. Genel olarak bir kurumda kalite kiltirl yeterli dizeye

gelmisse egditimin orada kurumsallagmis oldugu sdylenebilir.

1.4.1.3. Kullanilan Yontem

Kalite kaltarindn olustugu bir orgitte, belirli zaman araliklarnyla o6rgit
politikalari belirlenmektedir. Bu politikalarin icinde, sorunlu goérdukleri konularda
iyilestirme ve gelistirme alanlari bulunmaktadir. Bu baglamda ydntem politikalarini
hedef politikalarina dénustirebilmek, sorunlara yénelik ¢ézimler gelistirmekten gok

mevcut ¢6zUmun iyilestiriimesinin 6rgut politikasinda olmasinin 6nemini ifade eder.
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Ornek: Bir kurumun yillik komitesinde, sonraki bir yil icin hangi politikalarin
benimsenecegdi tartisiimis, Uyelerden biri, politikalarin birisinin “standartlastirmayi
tesvik” olmasi yéninde 6neri sunmus ve bu 6neri kabul edilmistir. Komite bu politika
geregi elli yeni standart olusturulmasini ve seksen mevcut standardin gdézden gegirilip
degistiriimesine karar vermis ve yil sonunda bu hedefe ulasiimistir (Kondo,
1999:117).

Bu ornede gore kurum, standartlasma cabalari agisindan geri olmasi veya
mevcut standartlarin yetersizligi yuzinden ornekteki karari almamigtir. Asil gerekge,
kurumda hata ve yeniden isleme oranlarinin yuksek olmasi, gecikmis teslimatlar
sayisinda azalma olmama durumu, uygun olmayan ve yetersiz standartlasmanin
sonucu olan mugteri sikayetleri, yonetimin gundeminde ¢6zulmesi gereken 6nemli bir
yer teskil etmis olmasiydl. Bu sorunlari ¢ézmeden standartlastirma hedefine
ulasmanin anlami yoktu. Sonug¢ olarak, sorunlar ¢ozulmuiyorsa hedefleri tutturma
cabalari zaman kaybindan baska bir sey olmadidi sdylenebilir (Kondo,1999:118).
Asil 6nemli olan, sorunlarin temel sebeplerini bulup, bu sorunlara kalite kultGrinu

yansitarak mevcut iyilestirme c¢alismalarini iyilestirmek oldugu duasunulebilir.

1.4.1.4. Belirsizliklerin Onlenmesi

Orgiit, cevresel faktdrlerden dolayi gesitli belirsizlikler igine girebilir. Orgitin
yetkileri, imkanlari, Ust 6rgutleri ve alt 6rgutleri sebebiyle sinirliliklari olabilir. Bu durum
onlarin yenilik veya gelisim yapacaklari alanlari belirsiz hale getirebilir, bu durumlarin
toplaminda hedeflerin belirlenmesi oldukga gug¢ olabilir. Bu durumlar g6z 6nline
alindiginda, paydaslarla ilgili ve gevresel faktorlerin yol agtigi belirsizliklerin dnlenmesi

devamlilik igin atilmig énemli bir adim kabul edilir.

Diger yandan o6rgut calisanlari, yerine getirecekleri is hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmadiklarinda rol belirsizligi yasarlar ve bu yasanan belirsizlik tim 6rgutin
calismalarina yansir. Belirsizlik durumu 6rgutiin tamamini etkiler ve 6rgutiin bir gcok
calisani, yonetimin kendisinden ne bekledigini, bu beklentilerini nasil karsilayacagini
tam anlamiyla bilemez (Ciftci, 2006:39). Bu durum karsisinda herkesin elinden geleni
yapmasi kalite agisindan yetersiz kalir. Kalite unsurlarinin bilinmesi ve galisanlarin
yonlendirilmesi yonetimin 6nemli gorevlerinden biridir. Yonetim, uygun sekilde bilgiye
ulasimi kolaylastiracak yollar aramali, 6rgut ¢alisanlarinin ne yapmasi gerektigini tam

olarak 6grenmeleri igin gcaba gostermelidir. Kimsenin ne yapmasi gerektigini bilmedigi
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ve elinden geleni yaptigi bir ortamda buyik zararlar ortaya ¢ikabilmektedir. Cabalarin
bilin¢li, uyumlu ve devamli olmasi gerekmektedir. Kisa vadedeki basarilar yeterlilik
gostergesi sayllmamakta (Deming, 2014:15), uzun vadeli bir érgutin temelinde, iyi
organize edilmis, is akis diyagramlarinin olusturulmus, herkesin sorumluluklari ve
gérev alanlari caliganlara bildirilmis bir yapi gérilmektedir. Orgiitiin organizasyonun
olusmasina ve belirsizlikleri 5nlemeye katki saglayan kalite belgelendirme faaliyetleri,
yonetimin belirsizliklerin azalmasi acgisindan organizasyon yapisinda degisim
zorunluluklari  getirecek, kalite kalturinan olusturulmasi, gelistiriimesi  ve

devamhhiginin saglanmasina olumlu etki edecektir (Yatkin, 2004:61).

1.4.1.5. iletisimin Onemi

Kalite kultarandn yeterli seviyede olmayan bir drgutte, kalitenin ve tretkenligin
arttinlmasina yonelik ¢alismalar ve ydntemler birbirinden kopuktur. Genel bir
yonlendirme ya da surekli iyilestirme icin butinlesmis bir sistem yoktur. Yaptigi is ne
olursa olsun, herkesin 6grenmeye ve gelismeye ihtiyaci vardir. Birbirinden kopuk bir
ortamda, insanlar bagkalarinin ne yaptigini bilmeden farkli amaca hizmet eder gibi
calisirlar. Kendi ve icinde bulundugu orgut icin en iyi calismay! yapma sanslari gok
zayIif, gelisme sanslariysa ¢ok az oldugu soylenebilir (Deming, 2014:387). Bu sebeple
drgutun iginde iletisimi kolaylastiracak ve glclendirecek faaliyetlerin yapilmasi blyik

onem tagimaktadir.

Yapilan hizmetten veya urunden yararlananlari, galisanlarin bir bolimu yuz
yuze iletisim halinde iken, bir bolumu de ¢ok nadir gorir, geriye kalan boélum bunlari
hi¢ gérmez. Bu durum gérmeyenler agisinda kaliteye katki yapmaya engel olmaz. Her
calisan kaliteye katki yapma imkanina sahiptir. iletisimin glglendiriimesi, kaliteye ve

orgatun kultdrine olumlu yonde katki saglayacagi dustnilmektedir.

1.4.1.6. Calisanlarin Katilimi ve Ekip Verimliligi

Orgutlerde yapilan kalite calismalari sirasinda ve sonrasinda bazi ¢alisanlarin
degisime sicak bakmadgi, bildiklerinin yeterli ve dogru olduguna inanmalari, yeni bir
seyler 6grenmek ve inisiyatif kullanmak istememeleri, isbirligine yanasmamalari,
dolayisiyla bu 6rgitlerde verimliligin bulunmadigi, katihmlarin yetersiz oldugu

gbzlemlenmisgtir.
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Orglit, ilgili herkesin yeteneklerinin gelismesine katki saglamazsa, orgiitte
kalite sureclerine gercek bir katilimdan fazla sz edilemeyecegdi dusunilir. Gergcek

katihmin bazi 6zellikleri asagida belirtiimistir (Kondo, 1999:81):

* Gergek bir katiimin oldugu bir drgutte is ile ilgili sorumluluk duygusu olusur,

* Grup ici iletisim guglenir ve kisisel iligkiler iyilesir,

* Calisanlarin gizli kalmis yetenekleri ortaya cikar ve insani 6zelliklerden
yararlaniilmaya baslanir,

* Duzeyli ve sistemli bir yapi olusur,

* Grup uyeleri inisiyatifli ve 6zgurdur,

* Belirsiz hedefler agiklik kazanir ve ortak hedeflere donustur,

* Grubun ortak amacina ulasabilmesi igin rol dagilimi, amacin tim grup Uyeleri
tarafindan kabul edilmesinden sonra gergeklestirilir,

* Amag igin yontemler artar,

* Liderin yetenekleri iyilesir ve diger calisanlarin yetenekleriyle tamamlanir,

* Herkesin yetenekleri genigler ve gugclenir,

* Grup ortak amacina erismeye c¢abalarken Uyelerin bireyselligi engellenmez,

grup Uyeleri arasinda 6zel bir isbirligi geligir.

TKY, her seviyede calisanin, onundeki isin gelistiriimesi konusunda, yetki
devri ile s6z sahibi yapilmasi esasina dayanmaktadir. Bu sistem c¢alisanlarin tima
tarafindan yuratulir. Kararlar, beyin firtinasi metodolojisi kullanan ekip ¢alismasi ruhu

ile alinir (Erez, 1998:3). Bir ekip olustururken;

* Bireylerin arastirmaya uygunlugu,
* Engeller ve Oncelikler,

* Amag ve alan belirleme,

*  Gerekli egitimler,

* Destekleme,

* Miukemmele ulagmak igin surekli itme gibi yaklasimlarla yapiimahdir.

Bu yaklagimla olusturulan ekipler, bireysel verimliligi arttirmaktadir. Artan
bireysel verimlilik sonrasi isbdliumu ve guglerin birlestiriimesi kolaylasir, ekipte sosyal
motifler ve sosyal etkiler 6n plana ¢ikar. Bu durum Sekil 1.4'te gdsterilmistir (Pira,
1999:52-53):
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Sekil 1.4: Ekip Verimliligi ve Toplam Kalite

Guglerin
Birlestirilmesi

%

isboliimii

\'\

Ekip Verimliligi
ve

Toplam Kalite

Sosyal Motifler / Sosyal Etkiler

Kaynak: Aylin Pira, Halkla iligkiler Vizyonundan Toplam Kalite Yonetimi, izmir, Dizgi ve Basim,
1999, 52.

Kaliteli hizmet organizasyonlarin bir gerekliligi olarak Japonya’'da gelistirilen
ekip galismasi zamanla yayilmistir. Kendi otoritelerinin yok olacagi dusuncesiyle
Amerika Birlesik Devletleri (ABD) ydnetimleri ilk zamanlarda ekip ¢alismasina karsi
cikmiglardir. Avrupa’da ydnetime katilma mekanizmalarinin oldugu Ulkelerde ekip
calismalari 6nce suphe ile kargilanmis ve bu nedenle yayginlagsmasi yavas olmustur.
ingiltere’de bu sisteme 1970’lerin sonu ve 1980’lerin baginda yaygin ilgi duyulmasina
ragmen bir iki orgutun haricinde bu yillarda ekip c¢alismasi tam olarak
gerceklestirilememistir  (Stiftung, 2000:29). Gunidmizde tim yeni ydnetim
sistemlerinde ekip galismasi bulunmaktadir. Bu ekip calismalari, calisanlardaki kisisel
gelisimi, ekip Uyelerinin birbirini 6zendirmesini, yetkilendirme ve uyum oranini, kalite

kultGrandan orgit kaltirine olan etkisini arttirdig1 dusuntlmektedir.

1.4.1.7. Paylasim ve Calisan Memnuniyeti

Homans; faaliyetler, etkilesmeler ve duygularin karsilikh olarak birbirine
bagimh oldugunu varsaymaktadir. Bu sebeple herhangi birinde yasanan degisiklik
diger ikisine de yansiyacaktir. Buradan yola ¢iktigimizda, etkilesimde artis oldugunda
faaliyetlerin ve olumlu duygularin artacagi sdylenebilir (Schein, 1978,135). Bu sonucla
faaliyetlerin artmasi ve kalite kilttrinin olusmasi igin etkilesime ve paylasima énem
vermek, orgutteki iklimi iyilestirmek, orgut ici iletisimi guclendirmek ve calisan

memnuniyetini arttirmak gerektigi disunulebilir.
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Calisan memnuniyetinin  saglanmasi ve arttirlmasinda o6nemli olan
faktorlerden biri de 6érgutin kurumsal yapisidir. Orglt yapisi dogru kurgulanmig
olmahdir. Calisanlar, yeteneklerine goére is tanimlari yapildiktan sonra iglere
yerlestiriimesi, onlar i¢in daha etkili ve verimli calisma olanaklari saglayacaktir. Bu
sayede calisanlarin memnuniyeti de artacaktir. Ayni zamanda, kalite kulturine sahip
olan igletmelerde, orgut ici iletisim daha saglikli olacagindan igletme igerisinde
catismalar daha az yasanacaktir. Bu durumda galisanlar agisindan daha saglikh ve
motivasyonu yuksek bir is ortami hazirlanmis olacaktir (Sageer vd., 2012:31’den akt.
Sahin, 2015:33).

Bir kurumun temel felsefesi muazzam énem tasir, ¢linkl bu felsefe kurumun
orta ve uzun vadeli hedeflerini etkiler. lyi bir felsefe, yénetimin ve ¢aliganlarin iglerini
iyi yapmasini saglar. Ayni zamanda bu felsefe yonetim ve ¢alisanlarin davranislarini
6lgmede bir standart saglar. Nasil insan “var olmaktan” degil de “iyi var olmaktan”
mutluluk duyarsa, kurumlar igin de sadece var olan ya da gunluk ¢ikarlari igin varhgini
belirli bir sire surdiren degil de dunyada iyi var olan bir kurum (Kondo, 199:116),
kendisinden faydalananlara gerekli katkilarda bulunur, olusumunu kulttrle birlestirir,

devamlihdini saglar ve kendini yenileyerek mutlu olur.

Kurumda paylasimcilik ve sosyallik énemli bir yere sahiptir. is arkadaslari
tarafindan kabul edilme ve sevilme ihtiyacinin, yonetimce sunulan ekonomik
odullerden daha etkili oldugu gorilmektedir. Calisan, ydnetimin sundugu bu
odullerden daha gok, bagli oldugu grubun sosyal baskilarina karsi duyarlidir. Calisan,
sosyal olma ve kabul edilme ihtiyaglarinin karsilanabildigi olcide yodnetime karsi
duyarhdir ve isine dnem verir (Schein, 1978:72-73).

Calisma istegi ve motivasyon, yenilikleri ortaya ¢ikarma ile siki sikiya baghdir
ve ayrilamazlar. Calismanin bu yéninu buyik élglide, sosyallik yénini tamamen g6z
ard1 eden, TKY 0Oncesi klasik yonetim sistemleri altinda ¢alisan pek ¢ok birey, yasam
duzeyleri yukseldikge standartlastiriimis, parcalara ayrilmig ve tekdize gorevier
kargisinda sikilarak dis kirikhgina ugramaya baslamistir. Ucretleri arttikga daha fazla
para kazanmak yerine, hosuna giden seyleri yapmak icin izin almaya yonelmislerdir.
is devamsizligi da bunun dogal sebeplerinden biri olarak gériilmektedir (Kondo,
1999:213-217).
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insan calismasi, fiziksel faaliyet, sosyallik ve yenilikleri ortaya gikarma becerisi
ogelerini her zaman icermesi gerekmektedir (Kondo, 1999:211). Burada fiziksel
faaliyeti, fiili calismak olarak; sosyalligi, yaptigin isten dolayi basta kendini ve bu isten
faydalananlari memnun etmek; yenilikleri ortaya ¢ikarma becerisi de disinmek ve
yeteneklerini kullanmak olarak aciklanabilir. Bu dgeler kalite kultura ile butunlesince
orgutte huzur, mutluluk, motivasyon ve calisma ritmi gorulebilir. Yonetimler kalite
yaklagimlarini paylasarak, bu paylasimlari benimseterek, calisanlarin sosyalligini
kultaran bir parcasi haline getirerek kalite kultiranin olusmasinda dnemli bir adim

atmis olacagi dusunulebilir.

1.4.1.8. Orgiit Analizleri

Her tUr planli degisim bir ihtiyactan kaynaklanmaktadir. Bu ihtiyaclar icin dogru
yaklasimlar sergilenmelidir. Bu yaklasimlar sergilenirken, orgutleri degisime zorlayan
ic ve dis nedenler gbéz onune alinmalidir. Bu nedenlerden bazilari, teknolojik
degisimler, cevre kosullari, o6rgutun buyumesi, orgut birlesmeleri, yoneticilerin
degismesidir. Bu nedenler, bazen yapilmasi gereken degisiklikleri ortaya cikarabilir.
Bir isletmeye kalitenin gercek anlamla yerlestiriimesi yalnizca bir ya da birkag alandaki
yeni uygulamalarin hayata geciriimesi degildir. Bu durum toptan bir kdlturel degisim
sureci gerektirir. Bir organizasyonda kulturel bir degisimin gecerli olmasi igin tum

sureclerde kalitenin 6n plana alinarak 6lcim yapilmasi gereklidir (Gimus, 2019:46).

Kalite felsefesinde, sureclerin etkinligini ve verimliligini arttinp hedeflerine
ulasabilmesi igin, sistemli bir yonetimin olmasi ve sistemli bir 6lgim yapilmasi
gerekliligi bulunmaktadir. Clnku sistemi olan bir seyi bilingli olarak gelistirmek ve
devamlihgini saglamak mumkunduar. Bircok kalite uzmaninin sistem yaklagimini
benimsemelerinin sebebi, sistem sayesinde diuzenli bir 6lgme, gelistirme ve izleme
imkaninin bulunmasidir (Uygur E., 1996:35). Olglim, ister verim diizeyi, isterse de
hizmetin kalitesi konusunda olsun, etkili yodnetimin temel unsuru oldugu
unutulmamahdir. Olgiimler olmadi§i zaman yénetim, daha iyi olmak igin bilgisel
kararlar alabilmekte, ihtiya¢c duydugu temel bilgilerden yoksun kalabilmektedir
(Schukies, 1998:35).

Diger bir acidan bakildiginda bir érgutiin ve orgutteki kalitenin devamliliginin
saglanmasinda ve Olgulmesinde 06zdegerlendirme o©Onemli bir yere sahiptir.

Ozdegerlendirme, bir kurum igin gicli yanlarini ve iyilestirmeye agik alanlarini
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belirleyebilmesini ve gerceklestirdidi ilerlemeyi periyodik o6lgebilmesini saglayan,
sistemli ve somut verilere dayanan bir gézden gecirme faaliyeti olarak tanimlanabilir.
Kalite kultirindn yeterli seviyede oldugu bir kurumda 6zdegerlendirmeden en Ust
seviyede yararlanmak igin dlgme ve gdézden gecirme faaliyetleri strateji belirlemede

surecin bir pargasi oldugu disinilmektedir (KalDer, 2019).

Olgiim tamamen siireclere ve hedeflere bagl olmalidir. Bu sekilde verilerden
aktif olarak yararlanilabilir. Olgiimlerle bu siregler denetlenmeli, kontrol altinda
tutulmali, hedeflere yon verilmelidir (Kondo, 199:17). Y6netimlerin ve ona bagl kalite
birimlerinin uygun zaman araliklariyla, neyi Olgecegini iyi tanimlamasiyla Orgut
faaliyetlerini ve kaltirind élgmesi, bu 6lgiim sonuglarini degerlendirmesi ve bu veriler
dogrultusunda surekli iyilestirmeyi saglayarak politikalarina yansitmasi kalite

kultdranan devamlihgr agisindan en 6nemli etkenlerden biri olarak kabul edilebilir.

1.4.1.9. Kaizen Felsefesi

Kaizen, dunyanin her yerinde bilinen, Japonlar igin icerigi ve anlami ¢ok dnemli
olan bir kavramdir. Masaaki Imai, Kaizen kavraminin baslangicina imza atmigtir
(Kalayci, 2008:165). Japonlarda surekli gelismeye, kendini adamaya “kaizen”
denilmektedir (Bonstingl, 2001:5). Kaizen, iki kelimeden olusmaktadir. ‘Kai’, gelisme
anlaminda; ‘Zen’ ise daha iyi anlamina gelmektedir. Kaizen, Imai igin bir yénetim
felsefesidir. Onun igin hayati dnemi bulunan bir yasam bigimidir. Kaizen felsefesiyle
2. Dinya Savasinin etkilerini azaltmak, dinyada pazarlara hakim olmak
amagclanmisti. O zamanin sartlarini yeterli gérmeyerek daha iyiye ulagsmak isteyen
Japonlar igin kaizen, surekli calismayi ve ¢alistigini daha iyi yapabilme arzusunu ifade
etmektedir (Yayla,1992:8-10). Surekli iyilesme anlamina gelen kaizen felsefesinde,
urin ve hizmet kalitesini gelistirmek, yenilemek ve sirekli iyilestirmek icin batun
imkanlar kullanilir. Bu imkanlar kullanilirken bir ¢ok konuda beyin firtinasi yapilir ve
kalite cemberi mekanizmasi igletilir. Calisanlarda bir takim ruhu olusturularak katilm
arttinllir. TUm bunlar kalite kultirinin olusmasinda ve devamlihidin saglanmasinda

vazgegilmez bir anlayis oldugu disiniimektedir (Oren 2002:42-46).

GunUmuzde Kaizen, diinya ¢apinda taninan, Japonlara 6zgu bigimlenen, ¢ok
sayida uygulamayi bir araya getiren bir semsiye kavrama donusmustur. Bu semsiye,
Sekil 1.5’te verilmistir (Imai, 2014:4-5).
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Sekil 1.5: Kaizen Semsiyesi

Kamban (Tablo)
Kalite iyilestirmesi

Musteri yonelimli
Toplam Kalite Kontrol
Tam aninda Uretim
Sifir hata
Kuglk Grup Faaliyetleri

Robot kullanimi
Kalite Kontrol Cemberleri
Oneri sistemi

Otomasyon isci- yonetim igbirligi

isyerinde disiplin Verimlilik iyilestirme

Toplam verimli bakim Yeni Urtin geligtiriimesi

Kaynak: Masaaki Imai, Kaizen, Japonya’nin Rekabetteki Basarisinin Anahtari, 6. bs., Cev: ismail
Balci, Mecit Odlukaya, Senem Demirdamar, KalDer Yayinlari, 2014, 4.

Kaizen semsiyesinde, isyerinde disiplini Ust duzeyde tutmak, musterilere
verilen 6nem, en basindan en sonuna kadar bir ¢evrim halinde kalitenin toplam olarak
kontrolu, 6neri sistemleri, strekli kalite iyilestirmesi, Uretimde zaman, sifir hata ve

yenilikgilik 6ne ¢cikmaktadir.

1.4.1.10. Yenilikgilik

Kalite kultura, orgutleri yenilige yonlendirir. Devamli yenilikgi olan bir kurumda
kalitenin de devamlihdi kolaylagir. Yenilikleri yakalama, olmayani veya gérinmeyeni
ortaya ¢ikarmanin temelini olusturmakla ilgili unsurlar asagida belirtilmistir (Kondo,
1999:221):

* sle ilgili talimatlar verirken, isin amacini agikga géstermek,
* (Calisanlarda isleri konusunda gugli bir sorumluluk duygusu uyandirmak,
* Yeni fikirlerin olusmasi igin sire tanimak,

* Olusan fikirleri beslemek ve meyve vermelerini saglamak.
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Bu unsurlarin yenilikgiligi sekillendirerek, drgutun, 6rgat tyelerinin ve 6rguatteki
kaltarandan olumlu yonde degisimini ve gelisimini saglamada 6nemli bir rol oynayacagi

dusunulmektedir.

1.4.2. Kalite Kiiltiiriiniin Onemi

TKY’nin uygulanmasi ve degerlerinin benimsenmesiyle olusan kalite kultiru,
insanlarin yasam bigimi haline gelerek gelismeyi saglamaktadir. Teorik olarak butun
kurumlar, orgut kdltirine o6nem verilmesinin  gerekliliginden bahsederken
uygulamada bunu genelde ihmal ederler. Orglt kiltiriniin olusturulmasinda insan
faktord ihmal edildiginden, beklenen ve istenen 6rgut kiltlrt de olusamamaktadir. Bu
durum, TKY uygulamasina gecilmesinin hep teorik kalmasina sebep olmakta ve

uygulamalarda basarisizlik olarak karsimiza gikmaktadir (Ozdemir, 2005:9).

Kalite kdltdrinin olustugu bir kurumda daha az zaman harcanip daha az
emege ve daha az malzemeye ihtiya¢ duyuldugu, yurutilen faaliyetlerin zamaninda
yapildigi, sikayetlerin azaldigi ve kurumdan faydalananlarin memnuniyetinin
yukseldigi kabul edilir (Weaver, 1997:273). Bu baglamda kalite kilttirinin bir 6rgitin
kultirane etki edip yerlestigi takdirde, 6rgut her konuda bakis agisini genigleterek,

daha iyiyi, daha yeniyi hedefleyecegi distintilmektedir.
1.4.3. Diunyada Kalite Kulttiri

Sanayi devriminden sonra, James Watt tarafindan buhar makinasinin
iyilestiriimesi sonucu seri uretim ve Uretkenlik ortaya ¢ikmis, bu sebeple baglayan
fabrikalasma ve kitle Uretimi, arz eksikligi sebebiyle vasifsiz iscilerin Uretimlerde
kullanilmasina yol agmistir. Bu baglamda kalitenin dismesi gérulmagstur. Bu sebeple
talimatlarin ve prosedurlerin 6nemi ortaya ¢ikmistir. Bu durumlar karsisinda Taylor,
isi mumkin olduk¢ca bdlerek nasil ve ne kadar surede yapilmasi gerektigini
hesaplayarak bazi standartlar gelistirmistir. Taylor Sistemi, 1903'de Ford Motor
firmasinda uygulamaya alinmigtir. Weber ise ydnetim alaninda sistem kurma, gorev,
yetki ve sorumluluk dagiliminin akilci ve bilimsel yontemle yapilmasina galismigtir.
ingiltere’de 1919 yilinda teknik muayene yapan kurum olusturulmug, 1924'te ilk
kontrol diyagramlarini kullanmaya baslayan Shewart, 1930’lu yillarda slre¢ kontroli
calismalari yapmis ve sonrasinda konferanslar vermeye basglamistir. Van Nostrand,
1931’de yayimladigi “imal Edilen Uriiniin Kalite Kontroli” kitabinda degiskenlik

azaltihinca Uretkenligin arttigini 6ngérmuis; Japonya’da 1948 ve 1949’da bazi
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sirketlerde kalitenin artmasiyla Uretkenligin arttigi gozlemlenmistir. 2. Dunya
savasinda, silah fabrikalarinda zorunlu olarak kadinlar ve yaslilar galistiriimig, kalite
kontrolin 6nemi daha da artmis, savas bittikten bir yil sonra Japonya’da bin kadar
kalite uzmani bir araya gelip Kalite Kontrol Cemiyetini kurmuslardir. Japonya’da 1946
yilinda “Japon Bilim Adamlari ve Mihendisleri Birligi” kurularak blnyesinde kalite
kontrol dersleri veriimeye baslanmig, daha sonra bu birlik, aralarinda Deming’in de
bulundugu batili bilim adamlarini ders vermesi i¢in davet etmistir. Japonya’'da,
“Kaliteyi arttirirsan isi yeniden yapma orani, hatalar, gecikmeler, sorunlar azalir; verim
artar ve maliyetler duser, bunun sonucunda uretkenlik artar, yuksek kalite ve dugsuk
fiyatla pazari ele gegcirip varhigini sirdurebilirsin.” anlayisi 1950°’de olusmustur. Savas
sonrasinda askeri alanda yapilan galismalar sonucu “Kalite Glivencesi” kavrami 6ne
cikmis “Kalite Guvence Sistemi’ olusturulmustur. Daha sonra, yeni Uretim ve
organizasyon sistemleri ile esneklik dusuncesi yayillmig, kalitenin tum organizasyon
zincirine yayillmasiyla kalite kontrolin o©onemi azalmistir. Kaliteyi arttirmaya
calistiginda dretim miktari azalir gibi bir digunce kalite kultirinin olmadigi
zamanlarda ¢ok yaygin iken, bu durumun yanlis oldugu, kalitenin artarken Uretimin
de artabilecegi, sorunlari gdzmenin 6tesinde sorunlari en aza indirebilecek, etkin ve
verimli sistemlerin olabilecegi goérilmustir. Bu konudaki gelismeleri BS 5750
Standartlar Serisi izlemis, Japonya’da 1956-1960 yillar arasinda kaliteyi kavratmak
amaciyla programlar yapilmis, bu programlarda standartlasma, kalite tasarimi,
maliyetin disurilmesi gibi konular islenmistir. 1960’larda Crosby tarafindan gelistirilen
“Sifir Hata Programlar’” Amerikan sanayi kollarinda tanitiimaya baslanmis, 1987
yilinda “Uluslararasi Standartlar Organizasyonu (ISO) 9000 serileri adi altinda ve
1988’de “Avrupa Kalite Yonetimi Vakf’'nin kurulmasiyla yeni bir sisteme gidilmig
(Miyauchi, 2000:2-3; Yatkin. 2004:5-7; Stiftung, 2000:16; Deming, 2014:3; Kondo,
1999:19; Dogan, 2002:23; Gumusoglu, 2000:6), bu ve buna benzer zincirleme
tepkimeler isiginda tim dinyada benzer kalite kilturleri, farkhh seviyelerde

olusmustur.
1.4.4. Tirkiye’de Kalite Kiiltirii

Milli Prodiktivite Merkezi (MPM), 1965 yilinda yurarlige giren 580 sayili 6zel
yasayla kurulan, kamu niteliginde bir arastirma, egitim ve danismanlik kurulusudur.
Genel kurulunda Universite temsilcilerinin de bulundugu bu merkez, verimlilikle ilgili

sorunlari incelemek, bu sorunlara yonelik onlemleri arastirmak, yurtigi ve yurtdigi
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kuruluslarla igbirligini saglamak ve gelistirmek, bu konuda ulasilan sonuglari yaymak
ve benimsetmek amaciyla kurulmustur. MPM tarafindan 1973-1974 faaliyet
doéneminde ilk kez Kalite Kontroli Ydneticiler Toplantisi ve Sempozyumu yapilmis ve
1976’da “Kalite Kontroliine Yonelik Yonetim Danismanhgi” adli eser yayimlanmistir.
1970’lerin Turkiye’si gibi sanayisi gelismekte olan toplumlara bakildiginda, genelde
tuketicilerin satin alma gucl dusuk, sunulan Urin ve hizmetlerin miktari da toplam
talep ve ihtiyacin ¢ok altinda oldugu goérulmektedir. Bu durum sebebiyle tlketici
kararlarinda fiyat, kalitenin 6niine gegmistir. 1980’lerden itibaren gerek Turk pazarinin
disa acilmasi, gerekse tuketicinin bilinglenmesi sonucunda kalite hak ettigi birinci

siraya gelmeye baslamistir (Arat, 2001:14-253).

Turkiye’de TKY’nin gelisimini kalite kontrol ¢emberlerinin uygulamasi ile
baslatabiliriz (Yatkin, 2004:90). TKY’nin buylk kuruluslar olarak uygulanmaya
baslamasi 1985ten sonralandir. Bu yillarda Japonya’dan esinlenerek kalite
cemberlerine ilgi duyulmustur. Kog, Sabanci gibi holdinglerde baslayan yeni yénetim
sistemleri, Petkim, Siimerbank gibi kamu kuruluslarinin da ilgisini ¢ekmistir. Daha
sistematik kalite sistemleri Tlrkiye’de 1990l yillarin basinda olusmaya baslamistir
(Stiftung, 2000:44-45). Bu baglamda 4 Temmuz 1991 tarih ve 20919 sayili Resmi
Gazete’de TSE bilnyesinde Milli Kalite Konseyi'nin kurulmasina iligkin karar
yayimlanmis, bu karara gore konseye, Aralik 1994 tarihine kadar kalite sertifikasyonu
ve akreditasyondan sorumlu olmasi, bagimsiz bir milli kurulus haline dénusmesi icin
gerekli batin tedbirleri almasi; 31 Aralik 1994 tarihine kadar, mevcut kanunlari
gerektigi gibi revize ederek, kalite akreditasyon hizmetleri verilmesiyle rekabete yol
acacak cergevenin olusmasi konularinda gérev ve sorumluluklar verilmistir (Resmi
Gazete, 1930, 1991,9).

Turkiye’de kalite kalttrine iligkin agiklamalar, ISO kalite belgelerinin alinmasi,
kalite seminerleri gibi konularin yogunlasmaya baglamasi, 1993 ve sonrasindadir. Bu
yillardan sonra cesitli sektorlerde kalite calismalari yapilmis ve kalite belgeleri
alinmistir (Andag, 1999:8). Turkiye genelinde 1992 yili ve dncesinden 1998 yilina

kadar alinan kalite sertifikalari Grafik 1.1’de oran olarak verilmigtir.
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Grafik 1.1: Kalite Sertifikasi Alan Orgiitlerin Yillara Gére Dagilimi
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!(aynak: Atilla Andag, 2000 Yilinda ISO 9000,9001.9004 Kalite Yonetim Sistemi Standartlari,
Istanbul, Turkiye Metal Sanayicileri Sendikasi Yayinlari, 2000.

Grafik 1.1’e gbre en fazla kalite sertifikasi alanlarin oldugu %22 ile 1996 yilidir.
Daha sonra %20 ile esit orana sahip 1997 ve 1998 yillaridir. En disuk olarak 1992 ve

oncesindeki yillar oldugu gorulmektedir.

Milli Egitim Bakanligi (MEB) blnyesinde 1996 yilinda baslayan kalite
calismalari zamanla egitimde yayginlasmis, Sanayi ve Ticaret Bakanligi’'nda ise
“Mikemmellige Dogru Yolculuk: 3.000.000 islemde 1 Hata” projesi 1997'de
baslatiimistir. Bu proje kapsaminda ISO 9000 dahil olmak Uzere kalite glivence
sisteminin gelistiriimesi icin ¢alismalar yapilmistir. Bu yillarda kalite bilincinin kamu
kuruluslarinda ve egitim kurumlarinda olusturularak devlet hizmetlerinde etkinlik ve
verimlilik; calisanlarin kendilerini vatandasa karsi sorumluluk hissetmesi konusunda

ilerleme gorilmustir (Erez, 1998:8-59).

1.4.4.1 TSE ve ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi

Tark Standartlar Enstitist (TSE), 1954°’te ¢calismalarina baslamis, her tirli
madde ve Urln ile usul ve hizmet standartlarini yapmak amaciyla 1960’da 132 sayih
kanunla kurulmustur. TSE’nin hizmet ve gérevlerinin bazilari asagida verilmistir (TSE,
2018: 5).
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* “Her turlu standardi hazirlamak veya hazirlatmak, kendi bunyesinde veya
harigte hazirlanan standartlari tetkik etmek ve uygun buldugu takdirde Turk
Standardi olarak kabul etmek, kabul edilen standartlari yayinlamak ve ihtiyari
olarak uygulanmalarini tegvik etmek,

* Hususi ve resmi sektorin talebi Uzerine standartlari veya projelerini

hazirlamak ve mutalaa vermek,

e Standartlar konusunda her tirli ilmi ve teknik incelemelerle arastirmalarda
bulunmak, yabanci memleketlerdeki benzeri ¢calismalari takip etmek, yabanci
standart kurumlari ile minasebetler kurmak ve bunlarla isbirliinde bulunmak,

« Universiteler ve diger ilmi, teknik kurum ve miesseselerle igbirligi saglamak,
standardizasyon konularinda yayin yapmak, milli ve milletlerarasi
standartlardan arsivler meydana getirmek ve ilgililerin faydalanmalarina
sunmak,

» Standartlara uygun, kaliteli Uretimi ve hizmeti tesvik edecek her turlu
calismalari yapmak ve bunlarla ilgili belgeleri tanzim etmek,

* Metroloji ve kalibrasyon ile ilgili arastirma ve gelistirme ¢alismalari yapmaktir.”

TSE uye oldugu Uluslararasi Standartlar Organizasyonu (ISO), Uluslararasi
Elektroteknik Komisyonu (IEC), Avrupa Standartlar Komitesi (CEN), Avrupa
Elektroteknik Standardizasyon Kurulusu (CENELEC), Avrupa Kalite Teskilati (EOQ)
gibi bolgesel ve uluslararasi kuruluslarla anlagmalar yapmis ve bu kuruluslara iligkin
dyelik yaktmlaliklerini kabul etmistir (TSE, 2018:7).

TS EN ISO 9001°deki TS, Turk Standartlarini; EN (Europeane Norm), Avrupa
Standartlarini; 1SO (International Organization for Standardization), Uluslararasi
Standartlar Organizasyonunu; 9001, Kalite Yoénetim Sistemlerinin kurulum
asamasinda uygulanmasi gereken sartlarin tanimlandigi ve belgelendirme
denetimine tabi olan standardi temsil etmektedir. Gunimulzde Kalite Yo&netim
Sistemi (KYS) konusunda TS EN ISO Standartlari, 1987 yilinda yayimlanmis ve o
tarihten itibaren en fazla ilgiyi ve uygulama alanini bulan Uluslararasi Standartlar
haline gelmistir. TS EN ISO 9001,’in temel amaglari asagida verilmistir (TSE, 2019):

* Kurulusta kalite anlayisinin gelisimini,
* Verimliligin ve pazar payinin artmasini,

* Etkin bir yonetimi,
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* Maliyetin azalmasini,

* Calisanlarin tatminini,

* Kurulus ici iletisimde iyilesmeyi,

* Tum faaliyetlerde genis izleme ve kontrold,

» jadelerin azalmasini,

* Mdasteri sikayetinin azalmasi, memnuniyetin artmasini,

* Ulusal ve uluslararasi dizeyde uygulanabilirligi saglamaktadir.

Kurumlari belge almaya iten faktérler arasinda %75 oraninda kalite kulturine
sahip olma dusuincesi bulunmaktadir. Geriye kalan bélim ise farkl nedenlere baglidir
(Stiftung, 2000:49). TSE’de belgelendirme yapilan bazi yénetim sistemleri agagida
verilmistir (TSE, 2019):

* 14001 - Cevre Ybnetim Sistemi

* 22000 - Gida Guvenligi Yonetim Sistemi

* 22000 - Gida Guvenligi Sistemi

e 18001 ve 45001 - is Sagligi ve Glivenligi Yénetim Sistemi
* 13485 - Tibbi Cihazlar Yénetim Sistemi

* 10002 - Musteri Memnuniyeti Yénetim Sistemi

* 50001 - Enerji Yonetim Sistemi

s 22301 - is Surekliligi Yonetim Sistemi

* 15224 - Saglik Hizmetleri Kalite Yonetim Sistemi

* 28000 - Tedarik Zinciri Glvenligi Yonetim Sistemi

e 29990 - Egitim ve Ogretim Hizmetleri Yénetim Sistemi
* 13811 - Hijyen Ve Sanitasyon Yonetim Sistemi

* 39001 - Yol Trafik Guvenligi Yonetim Sistemi

* 31000 - Risk Yonetimi

1.4.4.2. KalDer ve EFQM Miikemmellik Modeli

KalDer’in kurulmasi i¢cin Kasim 1990 tarihinde ilk resmi basvuru yapilmis,
yapilan bagvurunun kabul edilmesi Uzerine Kasim 1991 tarihinde KalDer resmen
kurulmustur. KalDer’in ilerleyen yillarda, blyuk o6lgekli 6zel sektdr kuruluslarinda
baslattigi kalite calismalari, llke genelinde zamanla yayilmigtir. KalDer’in ulusal

rekabeti arttirma amaciyla 1998 tarihinde baslattigi Ulusal Kalite Hareketi (UKH),
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1999'da MEB’in egitimde TKY uygulamak amaciyla “lyi Niyet Bildirgesi”
imzalamasiyla devam etmistir. KalDer, daha ¢ok TKY fikrinin yayillmasi konusunda
goérev almistir. KalDer, 6dul verme galismalari sonucunda EFQM ile isbirligi yapmaya
baslamis, “is Mikemmelligi Modeli” kavramiyla ortaya gikip “Avrupa Kalite Oduli”
adini alan 6dili benimsemistir. ilk iki yilda EFQM uzmanlari KalDer'de danisman

olarak gérev yapmistir (Arat, 2001:14-22).

GUnumuzde KalDer'in EFQM Mukemmellik Modelinde temel kavramlar bashgi
altinda verilen degerler ve bu degerlerin kriterleri asagida belirtiimistir (KalDer,
2012:10-14):

Temel kavramlar:

* Mausteriler igin deger katma,
» Sdrdurtlebilir bir gelecek hazirlama,
* Kurumsal yetenekleri gelistirme,

* Olmayani ortaya gikarma ve yenilesimdir.

Kriterler: Liderlik, calisanlar, strateji, kaynaklar, surecler, artunler, hizmetler ve

sonugclardir.

Bu modelde diger bir unsur da &rgutiin performansini sorgulama imkani
taniyan RADAR vyaklasimidir.  Sonuglar, yaklasim, yayilim, degerlendirme ve
iyilestirme anlami tasiyan RADAR yaklagsimi, gerceklestirilecek degisimin
yonlendirilmesine ve iyilestiriime projelerinin yonetilmesine yardimci olarak kabul
edilir. EFQM modeli; kamu ve 6&zel kuruluslarinin, kendi degerlendirmelerini
yapmalarina, guclu ve iyilestirmeye acik alanlarini tespit ederek surekli gelisim ve
yenilik yaklagsimiyla gelisim planlarini hazirlamalarina yardimci olmasi igin
geligtiriimistir (KalDer, 2019).

KalDer’in sektdr ya da dlgek gdzetmeksizin tim kurum ve bireylerin katilimina
aclk bir sivil toplum hareketi oldugu duasunulen UKH, ginimuzde de devamhligini

surdirmektedir.
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Sekil 1.6 : UKH Programi

UKH lyi Niyet Bildirgesi

T
Kurumsal Olgunluk Seviyesinin
Belirlenmesi
W— e Dig Degerlendirme
Yol Haritasi B ——————
- v - — * ———
Rehberlik Destegi . ——
R e lyilestirme Stireglerin Uygulamaya
— \ 4 —— Alinmasi
—
— Ozdegerlendirme
“— v —
lyilestirme Planlari
— —v— Belgelendirme
— —
lyilestirme Projelerinin Uygulamaya
> Alinmasi
IES=———— — —

Kaynak: KalDer, Turkiye Kalite Dernegi, Ulusal Kalite Hareketi, http://www.kalder.org/ulusal
_kalite_hareketi_programi, (Cevrimigi), 24.07.2019.

Sekil 1.6’da verilen UKH programi, iyi niyet Bildirgesi'nin imzalanmasi ile
baslayarak, kuruluslarin  “Mikemmellik Modeli” c¢ergevesinde seviyelerinin
belirlenmesiyle devam eder. Kuruluslar, olgunluk seviyelerine bagli olarak 2 — 5 yil
arasinda kurulusg; kararlilik, yetkinlik ve olgunluk seviyeleri olarak adlandirilan
mukemmellik asamalarini gegmeye ve ddule aday bir kurulug olmaya hak kazanirlar
(KalDer, 2019).

1.4.5. Kalite Kiiltiriiniin Orgiit Kiiltiirii Uzerine Etkisi

Kalite kdltGrandn oldugu oOrgutlerde; belirgin bir bigimde ilginin varligi, birlik
duygusu ve yuksek gorev bilinci, sosyal mesafe azhdr ve karsilikli anlayis
bulunmaktadir. Bu o6rgutlerde engellemeler yok denecek kadar az yasanir
(Aydin,1986’dan akt. Dogan, 2002:64). Kalite kultirinin amacinin, Ust ydnetim
liderliginde, musteri veya kullanici merkezli, takimlar halinde, katilimh bir yonetim
sureci icinde ve iyilestirme olgusuna dayali bir 6rgut kdltird olusturmak oldugu
dusunuldigunde, orgute yon veren, 6rgutin var olma sebebini hatirlatan bir yapi

olarak karsimiza kalite kaltarinan ciktigr gérilmektedir (Koksoy, 1998:135).
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Kalite kaltirantn 6rgut kultird Gzerinde birgok olumlu etkileri bulunmaktadir.
Kiresellesmeyle birlikte orgutlerin rakipleriyle rekabet edebilmesi igin piyasanin ve
mugterilerin  temel alindid1 bir yonetim tarzi ancak Kkaliteli bir yonetim ile
gerceklesebilecegi dusinilmektedir. TKY, degisimi ve yeniligi hedefleyen, misteri
mutlulugunu saglayan bir sistem olarak degerlendiriimektedir. Sdrekli gelisme,
iyilestirme ve piyasada olmayanlari ortaya cikartmayi 6n planda tutan, érgutlerde
kaliteyi bir yasam sekli ve kultiri olarak belirleyen TKY, orgutlerin varlhiginin her
kademesinde kaliteyi amaglayan ¢agdas bir yonetim yaklagimi olarak gorulmektedir
(Tekin, 2004:159).

Kalite kulturinun drgut kulturine etkisi baglaminda TKY’nin bagarisinda kilit
rol oynayan oOrgutun ve uyelerinin, TKY uygulamalariyla ilgili olarak temelde
etkilendikleri durumlar su sekilde siralanabilir (Aksehirli, 2009'dan akt. Yildiz ve
Mesci, 2015:5):

* TKY’de goérinir bicimde yer almak,

« Orgiit icerisinde paylasiimis bir gérev anlayigi ve vizyon ortaya koymak,

» Tutarl kalite kaltard olusturmak,

e Calisanlar TKY konusunda yetkilendirmek,

* Bireylerin ve gruplarin ¢abalarini ve basarilarini zamaninda tanimak ve takdir
etmek,

* Gerekli kaynak ve yardimi saglayarak TKY uygulamalarini desteklemek,

* Mausteri ve tedarikgilerle surekli iliski igerisinde bulunmak.

« Ogrenen bir érgit ortaya koymaktir.

Dénemin Sanayi ve Ticaret Bakani Erez (1998:3), kalite sistemlerinin
kurumlarda ve kigilerde, bakis agilarini ve kulturleri etkiledigini belirtmistir: “Devlet
yonetimlerindeki kati hiyerarsik yapilara dayanan mevcut yaklasim vyerine,
‘demokratiklesmeyi’ ve ‘katiimciligr’ esas alan TKY’nin bakanlikta uygulanmaya

baslamasi sayesinde, bir zihniyet ve kultir degisimi olusmaya baslamistir.”

Kalitede surekli iyilestirmeyi benimseyen ve icerisinde denetim, kalite
guvencesi, kalite kontrolu, dlgme ve degerlendirme gibi birgok olguyu barindiran kalite
sistemleri, fayda ve etkinlik Gzerine yogunlasarak sistemlerin verimliligini yikseltmeyi
ve Orgutlerde sistemli bir kiltar olusturmayi amacglamaktadir. Bu amaca gore orgutte
bir kultir degismesinin olmasi gerekmektedir.
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Kaltar degismesi, bir orgatiin mevcut maddi ve manevi duzenini, bir tipten
bagka bir tipe gecis donemlerinin surecidir. Kalite kiltarinan etkisiyle gelen kultur
degisiminde, drgutun yonetiminde, Uyelerinde ve bunlarin sorumlu olduklari alanlarda,
kullanilan yéntem ve araclarda, 6rgut ile bagdi olanlarda zamanla farkliliklar olugur ve
bu farkhhklar 6rgutin kendi kultdrindeki zaaflarini ortaya ¢ikararak érgut kdltirinde
onemli degisiklikler yasanmasinda etkili olur (Turhan, 1969:56-58). Tum o6rgit
tyelerinin katimiyla TKY, kalite kalturG olarak 6rgut kultirand etkileyip, degisimlere
sebep olup, 6rgutin tamamina yayillmadikga orgutin basarili olma ihtimali uzun

doénem igin dusuk olacagdi ongorulmustar.

Kalite unsurlu yonetimlerde, sistemler birbirine bagimlidir. Yapilan yenilikler,
degisiklikler ve iyilestirmeler diger sistemleri etkilemektedir. Gegmisten gunimuize
kadar degisen, gelisen, surekli iyilesen bir gok konudaki olgulara bakildiginda, bu

olgularin bugiine kadar bir gok 6rgutu dogrudan etkiledigi gorulmektedir.

Sonug olarak belgelendirme faaliyetleri ve tim kalite ¢calismalari; 6rgitin ve
orgut Uyelerinin bilinclenmesinde 6nemli rol oynar, yonetim etkinligi, belirsizliklerin
azalmasi, etkin iletisim, musteri memnuniyetinin 6nemi gibi konular araciligiyla 6rgit

kaltdrinG gelistirir ve 6rgutiin imajina katki saglar (Yatkin, 2004:61).
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IKINCI BOLUM
TURKIYE’'DE AGIKOGRETIM FAKULTELERI

2.1. YUKSEKOGRETIM

19. yuzyiin basinda Avrupa'daki Universite sayisi 190, Kuzey ve Gilney
Amerika'daki Universite sayisi ise elli civarinda olup ylUzyilin sonlarina dogru
Universite sayilarinda hizli bir artis meydana gelmistir. 20. yuzyilin basinda
Universitelerin bu artisi devam ederek dunyanin her kdsesine yayilmistir. Hindistan,
Kanada, Yeni Zelanda, Glney Afrika’da yeni Universiteler kurulmustur. 20. ylazyil ve
sonrasinda; sosyal, ekonomik, kultirel ve siyasal alanlardaki degisim suregleri,
insanlk tarihinde gorilmedik bir hiza ulasmistir. Son elli yilda yiksekdgretim; nifus
artigl, ortadgretimin yayginlagsmasi ve diger sureglerdeki gelisimler sonucu degisiklige
ugramig ve yeni disiplinler ortaya cikmistir. Her bir uzmanlik alani igin, bilimsel
dusunen, saglam yargiya sahip, yenilikgi, genis dinya gorugla gibi niteliklere sahip
bireylere daha c¢ok ihtiya¢ duyulmustur. Bilgi toplumu yapisi olustugunda, insan
gucinde bulunmasi gereken nitelikler de degismistir. Bu niteliklerin bazilari farkl
kaynaklardan derlenerek asagida verilmistir (Giriz, 2003:74-108-115-125; Atalinal,
1998; Ozdil, 1986:1):

* Teknolojik gelismelere ve bunlarin sonucunda olusan degisime uyum
saglayabilme,

» Sdurekli olarak kendini yenileyerek gelisim surecinde kalma,

« lleri teknolojilere yeterince hakim olma,

* Kendi mesleki alanin bilgisi disinda, farkli bir alanin az da olsa bilgisine olma,

* Teknolojinin topluma olan etkilerini anlayabilme,

* Farkh dillerde yazisma, anlama ve konusma,

* Ekip halinde ¢alisabilme,

* Disiplinlerarasi ¢alisma yapabilme beceri ve yetenegidir.

Yukaridaki Bilgi Toplumu'nun gerektirdigi niteliklere sahip insan glcundn
kaynagi ve bilgi Uretiminin de odak noktasi olan Universiteler, ginimuzde her
zamankinden daha fazla 6nem tasimaktadir. Ginumuzde, dunyadaki butun
Universiteler, toplumlarda bu niteliklere sahip olan, Ust dizey ve orta sinif insan

gucunu yetistirmek, bilim ve teknolojinin gelismesine katkida bulunmak, sorunlara
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bilimsel agidan ¢ozumler getirmek gibi goérevler Ustlenmis ve toplum iginde énemli bir
role ve yere sahip olmustur (Guriiz, 2003:74-108-115-125; Ataiinal, 1998; Ozdil,
1986:1).

Sekil 2.1: Universitelerin Yeri ve énemi

Ekonomik Sektorler
Uluslararas: lligkiler /L Isgiicii Piyasasi

Akademik
lleremeve |G  UNIVERSITELER Hikiimet
Ogrenciler
/ \ Bolgesel Kalkinma
YOK ve Bolgesel
Yenilikcilik Sistemi

Diger Kurumlar

Kaynak: Harun Gumrikgl, Bologna Siireci ve Tirkiye, Ankara, Yorum Basin Yayin, 2011, 60.

Sekil 2.1°'de Turkiye ylksekdgretimi Uzerinden universitelerin yeri ve roll
baglaminda; toplumla, ekonomiyle, yonetimle, uluslararasi kurum ve kuruluglarla olan
bagi acik¢a belirtiimis (Gumrik¢l, 2011:60), bununla birlikte yeni toplumun temel
kurumlarindan biri olan Universitelerin, toplumda yeniliklerde ana kaynagi
olusturacagi kabul edilmistir (Bozkurt V., 2005:27).

2.1.1. Tiirkiye’de Yiiksekogretim

Tark yUksek ogretiminin tarihsel gelisimine iliskin kaynaklara bakildiginda,
Blylk Selguklu imparatorlugu zamaninda agilan Nizamiye Medresesi ile Osmanli
imparatorlugu Fatih Sultan Mehmet déneminde agilan istanbul Medresesi igin atiflar
bulunmaktadir (Gurtz, 2003:290).

Turkiye’de cumhuriyet déneminde yiksekdgretim alanlarinda, dinyadaki
ekonomik, sosyal ve teknolojik degisimlerden Turkiye de etkilenmistir. 1944-1946

yillari, bagh ve tek Universiteden 6zerk ve c¢oklu Universiteye gecis yillandir. 1969
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yilinda g¢ikarilan 1169 sayili kanunla akademi kurumlari, Universite kurumlariyla
esdeger kabul edilmistir. 1971 yilinda ise 1438 sayili kanunla, kurum igi birim kurma
yetkisi akademik organlara verilmis, bu durum sonrasinda Bursa'da bir iktisadi ve
Ticari llimler Akademisi kurulmus, bu akademi 1969 yilinda gikarilan 1172 sayili
kanunla Devlet Mimarlik ve Mihendislik Akademisine donustirdimustir. Geng
ndfusun artmasiyla yiksekogretime olan talep artmis, 1960’l yillarin ortalarina kadar
dort yillk ve gelir elde etme amacgh 6grenim yapan elliye yakin 6zel yuksekokul
acllmistir. Bu okullar 1971 yilinda, 1418 sayilli kanunla mevcut akademilere
baglanmistir. 1973-1981 yillar arasinda Diyarbakir, Eskisehir, Adana, Sivas, Malatya,
Elazi§g, Samsun, Konya, Bursa ve Kayseri sehirlerinde on Universite acilmis ve
yuksekogretim kurumlari yurt dizeyine yayillmaya baslamistir. Bu gelismeler
yasanirken hizli gelisen egitim sistemlerinin etkisi ve yuksekogretim kurumlarina
bagvurularin artmasi neticesinde, 1974 yilinda, Olgme (Universitelerarasi / Ogrenci)
Segme ve Yerlestirme Merkezi (OSYM) kurulmustur. Bu yildan sonra yiiksekdgretim
kurumlari yurticinde yayillmaya baslamis ve sayilarinda sudrekli artis meydana
gelmistir (Guriz, 2003:302; Ataunal, 1998:20).

Turkiye’de YUksekdgretim, 1981'de cikarilan 2547 sayili YUksekdgretim
Kanunu ile akademik, kurumsal ve idari ydonden yeniden yapilanma surecine girmigtir.
Bu kanundan oOnce yuksekdgretim sisteminde Universiteler, akademiler, iki yillik
meslek yuksekokullari ile konservatuvarlar, G¢ yillik egitim enstitileri ve mektupla
ogretim yapan YAYKUR olmak tUzere beg tirde egditim kurumu bulunmaktaydi. Bu
kanunla Glkemizdeki tim yiiksekdgretim kurumlari Yiksekogretim Kurulu (YOK)
blinyesinde toplanmistir. Bunun sonucunda konservatuvarlar ile meslek
yuksekokullari Universitelere baglanmis, akademiler Gniversitelere, egitim enstituleri

egitim fakultelerine dénustiriimustir (YOK, 2019).

Tarkiye’de 1982 yilinda 27, 1998 yilinda 71 olan Universite sayisi 2019
yilinda, 129 devlet Universitesi, 73 vakif Universitesi ve 5 vakif meslek ylksek okulu
olmak Uzere toplamda 207 ylUksekodgretim kurumu bulunmaktadir. 2019 itibariyle
devlet Universitelerinin bdlgelere goére yuzdesel dagilimi Grafik 2.1’de gosterilmistir
(YOK, 2019).
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Grafik 2.1: Bélgelere Gore Devlet Universiteleri (2018-2019)
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Kaynak: YOK, https://istatistik.yok.gov.tr, Yiiksekdgretim Bilgi Yénetim Sistemi, (Cevrimigi), 15.07.2019.

YOK istatistik verilerinden yararlanilarak olusturulan Grafik 2.1’de gorildugu
lizere Marmara bdlgesi ve i¢ Anadolu bélgesi devlet tiniversitelerinin bélgelere gére
dagilimda esit paya sahiptir. Bu bdlgelerin toplam orani diger bdlgelerin toplam
oranindan daha fazla oldugu tespit edilmistir. Devlet Universitelerinin en az oldugu

bélge ise Gluneydogu Anadolu bélgesidir.

Gonullu olarak baglatilan Bologna Bildirisi, fikir birligi ile, yirmi dokuz Avrupa
ulkesinin katilimiyla, 1999 yilinda imzalanmistir. Temel hedefi, egitim politikalarina
iliskin stratejik farkindalik olusturmak olan Bologna Sirecinin yapilanmasina etki eden
faktorlerden ikisi su sekildedir: Avrupa Birligi (AB) Ulkelerinin ABD karsisinda
yenilesim konusunda geri kalmasi ve ABD ile rekabet edemeyisi, ikincisi ise yuksek
o6grenim goérmek isteyen genc nlfustaki artistir (Yali, 2017:144-145; Gumrikeu,
2011:97). Bologna sureci bir gok yénden oldugu gibi kalite konusunda da tim dinya

yuksekogrenimlerini etkilemigtir. Turkiye, 2001 yilinda bu surece dahil olmustur.
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2.1.2. Yiksekogretimde Kalite

Ozelikle, 1990'I yillara dogru etkisini daha fazla hissettiren kiiresellesme,
toplumun icinde oldugu sistemi ve onun butlun alt sistemlerini oldukg¢a etkilemis;
ekonomik, sosyal, siyasal ve kulturel alanlarda énemli bir ¢cok degisimlerin ortaya
ctkmasini zorunlu kilmistir. Ginimuzde teknolojik yenilikler hizli bir sekilde artmakta
ve tarihin higcbir doneminde rastlamadigimiz Olgude buylyerek degisimleri
beraberinde getirmistir (Sahin ve Oztiirk, 2011:25).

Kiresellesme olgusunun hiz kazanmasi, egitim sistemlerini ve ona bagl alt
sistemleri  etkilemis ve degisime zorlamigtir. Teknolojik yeniliklerin diunyasinda
yuksekdgretim, sadece mesleki formasyon kazandirmak konusunda degil, ayni
zamanda evrensel insanlik birikiminden beslenen ve bu birikimin zenginlesmesine
katki sunan bireyler yetistirmek adina merkezi bir rol Ustlenmis durumdadir.
Yuksekogretim, bugin belki de tarihte hic olmadigi kadar 6nemli bir hal almigtir
(Cetinsaya, 2014:13). Egitim, bireyi bir cok yonden gelistirdigi gibi Glkenin de bilimsel,
ekonomik, sosyal ve kulturel kalkinmasini sagladigi icin onemlidir ve degeri iyi
algilanmalidir (Serin ve Aytekin, 2009:84). Bu sebeple ylksekogretimde kalitenin
yukseltiimesi ve korunmasi gerekir. Yuksekogretimde dreticilerin ve musgterilerin
aclkga belirlenmesi, yeni yonetim sistemleriyle kalite kaltirintn olusturulmasi gerekir
(Koksoy, 1998:4). Yuksekogretim igin Ureticileri Universiteler, mdusgterileri ise

Universitenin 6grencileri ve bu kurumlardan yararlananlardir.

Egitim kurumlari ¢evreden girdi olarak aldiklar bireyleri bir sire sonra ¢ikti
olarak verirler. Burada drun, 6grencilerin beklenen davranisi kazanmalarndir. Her
bireyin ayni kapasitede olmadigi dusunulirse diger sektorlere oranla hatasiz bir ¢ikti
daha zordur. Bu davraniglarin hatali kazandirilmasi da, topluma hatali Grin olarak
yansir ve toplumda yillar boyu bunun sikintilari goérulir. Bu sebeple egitim konusunda
kalite kaltirina yerlestirmek ve yayginlastirmak icin ¢alismalar yapilmistir (Dogan,
2002:43). TKY’nin yol gosterici, érnek bir anlayigla, musteri tatminine nem veren ve
yenilikci bir yaklagimla Universitelerde uygulanmasi durumunda, kurumlarin ve kurum
calisanlarinin kalite, etkililik, verimlilik, dinamizm ve ekonomiklik konularinda

kazanimlari olacagi 6ngérilmektedir (Serin ve Aytekin, 2009:83).

Kalite calismalari dncesinde ve sonrasinda Universitelerde kurumlar, yonetim,

calisanlar, 6grenciler, toplum, egitim, élgme ve disiplinler agisindan farkh 6zellikler,
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farkl kaynaklardan derlenerek Tablo 2.1°de verilmistir (Dogan, 2002:45-142; Serin ve
Aytekin, 2009:92; Deming, 2014:20):

Tablo 2.1: Kalite Oncesi ve Sonrasi Universiteler

Kalite Oncesi Universiteler Kalite Sonrasi
Nicelik 6n planda olan, bir kisi ya da Nitelik 6n planda olan, i¢ ve dis paydaslarla is birligi yapan,
grubun gayret ve faaliyeti ile faaliyetier PR calisma ortami iyi, egitim maliyetleri az, mifredatlar ihtiyaglara
yurir, mifredatlar kisilerin gikarlari gore rasyonel bir sekilde belirlenir, disiplinler arasinda ortak
dogrultusunda belirlenir. projeler ve calismalar desteklenir, yiiksek diizey stratejiler iginde.
Tek basina karar veren, denetleyen, Katilimei karar veren, iletisim guglu, destekleyici, vizyonu olan ve
merkeziyetci yonetim. Yonetim yon veren, ¢alisanlarla samimi, okul merkezli yonetim, her amaca
farkli yontem uygulanir.
Bireysel is yapan, bildiklerinin Takim Uyesi, isleri kolaylagtiran, kendini yenileyen, ne yapmasini
kendisine yetecegini sanan, iletisim Galisan gerektigini bilen, islevsel ve esnek calisan.
etkilesim zayif.

Sinirl egitim imkanlariyla sayisal Genis kapsamli 6grenim materyalleriyle nitelikli 6grenim, merakli,
verilere dayali egitim goren, Ogrenci arastiran, sorgulayan, 6grenen ve yeni bilgilere nasil ulasabilecegini
gelismelerin gerisinde kalan. 9 .bilen, mezunlarln bilgileri yiksek, d‘ige_er 6g(gncileri olumlu

etkilemesi, sinav sayilarinin artmasi, bilgi, yenilikler ve arastirma.
Hatali trlinlerle yapilarinin Toplum Dusiinmeye, planlamaya ve uygulamaya yonlendirilirler,
bozulmasina olumsuz etki edilir. P degerlerine saygi gosterilir.
Ogrencilere verilir. Egitim Yonetim basta olmak lzere her kesime verilir.
Normal dagilimli. Bl Surekli, amagcl, planli, nesnel,
GO tam 6grenmeye dayali.
Kendi icinde ilerler. Disiplinler Diger disiplinlerle birlikte ilerler.

Tablo 2.1°de verilenlere gére, kalite kiltirinin bir kuruma yerlesmesi igin
ortak bir galismanin gerekliligi bulunur. Herkesin problem ¢6zme yeteneklerini,
sorunlara zamaninda veya ortaya ¢cikmadan ¢6zim Uretme becerisini gelistirmesi,
genel olarak motivasyon artigini ve kaynaklarin verimli kullaniimasini sagladigi
gerekgeleriyle, ayrica musterilerin beklentilerini karsilamaya donik oldugu igin egitim
kurumlarinda en kisa zamanda kalite yonetim sistemlerinin uygulanmaya konulmasi

gerektigi dusunulmektedir.

Tarkiye’de ylksekogretim kurumlarinin genelde kamu kurulusu olmasi
sebebiyle TKY’nin uygulanmasinda bazi zorluklarin olabilecegi gérilmektedir. Kamu
sektoru ile ilgili; masteri kavrami, hizmet-trun ikilemi, nicelik-nitelik ikilemi, yonetim,
orgut vyapisi, c¢evresel ve diger faktorler kalite yonetim sistemlerine gegisi
zorlagtirabilmektedir ~ (Dodan, 2002:10). Devletin  dogrudan  sunmadigi
yuksekogretimlerin artmasi yeni kalite givence sistemlerini de dogal olarak ihtiyag
haline getirmektedir. Uluslararasilagsmanin ve 6grenci hareketliliginin gittikge arttigi bir
ortamda kalite glvencesi, alinan diploma ve derecelerin gegerliligini saglama
acisindan oldukca dnemli bir islev gérmektedir (Cetinsaya, 2014:29).
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Yuksekogretim Kalite Guvencesi Sistemi; “YUksekdgretim kurumlarinin
egitim-6gretim, arastirma ve toplumsal katki faaliyetleri ile idari hizmetlerinin i¢ ve dis
kalite guvencesi, akreditasyon suregleri ve bagimsiz dis degerlendirme, akreditasyon
kuruluglarinin taninmasi ve yetkilendirilmesi sireglerine iliskin esaslardir.” (Resmi
Gazete, 30604, 2018). Yiksekogretimde kalite glivencesi, nitelikli yénetim, nitelikli
ogretme-6grenme surecleri, nitelikli arastirma, nitelikli ortamlar, nitelikli 6gretim
elemanlari ve bunlarin bilesenlerinin olusturdugu nitelikli dgrenci ¢iktilari saglamanin
onemli bir kosulu olarak kabul gérmektedir. Bu nedenle Turk yliksekogretiminde kalite
guvencesi, kurumda kalite kaltirinun olusturulmasinda anahtar konumundadir ve bu
durum Sekil 2.2’de verilmigtir (Uygur M., 2018:21):

Sekil 2.2: Yiksekdgretimde Kalite Glvencesi Bilesenleri

Nitelikli Nitelikli Egitim Ogretim Nitelikli
Yonetim Ogrenci
Yiiksekogretimde
Kalite Gilivencesi
Nitelikli N[telll.(ll
Arastirma Nitelikli Kosull Ogretim
Molildi Kaguliar Elemani

Kaynak: Mutlu Uygur, “Yiksekégrenimde Kalite Giivencesi Baglaminda Ogretme-Ogrenme Siireglerinin
incelenmesi ve Ogretim Elemanlarina Yénelik Bir Egitici Egitimi Programi  Gelistiriimesi”,
Yayinlanmamig Doktora Tezi, Mersin Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Mersin, 2018, 21.

Kalite guvencesi, bir yiuksekogretim kurumuna i¢ tetkik yapma, amaclara
ulasmak icin 6lgmeye dayal bir sistem olusturma olanagdi saglamaktadir. Kalite
guvence sisteminin uygulanmasinin yuksekogretim kurumlarinda kalite kalturint tek
basina olugsturmasi beklenemez. Bunun igin yuksekogretim kurumlarinda
iyilestirmeler yapilmali, yapisal sorunlarin ¢ozulmesi i¢in yeni yaklasimlardan

yararlaniimalidir (Ozer vd., 2011:64).

1995 yilindan sonra Turkiye'de ylksekdgretim kalitesinin yikseltiimesi ve bu

kalitenin diger Ulkelerle karsilastirilabilir bigimde Olgulmesi kaygisi gelismeye
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baslamistir. Bu slregte énciiligi Marmara Universitesi Miihendislik Fakiiltesi yapip,
1995 yilinda TKY'’yi uygulamaya baslamistir. Bu kapsamda olusturulan siregler
hiyerarsisinde 3 ana sureg, 8 alt slre¢ ve onlarin altinda 32 sdre¢ tanimlanmis ve
sorumlulari belirlenmigtir. TKY ile basarili sonuglara ulasan bu fakilte, 1998’de
Avrupa Kalite Od(ili igin basvuru yapmis, 2000 yilinda Kamu sektori finalisti olmustur
(Tekeli, 2010:322-358).

Zamanla egditim kurumlari kalite calismalari ve belgelendirme sureclerine dahil
olmustur. MEB, bu konuyla ilgili olarak hazirlamis oldugu 2506 sayi ve 1999 tarihli
Toplam Kalite Yonetimi Uygulama Yoénergesi 5. maddede TKY’nin uygulamasiyla
ilgili temel ilkeleri belirtmistir. Bu yonetmelikteki temel ilkeler asagida verilmistir (MEB
TKY Uygulama Ydnergesi, 2506, 1999:1-2):

“TKY uygulamalari bir plan ve proje dahilinde gerceklestirilir.

* Egitim hizmetlerinden yararlananlarin memnuniyetini saglayacak onlemler
alinir.

* TKY uygulamalarinin her agsamasinda ilgili taraflarin génil ve beyin giclyle
katihhmi saglanarak, ekip ¢alismasi 6n planda tutulur.

* TKY uygulamalari gergevesinde kaynaklar etkili ve verimli kullanilir.

* TKY wuygulamalarinda Olcilemeyen hizmet geligtirlemez anlayisindan
hareketle hedeflere ulasma diizeyi strekli dl¢ulir.

» Sistem surekli sorgulanarak gelistirilir ve iyilestirilir.

* Egitim yonetiminde personelin sirekli egitimi kurumsallastirilarak niteligi
yukseltilir ve hizmet sunumunda mukemmelin yakalanmasi saglanir.

* Personelin tim potansiyelini kullanabilecegi calisma ortami saglanir.

* Cagin ve gevrenin surekli degisimi géz dniinde bulundurularak, 6grenen birey
O0grenen organizasyon anlayisi planli bir sekilde kurumsallastirilir.

* Calisanlara problemin bir pargasi olmak yerine, ¢éztmdin bir pargasi olunmasi
anlayigi benimsetilir.

* Hizmetlerin sunumunda is gorenlere kalitenin geligtiriimesinin butun
personelin isi oldugu anlayis ve yaklasimi benimsetilir.

* Gelismenin degismeyle mumkin olacaginin herkes tarafindan bilinmesi
saglanir.

* Kurumsal ve bireysel amaglar arasinda denge saglanarak c¢alisanlarin ig

doyumu g6z éninde bulundurulur.”
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2.2. TURKIYE’DE ACIKOGRETIM FAKULTELERI

Egitim alaninda yasanan ekonomik, sosyal, politik nedenler, bagkalarinin
karar alma haklarini kisittayan Universite etiketlerinin giderek guglenen etkisi,
yuksekogrenime talebin artmasi, imkanlarn kisith olup ylksekdgrenim sansi
bulamayanlarin artmasi neticesinde geleneksel 6gretime bir alternatif olabilecek veya
ona yardim edebilecek ya da tamamen ayri bir sistem olarak uygulanabilecek yeni
yaklagimlar éne sirilmistir (Ozdil, 1986:2). Bu gabalar sonucunda, diinya genelinde
ve Turkiye’de farkh sistemlerle, farkli 6zelliklere sahip bir gok insana ylksekogretim

olanaklarinin kapilari agiimigtir.
2.2.1. Agikégretim Fakiiltelerinin Onemi

Agikdgretim fakdllteleri, gunuimuzde yuksekdgrenim gormek isteyenlere
onemli bir kolaylik sunmaktadir. Agikogretim sistemi sadece nicelik bakimindan
degerlendiriimemelidir. Genel yapilar disinildiginde, 6grenme yontemlerinde
degismeyi ve gelismeyi gosteren, ekonomik, sosyal ve siyasal sonuglara etkisi olan,
nitelikli bir sistem karsimiza gikmaktadir (Ozdil, 1986:3).

Yuksekogretimde ana sorun arz ve talep arasindaki uyumsuzluk olmustur. Bu
sorun olduk¢a karmasik ve kapsamlidir. Bu konuyla ilgili taraflar bu durumla
yuzlesmek zorunda kalmistir. Devlet yonetimleri daha ¢ok yuksekdgretim kurumu
acmak, mevcut sistemleri genigletmek ve daha ¢ok maddi destek saglamak; YOK,
genigleyen sistemi ve bu sistemin sorunlarini yonetmek; tniversiteler, kendisinden
beklenenleri yerine getirmek ve akademik personel ihtiyaglarini kargilamak; aileler,
cocuklarina yardimlarini fazlalastirarak onlarin imkanlarini genigletmek; égrenciler,
bircok aday arasindan sinirli sayidaki kontenjanlara yerlesmek durumuyla bas basa
kalmigtir. Bu durumlardan yola c¢ikarak, sorunlara ¢6zUm arayislari icinde,
yuksekogretime erigsimi arttirmak oOnem kazanmistir. Bu baglamda kurulan
acikogretim sistemleri son yillarda program sayilarini arttirarak gesitlendirmis ve bir

¢ok alanda hizmet vermeye baslamistir (Cetinsaya, 2014:177-181).
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Grafik 2.2: Tirkiye Genelinde Orgiin Ogretim ile Agikégretim Ogrenci Oranlari
(2018-2019)

@® Acikédgretim @ Orgin Ogretim

Kaynak: YOK, https:/istatistik.yok.gov.tr, Yiiksekdgretim Bilgi Yénetim Sistemi, (Gevrimigi), 15.07.2019.

YOK istatistik verilerinden yararlanilarak olusturulan ve Grafik 2.2'de verilen
2018-2019 egitim-6gretim yih érgun 6gretim (yuksek lisans ve doktora égrencileri
dahil) ile agikdégretim 6grenci oranlari dikkate alindiginda, agikdgretim fakultelerinin

Turkiye’de %56 ile buyulk orana sahip oldugu gérilmektedir.

Universitelere artan talep karsisinda, érgiin égretimin yerlesme ve 6grenim
gorme baglaminda imkanlart dasunuldiginde  sinirhliklarinin - bulundugu
gérilmektedir. Orglin 6gretimin eksik kaldigi durumlarda agikégretim fakiilteleri,
gunumuizde bu eksiklikleri tamamlayacak vasiflara ve imkanlara sahip oldugu kabul
edilmektedir. Zamandan, mekandan bagimsiz ve yerlesmesi kolay bir surecle verilen
egitim, 6rgun 6gretim imkanlarina sahip olmayan veya daha fazla egitim isteyen

bireylerin davraniglarina ve toplumdaki yerlerine etki etmektedir.
2.2.2. Acikogretim Fakiiltelerinin Amaci

Genel olarak egitim sistemlerinin G¢ tarli amaci bulunmaktadir. Bunlar;
egitsel, orgutsel ve yonetsel amagclardir. Egitsel amagclar, egitim alan bir bireyin hangi
davraniglari kazanmig olmasiyla ilgilidir. Verilen dersler ve igerikleri, egitim etkinlikleri
buna 6rnek verilebilir. Orgltsel amaglar, egitim kurumunun var olmasi, kendini
gelistirmesi ile ilgili amaglardir. Yonetsel amaglar ise egitim kurumunun kalitesi,

verimliligi ve etkinlidi ile ilgilidir. Hem egitimi yaymak, hem de egitimin niteligini
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arttirmak olarak kabul edilir (Melek, 2003:46). Bu amaglar, toplumlarin ézelliklerine,

gosterilen ilgilere ve mevcut imkanlara gore sekillenir.

1976-1986 yillan arasinda, acikégretim kurumlarinin faydalarindan ve ona
gosterilen evrensel ilginin artmasindan yola ¢ikarak, bu kurumlarin ilk yillardaki

amaglari asagida siralanmigtir (Ozdil, 1986:47-52-54):

* Kirsal alanlardaki kalkinmaya yardimci olmak,

* Sanayi alanlarini iyilestirmek,

* Bireyleri geleneksel yontemlerden daha hizli egitmek,

* Daha ucuz egitim olanaklari sunmak,

* Mekan, zaman, imkan olanaklari sinirli olan bireylere egitim vermek

* Her alanda is gucunu gelistirmek,

* Geleneksel egitimin eksiklerini tamamlamak ve onlarin yikiniu azaltmak,

* Firsat esitligine katkida bulunmaktir.

Bu amaglara bakildiginda egitime yeni teknolojilerin dahil edilmesinin
gerekliligi ortaya ¢ikar. Cok amagl bir yapiya ¢ok aragli ve ¢ok kaynakli yapi gerekli
oldugu, ayrica bu sistemin faaliyetlerini yurttecek kultirld bir rgite de ihtiyag oldugu

dusunulmektedir.

Tarkiye’de gunumuz itibariyle agikégretim hizmeti Ug¢ Universitede
bulunmaktadir. Yukarida bahsedilen amaclarin Ustinde amaglar tasiyan bu
universiteler: istanbul Universitesi, Anadolu Universitesi ve Atatlirk Universitesidir. Bu
Universitelere bagl agikdégretim fakultelerin amaglarindan derlenen genel bir amag
olusturulup asagida verilmistir (Anadolu AOF; Atatirk AOF; AUZEF, 2019):

* Firsat esitligi saglayarak ulke ve dunya capinda herkese yuksek 6grenim
hizmeti verebilmek,

* Evrensel boyutta insanlarin hayatina deger katmak,

* Programlan etkin bir bicimde destekleyen 63drenme ortamlari hazirlayarak,
egitim bigimlerini daha hizli, ekonomik, kalici hale getirerek bireylerin topluma
olan yararlarini arttirmak,

* En nitelikli 6grenme materyalleri ve metotlari ile hayat boyu 6grenmeyi

toplumda surekli kilmak,
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* Alaninda gerekli bilgi ve birikime, ihtiya¢c duyulan iletisim becerisine sahip,

cevresine liderlik yapabilecek yapida bireyler yetistirmek olarak siralanabilir.

2.2.3. Tiirkiye’de Acgikogretim Fakiiltelerinin Geligsimi ve Gelecegi

Universite binyesinde ilk kez farkli bir sistem olan mektupla 6gretim 1897'de
Chicago Universitesinde baslamistir. 1930 yilinda 39 Amerikan Universitesinde
mektupla 6gretim programlari bulunuyordu. Mektupla 6gretim, Avustralya'da 1911,
Rusya'da 1926, Glney Afrika'da 1946 yilinda kurulmustur. Bu gelismelerden yola
cikilarak Tirkiye’de daha dnce baslanan mektupla ve uzaktan dgretim faaliyetlerinin
daha iyi yénetilmesi icin 1974 yilinda, Yaygin Yiksekogretim Kurumu (YAYKUR)
kuruldu. 1980-1981 egitim-6gretim yilinda 19 Universite ile birlikte toplam 166
yuksekdgretim kurumunda 237.369 6grencinin %9.742'si, YAYKUR'a kayithydi
(Giirliz, 2003:143-303). YAYKUR sonrasinda Anadolu Universitesi ile devam eden bu
egitim sureci, 2009'da istanbul Universitesi’nde baslatilan uzaktan egitim programlari
ve 2010’da kurulan AUZEEF ile farkh bir boyut kazandigi distintlmektedir.

Orgiin olarak yapilan egitimde égrencinin pasif oldugu séylenebilir. Acik ve
uzaktan 6grenmede 6greten ile 6grencinin ayni ortamda olmamasi, yazili ve gorsel
ders materyallerinden yararlaniimasi, “6gretme” odakli kurum i¢i egitimden,
“6grenme” odakl kurum disi uzaktan 6grenmeye gecis olmasina etki etmistir (Elmas,
2015:70).

Uzaktan egitim, farkli disiplinleri 6grenen ile 6greten arasindaki sinirliliklari
olumlu yéne gekmek icin kullanir. Acgik ve uzaktan editimin donem ve evrelerine
bakildiginda, bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanildigi gérulmektedir. Bir diger unsur
ise paradigmanin 6gretmekten 6grenmeye dogru yonelmesidir. Bu durum Sekil 2.3’de
verilmistir (Bozkurt A., 2016:13).
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Sekil 2.3: Uzaktan Egitimden Acik ve Uzaktan Ogrenmeye Dogru Dénem ve Evreler

s .

u 1.D0ONEM 2.DONEM 3.D0ONEM

3 YAZISARAK GORSEL-ISITSEL ARAGLARLA BILiSIM TABANLI
1970

¥ 1920 1925 ACIK 1980 1980, -

o MEKTUBLA, RARYO-TV, OGRETIM [ koNFERANS iINTERNET

< OGRETIM MERKEZLI OGRENME MERKEZLI

@

e

a UZAKTAN EGITiM * AGIK ve UZAKTAN OGRENME

Kaynak: Aras Bozkurt, “Baglantici Kitlesel Agik Cevrimici Derslerde Etkilegim Oriintileri ve Ogreten-
Ogrenen Rollerinin Belirlenmesi”, Yayinlanmamig Doktora Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisu, Eskisehir, 2016, 13.

Sekil 2.3'e gbre her dbénemde etkisinin goruldigu bilgi ve iletisim
teknolojilerinin egitim hizmetlerinde kullanildig1 ve bu teknolojilerin uzaktan egitimin
donem ve evrelerini belirledigi; 6grenme, aciklik, esneklik kavramlarina dogru bir
kayma oldugu goriilmektedir (Bozkurt A., 2017:87). Ozellikle son evreden sonra,
acikogretim ile 6grenmede bilgi iletisim teknolojilerinin kullanilmasi daha da artmis,
uzakhk kavrami etkisini kaybetmeye baslamistir. Ginimuz bilgi iletisim teknolojileri
disunuldiginde ise bu uzaklik ortadan kaybolup, yerine farkli boyutta, 6grenmenin
otesinde anlamlari olan yeni kavramlar giindeme gelmistir. Sekil 2.4’de verildigi gibi:
“acik ve uzaktan 6grenmeden, yakindan 6grenme Otesine gegis” kavrami tartisiimaya

aciktir.
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Sekil 2.4: Acik ve Uzaktan Ogrenmeden Yakindan Ogrenme Otesine Gegis

s 1.DONEM 2.DONEM 3.DONEM

C YAZISARAK GORSEL-ISITSEL ARAGLARLA BiLiSiM TABANLI

0

S GOK UZAKTAN UZAKTAN YAKINDAN

1970

& 1920 1925 ACIK 2011...

ol MEKTUPLA RADYO-TV OGRETIM SINIRSIZ
OGRETIM MERKEZLI * OGRENME MERKEZLI

E» UZAKTAN EGITiM * ACIK ve UZAKTAN OGRENME

O

w

b ACIK ve UZAKTAN YAKINDAN OGRENME

OGRENME OTESI

GunUmiz kosullarinda, ylksek 6grenim seviyesinde olan her bireyin en
azindan akilli telefonu bulunmaktadir. Sadece bu telefonlar yardimiyla birey, etkin ve
verimli bir 6grenim hayati gecirebilir. Degisen ve gelisen dinya kosullarinda bireylere
en yakin olan, strekli yanlarinda bulundurduklari akilli telefonlaridir. Bilim insani, bir
dinyayi, bir ylksekdgrenim hayatini bir akilli telefona ve diger bilgi iletisim
teknolojilerine sigdirabilmeyi basardigindan beri ac¢lk ve uzaktan 6grenmeden,

yakindan 6grenme o6tesine gegis egiliminin goruldigu dusunulmektedir.

Acik ve uzaktan 6grenmede basari saglanmasi yuksekdgrenim igin buyuk
6nem tagsimaktadir. Literatirdeki acik ve uzaktan 6grenmede kritik basari faktorleri ile
ilgili yapilmis calismalar ve Ulkemizdeki uygulamalar incelenerek, acik ve uzaktan
6grenimde kritik basari faktorleri Sekil 2.5'te verilmistir (Tirkan ve Cihan, 2015:57):
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Sekil 2.5: Acik ve Uzaktan Ogrenmede Basar Faktérleri

Kurumsal
Yonetim

Egitim

Deglerlendirme
ve lyilegtirme

Teknik Hizmetler

Ogrenme Ortami

Ogrenim
Tasarimlarn

Ulasllabilirlik, teknik destek ve

Agik ve uzaktan A.‘{"k ve uzakian yardimlar, temel bilgisayar . En. °tk'.r.‘ e I'!|z!|
egitim egitim kapsqrqlnda egitimleri, veritabanlari yonetimi, Ogr:lnmuer::’n - sekilde o_g.:ert;l.:'mn 0
faaliyetlerinin g_;_erqfeklgshn I iletigim ve duyurularin ger(;eonae stirildigi | gergeklestirilebi es
yonetilmesi ve bu dtum :allg_e.tllenn. sirdirilebiliriginin saglanmasi, I [l adlnaﬂpegiigjtlk
alanda kararlarin eg:u z: L mzsn teknik testlerin saglanmasi, glgnanma;u unsular lk =
alinmasini ol i t;l_)sam & program amag ve hedefleri ile ‘y'(l)e eﬁrill‘:esslivilee 2 lnalra
SR fadliyetierinin et s el gl faaliyetien. | © - dersienn
yonetim d ﬂy T belirlenmesi, 6grenci sikayet ve kg S a}l(ta i |
faaliyetlerini eg? CCIes taleplerinin toplanmasi ve ilgili 3 . - pIap EUOELIE
icermektedir. ile ilgilidir. birimlere aktariimasi gibi birgok yonetilmesini kapsar.

faaliyeti kapsar

Kaynak: Yusuf S. Tiirkan ve Alper Cihan, “Acik ve Uzaktan Ogrenmenin Tirkiye’ye Katkisi ve Ulkemizde
Bu Alandaki Karar Alma-Uygulama Sureglerinin Kritik Bagari Faktérleri Kapsaminda Degerlendiriimesi”,
Istanbul Journal of Open and Distance Education, 2016; Sayi: 1/2, 51-60, 56.

Acik ve uzaktan 6grenme ile ilgili alinan stratejik kararlarin buyuk bolimu
kurumsal yénetim basari faktori ile iliskili olup, alinan tim kararlar diger tim basari
faktorlerini de etkileyerek bu kurumlarin gelecegi acisindan énemli etkileri olacagi
disunulmektedir (Turkan ve Cihan, 2015:59).

2.2.3.1. Anadolu Universitesi

Tarkiye’de 6 Kasim 1981'de, 2547 sayil Kanun'un 5. ve 12. maddeleri,
Tuarkiye’deki Universitelere "Sirekli ve Agikdgretim Yapmak" hakkini vermistir. Bu
gorev, 1982 yilinda c¢ikartilan 41 sayili Kanun Hikminde Kararname ile Anadolu
Universitesine verilmistir. Tlrkiye’de ilk agikdgretim kurumu olan Anadolu Universitesi
tlke dizeyinde gdrev almigtir. Bu kurum 1982-1983 egitim-6gretim yilinda, iktisat ve
is idaresi alanindaki iki uzaktan 6gretim programi ile agikégretim sistemini baslatmis,
daha sonra hizmet alanlarini surekli genigletmistir. 1993 yilinda agik6gretim sistemi,
o glnin egitim ihtiyaglarina gére yeniden sekillendirilerek iktisat ve igletme
Programlari dort yil sureli egitim veren fakiltelere déonistirilmistir. Bu sistem, 1993
yilindan sonra 6nemli élglide degiserek ve geliserek ylkselise gegmistir. Bu fakdilteler,
farkl alanlarda lisans ve 6n lisans programlari agarak program sayisini yukseltmis,
program tarlerini ¢esitlendirmistir. Anadolu Universitesi, yurtici ve yurtdisi agikégretim
egitimlerini, G¢ ayri fakilte bilnyesi altinda, toplam 60 programla vermektedir
(Anadolu AOF, 2009; Cetinsaya, 2014: 77).
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Acikogretim Fakultesi

Acikdgretim Fakdiltesinin biinyesinde “Adalet”, “Tarim”, “ilahiyat” gibi farkli
uzmanlk alanlarina ait 41 &nlisans programi bulunmaktadir. "is Saghgr ve

Gulvenligi" ve "Sosyal Medya Yoneticiligi
yilinda agiimistir (Anadolu AOF, 2009).

Onlisans programlari 2019-2020 6gretim

Bu fakultede 8 lisans programi bulunmaktadir. Bu programlar su sekildedir:
“Felsefe”, “Halkla lliskiler ve Reklamcilik”, “Sosyoloji’, “Tarih”, “Turk Dili ve
Edebiyati” ve 2015-2016 egitim-6gretim yilinda agilan "Halkla iligkiler ve Reklamcilik",
"Saglik Yénetimi", "Sosyal Hizmet" ve "Yénetim Bilisim Sistemleri" (Anadolu AOF,
2009).

Acikdgretim iktisat Fakiiltesi

1993'te kurulan bu fakilte, 6 lisans programi ile egitim vermektedir. Bunlar:
“iktisat”, “Maliye”, “Kamu Yénetimi’, “Calisma Ekonomisi ve Endustri iliskileri”,
“Uluslararasi lligkiler” ve 2017-2018 o&gretim yilinda acilan “Uluslararasi lligkiler
(ingilizce)” programlaridir (Anadolu AOF, 2009).

Acikdgretim isletme Fakiiltesi

iktisat Fakiiltesiyle beraber 1993'te kurulan bu fakiiltede bes lisans programi
bulunmaktadir. Bu programlar su sekildedir: “isletme”, “Konaklama igletmeciligi”,
2015-2016 ogretim yilinda acgilan "Havacilik Yonetimi" ve "Uluslararasi Ticaret ve
Lojistik Yénetimi", 2017-2018 dgretim yilinda agilan “isletme (ingilizce)” (Anadolu
AOF, 2009).

Yurtdigi Programlari

Anadolu Universitesinin Kuzey Kibris ile Bati Avrupa’da egitim faaliyetleri
ydratulirken, uluslararasi alanda yayginlagarak 2009-2010 egitim-6gretim yilindan
itibaren 2009-2010 egitim-6gretim yilindan itibaren 2009-2010 egitim-6gretim yilindan
itibaren Azerbaycan, 2012-2013 egitim-6gretim yilindan itibaren Kosova, Makedonya
ve Bulgaristan, 2015-2016 egitim-0gretim yilindan itibaren Bosna Hersek ve
Arnavutluk, 2016-2017 egitim-6gretim yilindan itibaren Kuzey Amerika, 2017-2018
egitim-6gretim yilindan itibaren de Suudi Arabistan Programi ile Arap Yarimadasinda
egitim hizmeti ulagtirmaktadir (Anadolu AOF, 2009).
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Bu fakultelerdeki egitimler tek sistem Uzerinden ydnetilmektedir. Bu egitim
sisteminde, basili ders malzemeleri, televizyon yayinlari, internet, bilgisayar destekli

egitim, video-konferans gibi teknolojiler kullaniimaktadir.

Grafik 2.3 Anadolu Universitesi Agikdgretim Ogrencilerin Cinsiyete ve Ogrenim
Siresine Goére Dagilimi (2018-2019)
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Kaynak: YOK, https:/istatistik.yok.gov.tr, Yiiksekdgretim Bilgi Yénetim Sistemi, (Gevrimigi), 15.07.2019.

YOK'in istatistik verilerinden yararlanilarak olusturulan Grafik 2.3'te
3.334.810 o6grencinin cinsiyete ve 6grenim suresine gore yuzde (%) dagihminda
lisans programina kayith 6grenciler ve toplamda erkek 6grenciler cogunlukta oldugu

gorulmektedir.
2.2.3.2. Atatiirk Universitesi

Atatiirk Universitesi Agikégretim Fakdiltesi, 342 sayili Bakanlar Kurulu
Karariyla 14.04.2010 tarihinde kurulmustur. Bu fakilte, kurulduktan sonra idari ve
akademik yapilanma calismalarina baslamistir. Bunyesinde 7 lisans, 4 Lisans
Tamamlama ve 28 Onlisans programi bulunduran bu fakiiltede toplamda 38 program

bulunmaktadir. Bu programlar agsagida verilmistir (Atatiirk AOF):
Lisans Programlari:

e Kamu Yonetimi
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* Sosyal Hizmet
* Saglk Yonetimi
e isletme

* Sosyoloji

* Reklamcilik

e Halkla iligkiler ve Tanitim

Lisans Tamamlama Programlart:

e Acil Yardim ve Afet Yonetimi
« Is Saghgi ve Glvenligi
* Saghk Yonetimi

* Sosyal Hizmet

Onlisans Programlari: “Cocuk Gelisimi” ve “Bilgi Yoénetimi” gibi 28 farkli

program bulunmaktadir.

Grafik 2.4: Atatlrk Universitesi Agikdgretim Ogrencilerin Cinsiyete ve Ogrenim
Siresine Goére Dagilimi (2018-2019)

B Atatiirk Universitesi

%50,00
%46,65
%37,50
%34,90
%25,00
%9,89 %8.56 %12,50
2YILKADIN 2YILERKEK  4YIL KADIN 4 YIL ERKEK

Kaynak: YOK, https://istatistik.yok.gov.tr, Yiiksekdgretim Bilgi Yénetim Sistemi, (Gevrimigi), 15.07.2019.

YOK'iin 2018-2019 istatistik verilerinden yararlanilarak olusturulan Grafik
2.4'te, Atatiirk Universitesi Agikégretim Fakilte’ne kayith 326.011 égrencinin cinsiyete

ve 6grenim suresine gore yuzde (%) dagilimi verilmistir. Bu dagilima gére énlisans

58



programlarin %81,55 ile blyidk c¢ogunluga sahip oldugu gérilmektedir. Kadin
ogrencilerin daha fazla oldugu dagilimda en disuk paya sahip lisans programlarini

tercih edenlerin erkekler oldugu gortulmektedir.
2.2.3.3. istanbul Universitesi

Tlrkiye Blylk Millet Meclisi tarafindan alinan kararla, 31 Temmuz 1933’te
kapatilan Darilfiinun’un yerine 1 Adustos 1933'te istanbul Universitesi kurulmustur.
istanbul Universitesi, Kasim ayinda Turkiye'nin “ilk ve tek Universitesi” olarak egitim
vermeye baglamistir. Kituphanelerinde yaklasik bir buguk milyon kitap bulunduran bu
Universite, Tlrkiye’de oldugu gibi dinyada da dnemli bir yere sahip olup kokli bir
gegmise sahiptir. Dinyanin en iyi 500 Universitesi igindedir. istanbul Universitesi,
2009 yilindan itibaren uzaktan 6gretim, 2011 yilindan itibaren agik ve uzaktan egitim
kapsaminda programlara 6grenci kabul eden AUZEF’i biinyesinde bulundurmakta ve
bu fakiltenin galismalarina destek vermektedir. Asadida istanbul Universitesinin

misyonu, vizyonu ve temel degerleri verilmistir (istanbul U., 2009):

* Misyon: “Dogdu ile Batiyi, gegcmisle gelecegi bulusturan istanbul Universitesi;
ulkemize ve insanliga yararl bilgi Ureten ve yetkin bireyler yetistiren oncu
Universitedir.”

e Vizyon: “istanbul Universitesi, diinyanin énde gelen (niversitelerinden biri
olacaktir.”

* Temel Degerler: “Atatirk ilkelerini ve Cumhuriyet kazanimlarini korumak ve
yuceltmek, katihmcilik, cevre ve insana saygi, etik degerlere mutlak

uyumdur.”

istanbul Universitesinin misyon, vizyon ve temel degerlerine bakildiginda, ok
yonden butunlestirici bir yaklasimla cevreye ve insana gosterilen saygidan, etik
degerlere mutlak uyumdan, toplumlara fayda saglayan calismalar yapmaktan ve
toplumlara etki edecek yetkin bireylerin yetigtiriimesinden bahsedildigi gortlmektedir.
Ayni zamanda Oncu Universite olma, dinyada taninirhdini ve toplam Kkalitesini
yukseltme, vizyona giden yolda yerine getiriime zorunlulugu olan ustin gorevleri
iyilestirmenin ve vizyonuna daha fazla deder katma isteklerinin gerekliligi 6ne ciktigi

dusunulebilir.
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Grafik 2.5: istanbul Universitesi Ogrencilerinin Ogrenim Tiriine Gére Dagihmi
(2018-2019)
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Kaynak: YOK, https:/istatistik.yok.gov.tr, Yiiksekdgretim Bilgi Yénetim Sistemi, (Gevrimigi), 15.07.2019.

YOK’in 2018-2019 istatistik verilerine gére olusturulan Grafik 2.5'te, istanbul
Universitesine kayitl 305.630 6grencinin 6grenim tirlerine gére ylzde (%) dagilimi
verilmistir. 220.110 o6grencinin agikogretim, 15.561 06grencinin uzaktan egitim
programlarina, bu sonugla toplam o6grencilerin %77,10'u AUZEF’e kayitl oldugu

gorulmektedir.

AUZEF’e kayith 6grencilerin istanbul Universitesi toplam &égrencilerinin
icindeki payinin buyukligu dusunuldigunde drunlere davraniglarinin  dogru
kazandiriimasi ve bu durumun topluma yansimasi yoninden AUZEF’in Universiteye
bagh olarak faaliyetlerini sirdiren diger faklltelere oranla daha fazla dneminin

bulundugu goérulmektedir.
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Grafik 2.6: istanbul Universitesi (I.U. AUZEF) Agikdgretim Ogrencilerin Cinsiyete ve
Ogrenim Siresine Gére Dagilhmi (2018-2019)
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Kaynak: YOK, https://istatistik.yok.gov.tr, Yiiksekégretim Bilgi Yénetim Sistemi, (Gevrimigi), 15.07.2019.

YOK’in 2018-2019 istatistik verilerine gdre olusturulan Grafik 2.6.da, istanbul
Universitesi Agikdgretim Fakiilte’ne kayith 220.110 égrencinin cinsiyete ve égrenim
suresine goére yizde (%) dagihmi verilmistir. En yilksek pay %56,6 ile erkekler,

%68,27 ile lisans programlari olarak gorilmektedir.

2.2.4. Agikégretim Fakiiltelerinin isleyisi

Bu fakdltelerin ortak isleyisi hakkinda mevzuat agisindan, kendi web
sitelerinden, ve kurumda yapilan yuz yuze gorusmelerden derlenen bilgiler agsagida
verilmistir (Atatlrk AOF, Anadolu AOF, AUZEF, 2019; 17860 Acik Yiksekogretim
Yonetmeligi, 1982):

* Akademik ve idari yapinin ayni sisteme bagl olmasi,

* Programlari, 6rgiin programlarla kapsam olarak ayni olmasi,

»  Orgiin dgretimin fiziksel imkanlarindan yararlandirmamalari,

* Bulunduklar illerin diginda kayit, sinav, mezuniyet ve diger 6grencilik igleri
konusunda hizmet vermeleri,

« ikinci Universite kapsaminda sinavsiz kayit imkani sunmalari,

* Muafiyet hakki vermeleri,
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* Derslere devam zorunlulugunun olmamasi,

 internet kaynaklarinin etkin olmasi,

* Her ders igin en az bir ara sinav, bir bitirme sinavi yapilmasi,

* Ara sinav puaninin basari notuna katkisi %30, bitirme sinavi puaninin katkisi
%70 olmasi,

« Onlisans ve lisans tamamlama igin dért, lisans igin yedi yil sireyle égrencilik

haklari verilmesidir.

2.3. AUZEF'TE KALITE KULTURU

Devlet politikalari, kurum politikalari, ortadgretimdeki kalite sorunlarinin
yuksekdgrenime yansimasi Tirkiye’de acgikégretim fakdltelerini kalite baglaminda
etkilemektedir (Kéksoy, 1998:52). AUZEF, kuruldugu ilk zamanlarda kisisel gabalarin
one ciktigr bir yonetim anlayigina sahip oldugu sdylenebilir. Ayni zamanda yillar

gectikge kalitenin kuruma yon verdigi bir durumun olustugu da sdylenebilir.
2.3.1. AUZEF’in Tarihgesi

AUZEF, acik ve uzaktan egitim hizmetleri sunan bir fakllte olup “acikégretim”
ve ‘“uzaktan egitim” kavramlarini igcinde barindirir. Bologna sézliginde, “acik ve
uzaktan egitim” kisaca su sekilde tanimlanir: Mekana bagh olmadan, gesitli iletisim
yéntemleriyle yapilan bir egitim tartudur (GUmrikgu, 2011,230). Bu kavramlara ayri
olarak bakildiginda “agikégretim, alisiimis geleneksel egitim tarzindan farkl olarak,
kampuse gelme zorunlulugunun olmadigi, derslerin bilgisayar vasitasiyla tamamen
sanal ortamda islendigi, katilimcinin istedigi zaman bunlari tekrar tekrar izleyebilecegi
egitiminin adidir.” Uzaktan Ogretim ise ayni tanima ek olarak, “...derslerin tamamen
sanal ortamda canli ve interaktif olarak iglendigi egitimin adi...” olarak kabul edildigi
gorulmektedir (AUZEF, 2019).

istanbul Universitesi blinyesinde uzaktan egitim faaliyetleri 2009 yilinda
baglamis, 2011 yilinda acikdégretim lisans programlari eklenerek acik ve uzaktan
egitim birlikte verilmigtir.

2.3.2. AUZEF’in Toplumdaki Yeri ve Onemi

Tarkiye genelinde acgikogretim hizmeti, yillarca tek kurum bunyesinde,

Anadolu Universitesi tarafindan verilmistir. 2011’e gelindiginde AUZEF ve Atatiirk
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Universitesi Agikdgretim Fakiltesi ile beraber bu hizmeti veren kuruluglar Uge
cikmistir. Dolayisiyla daha kaliteli ve etkili egitim verebilmek adina bu kurumlar
arasinda rekabet ortaminin olustugu, bu durumun agikdgretim fakultelerine katki

sagladigi1 dusunulebilir.

Sekil 2.6: AUZEF’in Paydasglar

Istanbul Universitesi AUZEF'e Kayith Ogrenciler
ve Onlanin Cevresi

\ Yurtdisinda

Yenilikler —> AUZEF —> Acik ve
Uzaktan

Egitim Sunan
Universite ve
Ulkemizdeki Diger Kurumlar

Universiteler ve
Kurumlar

AUZEF Caliganlan

Istanbul Universitesi'nin Tam

Akademik ve |dari Birimleri

Sekil 2.6'da verilenlere AUZEF’in toplumdaki yeri ve dnemi baglaminda
bakildiginda, en 6nemli paydaslardan biri dgrenciler oldugu gorilmektedir. AUZEF’te
ogrencilerin ihtiyag ve beklentileri; yapilan arastirmalar, ¢6zim destek merkezine
gelen taleplerin analizlerinden yola ¢ikarak belirlenmekte, analiz edilmekte ve buna

gore iyilestirmeler yapiimaya calisiimaktadir (AUZEF, 2019).

Yuksekogretime kayith tum ogrenciler iginde agikogretim ogrencilerinin payi
ilk yillarda %10-20 seviyelerinde iken, sonraki yillarda yasanan artis 6nemli bir boyuta
ulagsmigtir. Tirkiye Geneli Orgiin Ogretim ile Agikdgretim Ogrenci Oranlari dikkate
alindiginda (Grafik 2.2) %56 paya sahip agikégretim, érgiin 6gretimden %12 daha
fazla 6grenciye sahiptir (YOK, 2019). Bu oran énimiizdeki on yillik zaman diliminde
gelismis ulkelerdeki yiksekogretim sistemleriyle uyumlu bigimde %15-20 seviyelerine
cekilmesi veya egitim kalitesinin gok daha iyi seviyeye getiriimesi Onerilebilir, bu
dogrultuda politikalar geligtirilebilir (Cetinsaya, 2014:189). Geligtirilen politikalarla
birlikte acik 6gretim fakultelerinin kalite sistemlerini de igine alan, kayit yenilememe

ve kaydi oldugu halde ders almama oranlari degerlendirilerek, nicelikten gok nitelik
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one cikarilarak stratejiler belirlenmesi gerekmekte oldugu, bu bilgilerin sistemin

yeniden duzenlenmesinin gerekliligi hakkinda énemli bilgiler verdigi dustnulmektedir.
2.3.3. AUZEF’in Geligimi ve Sahip Oldugu Degerler

AUZEF, tum o6grencilerine dinyanin her yerinde 6grenim gorme ve mezun
olma firsati sunmak icin c¢alismalar yapmaktadir. AUZEF’in kendi &gretim

hizmetlerinin 6zelliklerini siralamasi asagidaki gibidir (AUZEF,2019):

e “Ogrenci merkezlidir.

* Firsat esitligi sunar.

* Fiziksel engelli 6grencilere egitim olanagi saglar.

* Cografi ve bolgesel engelleri ortadan kaldirir.

* Geleneksel egitimden yararlanamayan kisiler igin idealdir.

* Calisan kisilerin 6grenimlerine devam edebilmesini saglar.

* Kisinin kendi 6grenme hizinda 6grenim gérmesine imkan saglar.

* Bilgiye hizli ve kolay bir sekilde erisme imkani saglar.

* YUz yuze egitimde gereken ulasim, barinma, konaklama, beslenme gibi ek
harcamalari ortadan kaldirir.

e Ogretim elemanlariyla etkilesimli ve dinamik bir dgrenme siireci yasatir.

* Zaman ve mekandan bagimsiz olmasi yonuyle 6grencilerin egitim ortamina

internet erigimi olan herhangi bir yerden 7/24 erisim olanagi saglar.”

AUZEF’te herhangi bir sinava girme zorunlulugu olmadan, yuksekdgretim
lisans programlarindan mezun olan veya bu programlarda okuyan herkes lisans veya
on lisans acikdgretim programlarina kayit yaptirabilir ve kendisine en uygun 6grenim
olanaklarindan faydalanabilir. Bu durum &nlisans programlari i¢in de gecerli olup

kolaylikla yuksekodgrenim icin bu programlara erisilebilir.

AUZEF’in dégrencilerine verdigi basili egitim materyalleri bulunmamaktadir.
Basili materyaller, genelde programlarin temel 6gretim materyali olarak degerlendirilir
ve diger materyaller de bu baglamda gelistigi disinilir. AUZEF’te basili materyaller
olmadigi icin bu durum séz konusu degildir. Bu ihtiyag, web Uzerinden “Ogrenme
Yonetim Sistemleri” ve “AUZEF Mobil” uygulamasi ile 6grencilerin ders iceriklerini ve
calisma ortamlarini gesitli formatlarda sunulmasiyla giderilmektedir. Canli dersler

sadece Uzaktan Ogretim Programlarinda yapiimaktadir.
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2019-2020 egitim-6gretim yiinda, AUZEF biinyesinde Onlisans, lisans ve

lisans tamamlama olmak Uzere toplam 29 acgikdgretim programi bulunmaktadir. 25

lisans ve énlisans programina da “Sinavsiz ikinci Universite” kapsaminda kontenjan

sinirlamasi olmaksizin kayit alinmaktadir. AUZEF’in tim agikdgretim programlari

Tablo 2.2'de verilmisgtir.

Tablo 2.2: AUZEF’in Agikdgretim Programlari

Fakiilte Program Adi Ogretim Tipi Derece
Adi

AUZEF Cografya Acikdgretim Lisans
AUZEF Cocuk Geligimi Acikdgretim Lisans
AUZEF Felsefe Acikdgretim Lisans
AUZEF iktisat Acikdgretim Lisans
AUZEF insan Kaynaklari Yénetimi Acikdgretim Lisans
AUZEF is Saghg! ve Givenligi Acikogretim Lisans
AUZEF isletme Acikdgretim Lisans
AUZEF Siyasal Bilimler ve Uluslararasi iligkiler Acikdgretim Lisans
AUZEF Siyaset Bilimi ve Kamu Y®&netimi Acikdgretim Lisans
AUZEF Sosyoloji Acikdgretim Lisans
AUZEF Tarih Acikdgretim Lisans
AUZEF Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Y6netimi Acikdgretim Lisans
AUZEF Ydnetim Bilisim Sistemleri Acikdgretim Lisans
AUZEF Adalet Acikdgretim Onlisans
AUZEF Cocuk Geligimi Acikdgretim Onlisans
AUZEF Hukuk Biro Yénetimi ve Sekreterligi Acikdgretim Onlisans
AUZEF is Saghg ve Givenligi Acikdégretim Onlisans
AUZEF Kiltirel Miras ve Turizm Acikdgretim Onlisans
AUZEF Laborant ve Veteriner Saglik Acikdgretim Onlisans
AUZEF Perakende Satis ve Magaza Yonetimi Acikdgretim Onlisans
AUZEF Saglik Kurumlari isletmeciligi Acikdégretim Onlisans
AUZEF Sivil Hava Ulastirma Hizmetleri Acikdgretim Onlisans
AUZEF Sosyal Hizmetler Acikdgretim Onlisans
AUZEF Tibbi Dokiimantasyon ve Sekreterlik Acikdgretim Onlisans
AUZEF Yasli Bakimi Acikdgretim Onlisans
AUZEF Acil Yardim ve Afet Yonetimi Acikogretim Lisans Tamamlama
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AUZEF Hemesirelik Acikdgretim Lisans Tamamlama
AUZEF Saglk Yonetimi Acikdgretim Lisans Tamamlama
AUZEF Sosyal Hizmet Acikogretim Lisans Tamamlama

Kaynak: AUZEF, https://auzef.istanbul.edu.tr/tr/_, Programlar, Fakiiltemiz, (Cevrimici), 20.07.2019.

2019-2020 egitim-6gretim yilinda, AUZEF’in hizmet sundugu yirmi uzaktan

egitim programi bulunmaktadir. Bu programlar Tablo 2.3'te verilmigtir:

Tablo 2.3: AUZEF’in Uzaktan Egitim Programlari

Fakiilte Adi Program Adi Ogretim Tipi Derece
AUZEF Kamu Yonetimi Uzaktan Ogretim Lisans
AUZEF Endustri MUhendisligi Uzaktan Ogretim Lisans
Tamamlama
AUZEF Halkla iligkiler ve Tanitim Programi Uzaktan Ogretim  Lisans
Tamamlama
AUZEF Acil Durum ve Afet Yénetimi Uzaktan Ogretim  On Lisans
AUZEF Cografi Bilgi Sistemleri Uzaktan Ogretim  On Lisans
AUZEF Cocuk Gelisimi Uzaktan Ogretim  On Lisans
AUZEF is Saghg ve Givenligi Uzaktan Ogretim  On Lisans
AUZEF Medya ve iletisim Uzaktan Ogretim  On Lisans
iktisat Fakiiltesi  Calisma Ekonomisi ve Enduistri iligkileri  Uzaktan Ogretim  Lisans
iktisat Fakiiltesi iktisat Uzaktan Ogretim  Lisans
iktisat Fakiiltesi  Isletme Uzaktan Ogretim  Lisans
iktisat Fakiiltesi ~ Maliye Uzaktan Ogretim  Lisans
iletisim Fakiiltesi Gazetecilik Uzaktan Ogretim  Lisans
iletisim Fakiiltesi Halkla iliskiler ve Tanitim Uzaktan Ogretim  Lisans
iletisim Fakiiltesi Radyo, Televizyon ve Sinema Uzaktan Ogretim Lisans
iktisat Fakiiltesi ~ Ekonometri Uzaktan Ogretim  Lisans
ilahiyat Fakiiltesi Ilitam Uzaktan Ogretim  Lisans
Tamamlama
AUZEF Bankacilik ve Sigortacilik Uzaktan Ogretim  On Lisans
AUZEF Dis Ticaret Uzaktan Ogretim  On Lisans
Adalet Meslek Adalet Uzaktan Ogretim  On Lisans

Yuksek Okulu

Kaynak: AUZEF, https://auzef.istanbul.edu.tr/tr/_, Programlar, Fakiiltemiz, (Cevrimici), 20.07.2019.



YOK'iin istatistik verileri kullanilarak hazirlanan Grafik 2.7°de AUZEF’e ait son

bes egitim-6gretim yilinin 6grenci sayilari verilmistir.

Grafik 2.7: AUZEF’e Kayith Ogrenci Sayilari (2018-2019)

B Acgikégretim Uzaktan Ogretim
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Kaynak: YOK, https:/istatistik.yok.gov.tr, Yiiksekdgretim Bilgi Yénetim Sistemi, (Gevrimigi), 15.07.2019.

2015-2016 egitim ogretim yilinda AUZEF’e kayith 6grenci sayisindaki artig
21.120 d6grenci, sonraki yilda meydana gelen artis 34.609 oOgrenci olarak tespit
edilmigtir. 2017-2018 egitim 6gretim yilinda bir 6nceki yilda meydana gelen artigtan
daha az bir artis gorilmus ve yeni kayit yaptiran 0grenci sayisi 32.274 oldugu

belirlenmigstir. Son yilda 69.457 6grenci ile en yuksek artis olmustur.

AUZEF’in son bes yil icindeki 6grenci artiglarina bakildiginda anormal bir artis
ya da azalis s6z konusu olmadigi gérilmektedir. Son yil icinde agilan yeni programlar
g6z 6nlne alindiginda 2018-2019 yilindaki 69.457’lik bir artig, sonraki yillarin 6nemini

ortaya koymaktadir.

2019-2020 egitim-6gretim yilinda AUZEF'’in Lisans ve Onlisans dizeyindeki
35 programi icin verilen 27.000 kontenjanin 24.587’sine yerlesen o6gdrencilerin
yuzdesel orani Grafik 2.8’de verilmistir (AUZEF, 2019).
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Grafik 2.8: AUZEF e Lisans ve Onlisans Diizeyinde Yerlesme Oranlari (2019-2020)

@® Bos Kontenjan ® Yerlesen Ogrenci

Grafik 2.8'de verilen %91,06 yerlesme oraninin, agikégretim fakultelerinin

gelecegdi agisindan blyuk 6neme sahip oldugu disunulmektedir.
2.3.4. AUZEF’in Kalite Kiiltiiriine iligkin

Devlet Kurumlari, dinyadaki hizli degisimlere, yeni yonetim sistemlerine gok
zor ayak uyduran kuruluglar olarak bilinir. Devlet sektorl, degisime ve yeniliklere
uyumlu esnek bir yapiya ulastiriilmasi gerektigi soylenebilir. Toplam kalite, degisim
demektir. Bu kurumlar, hizmet standartlarina ve olgulebilir hedeflere dayali olarak
kendi kalite kaltirinG olusturmaldir (Erez, 1998:4). Bu kulturG olustururken devlet
kurumlarinda verimlilik, hakkaniyetten sonra gelir. Kamu sektoru i¢in hakkaniyet one
alinmazsa kalitenin topluma zararlari olabilmektedir (Deming, 2014:163). Ote yandan,
dunyanin birgok yerinde Universiteler, genel olarak bir isin nasil yapilacaginin
ogretildigi; ama kendi icinde uygulanmadigi kurumlar olmustur (Arat, 2001:90). Bu
baglamda AUZEF’te kalite kulturd olusturma caligmalari, hakkaniyetle yapilmaya
calisildigi ve analizlerin dogru yapilabilmesi, sonuglarin dogru degerlendirilebilmesi
ve kalite kdlturinin olusturulabilmesi icin kamuya uygun yonetim tekniklerini
arastirildigi, uygun olan bu teknikler kendi iginde uygulanabilir hale getiriimeye
calisildigi dusunidlmektedir. Ayni zamanda kalite kalttrine iligskin olarak AUZEF’in

misyonu, vizyonu ve kalite politikasi, uygulama yontemi 6nem tagimaktadir.
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2.3.4.1. AUZEF’in Misyonu

Misyon kavramini, vizyona giden yolda yerine getiriimesi gereken oOzel
gérevler olarak degerlendirebiliriz. Orgiitiin var olma nedenlerinden biri olan misyon,
drguttn kalite tanimini, 6grencinin dnemini ve rolinl, orgutin asil yaptigi faaliyeti,
calisanlarin katilimini, 6érgit ve &rgutten faydalananlarin iligkilerini kapsamalidir.

Misyona iligkin bazi 6zellikleri agagdida verilmistir (Yener, 2010:338; Dogan, 2002:77):

* Misyon, uzun dénemli bir amactir,

* Daha iyiye ve daha Ust basarilara yonlendirir,

e Kurumun hizmet kimligini belirler,

* Paylasilan, kurumun ortak deger ve inanclaridir,

*  Kurum misyonu nicelikle ilgili degil, nitelikle ilgili bir kavramdir,
e Kurumun i¢inden ¢ok, kurumun disina dénuktur,

* Kuruma 6zgudur ve 6zeldir.

AUZEF’in misyonu su sekildedir (AUZEF, 2019): “En nitelikli 6grenme

materyalleri ve metotlari ile hayat boyu 6grenmeyi toplumda stirekli kilmak.”

2.3.4.2. AUZEF’in Vizyonu

Vizyon, U¢ ana elementten olusmaktadir. Birincisi yukarida belirtilen
misyondur. Hizmet alanlara “Sizin i¢in baska ne yapabiliriz?” sorusuyla tim degerler
sorgulanir. ikincisi, i¢ yeterliliktir. Bu da i¢ kaynaklara erisim ile ilgilidir. Uglinciisii ise
stratejilerdir (Miyauchi, 2000:12). AUZEF'in stratejileri su sekildedir (AUZEF, 2019):

« “Igerik iyilestirme ve gelistirme stratejisi,

* Kurumsallasma ve kurumsal kimlik stratejisi,

* Manuel sistemden otomasyona gegilmesi stratejisi,

* Mobil platformlarinin gelistiriimesi ve mevcut platformlarin mobile uygun hale
getirilmesi stratejisi,

 lletisim kanallarini iyilestirme ve bilinirligi arttirma stratejisidir.”

Vizyon; dogru ya da yanlis olmamasi, gercek olmamasi, kendisiyle
uyusmayan faaliyetleri sinirladidi ve uyusanlari ise kesinlikle sinirlamadigi bir yapiya
sahiptir. Bunun Gzerine etkili vizyon yapisinin 6zellikleri asagida verilmistir (Yener,
2010:339; Dogan, 2002:74):
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Rekabetgi,

Kisa ve 6z ifade edilen,

Hatirlanmaya deger,

Katilimci,

Kurumun degerlerini yansitan ve gelecege donuk,
Ulasilabilir,

Dinamik,

Makemmelligi yansitan,

Ogrenci ihtiyaglari ve beklentileriyle ile birlegmis,

C6zum ve yol gosterici ayni zamanda ¢ok 6zeldir.

AUZEF’in vizyonu su sekildedir (AUZEF, 2019): “Ac¢ik ve uzaktan 6grenme

alaninda diinyada en nitelikli egitimi veren, istanbul Universitesi’'ne yakisir, diinyada

en yUksek prestije ve kalite algisina sahip egitim kurumu olmak.”

2.3.4.3. AUZEF’in Kalite Politikasi

AUZEF’in kalite politikasi asagida siralanmig ve misyon, vizyon ile birlikte

Sekil 2.7°de gosterilmistir (AUZEF, 2019):

“Nitelikli 6grenme materyalleri ve metotlari ile hayat boyu 6grenmeyi
yayginlastiran ve surekli kilan,

Acgik ve Uzaktan Ogrenmede evrensel nitelikte bilgi ve teknolojileri Ureten,
kalite bilinci ve sorgulayici bakis ac¢isina sahip yenilik¢i ve surekli gelisen,
Ekip calismasi ile katilimci ve paylasimci anlayisa sahip, 6grenci ve ¢alisan
memnuniyetini esas alan,

istanbul Universitesi biinyesinde, tiim faaliyet alanlarinda ilgili mevzuata uyan,

Dinyada insan hayatina deger katan bir egitim kurumu olmaktir.”
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Sekil 2.7: AUZEF’in Misyonu, Vizyonu ve Kalite Politikasi

“Aclk ve uzaktan 6grenme alaninda diinyada en
nitelikli egitimi veren, istanbul Universitesi'ne
yakisir, dinyada en yuksek prestije ve kalite

algisina sahip egitim kurumu olmak.”

AUZEF
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HAYALLER

“En nitelikli 6grenme materyalleri ve
metotlari ile hayat boyu 6grenmeyi e
toplumda stirekli kilmak.”

GOREVLER
MISYON

AUZEF Kkalite politikasini, misyonunu ve vizyonunu hizmet ici egitimler, web
sayfasi, yayinlar, afis ve ilan panolari aracihigiyla tim c¢alisanlarina duyurmaya

calistigi ve kalite politikasinin anlasiimasina 6énem vermis oldugu dasunulmektedir.

2.3.4.4. Kalite Calismalarinda Gorev Alanlar

AUZEF kalite ¢alismalarina, Ust ydnetim, mevcut akademik kadro, idari ve
diger kadrolardaki tim calisanlar ve iki kalite uzmani ile baglamig, TSE ve KalDer
uzmanlari egitimci olarak bulunmustur. Giinimizde, Kalite ve insan Kaynaklari
BlUrosu araciligiyla, yodnetim ve calisanlar destekli kalite calismalari devam

etmektedir.

2.3.4.5. Kalite Calismalarinda Yontem

Kalite sistemini olustururken doért onemli unsur dikkate alinmasi
gerekmektedir. Bunlari 6zetlemek gerekirse: kalite sisteminin; ¢alisanlarin tamami

tarafindan kolay anlasilir olmasi ve herkes tarindan bilinmesi, ger¢cek yasamda
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islemesi ve surekli iyilestiriimesi, herkesin ihtiyaclarina yonelik olmasi, mukemmeli

hedeflemesi gerekmektedir (Dogan, 2002:79).

AUZEF’te gercek anlamda kalite ¢alismalari 2012’den sonra baglamistir. Bu
yildan itibaren kalite hedefleri belirlenmis ve kurum igi egitimler baglamistir. Yonetime
ve tim calisanlara verilen bu egitimler, TSE’nin 1ISO 9001 Kalite Yénetim Sistemi
egitimleri, kalite gelistirme adina yapilmis diger egitimlerden olusmaktadir. Ayrica
AUZEF yoénetimi; kalite politikasi, kalite hedefleri, kalite yonetim sisteminin getirileri
gibi konularda farkindaligi arttirmak icin hizmet igi egitimler diizenlenmeye, ¢alisanlari

kalite konusunda bilgilendirmeye calismigtir.

Fakullte organizasyon yapisi olusturulmasi ve sireglerin belirlenmesi igin
yonetim tarafindan c¢alisanlarin bir béliumiyle tek tek gdérismeler yapilmig, bu
goérusmelerde toplanan veriler dogrultusunda galisanlarin icinde bulundugu faaliyetler
degerlendirilmistir. Yénetim tarafindan siregler ve sureglerin sorumluluk alanlari

belirlenmis ve iyilestirilmigstir.

Sekil 2.8'de AUZEF’in organizasyonu sema seklinde (2019°da revize edilmis
olarak) verilmigtir (AUZEF, 2019):
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Sekil 2.8: AUZEF’in Organizasyon Semasi

Bildirim Yonetimi Subesi

Sceyal Medya Taniim
ve Web $ubesi

AUZEF ORGAZIZASYON SEMASI
N A —
Yonetim Kurulu Dekan Fakilte Sekreteri Fakilte Kurulu
Yardimcilan
Dekan
Gorsel Materyal
Tasanm: ve ARGE Kalite ve I Birosu Cigme gg?:stendlme Genel Iga;rrz sl:iJ-zmemer
Blrosu
mm———m———— Esm——————  Peeeee——— e e
ARGE ve Teknik Destex - Sinaviar Planlama Akademik ve Idan
Subesi KYS Subesl Subesi Yazigmalar Kayit Subes:
Web Tasanm: Subesi IK Subesi S'"a‘-‘g;ggysg‘ulama Mall Igler Subesi
Oqretim Tasanmi Subesi Sinaviar g:t?:;‘e"d'me Satingima Subes:
Personel [dan Destek e
Subesi Tasinir Kayit Subesi
W.EP. Subasl Destek Hizmetler Subesi
AUZEF BUROLARI
——— e ——
lletigim I n g i
etigi é(uog:u nasyo Ogrenci Isler Birosu Wﬁegz::sznetmu B«IIs&r;u b:;z:uneﬂen

Subesi

Kayit ve Oz10k Iglemien

Ders ve Mezuniyet
Islemler Subesi

AU. Pregramlar

Materyal Ucretlendirme

Subesi

Subesi

Bilgi Iglem Subesi

Canli Ders $ubes!

Dokumantasyon galismalari adina ilk olarak is akis diyagramlari olusturularak
blrolarda is akislariyla ilgili standart ve prosedurlerin belirlenmesi yapilmis ve
Uzerinde calisiimistir. Tim faaliyetlerin alt eylemlerinin planlamasi yapilmistir. Biro
ve subelerde hedef ve degerlerin tespit edilmesinden sonra is akiglarinin hedeflere
ve de@erlere ulagsmasi igin tespit yontemleri gelistirilmis, surekli iyilestirme sistemleri

tasarlanmis ve kurumsal olgme sistemi olusturulmustur. Bu sistem, tum suregleri
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dikkate alarak hangi sirecgte, hangi faaliyetin ne sekilde, ne sikhkla dlgulmesi

gerektigini tanimlamis ve sonugclara gore iyilestirmeler yapilmasi dnerilmistir.

Belgelendirme stireci ilk olarak TS EN ISO 9001 KYS ile baslamis, bu sire¢
boyunca surekli egitimler devam etmistir. KYS kapsaminda AUZEF’te yapilan

calismalarin bazilari asagida verilmistir:

* Kalite El Kitabi

» Kalite Politikasi

* Organizasyon semasi

* AUZEF Rehber

* Yonergeler, Usul ve Esaslar
« s Akislar ve Suregler

» Kalite Hedefleri

* Performans Gostergeleri

* Riskler

* Form ve Listeler hazirlanmistir.

Daha sonra i¢ tetkikler yapilarak eksiklikler gideriimeye calisiimigtir. Dis tetkik
sonucu basarili kabul edilen AUZEF, ilk kalite belgesini (ISO 9001 KYS) almistir.
AUZEF'te, KalDer ile “Ulusal Kalite Hareketi Iyi Niyet Bildirgesi” imzaladiktan sonra,
KalDer’in kalite egitimleri tm c¢alisanlara verilmeye baglanmistir. AUZEF, 2015’te
KalDer tarafindan verilen “Mikemmellikte Yetkinlik” belgesini alarak kalite

calismalarina, kaliteyi kultur olarak yaymak icin ugras vermeye devam etmistir.

2.3.4.6. Kalite Calismalarinda Karsilasilan Giigliikler

AUZEF'te kalite sistemi olugturulurken birgok guigliikle karsilagiimistir. iginde

bulundugum ortamda yasanan bazi gug¢lukler asagida verilmistir:

* AUZEF’te bazi ydnetici ve ¢alisanlar kalite ydnetim yaklasimini ilk zamanlarda
tam kavrayamamis, bu sebeple kalite galismalarini, kurum i¢in gereksiz ve
kendileri icin zaman kaybi olarak gérenler olmustur. Kurum faaliyetlerinin
aksadigi donemlerde sebep olarak kalite calismalarin 6ne surildagu

gorulmastar.
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Yonetim tarafindan galisanlarin bir bélumiyle tek tek goérismeler yapildigi
gorulmas, ilgili olan tum galisanlarla bu goriusmeler yapilmadigi igin sureglerin

belirlenmesinde hatalar yapilmis, bu hatalar kalite calismalarini guglestirmigtir.

Sireclerin belirlenmesi asamasinda yapilan hatalar sebebiyle is akis
diyagramlarinin hazirlanmasi guglesmistir. Cogu siregte yasanan bu
gucluikler icin onceleri sure¢ yapilarinda iyilestirmeler yapilarak gideriimeye

calisiimis, sonrasinda ileri agsamalara kadar sirecler tartismaya kapatiimigtir.

Dokumantasyon calismalarinda is yukinun esit dagilmamasi, baz
calisanlarin dahil olmadigi surecglerin  dokumanlarini yazmasi, bazi
calisanlarin otuzdan fazla dokiman hazirlamak zorunda kalmasi; bu
dokimanlari hazirlayanlarin hazirladigi dokimanin surecine iligkin bilgisinin
olmamasi gibi sebeplerle hazirlanan is akis diyagramlari ve standartlar
istenilen dizeye ulasamamistir. Bu dokimanlara goére faaliyetler

yuratalmemistir.

Kalite kapsaminda yapilan c¢alismalarin bir kismi, kurum faaliyetlerine
yeterince aktarilamamis ve bu kalite galismalarin kagit Uzerinde kaldigi

gorulmastar.

Tasarlanan surekli iyilestirme sistemleri, ilk zamanlarda uygulanamamis ve
geleneksel yontemler kullaniimigtir. Daha sonra surekli iyilestirme sistemleri,

iyilestiriimeye galisiimistir.

Calisanlarin bir kismi, yonetimden kalite konusunda ¢ok sey 6grenmis; fakat
bu durum tam anlamiyla kurumun butinine yayllamadigindan faaliyetlerin

cogu geleneksel yonetim tarzinda devam etmisgtir.

Kalite c¢alismalarinin baslangic asamalarinda, calisanlarin yetkinlik ve
yeterlilik analizleri yapilmadan, yonlendirmelerle verilen veya alinan gorev ve
sorumluluklar kalite ¢alismalarini olumsuz etkiledigi gordlmustur. Bu sebeple
bazi caligsanlarin sorumluluktan kagtiklari, ¢6zim Uretebilecegi yerde bunu

yapmamasi, ait olduklari ekipten uzaklasmalari gibi durumlar gézlemlenmisgtir.
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UGUNCU BOLUM
KALITE KULTUORU OLCUMUNE iLiSKIN BiR ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMAYA YONELIK AGIKLAMALAR

Bu boélimde arastirmanin amaci, kapsami ve metodolojisi hakkinda

aciklamalar yapiimigtir.

3.1.1. Amag

Acikogretim fakilteleri, yiksekdégrenim yapmak isteyenlere agilmis gcok dnemli
bir kapi oldugu dusunulmektedir. Zamandan, mekandan bagimsiz ve yerlesmesi
kolay bir surecle verilen bu egitim, son donemlerde ¢ok popdulerlik kazanmig ve
bireysel calismayla 6grenme 6tesine gegis icin bir yol agmistir. Son yillarda program
sayilarini arttirarak gesitlendiren ve bir ¢ok alanda egitim hizmeti vermeye baslamis
olan acikdgretim fakdiltelerinin, 6grencilerini topluma kazandirirken hatali Griin oranini
azaltmak icin tum imkanlarini kaliteli bir organizasyonla o6grencilerine sunmasi
gerektigi disinilmektedir. ClUnkU her alanda oldugu gibi egitimde de iyilestirmenin
ortak gobstergesi kalite oldugu kabul edilmektedir. Bu fakiltelerde kalite kilttri
olusturulup surekliligi saglanamazsa, caligsanlar, 6grenciler ve toplum Uzerinde
olumsuz sonuglarin olabilecedi dusunulmektedir. Bu baglamda Tirkiye'de
acikdgretim fakultelerinden biri olan AUZEF, 6grencilerine daha iyi bir grenim ortami
hazirlamak igin kalite galismalari icinde oldugu gorulmekte olup alinan kalite belgeleri,
yapilan iyilestirmeler ve diger kalite faaliyetlerinin fakulte ¢alisanlari Gzerinde nasil bir
etki yaptigi, kurumdaki kiltire nasil yansidigi, kalite algisi durumunun Olgulmesi
onem arz etmektedir. Fakultede galisanlarin kalite galismalarina olan bakis agilarinin

farkhliklarini ortaya koymak, bu arastirmanin amacini teskil etmektedir.

AUZEF’in segilme sebebi, son yillarda en yeni teknolojileri egitim hizmeti igin
ogrencilerine sunmaya c¢alismasi, bu kurumdaki kalite ¢alismalarinda bulunmus
olmam, anket galismasi ve diger kaynaklar konusunda kolayliklarin olabileceginin

dusundlmesidir.
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3.1.2. Kapsam

Arastirmaya AUZEF digsinda katilimci dahil edilmemistir. TUm surecler, tum
gorevliler, tum kadrolar ayrim yapilmadan ¢alismaya dahil edilip 95 katilimcidan veri
toplanmistir. Toplam sayi1 171’dir.

3.1.3. Metodoloji

Bu arastirmada veri toplanmasi, anket uygulama yontemi ile yapilmigtir.
Katilimcilarin anketi doldurmasi ve iade sureci, internet Uzerinden olusturulan anket
formunun kurumsal e-posta yardimiyla paylagiimasiyla tamamlanmistir. Ug giin
icinde verilerin geri donust tamamlanmigtir. Ankete katilanlarin sayisi 95 olup, bu
verilerin tamami uygun bulunup arastirmaya dahil edilmigtir. Bu rakam toplam
personelin %55,55’ine tekabil etmektedir. Anket sirecinde anket formunun tekrar

yanit olustur 6zelligi kapatiimis olup verilerin toplanmasina 6zen gdsterilmistir.

Bayer (2016) tarafindan geligtirilen, guvenilirligi, gecerliligi test edilmis ve
onaylanmis “Kalite Algi Olgedi” AUZEFe uyarlanarak kullaniimistir. Yapilan
arastirmalarda yonetim faktorinin kalite kiltirine etkisi yaklasik %70 olarak
disunulmustir. Anket iceriginde dogrudan ydnetimle ilgili 13 ifade bulunmakta ve bu
durum Odlgek icinde yonetimin etkisi %72,22 oraniyla sorgulanmasina olanak
saglamistir. Anket uyarlamasi slrecince, kalite kultirline ve kisisel 6zelliklere iligkin
ifadelerin secimi ve dizenlenmesi tez danismanim ile beraber yapilmistir. Bu élgege,
katilimcilarin kisisel 6zelliklerini belirlemeye ydnelik 8 ifade yoneltilmistir. Bu dlgcekte
kalite kdltird ve algisi igin 18 ifade kullaniimistir. Bu 18 ifade, 5’li Likert Tipi,
“Kesinlikle Katilmiyorum, Katilmiyorum, Karasizim, Katiliyorum, Tamamen
Katihyorum” seklinde katilimcilara yoneltiimigtir. Olgek toplaminda toplam 26 ifadeye
yer verilerek kisa tutulmus, bodylece elde edilecek verilerin daha saglikli

toplanabilmesi amaclanmistir.

Anket calismasi sonrasinda elde edilen verilerin analizi SPSS 21 Mac

istatistiksel veri analizi programi kullanilarak yapilmistir.

Tablo 3.1: Olgek Guvenilirlik Testi

Giivenilirlik, i¢ Tutarlilik Testi

Cronbach's Alpha Degeri Olgek ifade Sayisi
0,952 18
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Sosyal bilimlerde 6lgek guvenilirlik analizi igin 0,7'den ylksek olmasi yeterli
olan Cronbach’s Alpha i¢ tutarlik katsayisi Tablo 3.1’de goéruldigu Uzere 18 ifade

toplami i¢in 0,965 olarak hesaplanmis, daha sonra normallik testine gegilmigtir.

istatistik analizlerinde normallik testi, yapilacak hipotez testlerinin gegcerliligi
acgisindan buyuk 6nem tasimaktadir. Normal dagilim gdsteren veriler igin parametrik,
normal dagilim géstermeyen veriler igin parametrik olmayan (nonparametric) testler
kabul gérmektedir. Normallik testi icin en ¢ok tercih edilen Kolmogorov-Smirnov ve

Shapiro-Wilk testleri yapilmis ve Tablo 3.2’de bu testlerin sonuglari verilmistir.

Tablo 3.2: Olgek Normallik Testi

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Statistic  df Sig. Statistic  df Sig.
ifade 1 0,346 95 0,000 0,791 95 0,000
ifade 2 0,325 95 0,000 0,827 95 0,000
ifade 3 0,318 95 0,000 0,831 95 0,000
ifade 4 0,344 95 0,000 0,810 95 0,000
ifade 5 0,317 95 0,000 0,820 95 0,000
ifade 6 0,305 95 0,000 0,838 95 0,000
ifade 7 0,275 95 0,000 0,867 95 0,000
ifade 8 0,309 95 0,000 0,850 95 0,000
ifade 9 0,290 95 0,000 0,854 95 0,000
ifade 10 0,324 95 0,000 0,823 95 0,000
ifade 11 0,269 95 0,000 0,874 95 0,000
ifade 12 0,218 95 0,000 0,860 95 0,000
ifade 13 0,304 95 0,000 0,842 95 0,000
ifade 14 0,343 95 0,000 0,789 95 0,000
ifade 15 0,306 95 0,000 0,842 95 0,000
ifade 16 0,331 95 0,000 0,815 95 0,000
ifade 17 0,328 95 0,000 0,806 95 0,000
ifade 18 0,286 95 0,000 0,854 95 0,000
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Tablo 3.2'de veriler incelendiginde, 18 adet ifade lzerinden yapilan normallik
testleri sonucunda sig. degerlerinin 0,000 oldugu gorulmektedir. Bu degerlerin
0,05’ten kiglk oldugu, yapilan testlerde veri dagihimina iliskin istatistiksel anlamli bir
farkhlik bulundugu igin normal bir dagiim olmadigi gorilmuistir. Buna ek olarak
ifadelerin garpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerine bakilmis, verilerin
normal dagiimadigi, elde edilen degerlerin parametrik testler icin uygun olmadigi
kabul edilmistir. Bu sebeple parametrik olmayan testlerle veriler analiz edilmis, bu

analiz sonugclarina gore degerlendirmeler yapiimigtir.
3.2. BULGULAR ve DEGERLENDIRMELER

Bu bélumde, anket yontemiyle elde edilen veriler tablo yardimiyla verilmis, bu

veriler Uzerinden test sonuglarina yonelik degerlendirmelerde bulunulmustur.

3.2.1. Katiimcilara iligkin Bulgular

Anketin ilk bolimde katilimcilarin kisisel 6zelliklerine iliskin 8 adet ifade
yoneltiimistir. Bu ifadelerle katilimcilara ait, cinsiyet, medeni durum, yas, mezuniyet
durumu, kurumda galisma suresi, is hayatinda toplam galisma suresi, pozisyon, aldigi
Ucret degiskenlerine gore bilgiler toplanmigtir. Katilimcilarin cinsiyet 6zelliklerine

iliskin bilgiler Tablo 3.3.'te verilmigtir.

Tablo 3.3: Katihmcilarin Cinsiyet Ozelliklerine Gére Frekans Dagilimi

. Degisken -
Degisken Diizeyleri Frekans Gegerli Yiizde (%)
Kadin 33 34,7
Cinsiyet Erkek 62 65,3
Toplam 95 100

Tablo 3.3'de verilenler dogrultusunda, cinsiyete goére 95 katilimci iginde
erkeklerin ¢cogunlugu olusturdugu gorulmektedir. 62 erkek katilimci, toplam
katilmcilarin %65,3’Unu olustururken 33 kadin, %34,7 ile erkeklerin gerisinde kaldigdi
belirlenmistir. Erkek ve kadin katilimcilar arasindaki sayi farki 29, oran olarak fark ise

%30,6 olarak hesaplanmistir.
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Tablo 3.4: Katimcilarin Medeni Durum Ozelliklerine Gére Frekans Dagilimi

o Degisken - o
Degisken Diizeyleri Frekans Gegerli Yizde (%)
Evli 61 64,2
Medeni Durum Bekar 34 35,8
Toplam 95 100

Tablo 3.4’deki veriler dogrultusunda, katimcilarin medeni durumlarina iliskin
birbirine yakin bir dagilim olmadigi gérilmektedir. Medeni duruma goére 95 katilimci
icinde 61 ile evlilerin gogunlugu olusturdugu, 34 katilimcinin bekar oldugu tespit
edilmistir. Evli katilimci, toplam katilimcilarin %64,2’sini olustururken 34 bekar, %35,8
ile evli katilimcilarin gerisinde kaldigi belirlenmistir. Evli ve Bekar katilimcilar
arasindaki sayi farki 27, oran olarak fark ise %28,4 olarak hesaplanmistir. Ayrica bu

dagilim cinsiyet 6zellikleri dagihmiyla benzerlik gostermektedir.

Tablo 3.5: Katihmcilarin Yas Ozelliklerine Gére Frekans Dagilhmi

Degisken Bﬁgg‘?:: Frekans Gegerli Yiizde (%)
15-19 0 0
20-29 24 25,3
30-39 42 44,2
40 - 49 19 20,0
Yag Araligi 50 - 59 10 10,5
60 - 64 0 0
64 ve Ustu 0 0
Toplam 95 100

Tablo 3.5’de verilen katimcilarin yas o6zelliklerine goére frekans dagilimi
incelendiginde, 15-19 yas, 60-64 yas ve 64 yas Ustu katilimci olmadigi goralmektedir.
Katilimcilarin yas durumuna iligkin, 42 katimci ile 30-39 yas araligi en fazla paya
sahip oldugu belirlenmigtir. 42 katiimcinin toplam katilimcilarin igindeki orani ise
%44,2 olarak gorilmektedir. 20-29 yas aralidi1 sayi olarak 24, oran olarak %25,3’tlr.
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40-49 yas araligi sayi olarak 19, oran olarak %20 ve en dislk katihma sahip 50-59
yas araligi sayi olarak 10, oran olarak %10,5 olarak tespit edilmistir. Sonug itibariyle

katilimcilarin gogunlugunu %69,5 ile genclerin olusturdugu séylenebilir.

Tablo 3.6: Katimcilarin Mezuniyet Ozelliklerine Gére Frekans Dagilimi

Degisken Bﬁgg‘?:: Frekans Gegerli Yiizde (%)
ilkokul 2 2.1
Ortaokul 2 2.1
Lise 19 20,0
Mezuniyet Onlisans 12 12,6
Durumu Lisans 51 53,7
Yiksek Lisans 9 9,5
Doktora 0 0
Toplam 95 100

Tablo 3.6'da verilen bilgilere bakildiginda, doktora mezunu hari¢ her diizeyde
mezuniyet durumu gérilmektedir. Onlisans ve daha yiiksek dereceli mezuniyet
durumuna sahip katilimcilar %75,8 ile buyik ¢odunlugu olusturmaktadir. Ylksek
ogretim kurumlarinda gorev yapanlarin egitim durumlarinin énemi dusunuldugunde

bu oran oldukga olumlu bir sonug olarak degerlendirilebilir.

Katilimcilarin ¢ogunlugunu olusturan lisans mezunlarinin sayisi 51 olup
%53,7’ye tekabul etmektedir. Daha az katilimciya sahip lise mezunlarinin sayisi 19
olup oran olarak %20, énlisans mezunlarinin sayisi 12, oran olarak %12,6, yuksek
lisans mezunlarinin sayisi 9, oran olarak %9,5 oldugu belirlenmistir. ilkokul ve
ortaokul mezunlarinin katilimlari esit olup sayilari 2, oranlari %2,1 olarak tespit

edilmistir.

Gunumiz kosullarinda, yliksekogretim mezunlarinin, lise ve alt kurumlardan
mezun olanlardan nitelik yéniinden daha iyi durumda olduklari gériilmektedir. lyi
egitim gormas nitelikli bireylerin, sorunlara bilimsel agidan ¢ézumler getirmeyi, kalite

sistemlerine uyum ve katki saglamayi daha kolay yapabilmektedir.
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Tablo 3.7: Katilimcilarin AUZEF’te Calisma Siresine Goére Frekans Dagilimi

Degisken gﬁgg?:: Frekans Gegerli Yizde (%)
1 yildan az 0 0
1-3yil 8 4,4
AUZEF’te 4-6yil 41 43,2
Calisma Siiresi 7-9vil 33 347
10 yil ve Uzeri 13 13,7
Toplam 95 100

Tablo 3.7’de gdsterilen katilimcilarin AUZEF’te ¢alisma stiresine goére frekans
dagilimi incelendiginde, AUZEF’te 1 yildan az calisan katilimci gérilmemektedir.
Katilimcilarin gogunlugunu olusturan 4-6 yil araliginin sayisi 41 olup %43,2’ye tekabdl
etmektedir. Daha az katilmcilar ise, 7-9 yil araligi olup sayisi 33 ve katillimcilar
icindeki orani 34,7 olarak belirlenmistir. 10 yil ve Gzeri 13 katihmci ile %13,7, 1-3 yil
arahgi 8 katihmci ile %4,4’tir.

Tablo 3.8: Katimcilarin is Hayatinda Toplam Calisma Siiresine Gére Frekans

Dagilimi
Degisken Degigken Frekans Gegerli Yizde (%)
Diizeyleri
1 yildan az 0 0
1-3wvl 1 1,1
is Hayatinda 4-6yll 16 16,7
Toplam Calisma
Siresi 7-9yil 20 211
10 yil ve Uzeri 58 61,1
Toplam 95 100

Tablo 3.8’de verilen katilimcilarin is hayatinda toplam ¢alisma slresine gore
frekans dagihmina bakildiginda, toplam is hayatinda 1 yildan az galisan katihmci
olmadigi ve 1-3 yil aralijinda galigan sayisinin 1 oldugu tespit edilmistir. is hayatinda
kidemin 6nemi dusunildiginde AUZEF’te gérev yapanlarin kidem sahibi, kurumda
ve is yasantisinda tecrubeli olduklari digunulebilir.
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Katilimcilarin gogunlugunu olusturan 10 yildan daha fazla is tecriibesi bulunan
katilimcilarin sayisi 58 olup %61,1’e tekabuil etmektedir. Daha az katilimcilar ise, 7-9
yil araligi olup sayisi 20 ve katilimcilar icindeki orani 21,1 olarak belirlenmigtir. 4-6 yil
arahgi 16 katilimci ile %16,7°dir. Bu tabloya genel olarak bakildiginda ¢gogunlugunu

%82,2 ile en az 7 yil is tecribesine sahip katilimcilarin olduklari gérilmektedir.

Tablo 3.9: Katiimcilarin Pozisyon Durumu Ozelliklerine Gére Frekans Dagilimi

. Degisken -
Degisken Diizeyleri Frekans Gegerli Yiizde (%)
Ydnetici 18 18,9
Pozisyon Ydnetici Olmayan 77 81,1
Toplam 95 100

Tablo 3.9'daki veriler dogrultusunda, pozisyon durumuna goére 95 katihmci
icinde yonetici olmayanlarin ¢ogunlugu olusturdugu gorulmektedir. 77 yonetici
olmayan katilimci, toplam katilimcilarin %81,1’ini olustururken 18 ydnetici, %18,9 ile
dogal olarak yonetici olmayanlarin gerisinde kaldigi belirlenmistir. Yonetici olup
olmamalarina gére katilimcilar arasindaki sayi farki 59, oran olarak fark ise %62,2

olarak hesaplanmistir. Bu sonuglarin kurum igin ideal bir durum oldugu sdylenebilir.

Tablo 3.10: Katilimcilarin Aldiklari Ucrete Gore Frekans Dagilimi

Degisken Bﬁgg‘?:: Frekans Gegerli Yiizde (%)
2020 - 3000 TL 12 12,6
3001 - 4500 TL 48 50,5
. 4501 - 5500 TL 28 29,5
Ucret
5501 - 6500 TL 5 53
6501 TL VE Usti 2 2,1
Toplam 95 100

Tablo 3.10’daki veriler incelendiginde, her dizeyde ucret alan katilimci
gorulmektedir. Katilimcilarin ¢gogunlugunu olugturan 3001-4500 TL aralidinin sayisi
48 olup %50,5’e tekabll etmektedir. Daha az katilimcilarin bulundugu 4501-5500 TL
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arahgi katimci sayisi olarak 28, oran olarak %29,5; en disuk tcret olan 2010-3000
TL araligi sayi olarak 12, oran olarak %12,6 oldugu tespit edilmistir. En az katilimcinin

oldugu 6501 TL ve Uzeri Ucret alanlar sayi olarak 2, oran olarak %2,1°dir.

Genel olarak bakildiginda dikkati ¢ceken bir konu da yas degiskeninde 15-19
arasl, 60-64 arasi ve 65 Ustlu bulunmayigidir. Ayrica mezuniyet durumu igin doktora
yapmis bir katilimciya rastlanmamigstir. Kurumda ve toplam is hayatinda 1 yildan az

calisan gorilmemektedir.

Bu veriler dogrultusunda, cinsiyete goére %65,3 ile erkeklerin, medeni duruma
gére %64,2 ile evlilerin, %44,2 ile 30-39 yas aralidinin, mezuniyet durumuna gére
%53,7 ile lisans mezunlarinin, kurumda ¢alisma suresine gore %43,2 ile 4-6 yilin,
toplam galisma suresine gore %61,1 ile 10 yil ve lzerinin, pozisyona goére %81,1 ile
yobnetici olmayanlarin, Ucrete goére %50,5 ile 3001-4500 TL' nin g¢ogunlugu
olusturdugu goérilmektedir. Bu sonugla AUZEF’in personel yapisinin ¢gogunluguna
iliskin su cumleyi kurabiliriz: Genel is hayatinda ve kurumda kidem sahibi yonetici
olmayan 30-40 yaslarinda lisans mezunu evli erkekler, 3001-4500 TL arasinda bir

Ucretle AUZEF’te gérev yapmaktadir.

3.2.2. Kalite Kiiltiirii Algisina iligkin Bulgular

Bu bolimde kalite kiltiriine yonelik bilgileri iceren ifadeler ve bu ifadelere
calisanlarin ne 6lcide katildigini belirlemeye yonelik &’li Likert dlgekli 18 adet ifade
yoneltilmis ve kalite kultara algisi i¢in alinan yanitlarinin ortalamasi hesaplanmigtir.
Boylelikle faktoér skorlari elde edilip Tablo 3.11’de verilmistir:

Tablo 3.11: Kalite Kltiriine iliskin Tanimlayicilar

.. ifade Toplam Ortalama  Standart Hata
Faktor Sayisi S (] Yanit (Mean) (Se)
Kalite Kdiltira 18 95 1710 72,164 2,093

Tablo 3.11’e gore, yoneltilen ifade sayisi 18, katilim 95 ve toplam yanit 1710
olup puan ortalamasi 72,164 olarak hesaplanmisg, bu ortalamanin standart hatasi

2,093 oldugu tespit edilmigtir.
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Olgegin puanlandiriimasi; her ifadeye esit puan verme yaklagimi kullanilarak
yapiimigtir. Olgekte, alinan puanin yiiksek olmasi kurumdaki kalite kiiltiriinin olumlu
yonde oldugu seklinde yorumlanirken, alinan toplam puanin dusiuk olmasi, kalite
kiltarinin olumsuz oldugunu gdstermektedir. Olgek toplamda en disik 20, en
yuksek 100 Gzerinden standartlastirilarak puanlama yapilmistir (Bayer, 2016:43). Bu

baglamda 18 ifadeye ait puan ortalamalarinin dagilimi Tablo 3.12’de verilmistir:

Tablo 3.12: Kalite Kiltiriine iliskin Puan Ortalamalarinin Dagihmi

N Mean Median Min Max Se
AUZEF yodnetimi, kalite gelistirme

cabasinda éncu ve itici gugtur. S+ 31cagp0 70,31 7831 210
AUZEF yo6netimi kalite calismalari

icin gerekli olan parasal kaynaklari 95 72,632 80 68,63 76,63 2,09
ayirir.

AUZEF yo6netimi kalite calismalari

icin gerekli olan insan kaynagini 95 74,316 80 70,52 77,89 2,04
saglar.

AUZEF yonetimi kalite calismalari 95 74,316 80 7094 7768 178

icin gerekli komiteleri olusturur.

AUZEF’in hizmet kalitesini
iyilestirmeye yoOnelik bir vizyon ve 95 76,210 80 71,79 80,42 2,22
misyonu vardir.

AUZEF yobnetimi hizmet kalitesini
artirmak icin gerekli degisimleri 95 76,000 80 72 79,79 2,06
gerceklestirir.

AUZEF yobnetimi hizmet kalitesini
artirmak i¢in uygun ve yeterli 95 74,106 80 69,89 78,31 2,13
malzemeleri saglar.

AUZEF ydnetimi kalite
calismalarinda goriinen aksakliklari 95 68,00 80 63,36 72,63 2,36
hizli sekilde ¢dzimler.

AUZEF yo6netimi, kalite hedeflerini

tim cgalisanlara benimsetir. 95 64,63 80 59,36 69,68 2,68

AUZEF yobnetimi, hizmet kalitesine
odaklanan bir kurum kaltard 95 74,31 80 69,9 7831 2,13
olusturmaya calisir.

AUZEF yobnetimi, karar alirken ilgili

yoneticinin gorisina dikkate alir. 9% 72,21 80 67,79 7642 226

Kalite calismalarina katki saglayan

personel édullendirilir. 9 o179 60 SEEZ SIAT Al
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AUZEF yo6netimi, tim ¢alisanlarin
kalite calismalariyla ilgili kararlara 95 69,89 80 65,89 73,68 1,93
katilimini destekler.

Kalite calismalari, iyi isleyen bir
performans degerleme sistemini 95 75,36 80 72 78,94 1,75
zorunlu kilar.

Kalite caligmalarina katiima,
calisanlarin mesleki agidan doyum 95 72,84 80 69,26 76,21 1,86
saglamalarinda etkili rol oynar.

Kalite caligmalarina katilma
calisanlarin mesleki agidan 95 74,73 80 71,36 78,31 1,85
gliclenmesini saglar.

Kalite galigmalari, bélimler ve

calisanlar arasi igbirligini destekler. 95 g 80 darpT 80,83 1,72
Kalite galigmalari, maliyeti

disgurerek verimliligi artirir. 9% 75,79 80 PZZU TR
TOPLAM KALITE KULTURU 95 | 72,16 78,88 68,11 | 76,16 | 2,09

Tablo 3.12'de goruldigu lizere toplam puan ortalamasinin (X=72,16) oldugu
saptanmistir. Olgegin orta puani 60 oldugu igin 72,16 ortalamanin Ustiinde bir puan
oldugu gorulmektedir. Bu sonugla, tum oOlgek kapsaminda kurumdaki kalite kalturt

dizeyinin olumlu oldugu dugsunulmektedir.

Olgek ifadeleri incelendiginde; “Kalite caligmalari, bélimler ve galiganlar arasi
isbirligini destekler.” en yiliksek puan ortalamasina (X=77,47) sahip oldugu
gorulurken, “Kalite calismalarina katki saglayan personel édullendirilir.” ifadesi ise en
diistik puan ortalamasina (X=51,79) sahip oldugu belirlenmistir. Bu ifadeler AUZEFte
kaliteye iliskin bir 6dillendirme sisteminin bulunmadigini; fakat kalitenin bilincinde bir

kultire sahip oldugunu dustundiurmektedir.

Toplam puan ortalamalarinin asagisinda kalan ve kalite kultird duzeyinin

yukselmesine olumsuz etki eden o6lgekteki ifadeler asagida verilmistir:

* AUZEF yobnetimi kalite calismalarinda gorunen aksakliklari hizhh sekilde
¢ozumler.
* AUZEF ydnetimi, kalite hedeflerini tim ¢alisanlara benimsetir.

» Kalite galismalarina katki saglayan personel 6dullendirilir.
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* AUZEF ydnetimi, tim ¢alisanlarin kalite galismalariyla ilgili kararlara katilimini

destekler.

Bu ifadeler incelendiginde AUZEF ydnetiminin kalite ¢alismalarinda ortaya
cikan sorunlari daha hizli bir sekilde ¢ozmesi, kurumda goérev yapan herkese kalite
hedeflerini daha belirgin bir sekilde anlasiimasi ve benimsenmesi, Kkalite
calismalariyla ilgili alinan kararlari tim goérev yapanlarla birlikte almasi konularinda
calismalar yaparak daha gugclu kalite kultart dizeyine ulasacagi soylenebilir. Ayrica
kalite calismalarina katki saglayanlarin maddi olarak yapilamasa da kurumda
sayginligini arttirma veya sosyal o6dullendirme gibi manevi olarak 6dul sistemi

yaklagimlar dusunulebilir.

“Kalite ¢alismalari, bélimler ve galisanlar arasi isbirligini destekler.” ifadesi,
en ylksek ortalamaya sahip olmustur. Bu ifadeye bakildiginda karsilasilan sonug
kalite calismalarinin surecler ve alt surecler arasi yatay ve dikey olarak kurumda tum

gorev yapanlar i¢inde isbirliginin oldugunu disundurmektedir.

Olgek ifadeleri Gizerinden alinan yanitlarin detaylari ve analiz degerleri 6lgekte
bulunan her bir ifadenin éneminin daha iyi anlagilmasi igin tablolar yardimiyla

aclklanarak verilmistir.

87



Tablo 3.13: AUZEF Yénetimi, Kalite Gelistirme Cabasinda Oncii ve itici Giig Olup

Olmadigi
Guven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min | %Max
Kesinlikle Katilmiyorum | 6 6,3 2,5 21 11,6
1.
ifade Katilmiyorum 6 6,3 2,5 2,1 11,6
Kararsizim 13 13,7 3,5 7,4 21,1
Katiliyorum 54 56,8 5,1 46,3 66,3
Tamamen Katiliyorum 16 16,8 4,0 9,5 25,2
Toplam 95 Puan Ortalamasi: 74,31

AUZEF’te ybnetime ve tim calisanlara verilen TSE'nin ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi egitimleri, KalDer'in Mukemmellik Modeli egitimleri ve kalite
gelistirme adina yapilmig diger egitimler, ayrica AUZEF yodneticilerinin kalite gelistirme
ugraslari icerisinde kalite politikasi, kalite hedefleri, kalite yonetim sisteminin getirileri
gibi konularda farkindaligi arttirmak, égrenilenleri ileri seviyelere tagiyarak uygulamak
ve drgutin tumunu kapsayan bir yaklasimla kultur seviyelerini arttirmak igin hizmet igi
egitimler duzenlenmeye, calisanlar kalite konusunda daha fazla bilgilendirmeye
cahistiklari goralmustar.

Bu durumun varliginin etkisinin yansimasi olarak Tablo 3.13’de verilen bilgiler
incelendiginde, bu ifadeye kararsiz kalan katilimcilarin sayisi 13, katiimayanlar ve
kesinlikle katilmayanlar 6 oldugu, diger bir sdylemle olumsuz kalite kulturt algisina
sahip bir dusunceyle verilmis yanitlarin gok az bulundugu gérilmektedir. Katilanlar ve
tamamen katilanlar %73,6’y1 olusturduklari géz énine alindiginda ortalamanin ¢ok
Ustiinde olan bu sonug¢, AUZEF ydnetiminin kurum igin kalite ¢alismalarinda 6ncui ve
itici gi¢ oldugunu dusindurmekte, ayni zamanda AUZEF ydnetiminin kalite gelistirme
ugraslari icinde oldugu ve bu ugraslarda batintyle ©6ncli ve itici bir gacunun

bulundugu acik olarak kabul edilmektedir.
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Tablo 3.14: AUZEF Yénetimi Kalite Calismalari igin Gerekli Olan Parasal
Kaynaklari Ayirip Ayirmadigi

Guven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min %Max
Kesinlikle Katilmiyorum | 5 5,3 2,3 1,1 9,5

2.

ifade Katilmiyorum 9 9,5 3,0 4.2 15,8
Kararsizim 16 16,8 3,8 9,5 25,2
Katiliyorum 51 53,7 51 43,2 63,2
Tamamen Katiliyorum 14 14,7 3,7 8,4 22,1

Toplam 95 Puan Ortalamasi: 72,63

Tablo 3.14’deki verilere gore, AUZEF ybnetimi kalite ¢alismalari i¢in gerekli
olan parasal kaynaklari ayirdigini dustinen 51, bu duruma tamamen katllan 14
katilimci oldugu sonucuna variimistir. Bu distincelere sahip katilimcilar %68,4 ile
cogunlugu olusturdugu gorulmektedir. Kararsiz kalan 16 katilimci, parasal
kaynaklarin kullanimi hakkinda bilgisi olmadigini belirtmek amaciyla ya da yeterince
kaynak ayrilmadigini dusunduklerinden bu yaniti vermis olabilirler. Ayrica bu ifadeye
katilmayanlar 9, kesinlikle katilmayanlar 5, bunlarin toplam orani %14,8 oldugu tespit
edilmistir.

Parasal kaynaklarin kalite kalturGg batanlagua igin bayik dneminin bulundugu;
kalite calismalari igin gerekli parasal kaynaklarin saglanmasi, fiziki/teknik altyapinin
ve gerekli kalite egitim ortamlarinin olusturulmasi ile en uygun sekilde bu kaynaklarin
kullanimina yénelik politikalarin geligtiriimesi; bu durumun daha fazlasi olarak
saglanan imkanlarin gelistiriime ihtiyacinin farkindahiginin etkisi altinda AUZEF
yonetiminin stratejik planlama slreclerinde yer aldigi disundldugunde, sonug olarak
1. ifadeden ortalama olarak biraz asagida kalmasina kargin bu ifadeye katilanlarin
ortalamanin Ustinde oldugu ve yonetimin parasal kaynaklari kalite galismalari igin
yeterince ayirdigi, bu kaynaklari en uygun sekilde kullanmaya calistigi ve bu

kaynaklarin arttirilmasi i¢in ugraslar verdigi sonucuna varilabilir.
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Tablo 3.15: AUZEF Yénetimi Kalite Calismalari igin Gerekli Olan insan Kaynagini
Sagdlayip Saglamadigi

ifade

Giuven Arahgi %95

Katilimci sayisi 95

Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min %Max

Kesinlikle Katilmiyorum | 4 4,2 2,0 1,1 8,4

Katiimiyorum 8 8,4 2,9 3,2 14,7

Kararsizim 16 16,8 3,8 9,5 24,2

Katiliyorum 50 52,6 5,2 421 62,1

Tamamen Katiliyorum 17 17,9 4,2 10,5 26,3
95 Puan Ortalamasi: 74,31

Toplam

Tablo 3.15'deki veriler incelendiginde, birinci ifadeyle ortalama yéninden

benzer bir sonu¢ oldugu goérilmektedir. Katilanlar ve tamamen katilanlar %70,5 ile

ortalamayi ylUkseltmekte oldugu,

bu sonuglara gore yonetimin gerekli

insan

kaynaklarini sagladigi tespit edilmistir. AUZEF’in siireclerinde Kalite ve insan

Kaynaklari Barosunun bulunmasi bu ifade igin etkili oldugu distnutlmektedir.

Tablo 3.16: AUZEF Yoénetimi Kalite Calismalari igin Gerekli Komiteleri Olusturup
Olusturmadigi

ifade

Guven Arahgi %95

Katilimci sayisi 95

Yanitlar Frekans %Frekans %Se %Min %Max

Kesinlikle Katilmiyorum | 2 2,1 1,5 ,0 5,3

Katilmiyorum 8 8,4 29 3,2 14,7

Kararsizim 17 17,9 3,8 10,5 25,3

Katilyorum 56 58,9 51 49,5 68,4

Tamamen Katiliyorum 12 12,6 3,7 6,3 20,0
95 Puan Ortalamasi: 74,31

Toplam
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Tablo 3.16’daki verilere ve puan ortalamasina bakildiginda buyuk oranla 3.
ifadeye benzeyen bir sonug oldugu gérilmektedir. Bu iki ifadenin puan ortalamasi
birebir ayni olmasi sonucunda AUZEF ydnetiminin kalite calismalari igin gerekli

komiteleri olusturdugu dusunulmektedir.

Tablo 3.17: AUZEF’in Hizmet Kalitesini lyilestirmeye Yonelik Bir Vizyon ve Misyonu

Olup Olmadigi
Guven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min | %Max
Kesinlikle Katilmiyorum | 4 4,2 2,0 1,1 8,4
5.
. Katiimiyorum 11 11,6 3,2 5,3 17,9
Ifade
Kararsizim 9 9,5 3,0 4,2 15,8
Katiliyorum 46 48,4 5,3 38,9 58,9
Tamamen Katiliyorum 25 26,3 4,6 17,9 35,8
Toplam 95 Puan Ortalamasi: 76,21

Tablo 3.17°deki ifadeye katilanlar ve tamamen katilanlarin orani %74,7’dir. En
yuksek ikinci ortalamaya sahip bu ifade AUZEF’in hizmet kalitesini iyilestirmeye
yonelik bir vizyon ve misyonu oldugu yénindedir. AUZEF’in vizyonunda bulunan
“...dunyada en ylksek prestije ve kalite algisina sahip egitim kurumu olmak.” ifadesini
nasil gerceklestirecegini  misyonunda bulunan yontem, “En nitelikli 6grenme
materyalleri ve metotlari ile hayat boyu 6grenmeyi toplumda surekli kilmak.” ifadesiyle
belirttigini disunaldigunde hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik bir vizyon ve misyon
bulundugunu ve bu durumun katihmcilar tarafindan dogru algilanip benimsendigi

gorulmektedir.
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Tablo 3.18: AUZEF Ydénetimi Hizmet Kalitesini Artirmak igin Gerekli Degisimleri
Yapip Yapmadigi

Giuven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min %Max
Kesinlikle Katilmiyorum 3 3,2 1,8 ,0 7.4
6.
. Katiimiyorum 9 9,5 2,9 4,2 14,7
Ifade
Kararsizim 14 14,7 3,6 8,4 22,1
Katiliyorum 47 49,5 5,2 40,0 60,0
Tamamen Katiliyorum 22 23,2 4.4 14,7 31,6
Toplam 95 Puan Ortalamasi: 76,00

Tablo 3.18’de verilen detaylara goére bu ifade en yuksek 3. ortalamaya sahip
oldugu ve katilanlarla tamamen katilanlarin toplam oraninin %72,7 oldugu
gorulmektedir. Bu sonugla AUZEF yonetimi hizmet kalitesini artirmak icin gerekli

degisimleri yaptigi anlasiimaktadir.

Tablo 3.19: AUZEF Yénetimi Hizmet Kalitesini Artirmak igin Uygun ve Yeterli
Malzemeleri Saglayip Saglamadigi

Guven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans %Se %Min %Max
Kesinlikle Katilmiyorum 3 3,2 1,8 ,0 7.4
7.
. Katiimiyorum 11 11,6 3,2 5,3 17,9
Ifade
Kararsizim 18 18,9 4,0 11,6 26,3
Katiliyorum 42 442 5,0 34,7 54,7
Tamamen Katiliyorum 21 22,1 4.4 12,7 30,5
Toplam 95 Puan Ortalamasi: 74,10
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Tablo 3.19'da  verilen bilgiler incelendiginde, AUZEF yo6netimi, hizmet
kalitesini artirmak icin uygun ve yeterli malzemeleri saglayip saglamadigi ifadesinde
kararsiz kalan katilimcilarin sayisi 18, katilmayanlar ve kesinlikle katilmayanlar 14
oldugu; fakat katilanlar ve tamamen katilanlar %73,6’y1 olusturduklari g6z 6nine
alindidinda ortalamanin Ustinde bir sonug¢ ¢iktigi, bu sonugla, yonetimin hizmet

kalitesini artirmak icin uygun ve yeterli malzemeleri sagladigi dusunulmektedir.

Tablo 3.20: AUZEF Ydnetimi Kalite Calismalarinda Gértinen Aksakliklari Hizh
Sekilde Cozumleyip Cozimlemedigi

Guven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min | %Max
Kesinlikle Katilmiyorum | 7 7,4 2,6 21 12,6
8.
ifade Katiimiyorum 18 18,9 3,8 11,6 26,3
Kararsizim 12 12,6 3,3 6,3 18,9
Katiliyorum 46 48,4 4,8 38,9 57,9
Tamamen Katiliyorum 12 12,6 3,5 6,3 20,0
Toplam 95 Puan Ortalamasi: 68,00

Tablo 3.20’deki verilere gore, AUZEF yonetimi kalite ¢calismalarinda gériinen
aksakliklari hizli sekilde ¢dztumledigini distinen 46, tamamen dislnen 12 katilimci
bulunmaktadir. Bu distncelere sahip katilimcilarin %61 ile gogunlugu olusturdugu
gorulmektedir. Kararsiz kalan 12 katihmci, aksakliklarin giderilme g¢abuklugu
Uzerinden karar veremedigi veya bu aksakliklarin kendisine yansimadigi i¢in bu yaniti
vermig olabilir. Bu ifadeye katilmayanlar 18, kesinlikle katilmayanlar 7, bunlarin
toplam orani %26,3 oldugu tespit edilmistir. Sonu¢ olarak ortalamasi 6nceki
ifadelerden disuk olsa da bu ifadeye katilanlarin ortalamanin Ustinde oldugu ve

yonetimin aksakliklari hizlica ¢6zdugu gorusunde oldugu sonucuna variimaktadir.
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Tablo 3.21: AUZEF Ydnetimi, Kalite Hedeflerini Tim Calisanlara Benimsetip
Benimsetmedigi

Giuven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min | %Max
Kesinlikle Katilmiyorum | 14 14,7 3,5 8,4 22,1
9.
. Katiimiyorum 17 17,9 3,8 10,5 26,3
Ifade
Kararsizim 10 10,5 3,1 53 16,8
Katiliyorum 41 43,2 5,1 33,7 52,6
Tamamen Katiliyorum 13 13,7 3,7 7.4 21,1
Toplam 95 Puan Ortalamasi: 64,63

Kalite hedefleri 6rgit kdlturine uyumlastirilarak, kalite kulturd ve kalite
felsefesi 1siginda tiim ¢alisanlara benimsetilmesi, 6rgat kiltirinin daha mikemmele
yakin olmasinda ve kalite kaltirindn devamhliginin saglanmasinda on kosul olarak

goruldugu dagunulmastar.

Bunun Uzerine Tablo 3.21°deki veriler incelendiginde, en disuk 2. puan
ortalamasinin bulundugu bu ifade, 60 puanin Uzerinde oldugu icin kalite kdlttrQ
acisindan olumlu olarak disunulebilir. Bu ifadeye katilanlar ve tamamen katilanlar
%56,9, katiimayanlar ve kesinlikle katilmayanlar 32,6 oldugu goérilmektedir. Bu
ifadeye kararsiz ya da olumsuz yanit verenler diger ifadelerin sonuglariyla
karsilastirildiginda az bir oran olmadigi goérulebilir. Bu sonucun c¢ikmasi, kalite
hedeflerinin katihmcilarin bir bélimd tarafindan tam olarak bilinmemis ya da
anlasiimamis oldugunu dasundurmektedir. Bu veriler 1s1§ginda, AUZEF yodnetiminin,
kalite hedeflerini kalite kultirinin bir pargasi olarak tim c¢alisanlara benimsetmeyi
basaramamig olsa da tum c¢alisanlar icinde calisanlarin gogunluguna bu dusinceyi

benimsettigi gériimektedir.
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Tablo 3.22: AUZEF Yonetimi, Hizmet Kalitesine Odaklanan Bir Kurum Kilttrd
Olusturmaya Calisip Calismadigi

Giuven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min | %Max
Kesinlikle Katilmiyorum 5 5,3 1,1 10,5 1,1
10.
ifade Katilmiyorum 8 8,4 3,2 13,7 3,2
Kararsizim 14 14,7 8,4 21,1 8,4
Katiliyorum 50 52,6 421 62,1 42 1
Tamamen Katiliyorum 18 18,9 11,6 27,4 11,6
Toplam 95 Puan Ortalamasi: 74,31

Tablo 3.22’de verilen bilgiler incelendiginde, AUZEF yo6netimi, hizmet
kalitesine odaklanan bir kurum kultiri olusturmaya caligip calismadigina kararsiz
kalan katihmcilarin sayisi 14, katilmayanlar ve kesinlikle katilmayanlar 13 oldugu
goérulmektedir. Katilanlar ve tamamen katilanlar %71,5’i olusturduklari géz 6nline
alindiginda ortalamanin dstinde oldugu gorulmektedir. Bu sonuglar, AUZEF
yonetiminin hizmet kalitesine yonelik kurumda bir kalite kulturu olusturmaya galistigini

dusundurmektedir.

AUZEF’in kurum kultirtine yoénelik bir bakis agisi getirildiginde, farkl bir tanim
kapsaminda kurum kulturd, ¢alisanlarin davraniglarini bir élgiide yonlendiren yonetim
ve bu yonetimin olusturduklari kurallar, tim kurum ici ve digi davranislar, sahip olunan
ve yasanan degerler, inanclar ile aligkanliklar sistemi olarak gorulebilir, ayni zamanda
bu sonugclar tzerinden AUZEF ydnetimi ve ¢alisanlari, toplam kalite guzelligi etkisinin
sekillendirdigi yeni bir yolda ilerlemeye, daha fazla dteye gitmeye ve vizyonundaki

hayaline ulasmaya c¢alisan yolcular olarak nitelendirilebilir.
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Tablo 3.23: AUZEF Yénetimi, Karar Alirken llgili Yéneticinin Goruisiini Dikkate Alip

Almadigi
Giuven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min | %Max
Kesinlikle Katilmiyorum | 4 4,2 2,0 1,1 8,4
11.
ifade Katilmiyorum 14 14,7 3,6 8,4 22,1
Kararsizim 17 17,9 4,1 10,5 26,3
Katiliyorum 40 421 5,2 31,6 52,6
Tamamen Katiliyorum 20 21,1 4,2 13,7 29,5
Toplam 95 Puan Ortalamasi: 72,21

Tablo 3.23'deki verilere gore bu ifade 2. ve 15. ifade ile birlikte tim ifadelerin
toplam ortalamasiyla benzerlik géstermektedir. Bu ifadeye katilanlarla tamamen
katilanlarin toplam oraninin %53,2 oldugu goérilmektedir. Tamamen katilanlarin

fazlaligi, kesinlikle katilmayanlarin azligi ortalamanin yiksek ¢gikmasini saglamistir.

Geleneksel yonetim sistemlerinde katilimlarin yetersiz oldugu ve alinan
kararlarda ilgili yoneticilerin goruslerinin alinmadidi gézlemlenmistir. Diger yandan
ilgili yoneticilerin kendi streci igerisindeki bir durum konusunda, bazen de farkli
konularda Ust yoéneticilerden daha fazla bilgiye ve tecribeye sahip olabilecegi
dusunulmektedir. Bu sebeple AUZEF ydnetiminin ilgili yoneticinin gorugslerini géz
onunde bulundurarak kararlar almasi, bu kararlarin uygulanmasinda ilgili yoneticilere

yeterince yetkiler vermesi gerektigi dusunulmektedir.

Bu sonugclara bakildidinda, puan ortalamasinin yiksek oldugu gbéz 6niunde
tutuldugunda, AUZEF yonetimi karar alirken ilgili ydneticinin goristunu dikkate aldigi
anlasiimaktadir.
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Tablo 3.24: Kalite Calismalarina Katki Saglayan Personel Odiillendirip
Odullendirmedigi

Giuven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min %Max
Kesinlikle Katilmiyorum 32 33,7 47 24,2 43,2
12.
ifade Katilmiyorum 10 10,5 3,1 53 16,8
Kararsizim 25 26,3 4,3 18,9 34,7
Katiliyorum 21 22,1 4,2 14,7 30,5
Tamamen Katiliyorum 7 7.4 2,7 3,2 12,6
Toplam 95 Puan Ortalamasi: 51,79

Tablo 3.24’de ortalamanin altinda bir sonug goérilmektedir. 32 katilimcinin
kesinlikle katilmadigi bu ifade, en disuk puan ortalamasina sahiptir. Katilmayanlara
kararsizlari ekledigimizde sayi olarak 67, oran olarak %70,5 ile karsilasiimaktadir. Bu
da kalite calismalarina katki saglayan personelin 6duallendiriimedigini ya da
personellerin, yapilanlari 6dul olarak algilamadiklarini digundirmektedir. Ayrica
kararsizlarin tim ifadeler iginde en fazla oldugu bu durumun sebebi, diger ifadelere
verilen olumlu yanitlar oldugu dusdndlebilir. Cunkd, kalite calismalarina katki
saglayanlarin odullendirildigini gormemek, genel bir kalite kultira algisinin varhgi
Isiginda, boyle bir odullendirmenin  bulunmadidini  kabul etmek anlamina
gelebildiginden bu ifadeye olumsuz yanit vermenin zor oldugu dusindlebilir. Bu
durum da 51,79 olan puan ortalamasinin daha da dusuk olabilecegini isaret edip bu

konuda dnlem alinmasini gerektirmektedir.

Devlet kurumlarinda dogrudan ekonomik ddullendirmelerin mimkdn olmadigi
dusundldagunde, kalite calismalarina katki saglayanlarin kurumda kendini daha
mutlu hissedecek, yaptiklariyla daha fazla sayginhgini arttiracak sosyal 6dillendirme
gibi manevi 6dul sistemi yaklagimlarinin benimsenip uygulanmasi, AUZEF'’in kalite
kaltranan  guclenmesine ve sdrekliliginin - saglanmasina yardimci olacagi

dusunulmektedir.

97



Tablo 3.25: AUZEF Yénetimi, Tim Calisanlarin Kalite Calismalariyla ilgili Kararlara
Katilimini Destekleyip Desteklemedigi

Giuven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min | %Max
Kesinlikle Katilmiyorum | 4 4,2 2,0 1,1 8,4
13.
ifade Katilmiyorum 10 10,5 3,1 53 16,8
Kararsizim 24 25,3 4.5 16,8 34,7
Katiliyorum 49 51,6 5,0 421 61,1
Tamamen Katiliyorum 8 8,4 2,9 3,2 14,7
Toplam 95 Puan Ortalamasi: 69,89

Tablo 3.25’deki ifade, 11. ifadeden daha disik puana sahiptir. Bu iki ifade
yonetimin aldigi kararlara katilim yonunden benzerlik gostermektedir. Aralarindaki
puan farki 2,32 olmakla beraber her iki ifadeye de kesinlikle katilmayanlarin sayisi 4
olarak tespit edilmistir. Cogunlugunu %60 ile katillanlar ve tamamen katilanlar

olustururken kararsizlar %25,3 olarak belirlenmistir.

Yoénetim tarafindan kalite yaklasimlarinin belirlenmeye ve uygulanmaya
calisildigr ilk zamanlarda, ¢alisanlarin bir bolimuyle kalite ¢alismalarina yonelik tek
tek gorusmeler yapildigi, ilgili olan tum calisanlarla bu gérismelerin yapiimadigi,
dolayisiyla sureclerin belirlenmesinde hatalar yapildigi ve bu hatalarin kalite

calismalarini guglestirdigi bu calismanin 2. bélimunde verilmistir.

Bu sonuglara bakildiginda tum calisanlarin kalite calismalariyla ilgili kararlara
katilminin dnemi vurgulanmis oldugu goérulmektedir. Bu durum, kalite galismalarinin
ilk zamanlarinda bu ifade c¢alisanlara yodneltilseydi puan ortalamasinin ylksek
ihtimalle gok daha dusuk c¢ikabilecegini dusundurmektedir.

AUZEF vyonetiminin tum calisanlarin kalite calismalariyla ilgili kararlara
katihmini destekleyip desteklemedigine iliskin verilen yanitlarin puan ortalamasi,
ortalama puanin altinda oldugu; fakat olgek orta puanindan 9,89 fazla oldugu
dusundldagunde AUZEF yonetimi, tum calisanlarin kalite galismalariyla ilgili kararlara
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katihmini  destekledigi, kalite kdltirinin  olusumunda ve devamliliginin
saglanmasinda onemli bir unsur olan katihimciligin kurumda kulttr olarak yayildigi

dusunulmektedir.

Tablo 3.26: Kalite Calismalari, lyi isleyen Bir Performans Degerleme Sistemini
Zorunlu Kilip Kilmadigi

Guven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min %Max
Kesinlikle Katilmiyorum 3 3,2 1,8 ,0 7.4
14.
ifade Katiimiyorum 4 4,2 2,0 1,1 8,4
Kararsizim 18 18,9 4.1 11,6 27,4
Katiliyorum 57 60,0 5,0 50,5 69,5
Tamamen Katiliyorum 13 13,7 3,5 7.4 21,1
Toplam 95 Puan Ortalamasi: 75,36

Tablo 3.26’da verilen bilgiler incelendiginde, kalite ¢calismalarinin, iyi isleyen
bir performans degerleme sistemini zorunlu kilip kilmadigi konusunda kararsiz kalan
katihmcilarin sayisi 18, katiimayanlar ve kesinlikle katilmayanlar 7 oldugu
gorulmektedir. Katilanlar ve tamamen katilanlar %73,7’yi olusturduklari géz 6nline
alindiginda ortalamanin ¢ok Ustinde oldugu goérulmektedir. Bu sonug, kalite
calismalarinin ve performans degerleme sistemlerinin AUZEF kiltirinde yer ettigini
dusundurmektedir.
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Tablo 3.27: Kalite Calismalarina Katilma, Calisanlarin Mesleki Agidan Doyum
Saglamalarinda Etkili Rol Oynayip Oynamadigi

Giuven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min | %Max
Kesinlikle Katilmiyorum 3 3,2 1,8 ,0 7.4
15.
ifade Katiimiyorum 7 7.4 2,6 3,2 12,6
Kararsizim 23 24,2 4,6 15,8 33,7
Katiliyorum 50 52,6 5,2 42 1 62,1
Tamamen Katiliyorum 12 12,6 3,4 6,3 20,0
Toplam 95 Puan Ortalamasi: 72,84

TKY yaklasimi, 6ncelikle 6rgatin organizasyon yonetimi alaninda bir yeniligin
anlatimi oldugu, bu yenilik etkisiyle ¢alisanlarin kendini gelistirip mesleki agidan Ust
seviyelere ulastigi esaslarini icerdiginden kalite calismalarina katilim, galisanlarin
mesleki agidan doyum saglamalarinda etkili rol oynadidi, ayni yonde dusunuilen
bagka bir anlatimla bu katiimin kalite kulturd icin bir kaynak ve bu kultiran basarisi

icin gerekli bir kosul olarak 6ne ¢iktigi dusunulmektedir.

Tablo 3.27'de AUZEF’te kalite ¢alismalarina katihmin, c¢alisanlarin mesleki
acidan doyum saglamalarinda etkili rol oynadigi, 72,84 puan ortalamasi ve bu ifadeye
katilmayanlarin 10 olmasiyla goriimustir. AUZEF’te kurumsal ve c¢alisanlarin kendi
iclerine yonelik amaclar arasinda tutarli oldugu kadar saglikli bir denge kuruldugu,
calisanlarin mesleki agidan is doyumunun g6z oOnunde bulunduruldugu ve bu

durumun kalite galismalarina katilimin etkisi altinda olustugu dusunulmektedir.

Bu ifade icin 6nemli bir konu da kararsiz kalanlarin 27 olup %24,2'ni
olusturmasidir. Tim 6lgek incelendiginde bu ifade yanitlarinda kararsizlarin sayisi ve
orani 12. ifadeden sonra en ylksek oldugu tespit edilmistir. Bunun sebebi ifadenin

tam anlasilamamig oldugu dagunulmektedir.
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Tablo 3.28: Kalite Calismalarina Katilma, Calisanlarin Mesleki Agidan
Guglenmesini Saglayip Saglamadigi

Giuven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min %Max
Kesinlikle Katilmiyorum 3 3,2 1,8 ,0 7.4
16.
. Katilmiyorum 6 6,3 2,4 2,1 11,6
Ifade
Kararsizim 18 18,9 3,9 11,6 27,4
Katilyorum 54 56,8 51 47,4 66,3
Tamamen Katiliyorum 14 14,7 3,7 7.4 22,1
Toplam 95 Puan Ortalamasi: 74,73

Tablo 3.28’de verilen bilgiler incelendiginde, kalite galismalarina katiima,
calisanlarin mesleki acidan guglenmesini saglayip saglamadig! ifadesine kararsiz
kalan katilimcilarin sayisi 18, katiimayanlar ve kesinlikle katilmayanlar 9 oldugu
gorulmektedir. Katilanlar ve tamamen katilanlar %71,5’i olusturduklari dikkate
alindiginda ve 74,73 puaninin ortalamanin ¢ok Ustinde oldugu sonucuna

varilmaktadir.

Bu sonug, AUZEF’te kalite galismalarina katilimin, bu ¢alismalara katilanlara
mesleki acidan katki sagladigini acgik olarak dusundurmektedir. Ayni zamanda bu
ifadeye kalite kultiri agisindan olumlu yanit verenler, kalite calismalarina katilimin
kendileri icin olumlu oldugunu, mesleki agidan kendilerine katki sagladigini ve genel
olarak kalitenin bireylerin gelismesinde dnemli bir yere sahip oldugunu hem kabul
ettigi hem de benimsedigi dusuncesini akla getirmektedir.
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Tablo 3.29: Kalite Calismalari, Bélimler ve Caliganlar Arasi Isbirligini Destekleyip
Desteklemedigi

Giuven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min | %Max
Kesinlikle Katilmiyorum | 2 2,1 1,5 ,0 5,3
17.
. Katilmiyorum 4 4,2 2,0 1,1 8,4
Ifade
Kararsizim 16 16,8 3,9 9,5 24,2
Katilyorum 55 57,9 5,0 48,4 67,4
Tamamen Katiliyorum 18 18,9 3,9 11,6 27,4
Toplam 95 Puan Ortalamasi: 77,47

Tablo 3.29'daki veriler incelendiginde, AUZEF’te yapilan kalite ¢alismalari,
bolumler ve calisanlar arasi isbirligini destekledigini dugunen 55, tamamen disunen
18 katilimci goérulmektedir. Bu diusincelere sahip katilimcilar %76,8 ile gogunlugu
olusturdugu ve bu ifadenin 77,47 ile en ylksek puan ortalamasina sahip oldugu tespit
edilmistir. Bu ifadeye katilmayanlarin sayisi 4, kesinlikle katilmayanlar 2, bunlarin
toplam orani %6,3’te kaldig1 gérulmektedir.

Genel olarak bakildiginda yapilan kalite ¢calismalari sirasinda ve sonrasinda
bazi érgutlerde bildiklerinin yeterli ve dogru olduguna inanan, isbirligine yanagsmayan
ve kendisinin yapabildigi isi baskalarinin yapamamasi (izerine dusunceler gelistiren
ve arzular besleyen calisanlarin bulunmasi, dolayisiyla bu érgitlerde verimliligin

bulunmadigi, katilmlarin yetersiz oldugu gérilmekte ve bilinmektedir.

Tum Olgek icinde puan ortalamasi en yuksek olan, alt dustncelerinde verimlilik
ve katilm bulunan, gugcla kalite kalturt o6zelliklerinden biri olarak kabul edilen
isbirligine yonelik bu ifade, katilimcilar iginde kararsiz kalanlarin da ylksek orana
sahip olmadigi dusinilince AUZEF icin en anlaml ifade halini alarak kurumca

anlasildigini ve calisanlar arasinda etkili igbirliginin oldugunu disundurmektedir.
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Tablo 3.30: Kalite Calismalari, Maliyeti Dusurerek Verimliligi Artirip Arttirmadigi

Guven Arahgi %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min | %Max
Kesinlikle Katilmiyorum | 2 2,1 1,5 ,0 5,3
18.
. Katilmiyorum 6 6,3 2,5 2,1 11,6
Ifade
Kararsizim 21 22,1 4,3 13,7 31,6
Katiliyorum 47 49,5 5,3 38,9 60,0
Tamamen Katiliyorum 19 20,0 4,3 11,6 28,4
Toplam 95 Puan Ortalamasi:75,79

Tablo 3.30'da verilen bilgiler, kalite c¢aligmalarinin maliyeti dusurerek
verimliligi artirdigini ileri seviyede digtundirmektedir. Bu ifadeye katilanlarla tamamen
katillanlarin toplam oraninin %69,5 oldugu gorilmektedir. Tamamen katilanlar sayi
olarak 19, kesinlikle katilmayanlar 2 olarak belirlenmis ve puan ortalamasi 75,79

hesaplanmistir.

Bu ifadede kararsizlar %22,1 ile énemli bir paya sahiptir. Bu durum kalite
kavraminin taniminda bir algi eksikligin bulundugunu dusundurmektedir. Kalite
kavramina Urun Uzerinden dar anlamda yaklasildiginda, kaliteli bir Grintn maliyetinin
daha fazla oldugu disinulebilir. Bu kavram, Urlin veya hizmet baslangicindan surekli
iyilestirmeye dogru genis bir bakis agisi getirilerek anlamaya calisildiginda kalite
calismalarinin, isin tekrar yapilmasini ve gecikmeleri cogunlukla dnlemesi, yapilan
iste hata oranini en aza indirilmesini, sorunlarin azalmasini saglayarak ve verimliligi

arttirarak maliyeti dustrdugund anlayabiliriz.

TS EN ISO 9001,in temel amaglari arasinda maliyetlerin diguridlmesinin
bulundugu disinildiginde, AUZEF’in hem maliyetlerini distirdigld hem de kalite
yonetim sistemini uygulamaya c¢alistigi algisinin katiimcilar Gzerinde yuksek oranla
olustugu dusunulmektedir.
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3.2.3. Kalite Kiiltiiriinii Etkileyen Faktérlere iligkin Bulgular

AUZEF’te kalite kdlturine iliskin toplam puani etkiledigi dustnulen,
katilimcilarin kisisel 6zellikleri olan cinsiyet, medeni durum, yas, mezuniyet durumu,
kurumda ve toplamda cgalisma surelerine iliskin kidem, pozisyon ve alinan Ucret
arastirmanin bagimsiz degiskenlerini olusturmaktadir. Bu degiskenler Gzerinden
yapilan karsilastirmalarla kalite kdltirine iliskin toplam puani etkileyen faktérlere
ulasilmaya calisiimistir. Ayrica daha detayl analizlere ihtiya¢g duyulan sonuglara
ulasiimig, bu sebeple ifadelere ayr testler uygulanmistir. Mann Whitney U Testi,
Kruskal Wallis H Testi, Tamhane’s T2, tanimlayici frekans analizleri, timiinden elde
edilen verilerle yapilan pargali ve butlinsel analizler bu arastirmada kullanilan istatistik

yontemlerini olusturmaktadir.

Tablo 3.31: Katilimcilarin Cinsiyeti ile Kalite Kltiiriine iligkin Toplam Puan
Ortalamalarinin Karsilastirilmasi

Tiim Olgek Ortalamasi Mann Whitney U Testi
Cinsiyet
N Mean Median @ Min Max Se z p
Kadin 33 | 82,22 80,00 76,66 | 88,88 | 3,18
Erkek 62 71,11 80,00 60,00 | 81,11 | 5,65 .02 0,127
Toplam 95 | 76,66 80,00 68,33 | 85,00 | 4,42

Tablo 3.31°de goruldigu tzere katilimcilarin cinsiyeti ile kalite kulttrine iliskin
toplam puan ortalamalarinin kargilagtirimasi Mann Whitney U Testi ile yapilmis,
Kadin ve erkek ortalamalarinda farklilik olsa da test sonucunda istatistiksel olarak bu
farkhlik anlaml bulunamamistir (p>0,05). Cinsiyet degiskeni ile 6l¢cek ifadelerine

bagimsiz olarak testler uygulanmis, sonuglar Tablo 3.32'de verilmistir.
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Tablo 3.32: Cinsiyet Degigkeni ile Anlamli Farklilik Gésteren ifadeler

_z P

:|l|Jr_ZEF yonetimi, karar alirken ilgili yoneticinin gérisini dikkate 210 0,035
Kalite calismalarina katilma, ¢alisanlarin mesleki agidan doyum

< " -2,23 0,025
saglamalarinda etkili rol oynar.
K?Ilte (;alls_m.alarlna katilma calisanlarin mesleki agidan 2,28 0,022
guglenmesini saglar.
Kalite galigmalari, maliyeti dusurerek verimliligi artirir. -2,34 0,019

Tablo 3.32’de verilen 4 ifadede cinsiyet yoninden anlaml farkhliklar
gorulmektedir (p<0,05). Bu farkliliga gére kadin katilimcilarin kalite kaltirtne iligkin
bu ifadelerde daha olumlu olduklari tespit edilmistir. Ayrica bu ifadelere bakildiginda
3 tanesinin dogrudan kalite ¢alismalarina iligkin oldugu, farkliliklarin ileri seviyede
oldugu, bu sebeple kadinlarin daha fazla kalite c¢alismalarini benimsedigi

dusundulebilir.

Tablo 3.33: Katilimcilarin Medeni Durumu ile Kalite Kiiltiiriine iliskin Toplam Puan
Ortalamalarinin Karsilastirilmasi

Tu "I - -
Medeni tim Olgek Ortalamasi Mann Whitney U Testi
durum
N Mean | Median Min Max Se z p
Evli 61 83,33 | 80,00 77,77 88,88 | 2,91 0
Bekar 34 6555 80,00 5114 77,77 701 0,072
Toplam 95 | 74,44 | 80,00 64,45 83,33 | 4,96

Katiimcilarin medeni durumu ile kalite kdltirane iliskin toplam puan
ortalamalarinin karsilastiriimasi Tablo 3.33’de verilmistir. Test sonucunda istatistiksel
olarak anlaml bir farkhlik bulunamamistir (p>0,05). Medeni durum degiskeni ile dlgek
ifadelerine bagimsiz olarak testler uygulanmig, sonug¢ olarak 3 ifadeye iligskin
farkhliklar tespit edilip Tablo 3.34’de verilmigtir.
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Tablo 3.34: Medeni Durum Degiskeni ile Anlamli Farklilik Gosteren ifadeler

_z P

AUZEF yoénetimi kalite galismalari igin gerekli olan parasal

-1,99 0,046
kaynaklari ayirir.

AUZEF yo6netimi kalite galismalari igin gerekli komiteleri olusturur.  -2,19 0,028

AUZEF yo6netimi kalite galismalarinda gériinen aksakliklari hizli

sekilde ¢coziimler. -2,20 0,027

Tablo 3.34'te, medeni durum degiskeninin 3 ifade ile anlamli farkliliklarin
oldugu sonucuna varilmistir (p<0,05). Bu g ifade incelendiginde, AUZEF ydnetiminin
kalite kultirune etkisi baglaminda kalite kultiri algisinin sorgulandigi gérilmektedir.
Evli katihmcilarin yonetim odakl kalite kiltirine iligkin bu ifadelerde daha olumlu
olduklari tespit edilmistir. Bu durum, evlilerin yénetime daha fazla bagl oldugunu ve
yonetimle daha iyi geginme zorunlulugunun ekonomik yansimasi sonucunu

dogurdugunu disindirmektedir.

Tablo 3.35: Katilimcilarin Yas Grubu ile Kalite Kiltiriine iligkin Toplam Puan
Ortalamalarinin Karsilastirilmasi

Tiim Olgek Ortalamasi Kruskal Wallis H Testi

Yasiniz

N Mean Median Min Max Se H p
15-19 0 - - - - -
20 -29 24 71,11 80,00 60,00 80,00 5,16
30-39 42 | 81,11 | 80,00 73,33 | 87,77 | 3,78
40 - 49 19 | 77,77 | 80,00 65,55 86,66 @ 557 | 3,96
50 - 59 10 | 71,11 | 80,00 64,44 76,66 | 3,32 0,265
60 - 64 0 - - - - -
65 ve lzeri 0 - - - - -
Toplam 95 | 75,27 80,00 65,83 | 82,77 | 4,46

Katilimcilarin yas grubu degiskeni ile kalite kdltirine iligkin toplam puan
ortalamalarinin karsilastiriimasi Kruskal Wallis H Testi ile yapilmistir. Test sonucunda
istatistiksel olarak anlaml bir farkllik olmadigi Tablo 3.35'de verilmistir (p>0,05). Yas

grubu degiskeni ile dlgek ifadelerinin timine bagdimsiz olarak testler uygulanmisg, bu
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testlerin sonucunda oOlgekte katilimcilara yoéneltilen 18 ifadeden sadece birinde
istatistik olarak anlamh farkhlik bulunmustur. Bu ifade ve sonug¢ degerleri Tablo

3.36’da verilmistir.

Tablo 3.36: Yas Grubu Degiskeni ile Anlaml Farklilik Gésteren ifadeler

_H J

AUZEF yodnetimi hizmet kalitesini artirmak icin uygun ve yeterli

malzemeleri saglar. 7,83 0,049

Tablo 3.36’da gorilmekte olan “AUZEF yénetimi hizmet kalitesini artirmak igin
uygun ve yeterli malzemeleri saglar.” ifadesi anlamlilik sinirinda olup kuigik bir farkla
katihmcilarin yasi ile istatistiksel anlamli bir fark géstermistir (p<0,05). Toplam kalite
kaltdrd dastndlduginde, baska ifadede buna benzer bir durum goérilmediginden ve
anlamhlik sinirinda olan bu ifadenin anlamlihdinin gegerli olmadigi dusunulmektedir.
Bu ifadeye verilen yanitlar olumludan olumsuza dogru su sekildedir: 30-39 yas > 40-
49 yas > 20-29 yas > 50-59 yas.

Tablo 3.37: Katilimcilarin Mezuniyet Durumu ile Kalite Kiiltiriine iliskin Toplam
Puan Ortalamalarinin Karsilastirilmasi

. Tiim Olgek Ortalamasi Kruskal Wallis H Testi
Mezuniyet
Durumu
N Mean Median Min Max Se H p
ilkokul 2 51,11 40,00 42,22 | 60,00 | 4,63
Ortaokul 2 40,00 | 20,00 28,88 51,08 @ 5,82
Lise 19 | 70,00 | 80,00 58,88 | 80,00 | 5,65
Onlisans 12 81,11 80,00 71,11 88,88 441 7,85
0,165
Lisans 51 72,22 | 80,00 63,33 | 80,00 | 4,61
Yiksek Lisans 9 85,55 80,00 77,77 92,22 | 3,89
Doktora 0 - - - - -
Toplam 95 | 66,66 @ 63,33 57,03 75,36 | 4,84

Tablo 3.37'de géruldugu tzere katilimcilarin mezuniyet durumu ile kalite
kultirane iliskin toplam puan ortalamalarinin kargilastirimasi yapilmigtir. Test

sonucunda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunamamig (p>0,05), mezuniyet
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degdigkeni ile Olcek ifadelerine bagimsiz olarak testler uygulanmig, 8 ifade ile
istatistiksel anlamli farkhliklar tespit edilmistir. Bu tespitler Tablo 3.38’de detayl olarak

verilmigtir.

Tablo 3.38: Mezuniyet Durumu Degiskeni ile Anlamli Farklilik Gosteren ifadeler

_H P

AUZEF yoénetimi kalite galismalari igin gerekli olan parasal

11,95 0,035
kaynaklari ayirir.
AUZEIf yonet|m| kalite calismalari igin gerekli olan insan 14,68 0,012
kaynagini saglar.
AUZEF yonfenmj hizmet kalitesini artirmak igin uygun ve yeterli 13,65 0,018
malzemeleri saglar.
AUZEF yonetimi, tim caliganlarin kalite calismalariyla ilgili 13,08 0,023
kararlara katilimini destekler.
Kalite galigmalari, iyi isleyen bir performans degerleme sistemini 11,74 0,038
zorunlu kilar.
K?Ilte (;alls_m.alarlna katilma calisanlarin mesleki agidan 11,96 0,035
glglenmesini saglar.
Kalite caligmalari, bélimler ve ¢alisanlar arasi igbirligini 15,47 0,009
destekler.
Kalite galigmalari, maliyeti dusurerek verimliligi artirir. 23,11 0,000

Tablo 3.38’de gorilmekte olan ifadelere verilen yanitlar mezuniyet durumu
degiskenine goére anlamli farkliliklar géstermis (p<0,05), bu farkhliklar olumludan
olumsuza dogru Yiksek Lisans > Onlisans > Lisans > Lise > Ortaokul = ilkokul oldugu

tespit edilmistir.

Ayrica “Kalite galismalari, maliyeti dusirerek verimliligi artirnir.” ifadesi,
mezuniyet durumu ile ¢ok ileri diizeyde anlamli bir farklilk géstermistir (p=0,000). Bu
ifadenin iginde kalitenin maliyeti distrdigu yaklasimi bulunmaktadir. Bu yaklasimi
anlamak, kalite bilgisi gerektirdigi icin mezuniyet durumuyla dogrudan iligkili oldugunu

dusundurmektedir.

Diger bir bakigla, mezuniyet degiskeni ile puan ortalamalarinin
karsilastirilmasi sonucunda anlamli bir farkhlik bulunamamisti; fakat 4 ifadenin
dogrudan ydnetim ile ilgili oldugu, diger 4 ifadenin de dogrudan kalite ¢alismalarina

iliskin oldugu akilda tutularak, 8 ifade igin anlamli farklilik tespit edildigi ve ileri
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dizeyde anlamh farklihdin oldugu ifade (son ifade) géz énune alindidinda, genel

olarak mezuniyet durumunun kalite kultirane etkisinin oldugunu dusiundirmektedir.

Tablo 3.39: Katilimcilarin Kurumda Calisma Siiresi ile Kalite Kltiriine iligkin
Toplam Puan Ortalamalarinin Karsilastiriimasi

Kurumda Tiim Olgek Ortalamasi Kruskal Wallis H Testi
Calisma
Siresi

N Mean Median | Min Max Se H p

1 yildan az 0 - - - - -

1-3-yil 8 7555 80,00 6555 84,41 472
4-6-yil 41 7666 | 8000 | 6555 8666 588 ,,

7-9-yil 33 73,33 80,00 63,36 8222 485 0,936
ageyr'i' g 13 7555 | 80,00 | 67,77 8222 381

Toplam 95 7527 80,00 6556 83,88 4,81

Tablo 3.39'da goérildugu Uzere katihmcilarin kurumda galisma suresi ile kalite
kultdrane iliskin toplam puan ortalamalarinin karsilastiriimasi yapilmis, test
sonucunda istatistiksel olarak anlamli bir farklihk bulunamamistir (p>0,05).
Katilimcilarin kurumda calisma suresi ile dlgek ifadelerine bagimsiz olarak testler
uygulanmis, aralarinda istatistiksel herhangi bir farkliik gérilmemistir. Bu sonugla

AUZEF’te kidem degiskeninin kalite kilttrine etkisinin olmadigi disinilmektedir.

Tablo 3.40: Katilimcilarin is Hayatinda Toplam Calisma Siiresi ile Kalite Kiiltiriine
iliskin Toplam Puan Ortalamalarinin Karsilastiriimasi

!I'§0I;?ayr:tmda Tiim Olgek Ortalamasi Kruskal Wallis H Testi
Calisma

Siresi N Mean Median Min Max Se H p

1 yildan az 0 - - - - -

1-3-vyil 1 83,33 80,00 75,58 90,00 @ 3,70

4 -6-yi 16 73,33 80,00 63,33 81,11 4,57 | 3,85

7-9-yil 20 | 68,88 80,00 58,88 78,88 | 5,41 0278
10 yil ve Gzeri 58 76,66 80,00 65,55 86,66 @ 5,65

Toplam 95 | 75,55 80,00 65,84 84,16 4,83
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Tablo 3.40°’da géruldigu uzere katihmcilarin is hayatinda toplam ¢alisma
suresi ile kalite kultarane iliskin toplam puan ortalamalarinin kargilastiriimasi Kruskal
Wallis H Testi ile yapilmis, test sonucunda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunamamistir (p>0,05). is hayatinda toplam c¢alisma siiresi degiskeni ile 6lgek

ifadelerine bagimsiz olarak testler uygulanmig, sonuclar Tablo 3.41°de verilmistir.

Tablo 3.41: is Hayatinda Toplam Calisma Siresi Degiskeni ile Anlamli Farklilik
Gosteren Ifadeler

_H P

Kalite galismalarina katki saglayan personel édullendirilir. 10,87 0,012

Tablo 3.41’de Bu ifadeye verilen yanitlarin en olumlulari is hayatinda toplam
calisma suresi 1-3 yil olan katilimcilardan gelmistir. Anlamhlik diizeyi yiuksek olan bu
durumda (p=0,012), is tecriibesi en az olan katimcilarin diger katiimcilara oranla,
kalite calismalarina katki saglayan personelin édillendirildigini diUsiinmektedir. Sonug
olarak kidem sahibi olmayanlarin kalite ve 6dul yaklagimlarina iligkin algilari diger
katihmcilarla farkhliklar gdstermektedir. Bu sonucgla kidem sahibi olmayanlarin,
AUZEF’te karsilastigi en ufak olumlu bir duruma karsi daha duyarli olup, bu durumun

kendisine verilmis bir 6dul gibi algilayabilmelerini distindirmektedir.

Tablo 3.42: Katilimcilarin Pozisyonu ile Kalite Kiiltiiriine iliskin Toplam Puan
Ortalamalarinin Karsilastirilmasi

Tiim Olgek Ortalamasi Mann Whitney U Testi
Pozisyon
N Mean Median Min Max Se z p
Yonetici 18 | 72,22 | 80,00 61,11 | 82,22 | 5,86
Yon. Olmayan 77 | 74,44 80,00 64,44 | 83,33 4,79 0.2 0,829
Toplam 95 | 73,33 | 80,00 62,77 | 82,77 | 5,32

Tablo 3.42°de verilen bilgiler incelendiginde katilimcilarin ydnetici olup
olmamalari ile kalite kdlturtine iligkin toplam puan ortalamalarinin karsilastiriimasi
Mann Whitney U Testi ile yapilmig, test sonucunda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilk bulunamamistir (p>0,05). Katihmcilarin yénetici olup olmamalari ile dlgek

ifadelerine bagimsiz olarak testler uygulanmig, sonuclar Tablo 3.43’de verilmistir.
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Tablo 3.43: Pozisyon Degiskeni ile Anlamli Farklilik Gésteren ifadeler

z p

Kalite galismalarina katki saglayan personel 6dullendirilir. -3,06 0,02

Tablo 3.43'de gorildigu Uzere yonetici olup olmama 6zelligine gbére sadece
bir ifadede anlamli farklihk tespit edilmigtir (p<0,05). Bu ifadeye verilen yanitlarin en
olumlular yonetici olan katilimcilardan gelmigtir. Kullanilan olgekte, en dusuk
ortalamaya sahip olan bu ifade AUZEF genelinde olumlu gértilmemistir. Kalite
calismalarina katilanlarin édullendirildiklerini distinen yéneticiler ile Tablo 3.41’de
verilen bilgiyle kidemi az olan g¢alisanlar, bu ifadeyi olumlu gérmuslerdir. Bu durumun
sebebi, yoneticilerin 6dil olarak nitelendirebilecegi unsurlari, ¢alisanlar 6dil olarak

gormemesi ya da yoneticilerin her olumlu durumu verilmis 6dul olarak gérmesi olabilir.

Tablo 3.44: Katilimcilarin Aldiklari Ucret ile Kalite Kiiltiiriine iliskin Toplam Puan
Ortalamalarinin Karsilastiriimasi

Tiim Olgek Ortalamasi Kruskal Wallis H Testi
Ucret TL

N Mean Median Min Max Se H p

2020-3000 12 | 70,00 | 80,00 60,00 78,88 | 4,91

3001-4500 48 70,00 80,00 60,00 78,88 5,42

4501-5500 28 | 77,77 | 80,00 71,11 | 84,44 | 3,57 | 10,92
5501-6500 5 87,77 80,00 82,22 | 93,33 2,86 0.027

6501 ve Uzeri 2 50,00 | 50,00 36,66 | 63,33 @ 7,27

Toplam 95 71,11 | 74,00 62,00 79,77 | 4,81

Tablo 3.44’de goéruldigu Gzere katilimcilarin aldiklari Gceret ile kalite kultiriine
iliskin toplam puan ortalamalarinin karsilastiriimasi test sonucunda istatistiksel olarak
anlamh bir farklihk tespit edilmigtir (p<0,05). Bu farkhliga gére, AUZEF’te alinan
Ucretin kalite kulturtine etkisinin oldugu soylenebilir. Farkhiidin yonindn belirlenmesi
igin ileri duzey istatistik test yapilmistir. Bu testin sonuglarina gére en olumlu yanitlari
veren katilimcilar su sekilde siralanmistir: 5501-6500 TL > 4501-5500 TL > 3001-
4500 TL > 2020-3000 TL > 6501 ve uzeri.
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Bu siralamada dikkati geken 6500 TL'den fazla olan katilimcilardir. Katilimci
sayisina bakildiginda 2 oldugu, bu durumun toplam katilimcilara oran olarak
yansimasinin %2,1’e denk geldigi dusunuldugunde istatistiksel anlamh bir farkliligi,
geleneksel anlamsiz bir farkliliga dénustirdigu kabul edilebilir. Bu sonugla AUZEF’te
alinan Ucret ile kalite kiltlrd arasindaki iliskinin dogru orantili oldugu, 6500 TL’den
cok ucret alanlarin bu dogru orantiyi bozdugu, alinan dcretin artmasinin kalite
kiltirine etkisinin olumlu oldugu savunulabilir. Ote yandan katihmcilarin almig
olduklari Ucret ile Olgek ifadelerin ayri ayri degerlendiriimesi icin yapilan testler
sonucunda 3 ifadeye iligkin anlamh farklilik belirlenmistir. 15 ifadeye iliskin anlaml
farkhliklar tespit edilememistir. Tablo 3.45°'de bu 3 ifade verilmigtir.

Tablo 3.45: Ucret Degiskeni ile Anlamli Farklilik Gdsteren ifadeler

H P

AUZEF yo6netimi, kalite gelistirme ¢abasinda dncu ve itici

giictir. 10,92 0,027
AUZEF yoénetimi hizmet kalitesini artirmak igin gerekli

degisimleri gerceklestirir. Y 0,030
Kalite galigmalari, maliyeti dusurerek verimliligi artirir. 10,63 0,031

Tablo 3.45°'de verilen ifadelere en olumlu yanitlar verenler 5501-6500 TL >
4501-5500 TL > 3001-4500 TL > 2020-3000 TL > 6501 TL ve uzeri seklinde dlgek
toplaminda ¢ikan sonugla ayni siralanmigstir. Bu g ifade i¢in de ayni disince olan
dcretin artmasinin kalite kultdrine olumlu yansididi savunulabilir. Ayrica “Kalite
calismalari, maliyeti dugurerek verimliligi artirir.” ifadesi sebep yonuyle incelendiginde
iliskili olabilecek tek durum belirlenmistir. Belirlenen bu duruma gére, bu ifadenin gok
ileri dizeyde anlamh farkhlik gdsterdigi (p=0,000), yiuksek lisans mezunlarinin en
olumlu yanitlari verdigi ve her kurumda oldugu gibi AUZEF’te de egitim seviyesinin
yuksek olmasinin alinan Ucretlere olumlu etki yaptigi dasunuldagiande, bu
katimcilarin Gceretinin 5501-6500 TL arasi olabilecegi, dolayisiyla bu ifadeyi farklilik

yonunden anlaml kilan asil sebebin egitim seviyesi oldugu dusunilmektedir.

Genel olarak bakilirsa, AUZEF’in kalite kulturinde etkisinin olabilecegi
katihmcilarin cinsiyeti, medeni durumu, yasi, egitim durumu, kurumda c¢alisma suresi,
is hayatinda toplam c¢alisma suresi ve yonetici olup olmamasi 6zellikleri ile kalite

kultdrane iliskin toplam puan ortalamalarinin karsilastirimasi test sonuglarinda
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anlamli bir farkhlik bulunamamisg, katilimcilarin aldiklari tcret ile kalite kulttrine iligkin
toplam puan ortalamalarinin karsilastiriimasi test sonuclarinda anlamli bir farklilk
gérilmustir. Olgek ifadeleri ayri ayri olarak incelendiginde 15 ifade ile anlamli
farkhliklar tespit edilmis, asagida belirtilen 3 ifade ile herhangi bir dedisken arasinda

anlamli bir farkhlik sonucuna ulasilamamisgtir.

*  “AUZEF’in hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik bir vizyon ve misyonu
vardir.”

*  “AUZEF yo6netimi, kalite hedeflerini tim ¢alisanlara benimsetir.”

*  “AUZEF ybnetimi, hizmet kalitesine odaklanan bir kurum kiltlirG olusturmaya
caligir.”

Son olarak, 6lgek ifadelerine verilen yanitlarin genel frekans dagilimlarina

iliskin bilgiler Tablo 3.46’da verilmigtir.

Tablo 3.46: Olgegin Tamamina iliskin Yanitlarin Dagilimi

i Giiven Araligi
Ifade sayisi 18 %95
Katilimci sayisi 95
Yanitlar Frekans %Frekans | %Se %Min | %Max
.. Kesinlikle Katilmiyorum | 106 6,2 0,6 5,10 7,40
Olgek
Katiimiyorum 166 | 9,7 | 0,7 | 8,30 | 11,2
Kararsizim 301 | 17,6 | 1,0 | 15,7 | 19,5
Katiliyorum 856 50,1 1,2 47,6 52,5
Tamamen Katiliyorum 281 16,4 0,9 14,7 18,2
Toplam 1710 Puan Ortalamasi:72,16

Tablo 3.46’da 18 ifadeye verilen 1710 yanitin %66,5'i “katiliyorum ve
tamamen katiliyorum” oldugu, %15,9’u “katiimiyorum ve kesinlikle katilmiyorum”
oldugu ve kararsizlarin oraninin %17,6 oldugu gérulmektedir. Puan ortalamasi 60
olmasi ve bu puandan 12,16 daha fazla bir ortalamanin bulunmasi AUZEF’in kalite

kultard acisindan énemli bir kazanim ve olumlu bir sonug olarak gorulmektedir.
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SONUG

TKY o6ncesi klasik 6rglut ydnetimlerde, kisa dénem faaliyetlere daha fazla
onem verilmesi, degerlendirmelerin hatali, eksik olarak yapilmasi veya degerlendirme
anlayisinin olmamasi, yonetimlerin gorev suresinin kisa olmasi, yonetimin karar
verme silreclerinde nicel verilere odaklanip daha az gortlebilir veya kapali faktorleri

atlamasi gibi durumlar s6z konusu oldugu anlagiimigtir.

GunUmuzde, 6rgutlerin rekabet etme glcinin ylkselmesine katki saglayan
TKY, hem kalite sistemi hem de yonetim sistemi oldugu ve bu sistem kultlr haline
donustigunde bugune kadar gelistiren en iyi uygulamalardan biri oldugu
disinilmektedir. Glinamizde herkes tarafindan bilinmekte olan, uluslararasi bir
anlam ifade eden kalite, kavram olarak kullanildigi zamana, sektére ve kullanim
amagclarina goére farkli anlamlari kendi icinde bulundurarak farkli yaklasimlarla
uygulanmaya c¢alisiimigtir. Bunun sonucunda bu yaklagimlarin toplami olarak
degerlendirilen Toplam Kalite Yoénetimi kavrami olustugu gorilmuastir. TKY’de
uygulama, tek modele bagli olmadigi, uluslararasi farkhliklarinin bulundugu, érgutlere
goére degisiklik yapildigi, ayni kurumda farkli zamanlarda degisiklikler olabilecegi
kabul edilmigtir.

Gunumizde bir ¢ok Ulkedeki isletmeler tarafindan kullanilan, bir yonetim
felsefesi haline gelen TKY, o6rgut genelinde toplam olarak; siregleri, Urlnleri,
hizmetleri ve érgutun tum Uyeleriyle kalite kultarund olusturan uzun vadeli basarinin
yénetim anlayisi oldugu disinilmektedir. TKY’de her hizmet ve Uriin kendi iginde
turdndn tek oOrnegdi olarak gorulmesi, orgutlerin gelecegini ve kulturlerini
belirsizlestirmemesi icin toplam kalitenin, bu trin ve hizmete planlama agsamasinda
katilmasi gerektigi, ekip calismasi 6n planda tutularak surekli iyilestirme yapilmasi, ve
bu hizmet ve urinden faydalananlarin gereksinimlerinin ortaya konulmasi temel

felsefe olarak degerlendirilmigtir.

Genel olarak toplam kalite c¢alismalari; o6rgutin ve 6rgit Gyelerinin
bilinglenmesinde 6nemli rol oynayacagi; yonetimin etkinligi, belirsizliklerin azalmasi,
etkin kurum igi ve kurum digi iletisim, musteri memnuniyetinin énemi gibi konular
araciligiyla orgut kaltarini geligtirecegi ve 6rgutun imajina katki saglayacagi sonucu
ortaya cikmistir.

114



Universiteler, giinimizde her zamankinden daha fazla 6nem tagimakta olup,
toplumlarda bilgi toplumunun gerekliliklerini karsilayabilecek niteliklere sahip olan, st
dizey ve orta sinif insan glcunu yetistirmek, bilim ve teknolojinin gelismesine katkida
bulunmak, sorunlara bilimsel agidan ¢ézumler sunarak yardimci olmak gibi gérevler

ustlendigi ve toplum icinde énemli bir role ve yere sahip oldugu goérulmustar.

Turkiye’de, cumhuriyet déneminde ylksekdgretim alanlarinda, dinyadaki
ekonomik, sosyal ve teknolojik degisimlerden Turkiye yuksekogretimin etkilendigi, bu

etki ile bir cok yonden yeniden yapilanma surecine girdigi anlagiimistir.

Kiresellesme olgusunun hiz kazanmasi, egitim sistemlerini ve ona bagl alt
sistemleri etkiledigi ve dedisime zorladigi yuksekdgretimin, bugin belki de tarihte hig
olmadigi kadar 6nemli bir hale geldigi dusinilmektedir. Yuksekogrenim egitimi alan
her bireyin ayni kapasitede olmadigi dusunuldigunde, diger sektorlere oranla hatasiz
bir ¢ciktinin daha zor oldugu, bireylere davraniglarin hatali kazandiriimasi da, topluma
hatali Grin olarak yansiyabilecegi ve toplumun yillar boyu bu durumun sikintilarini

cekebilecegi ongoralmustar.

Yuksekdgretim kurumlarinin genelde kamu kurulusu olmasi sebebiyle TKY’nin
uygulanmasinda bazi zorluklarin olabilecegi gortulmustir. Kamu sektori ile ilgili;
musteri kavrami, hizmet-tran ve nicelik-nitelik ikilemi, yonetim, 6rgut yapisi, ¢cevresel
ve diger faktorler kalite ydnetim sistemlerine gegcisi ve kalite kiltirinin olusmasini

zorlastirabilmektedir.

Yuksekogretimde kalite guvencesi, nitelikli yonetim, nitelikli 6gretme ve
ogrenme surecleri, nitelikli arastirma, nitelikli ortamlar, nitelikli 6gretim elemanlari ve
bunlarin bilegenlerinin olusturdugu nitelikli 6grenci ¢iktilari saglamanin énemli bir

kosulu olarak degerlendirilmistir.

Egitim alaninda yasanan ekonomik, sosyal, politik nedenler, imkanlari kisitli
olup ylksekdgrenim sansi bulamayanlarin ve genel olarak yuksekdgrenim gormek
isteyenlerin sayisinin artmasi neticesinde farkli yaklasim arayiglari sonucu ortaya
cikan acik ve uzaktan 6grenme sistemleri, farkli 6zelliklere sahip bir ¢ok insana
yuksekogretim olanaklarinin kapilarini agtigr géralmustir. Bu sistemler, 6rgiin 6gretim
imkanlarina sahip olmayan veya daha fazla egitim ihtiyaci hisseden bireylerin

davraniglarina ve toplumdaki yerlerine etki ettigi gorulmustar.
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Turkiye ylUksekdgretiminde, 6rgiin 6gretimden daha fazla olan agikégretim
ogrencilerinin  6gretme odakl egitimden, 6drenme odakli sistemlere kaydiklari
gorulmagtar. Bilgi iletisim teknolojilerinin arttigi, bilim insaninin tim egitim hayatini
akilli telefona veya benzer bir cihaza sigdirdid1 ve bu cihazlarin bireylere Universite
kampuslerinden daha yakin oldugu dusunudldiginde, uzaklk kavrami etkisini
kaybetmeye basladigi kabul edilmektedir. Yakin zamanda “agik ve uzaktan
6grenmeden, yakindan 06grenme Otesine gegis” kavraminin tartisiimaya
baslanacagi, belki de acikdgretim hizmeti veren fakultelerin kurum adlarinin
degisebilecegi (istanbul Universitesi Yakindan Acgik Ogrenim Fakiltesi, YAOF,
Yakindan Ogrenim Fakiiltesi, YOF; ATAYOF, ATA-YAOF), agikégretim hizmeti

verecek yeni kurumlarin bu veya buna benzer adlar alabilecedi dustunulmustar.

Acikdgretim fakulteleri ile ilgili alinan stratejik kararlarin blyik bdlumu
yonetimin kalitesiyle iligkili olup, alinan kararlarin kurumlarin gelecedi acgisindan
onemli etkilerinin olacagdi dusunulmektedir. Bu yUzden Kkalite beklentilerinin bu

fakultelerde yikseltiimesinin yararli olacagi sonucuna variimistir.

Bu arastirmanin igeriginde bulunan yaklasimlar ve dederlendirmeler, yapilan
saha calismasi ile arastinimis ve desteklenmistir. Bu baglamda yapilan anket

uygulamasiyla kalite kultirane iliskin bulgular elde edilmigtir.

Katilimcilardan elde edilen veriler dogrultusunda AUZEF’in kalite kulttra algisi
toplam puan ortalamasinin yiuksek oldugu saptanmig, bu sonucun ortalamanin
Ustinde bir puan oldugu goérulmus, bu sonugla kurumdaki kalite kultard duzeyinin

olumlu oldugu dusundlmustar.

Olgek ifadelerinin puan ortalamalarina bakildiginda; “Kalite galigsmalari,
bélimler ve calisanlar arasi igbirligini destekler.” ifadesi en ylksek puan
ortalamasina sahip oldugu tespit edilmis, “Kalite calismalarina katki saglayan
personel éduillendirilir.” ifadesi ise en dusuk puan ortalamasinda kalmistir. Bu ifade
ayni zamanda olgcek orta puanin altinda kalan tek ifade olarak 6ne c¢ikmistir. Bu
sonuglara bakildiginda, AUZEF’te kaliteye iliskin yeterli bir ddillendirme sisteminin
bulunmadigi; devlet kurumlarinda ekonomik  6dullendirmenin  sikintilari
dusundlduginde daha c¢ok sosyal odullendirme yaklagimlarinin geligtirilip
uygulanmasinin faydali olabilecegdi, bunun yaninda AUZEF’in kalitenin bilincinde bir

kultire sahip oldugu, sureclerinde ve caligsanlari arasinda isbirliginin bulundugu,
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AUZEF’te uygulanan kalite yaklagimlarinin da bu durumu destekledidi sonucuna

varilmistir.

Katilimcilarin cinsiyeti, medeni durumu, yasi, mezuniyet durumu, kurumda
calisma suresi, is hayatinda toplam calisma slresi ve yonetici olup olmamasi
ozellikleri ile kalite kultarune iligkin toplam puan ortalamalarinin karsilastiriimasi test
sonuglarinda anlamli bir farkhilik gérilmemistir. Anlaml bir fark bulunmamis olmasi,
mezuniyet durumu harig, bu degiskenlerin AUZEF’in kalite kiltlrd Gzerinde anlamli

bir etkisinin olmadidini dusindurmustar.

Katihmcilarin aldiklari Ucret ile kalite kaltirine iligkin toplam puan
ortalamalarinin kargilastirilmasi test sonuglarinda ise anlamh bir farklilik géralmustr.
Bu farklihk Ucret dediskeninin AUZEF’in kalite kulturl Gzerinde dogrudan etkisinin
oldugunu dusundurmektedir. Ayni zamanda, mezuniyet durumunun alinan Ucretler
uzerindeki etkisi ve sekiz ifade ile anlamh farkhlik gostermesi sonucunda bu
degiskenin de kalite kualturinu etkiledigi disuncesi 6ne cikmistir. Bu sonugla
AUZEF’te alinan ucret ve mezuniyet derecesi arttiginda kalite kultirt dizeyinin artigi

gorulmastar.

Olgek ifadeleri ayri ayri olarak incelendiginde toplamda 15 ifade ile kisisel
Ozellik degiskenleri arasinda anlamli farkhliklar tespit edilmis, 3 ifade ile herhangi bir

degisken arasinda anlamh bir farkliliga ulagsilamamistir.
Bu arastirmanin butiinunden elde edilen veriler dogrultusunda;

 Universitelerin kalite iyilestirme galismalarinin, tim toplum Gzerinde etkisinin
bulunmasi sebebiyle, agikdgretim fakiltelerinin g¢ogunluga sahip insan
kaynagdinin oldugunun farkindahdinin yayginlastirimasi, ayni zamanda bu
faklltelerde kalite galismalarini destekleyici yaklasimlarin belirlenmesi ve

uygulanmasi,

» Turkiye’de acikdgretim fakultelerinin cogunlugu olusturdugu yuksekdgretim
sistemlerine toplam kalite, topluma kazandirilan urin ve bu Urdndn
davraniglarinin topluma yansimasi yonunden bakildiginda mevcut durumun
parlak olmadigi dusunulmektedir. En basta, bugline kadar egitim sistemlerini
etkisi altinda tutan yaygin disuncelerden tumuyle kurtularak, sdyleneni yerine

getirmeyi 6gretmekten ve gegcmis bilgileri katma degersiz geri istemekten ¢ok,
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bilgilerle bilimsel diginmeyi 6grenim otesine tasiyacak, drunlerin 6zelliklerine
gére farkh boyutlarda yasamasina ve yasatmasina olanak saglayacak
6grenim Otesi yaklasimlarinin gelisgtiriimesi gerekliliginin farkina varilmasi ve

bu farkindahgin yayginlastiriimasi,

Kalite calismalarinin etkinliginin arttirilmasi agisindan buylk 6nem tasiyan
liderlik ve yonetim, kalite egitimleri, ekip ¢alismasi, katilim, dlgme ve
degerlendirme, surekli iyilestirme, yenilikgilik yaklagsimlarinin eksiklerinin
giderilmesi ve surekliliginin saglanmasi, bu yaklagimlarin odak noktasinda

acikdgretim fakultelerinin bulunmasi,

Orta ve alt sure¢ yonetimlerinde calisanlara emir vermeyi seven, s6zinin
gecgmesiyle beslenen ve buyuyen, kendi aklhyla geleneksel yonetim
yaklagimini sergileyen, baski ve kontrol odakli orta ve alt streg¢ yoneticilerin
yerine; calisanlari, motivasyonun en ust seviyeleri gorulebilen, kontrolu ve
kaliteyi icinde bulunduran verimli bir ydnetim sistemine dahil edebilecek; ayni
zamanda bu sistemin tim slrecleriyle birlikte surekli iyilestiriimesi gerektigini
gorebilecek ve caligsanlara bireysel basarili olmanin yolunun kurumsal
basaridan gectigini, kurumsal bagsarinin da olgulen ve surekli iyilestirilen bir
sistemden ayri dusunulemeyecegdini benimsetecek, daha ileri seviyede
bakildiginda ust yonetimle calisanlarn bir butin haline getirerek gugla bir
ybnetim ve organizasyon kultirinidn olusumuna katki saglayacak nitelikli

yoneticilerin gorevlendirilip desteklenmesi,

Cok karsilagsilmayan anlatim bigimlerinin, istatistiksel yaklasimlarin, tablo ve
sekillerin sergilenmeye, bilimsel anlamda bir deger olusturmaya yogun ¢aba
gosterilmis olan bu yuksek lisans tezinden sonraki ¢calismalarda, agikdgretim
fakultelerinin hizmet kalitelerine iliskin 6grenci odakli degerlendirmeler ve

uygulamaya yonelik arastirmalar yapilmasi onerilebilir.
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EKLER

EK 1: ANKET FORMU

KALITE ALGI OLCEGI

Bu odlcek AUZEF’te gbrev yapanlarin, fakultelerinde yuritilen kalite ¢alismalarina iliskin
algilarini 6lgmeye yonelik olusturulmustur. Size en uygun gelen segenegdi bos birakmadan

isaretleyiniz.

KiSISEL BILGILER

Cinsiyetiniz? () Kadin () Erkek
Medeni .
durumunuz? () Evii () Bekar
()15-19 ()20-29 ()30-39 ()40-49

?
Yasiniz () 50-59 () 60-64 ()65 ve Gizeri
Mezuniyet () ilkokul () Ortaokul () Lise () Onlisans
durumunuz? () Lisans () Yuksek Lisans () Doktora
AUZEF’te toplam ( ) 1 y||dan az ( ) 1-3 yll ( )4 -6 yll
calisma siireniz? ()7-9yl () 10 yil ve Uzeri
Is hayatinizda ()1 yidan az ()1-3yl ()4-6yl
i%‘:;an':'zga'@ma ()7 -9yl ()10 yil ve Gizeri
AUZEF’te

pozisyonunuz?

() Yoneticiyim () Yonetici degilim

Aldiginiz licret?

() 2020-3000 TL ()3001-4500 TL
() 5501- 6500 TL

() 4501-5500 TL
() 6501 TL ve Uzeri
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IFADELER

Kesinlikle Katiimiyorum

Katilmiyorum

Karasizim

Katiliyorum

Tamamen Katiliyorum

1. AUZEF yo6netimi, kalite gelistirme gabasinda 6nci ve itici gugtar.

2. AUZEF yonetimi kalite galismalari igin gerekli olan parasal kaynaklari
ayirir.

3. AUZEF yoénetimi kalite galismalari igin gerekli olan insan kaynagini
saglar.

4. AUZEF yo6netimi kalite galismalari icin gerekli komiteleri olusturur.

5. AUZEF’in hizmet kalitesini iyilestirmeye ydnelik bir vizyon ve misyonu
vardir.

6. AUZEF ydnetimi hizmet kalitesini artirmak icin gerekli degisimleri
gerceklestirir.

7. AUZEF yo6netimi hizmet kalitesini artirmak igin uygun ve yeterli
malzemeleri saglar.

8. AUZEF vyonetimi kalite calismalarinda goriinen aksaklklari hizl
sekilde ¢ozumler.

9. AUZEF yonetimi, kalite hedeflerini tim ¢alisanlara benimsetir.

10. AUZEF yobnetimi, hizmet kalitesine odaklanan bir kurum kaltird
olusturmaya calisir.

11. AUZEF yo6netimi, karar alirken ilgili yneticinin gérusuni dikkate alir.

12. Kalite calismalarina katki saglayan personel édillendirilir.

13. AUZEF ydnetimi, tim calisanlarin kalite galismalariyla ilgili kararlara
katihimini destekler.

14. Kalite ¢alismalari, iyi isleyen bir performans degerleme sistemini
zorunlu kilar.

15. Kalite ¢alismalarina katilma, c¢alisanlarin mesleki agidan doyum
saglamalarinda etkili rol oynar.

16. Kalite c¢alismalarina katilma ¢alisanlarin  mesleki acgidan
gliclenmesini saglar.

17. Kalite calismalari, bélimler ve galisanlar arasi isbirligini destekler.

18. Kalite ¢calismalari, maliyeti duslrerek verimliligi artirir.
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