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GIRIS

Bilginin, gelecekteki servet kaynagi olarak maddi sermayenin Oniine
gecmesiyle diinya ekonomisi de bir degisim igine girmistir. Teknoloji bu
siirecin itici giicli olmaktadir. Bilginin 6nemi arttik¢a, egitim ve Ozellikle de
yiiksekdgretim de bundan paymi almistir. Gilinlimiizde en 6nemli yatirimin,
insana yapilan yatirim oldugu kabul edilmektedir. Egitim hem bireysel hem de
toplumsal olarak gelisme ve ilerlemenin, yiliksek bir yasam diizeyi elde etmenin
baslica yolu olmaktadir. Egitim, demokratik, sosyal, siyasal, hukuksal ve
ekonomik olarak ilerlemenin temelini olusturmaktadir.

Son yillarda, o6zellikle iletisim teknolojilerinin hizla geligsmesi tilkeler
arasindaki yakinlagmay1 arttirmaktadir. Biiyiik bir kiiresellesme akimi diinyay1
etkisi altina almaktadir. Bu hizli degisim sonucunda bireyler, toplumlar ve
kuruluslar ihtiyaglarimi kendilerine en uygun olanaklari saglayan yerlerden
gidermek olanagina kavusmaktadir.

Kiiresellesme etkisi ve tiiketicilerin bilinglenmesi sonucu beklentilerini
arttirmalar1 uluslararasi rekabeti kizigtirmaktadir. Artan rekabet kosullari
karsisinda {iretici firmalar, daha kaliteli mal ve hizmet talep eden tiiketicilerin
beklentileri karsilayabilmek igin belirli standartlarda iiretim yapmak ve bu
standartlar siirekli olarak yiikseltmek zorunda kalmaktadirlar.

Uretici kuruluslar, degisen piyasa kosullari karsisinda yeni ydnetim
modelleri arayigina girmektedirler. Giinlimiizde bu modellerin en yaygin ve
gegerli olan1 "Toplam Kalite Yonetimi" modelidir. Toplam kalite yonetiminin

" Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Akademik Personeli.
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biitiinciil bir yaklagim olmasi, bu modelin 6zel sektoriin yaninda kamu
ekonomisi i¢inde de uygulanmasina olanak tanimaktadir.

Egitimin hizmetlerinin bir {ilkenin kalkinmasi i¢in ¢ok 6nemli olmas1 ve
bu hizmetlerin énemli 6l¢iide pozitif digsal ekonomi yaratmasi, bu hizmetlerin
onemli bir boliimiiniin kamu kesimi tarafindan sunulmasini gerektirmektedir.
Kamu kesimi tarafindan sunulacak olan egitim ve yiliksekdgretim hizmetlerinin
daha verimli sonuglar elde edebilmesi i¢in bu hizmetlerin kalitesini arttirmak
gerekmektedir.

Ozellikle 2. Diinya savasindan sonra tiim diinyada hizmet sektoriiniin
iilke ekonomileri icindeki yeri hizla artmistir. S6z konusu artig imalat
isletmelerinde oldugu gibi hizmet sektorlerinde de verimlilik ve kalite
kavramlarimi giindeme getirmis ve daha 6nce imalat isletmelerinde kullanilan
kalite ilke ve uygulamalari, hizmet sektorleri i¢in de model olusturmustur.

Yiiksekogretim hizmetlerinin  sunumunda kaliteyi hedef alan bir
yoOnetim anlayiginin benimsenmesi, bu hizmetlerin verimi iizerinde énemli rol
oynayacaktir. Yiiksekogretim hizmetlerinin kalitesinin arttirilmast ve bu
hizmetleri veren kuruluslarda kaliteli bir yonetimin olusturulmasi amaciyla, bu
caligmada, son yillarda basarisi bir ¢ok uygulama ile one ¢ikan toplam kalite
yonetimi oneri olarak getirilmektedir.

Bu ¢alisma Sosyal Bilgiler Enstitiisii’niin en biiyiik dis miisteri grubunu
olusturan lisansiistii 6grencilerinin beklentilerini ve sunulan hizmetlere yonelik
algilarin1 TKY ilkesi dogrultusunda degerlendirmeyi kapsayan bir arastirmay1
kapsamaktadir.
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I. EGITIM HiZMETLERININ TANIMI VE KAPSAMI

Egitim kavrami1 zaman i¢inde bireylerce farkli sekillerde algilanmistir.
Egitim kavramimin tanimlanmasi yiiklendigi genis anlam itibar1 ile ¢ok
farkliliklar géstermektedir. Bu tanimlamalardan bazilari soyledir;

Cagdas anlamda egitim kavrami, "davranig degisimi, bireyin belirli
hedefler yoniinde maksatli olarak kendi yasantisi yoluyla davranislarini
degistirmesi, bireysel yeteneklerin ¢esitli yonlerden birey ve toplum i¢in uygun
ve dengeli olarak gelistirilmesi" olarak tanimlanmaktadir. Ozde ¢ok kapsamli ve
karmagik olan egitim kavrami incelendiginde plan, maksat, psiko-sosyal,
kiiltiirleme-kiiltiirlenme, davranis degistirme gibi kavramlar igerir'.

Egitim, "bireyin davraniglarinda kendi yasantisi yoluyla veya kasith
olarak istendik degisme meydana getirme siirecidir"”.

Bu tamimda egitimle degistirilmek istenen bireyin davranisidir. Insan
icinde yasadigr dogal, toplumsal ve kiltiirel ¢evresi ile siirekli etkilesim
durumundadir ve davranigin degigmesi ancak bireyin kendi yasantis1 yoluyla
olabilir.

Bireyin davranisini degistirmenin egitim olarak adlandirilabilmesi igin
davranigin istenilerek ve kasitli (planl) bir sekilde degistirilmesi gerekmektedir.
Egitim, biitlin bunlarin bir zaman i¢inde yer aldig1 bir siirecle olusur. Boylece
egitimin niteligini olusturan dort durum ortaya g¢ikacaktir. Birincisi; egitim,
istenilen kiside istenilen davranist olusturma isidir. Ikincisi; insan bir davranist
ancak yasayarak kazanabilmektedir. Ucgiinciisii; egitilende olusturulacak
davranig Onceden saptanan egitim amaglarina uygun olmak zorundadir.
Dordiinciisii; insanda davranigin olusturulabilmesi, planlanmig bir egitim
siirecinden gegmesine baglidir. Davranig, yasanti, amag ve siire¢c terimleri
egitimin niteligini belirleyen kavramlardir’.

Egitim insanligin dogusundan beri daima olagelmistir. Gilinlimiizde de
uygarlik diizeyi ne olursa olsun her toplumda siiregelmektedir. Uygar toplum,
sosyal yasaminit siirdiirebilmek icin ¢esitli kurumlar gelistirmistir. Egitimin
kurumsallagmasi i¢in de okullar kurulmustur. Ancak bu olgu, egitim kavramini
okulla sinirlandirmak anlamina gelmemektedir. Bir insanin okulda ge¢irdigi
stire onun biitiin giinlinii almaz. Bunun disinda birey, sosyal ve dogal gevre ile
de stirekli etkilesim halindedir. O halde egitim, okula gelmeden once ailede,
cevrede ve okul sirasinda da okula paralel olarak c¢evrede ayrica
siiregelmektedir. Ideal olan okul i¢i ve dis1 egitimin birbiri ile tutarli olmasi ve

' Cevat ALKAN, Egitim Ortamlari, Ankara, 1979, s. 4.
2 Selahattin ERTURK, Egitimde Program Gelistirme, Meteksan Matbaacilik, Ankara,
1974, s.12.
3 [brahim BASARAN, Egitime Giris, Seving Matbaacilik, Ankara, 1984,s. 17
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birbirini tamamlamasidir. Egitim, bireyin biitiin yasami boyunca silirmekte ve
okul disinda ve iginde yasam boyu edindigi tecriibelerin biitiiniinii
kapsamaktadir®.

Ogrenme-ogretme siirecinde egitim programlar1 davranislarin nasil ve
nigin degisecegini gosteren bir kilavuz; 6gretmen ise hizmet sunarak 6grencide
istenen davrams degisikligini saglayan kisidir. Ogretmen, dgretme eyleminin
temel Ogesidir. Ogrenme isinin planlayicist ve uygulayicisi olan kimsedir.
Ogrenciler dogal cevre ile etkilesimleri sonucu da &grenebilirler; ancak bu
dogal ¢evrenin Ogrenmeyi kolaylastiracak ve miimkiin kilacak bir sekilde
zengin kaynaklarla donatilmasi ve planlanmasi gerekir. Bunu da en iyi yapan
ogretmenlerdir.

Cagimizda goriilen hizli gelisme ve degismeler insan1 bir ¢ok yonden
etkilemektedir. Bu gelismeler ve degismeler karsisinda biitiin toplumlar nitelikli
insan gilicii yetistirmek zorundadir. Egitim nitelikli insan giiciiniin
yetistirilmesinde, insanin kigilik ve karakterinin olusmasinda temel etkendir.
Bu bakimdan her insan yasadigi egitim ortamimin bir {rliini olarak
belirginlesmekte ve oOtekilerden ayrilmaktadir. Bdylece kiiltiirel farkliliklar
dogmaktadir.

Egitimin Oneminin  siirekli artmasi, egitimin programli olarak
siirdiiriilmesini zorunlu hale getirmistir. Egitimde programlama kavrami,
Ogretim siireci icinde, Ogretmenin izleyecegi derslerin konularini ve zaman
icinde dagilimini gdsteren bir liste anlamini agmistir. Cagdas anlamda egitim
program1 kavrami, bireyin her hangi bir egitim asamasinda, davranislarinda
istenen degisiklikleri gelistirmek tizere gerek okul i¢inde gerek okul disinda
yapilacak etkinliklerin diizenlenip gelistirilmesine yonelik tiim c¢abalari
kapsamaktadir’.

Her iilke ya da toplum nitelikli insan giicii ihtiyacini karsilamak, genel
kiltiir diizeyini arttirmak v.b. nedenlerle kendi egitim sistemini kurmaya
caligmaktadir. Bu egitim sisteminin {i¢ temel 0gesi; Ogrenci, 0gretmen ve
programdir. Bu 6geler arasinda uyum saglanarak en bilgili ve kiiltiirlii toplum
olusturulmaya caligilmaktadir.

II. YUKSEKOGRETIM HiZMETLERI

Yiksekogretim, 2547 sayili Yiiksekogretim Kanununda; "Milli Egitim
sistemi iginde, ortadgretime dayali, en az dort yari yili kapsayan her
kademedeki egitim-6gretimin timiidiir" seklinde tanimlanmistir.

* Fatma VARIS, Egitim Bilimine Giris, Ankara Universitesi Basimevi, Ankara, 1989,
s. 12-13.
> VARIS, a.g.e, s.20.
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Yiiksekdgretim kurumlart ise, {iniversiteler ile yiiksek teknoloji
enstitiileri ve bunlarin biinyesinde yer alan fakiilteler, enstitiiler, yiiksekokullar,
konservatuarlar, meslek yiiksekokullar1 ile uygulama ve arastirma
merkezleridir.

Sanayi devriminin baglamas: ile birlikte gelismis iilkelerde ve 6zellikle
Avrupa'da teknik bilgilerle donatilmis, bilgi ve beceri sahibi kalifiye personele
olan talep, okullagma siirecine hiz kazandirmisti. Buna bagli olarak kurulan
iiniversitelerden yetisen kadrolar, batinin bilim ve teknolojide oldugu kadar
ekonomide de zenginlesmesine oOnderlik etmiglerdi. Uluslarin  dogal
zenginlikleri olan madenler, akarsular, verimli topraklar giderek azalmakta,
buna karsilik insan kaynaklari ogalmaktadir®,

Insan kaynaklarinin yetistirilip, yetenekli ve deger yaratacak becerilerle
donatilmasi, bireylerin mutlulugu ve refahi icin gerekli oldugu gibi, globallesen
diinyada {ilkenin kalkinmasi ve geleceginin garantisi i¢in de gerekli ve zorunlu
olmaktadir. Bu ve benzeri nedenlerle yiiksekdgretim hizmetlerinin
yayginlastirilmas1 ve daha kaliteli hale getirilmesi gerekmektedir. Ciinkii
egitim, kalkinmanin en 6nemli unsurlarindan biridir; iilkenin siyasal-toplumsal,
ekonomik ve bilimsel kurumlariin iiretim kapasitesini arttiran bir siirectir.
Egitim ile toplum refah1 ve bireyin erdemi yiikseltilerek bireye kisilik
kazandirilr’.

Ekonomik kalkinma sadece kisi basina diisen gelirdeki artis ile degil
ayni zamanda uzun donemde kisi basina diisen gelirin reel artigi ile birlikte
insanlarin saglik kosullari, niifus artis hizimin yavaslamasi, gelir dagilimindaki
dengenin iyilesmesi ve yoksullugun giderilmesi, niifusun kii¢lilmesi ile
degerlendirilmektedir. Beseri gelismenin kriteri olarak goriilen bu olgular
egitimle diizelmekte ve gelismektedir. Goriildiigli gibi egitim ve 6zellikle de
yiliksekdgretim gerek kisi ve gerekse toplum icin ¢ok yliksek bir 6neme sahip
olmaktadir.

Giliniimiizde bilgi, en 6nemli servet kaynagi kabul edilmektedir. Gelisen
teknoloji ve bir ¢ok bulus yasantimizi hizla degistirmektedir.Bilginin 6nemi
arttikca, yliksek 6grenim de bundan payimi almistir. Yiiksekogretim artik pek
¢ok is i¢in birincil kosul haline gelmistir. Yiiksekdgretim kurumlarinda {iretilen
bilginin kalitesi ve ekonomide kullanilabilirligi, ulusal rekabet giicii acisindan

% Yiiksekogretimin Finansmani, TUSIAD Yaymi, TUSIAD-T/2000-10/287, istanbul,
2000
7 Ufuk GENCEL, "Tiirkiye'de Yiiksekogretim Hizmetlerinin Sunumunda Toplam Kalite
Yénetimi ve Akreditasyon; Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Uygulamalar" D.E.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaymlanmams Yiikseklisans Tezi,
Izmir, 2001, s. 22
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hayati bir 6nem kazanir. Bu durum, gelismekte olan iilkeler i¢in 6nemli bir
sorundur. Ciinkii bu iilkelerde yiiksekogretim biiyiik 6l¢iide gz ardi edilmistir®.

Belirlenen hedeflere ulasilabilmesi i¢in bir ¢ok giicliiglin asilmasi
gerekir. Ancak yiliksek 6nemi diisiiniildiigli zaman bu giicliiklerin asilmasi igin
yaratici ve kararli adimlarin atilmasi gereklidir. Daha iyi bir planlama ve
yiiksek standartlarda yoneticilerin esliginde yeni bir vizyon yaratilmali, kamu
ve 6zel olmak {izere tiim unsurlar seferber edilmelidir.

III. KALITE KAVRAMI VE OZELLIiKLERIi

Kullanic1 gereksinim ve beklentileri ile olan dogrudan ilgisi ve bu
gereksinim ve beklentilerin degiskenliginden dolayr kalitenin standart bir
tanim1 bulunmamaktadir. Kalite anlayisi tiiketicinin karakteristikleri, sosyal
konumu ve ekonomik durumuna bagl olarak degisebilen, farkli gereksinim ve
beklentiler dogrultusunda bigimlenebilen 6znel bir kavramdir. Gereksinimler,
beklentiler, sosyal ve ekonomik c¢evre, kiiltiirel ve dini yapi, gelenekler,
ekonomik diizey, teknoloji, iklim, cografya, egitim, genel toplumsal yargilar,
kalitenin miisteri tarafindan algilanmasin1 dogrudan ya da dolayli olarak
etkilemektedir. Kalitenin bugiine kadar bir ¢ok tanimi yapilmistir. Bununla
birlikte genel kabul goérmiis kalite tanimlar1 su sekilde verilebilir:

Deming’e gore kalite, degismezligin ve giivenilirligin diisiik maliyet
ile pazarin ihtiyaglarini karsilayabilecek sekilde tahmin edilebilmesidir’.

Bu tanima ek olarak daha kisa kalite tanimlar1 da yapilmustir. Ornegin
Juran’a gore kalite, kullanima uygunluktur'®.,

Bir bagka tanimda Crosby kaliteyi, gerekliliklere uygunluk olarak ele
almaktadir''. Buradan hareketle kalite, bir iiriin ve/veya hizmetin belirlenen
veya olabilecek gereksinimleri karsilama yetisine dayanan G&zelliklerin
toplamudir seklinde ele alinabilir.

Kalite, miisteri isteklerinin tatmini, operasyon performansinin
tyilestirilmesi ve maliyetlerin diisiiriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir
aragtir.

Gilinlimiizde rekabetin ana hedefi miisteridir. Miisteriyi elinde tutmak
i¢in tlim ¢abalar1 gosteren, miisteriyi tatmin eden isletmelerin, rekabetteki basari
sansi1 da yiiksek olacaktir.

1980 ve 1990’ larin en hizli gelisen rekabet araclarindan birisi kalite
olmustur. Rekabet yogunlastikca “yaptigim1 satan” isletme anlayis1 yerini

¥ GENCEL, a.g.e., s.23
? http://www.founder.net.my/~jbam/berita/85/eb85-6.htm
' http://apu.edu/~bmccarty/curricula/mse592/kerz23/s1d007.htm
" http://www.dmu.ac.uk/dept/schools/business/corparate/tqmex/crosby.htm
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“satabiliri yapan” isletme anlayisina birakmistir. Kalite, isletmelerin daha fazla
kar etmeleri igin degil, isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in zorunlu
hale gelmistir. Bugiiniin rekabet kosullar1 altinda faaliyet gosteren isletmelerin,
kendi kalite politikalarin1 planlamalari, uygulamalar1 ve zamanla bu
politikalarini gelistirmeleri gerekmektedir.

Kalite kavramu ile ilgili diger 6nemli noktalar ise, kalitenin nesnel
Olciitlerinin olmadigi, kalitenin dogasinin karsilagtirmaya dayandigi ve kalitenin
tim boyutlar1 ile bir biitiinselligi oldugudur. Kalic1 kalite higbir zaman
tesadiifen veya kendiliginden ortaya ¢ikmamaktadir. Kalite, insan tarafindan
gerceklestirilen sistematik ¢abalarin bir sonucudur.

Kalite tanimlar1 géz oniine alindiginda tanimlarinin hemen hepsinin
kaliteyi belirleyen miisterilere odaklandigi, miisteri ihtiyag¢ ve beklentilerinin
tatmininin kalitenin odak noktasini olusturdugu goriilmektedir.

Insan gereksinimlerinin en uygun bi¢imde karsilanmasi giindeme
geldiginde akla gelen ilk soru, bu uygunlugun olgiitlerinin ne olacagidir.
Teknik standartlarda gergevesi cizilen kalite, gelistirildigi tiriin veya hizmetin
belli sayisal gereksinimleri tam olarak karsilamay1 hedefleyen ve olgiilebilen
ozellikler tasirken, genel anlamda kalite, dlgiilebilir 6zelliklerden c¢ok, farkli
boyutlarda algilanan bir kavram olarak incelenmektedir.

3.1. KALITENIN BOYUTLARI

Kalitenin her boyutu birbirinden bagimsiz ve belirgindir. Bir hizmet ya
da iirinde kalitenin bir boyutu diisiik diizeyde olabilmektedir. Bu degerlendirme
iiriinden iiriine ve hizmetten hizmete degigsmektedir.

Kalitenin ¢esitli acilardan incelenmesinde en kapsamli ¢alismalardan
birini yapan Garvin, tliketicinin algiladigi kaliteyi sekiz  boyutta
incelemektedir'*:

1. Performans: Bir iirlinlin temel islev oOzellikleri anlamina gelen
performans, 6rnegin bir otomobil i¢in hiz, konfor; bir televizyon i¢in renk, ses,
gorilintii vb. Ozellikler olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ise performans
servis hizi ve bekleme zamaninin azligi ile 6l¢iilebilir.

2. Ogzellikler: "Ozellik" kelimesi bir iiriiniin temel fonksiyonunu
tamamlayan kavram olarak nitelendirilebilir. Kalitenin bu boyutu i¢in, havayolu
sirketinin uguslarda verdigi licretsiz ikramlar; camagir makinesinin pamuklu ya
da yiinlii programi 6rnek olarak sayilabilir.

3. Giivenilirlik: Uriiniin kullanim 6mrii icersinde kendisinden
beklenen tiim fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin dlciitiidiir.

2D.A. GARVIN; Managing Quality, The Free Press, New York, 1998, s.217.
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Olgiilebilen bir dzellik olan giivenilirlik, ortalama ilk bozulma zamani, bozulma
siireleri arasindaki donem vb. olabilir.

4. Uygunluk: Uygunluk iiriiniin tasarimimin ve isleyis o6zelliklerinin
onceden belirlenmis standartlara uyup uymama derecesidir. Uygunluk, kalitenin
teknik boyutu hakkinda tiiketici veya kullaniciya fikir vermektedir.

5. Dayaniklilik: Bir {irin  veya hizmetin kullanim Omriiniin
uzunlugudur. Genellikle alicilar iiriin dayanikliligimin  belli kosullarda test
edilerek yazili olarak onaylanmasimi istemektedirler. Teknolojik agidan
dayaniklilik, bir {irliniin deformasyona ugrayincaya kadar olan kullanim stiresini
ifade etmektedir.

6. Hizmet Gorme Yetenegi: Kalitenin altinci boyutu hizmet gérme
yetenegi, yani hiz, cabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme
kolaylig1 olarak ifade edilmektedir.

7. Estetik: Estetik, tiiketicilerin bes duyusuna hitap eden {iriin
ozellikleridir. Bagka bir deyisle, {irliniin kullanicinin beklentilerine uygun bir
estetik yapiy1 saglayabilmesidir. Renk, ambalaj, bigim gibi 6zellikler iiriiniin
performansinit dogrudan etkilememekle beraber, tiiketici begenilerine yonelik
estetik ozellikler olarak nitelendirilebilir.

8. Algilanan Kalite: Tiiketiciler her zaman tiriiniin tiim 6zellikleri ile
ilgili ayrintili bilgi sahibi degildirler ve bdyle durumlarda dolayli bir takim
Olciitler karar vermelerinde 6nemli rol oynamaktadir. Reklam faaliyetlerinde
yaratilan iirlin imaji, marka imaji gibi faktorler iriin kalitesinin tiiketici
tarafindan olumlu veya olumsuz algilanmasinda oldukg¢a dnemlidir.

3.2. KALITENIN GELIiSiMi
3.2.1. Kalite Muayene

1900°1i yillarin baginda Taylor’un yaptigi bilimsel ¢alismalar yonetim
kavramiin bilimsel temeller lizerine oturmasi gerektigini géstermistir. Taylor’a
gore insanlari harekete gecirebilecek tek gii¢ bireysel ekonomik ¢ikarlardir.
Taylor’un amaci verimi maksimum kilmaktir'. Taylor, ekonomik kazancin
artirilmasimin sadece sermaye ve iscilikle degil, ayn1 zamanda bilginin ise
uygulanmasi ile de saglanacagimi ilk gosteren kisi olmustur. Taylor, is
planlamasimi iscilerin ve nezaretgilerin elinden alip endiistri miihendisligine
vererek bilimsel yonetimin Onciiligiini yapmistir. Taylor’un bu dénemde
gergeklestirdigi ¢aligmalar endiistri devriminin atesleyici giicii olarak kabul
edilmektedir.

M. DEMIR/ S. GUMUSOGLU; Uretim / islemler Yénetimi, Beta Yaynlari, 1994,
s.74.
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Endiistri devrimi Oncesi, liretimin atolyelerde yapildig: yillarda kalite o
mal1 iireten ustanin sorumlulugunun altindaydi. Endiistri devrimi sirasinda, ilk
takim tezgahlarinin ortaya ¢ikmasi ile iiretim sistemi ve iiriin yapist karmasik
hale gelmistir. Isletmelerin biiyiimesi ve ¢ok sayida ustanin istihdam edilmesi
iiriin kalitesi sorumlulugunu tiriinii iireten kigiye yiiklemistir.

20. yiizy1l, 6nemli teknolojik gelismelerin yasandig1 ve bunun yarattigi
zenginlik ve refahin genis toplum kesimlerine yayildigr bir dénemi de
baslatmistir. Bu yilizyilin basinda, endiistriyel sistemlere Onemli yenilikler
getirmis olan Henry Ford, 1905 yilinda Ford Motor sirketinde ilk kez montaj
hatt1 uygulamasini baslatmis ve imalat ortamindaki karmasik siirecleri niteliksiz
igglicii tarafindan yapilabilecek basit montaj iglemlerine ayirmustir.

Ford’un modelinde kalite gorevi montaj hatt1 sonunda mamullerin iyiler
ve kotiiler bi¢iminde ayrimini saglayan muayene elemanlara devredilmistir.
Bu uygulamanin miktar ve iiretim terminlerine uygunlugu 6n plana ¢ikartarak
kaliteyi g6z ardi etmesinin yarattig1 kalite kayiplarinin dnlenmesi amaci ile {iriin
kalitesinden iiretim nezaretgilerinin sorumlu olmasi uygulamasina gecilmistir.
Nezaret¢iler kalitesiz iiretime neden olan isgilere yaptirnm uygulayarak firma
giivencesi saglamaya caligmiglardir.

Bu uygulama 1. Diinya Savagi ile son bulmustur. Savas doéneminde
bozuk olan iirliniin maliyeti yasamsal onem tasimistir. Patlamayan bombalar,
sik bozulan araglar savasin kaybedilmesine neden olmustur. Bdylece son
kontrol uygulamasi getirilerek, triinler iiretildikten sonra bir muayeneden
gegirilerek kusurlular ayiklanmaya baglanmustir'®,

Son ya da nihai muayene yonteminde iiretilen iirlinlerin tek tek veya
ornekleme yolu ile kontrol edilmesi amaglanmaktadir. Kontrol sonucunda
“lyiler” ile “kotiiler” birbirinden ayiklanarak, belirli bir kabul edilebilir kalite
diizeyine ulasilmaya galigilmigtir. Uretilen ya da sevk edilen parti igersindeki
kabul edilebilir hatali iiriinlerin sayis1 ylizde, binde veya milyonda ifadeleri ile
aciklanmaktadir. Uretilen partilerden belli tekniklere gore drnekler alinir ve bu
ornekler test edilerek tim parti hakkinda genel bir fikir yiiriitiilmeye
caligilmaktadir. Bu uygulama ile yiizde yiiz kalite saglanmasi miimkiin
olmamaktadir.

3.2.2. Kalite Kontrolii, Istatistiksel Kalite Kontrolii ve Toplam Kalite
Kontrol

Isletmelerde ve kuruluslarda, belirli standartlara baglanmis diizeyde
kaliteli mal ve hizmet iiretimi ancak etkin bir kalite kontrolii ile miimkiin
olabilir. Bu amagla isletme organizasyonunda gerekli degisiklikleri yaparak,
kontrolii sistemlestirmek gerekmektedir.

' Uzeyme DOGAN; Kalite Yonetimi ve Kontrolii, izmir, 1991, s.13.
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Kalite, i¢ ve dis miisterilerin (I¢ miisteri; kurum personeli, dis miisteri;
ogrenciler ve dgretim {iiyeleri) ihtiyaglarimi karsilayacak mal ve hizmetlerin
ozelliklerinin tiimii olarak kabul edildiginde, kalite kontrolii; bu 6zelliklerin
olusturulmasin1 saglayacak faaliyetler, siirecler, programlar ve ydntemler
bigiminde tanimlanabilir'.

Kalite kontrolii daha genis olarak Feigenbaum tarafindan; istenen
kalite ozelliklerini saglayan, pazar arastirmasi, isletmenin tasarim, AR-GE ,
iiretim , satig ve satig sonrasi hizmet gibi boliimlerinin belirli kalite diizeyinin
yaratilmasindaki  katkilarinin  planlanmast  ve koordinasyonu olarak
tanimlanmistir'.

1924 yilinda matematik¢i olan Walter Shewhart, seri iiretim ortaminda
kalitenin ekonomik olarak kontrolii i¢in bir yontem olan Istatistiksel kalite
kontrolii kavramimi giindeme getirip ilk defa kontrol kartlarin1 uygulayan kisi
olmustur'’. Shewhart, imalatin her asamasinda sapmalarin ve degisikliklerin
var oldugunu, bu degisikliklerin yap1 ve nedenlerinin arastirilmasi i¢in siirecin
izlenmesi ve farkliliklarinin kontrol edilmesi gerekliligini giindeme getirmistir.
IIk olarak Shewhart tarafindan gelistirilerek kullanilmaya baslayan kontrol
kartlari, bugiin ¢cogu isletmede liretimlerinin izlenmesi amaciyla yaygin olarak
kullanilmaktadir.

Istatistiksel siire¢ kontrol uygulamalarinin kalite kontrol alanindaki
yenilik¢i 6zelligi II. Diinya Savasi sonrasina kadar geliserek devam etmistir.
Savas sonrasi yillarda Endiistri Mithendisligi ve {iretim yonetimi tekniklerinin
geligsmesi kalite saglama caligmalarma da yeni bir boyut kazandirmistir. Bu
donemde toplumlarin kaliteli {irlinlere olan talebinin artmaya baslamasi, bilgi
paylagimma dayali kalite saglama uygulamalarmin gelismesine yol agmuistir.
1949 yilinda ABD’de kurulan Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC),
izleyen yillarda diinyanin cesitli iilkelerinde benzer amacla kurulan ulusal
organizasyonlarin ilk 6rnegi olmustur.

Bilgi paylasimma dayali  kalite saglama  uygulamalarmin
yayginlagtirilmast amaci ile kurulmus olan bu dernek, yaptig1 yaymlarda
kalitenin maliyet, fiyat ve rekabet {izerindeki 6nemli etkilerine dikkat ¢cekmistir.
Kalite kontrol uzmanhginin giderek gelistigi bu donemde tedarikei
degerlendirme programlari, hata analizi ve sorun ¢ozme teknikleri yardimi ile

!5 Marwin Edward THORNER ve Peter BURNAM, Quality Control in Food Service,
AVI Pub. Co., Westport, 1983, s. 1.
' http://garcial .larc.nasa.gov/dfca/dfc/key/feigd0.html
7 Ridvan BOZKURT; Kalite iyilestirmede Kullanilan Teknikler, MPM Yayinlari,
Ankara.
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girdi temini, tasarim, liretim, sevkiyat ve satig sonrasi alanlara dogru bir kalite
kontrol anlayisi ve buna bagli uzmanlasma gelismeye baglamistir'®.

1949 yilinda Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Dernegi (JUSE)
kurularak kalite kontrol konusunda faaliyetlere baslamig ve bu donemde
Japonya’da bulunan Dr. Deming, Istatistiksel Kalite Kontrol konusunda
seminerler vermistir. Deming’in verdigi seminerlerden  derlenen notlar
“Deming’in Istatistiksel Kalite Kontrolii Dersleri” olarak JUSE tarafindan
yaymlanmigstir. Deming’in seminerlerinin ardindan 1954 yilinda bir diger kalite
kontrol uzmani Dr. Joseph M. JURAN, JUSE tarafindan seminerler vermek
iizere Japonya’ya davet edilmistir. Juran, kalitenin esas olarak ydnetimin
sorumlulugu oldugu konusunda Japonlar1 yonlendirmeye ¢alismis ve
gerceklestirdigi istatistiksel c¢aligmalara ydnetsel bir kalite kontrol boyutu
kazandirmistir. Juran’m 1951°de yayinladigi “Kalite Kontrol El Kitab1” kalite
kontrol hareketinin 6nemli kaynag1 olarak kabul edilmistir'’.

1956 yilinda JUSE ve Japon Standartlar1 Birligi tarafindan Japonya’da
kalite bilincinin yayginlastirilmasi amaciyla 17 seminer radyodan yaymlanmaya
baslamis ve giinde 15 dakika olmak iizere 1962 yilina kadar bu yayimlar devam
etmistir.

Toplam Kalite Kontrolu (TKK), Deming, Juran, Feigenbaum ve
Japonya’da kalite uygulamalarma katilan diger kalite Onciileri tarafindan
1950’1i yillarda gelistirilen bir sistemdir.

Feigenbaum’a gore Toplam Kalite Kontrol, “bir organizasyondaki
degisik gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite iyilestirme
cabalarin1 miisteri tatminini de g6z Oniinde tutarak iiretim ve hizmeti en
ekonomik diizeyde gergeklestirebilmek igin birlestiren etkili bir sistem” olarak
tanimlanmaktadir. Toplam Kalite Kontrol; pazarlama, tasarim, iiretim, kontrol
ve sevkiyat boliimleri de dahil olmak {iizere biitiin bolimlerin katilimini
gerektirmektedir®.

Toplam Kalite Kontrolu gesitli diizeylerdeki yoneticilere yol gdsteren,
daha dogru ve etkin karar vermelerine yardimci olan bir aragtir. Bu aracin ige
yarayacak bigcimde tasarimlanmasi ve etkin uygulanabilmasi i¢in, tiiketici
isteklerinin saptanmasi1 ve degerlendirilmesi, gerekli teknolojik olanaklarin
saglanmasi, isletme i¢inde olumlu beseri iliskilerin siirdiiriilmesi ve kalite ile

' N. PESKIRCIOGLU; Kalite Yénetiminde ISO 9000 Uygulamalarinda, MPM
Yayinlar1,No:620,s.101.
D. GARVIN; Managing Quality, The Free Press, New York, 1988, s.101.
K. ISHIKAWAKA; Toplam Kalite Kontrol, KalDer Yayinlari, No:7, istanbul, 1995,
s.76.
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ilgili kavramlarin tiim isgéren tarafindan eksiksiz ve dogru anlasilmasi
gerekmektedir®';

Toplam Kalite Kontrol anlayisi da siirekli degisim ve iyilesme
anlayisini benimsemektedir. Toplam kalitenin Once kalite, tiiketiciye yonelik
kalite caligmalari, istatistiksel yontemlerin kullanilmasi, insana saygi gibi son
derece Onemli yoOnetim konulartyla ilgilenmesi, yonetimin, Toplam Kalite
Kontrolunu isletmenin tiimiiniin performansini iyilestirmek iizere bir arag
olarak gérmesinden kaynaklanmaktadir.

Toplam Kalite Kontrol anlayisi, firma ¢apinda kalite yaklagimi olarak
gelistirilmis, tim firma ve kurum kiiltlirline yansimis, basta yonetim olmak
iizere tiim ¢alisanlarin paylasilan vizyonu haline gelmis ve bu hali ile "Toplam
Kalite Yonetimi (TKY)” olarak adlandirilmaya baglanmustir.

Modern kalite anlayisinin Toplam Kalite Kontrolden Toplam Kalite
Yonetimine gecirdigi evrimde en 6nemli etkiler yonetimin taniminda meydana
getirdigi etkilerdir. TKK’nin TKY’ye dogru yasadigi evrimde, yonetimin
tanimindan gelen siire¢ ve insan odaklilik 6n plana ¢ikmig, bu unsurlarin
iizerinde 6zellikle durularak, yonetim fonksiyonlarinin bu yonde gelistirilmesi
saglanmistir. Ozellikle iizerinde durulmasi gereken degisim ise, yonetim

tanmimlarinda yer alan amag ifadelerinin giderek “miisteri mutlulugu”, “miisteri
tatmini” ifadeleri ile 6zdeslesmesidir*.

! B. KOBU; Endiistriyel Kalite Kontrolii, istanbul Universitesi Yaynlari, No:3425,
1987, s15-16.

2 Toplam Kalite Yénetimi Arastirma Komitesi; Toplam Kalite Yonetiminde Tiirkiye
Perspektifi, Uniform, Istanbul, 1994,s.9.
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3.2.3. Kalite Giivencesi

Bir organizasyonda, belli standartlarla tespit edilen kaliteyi gelistirme,
koruma, iyilestirme, miisterinin begenisini kazanma ve en ekonomik diizeyde
bir {iretim saglamay1 amaglayan planl ve sistematik ¢abalarin biitiinii olarak
tanimlanan kalite glivencesinin iizerinde durdugu alan; iiriiniin prosediirlere ve
sartnamelere uygunlugudur. Bu kavram BS 5750 ve ISO 9000 gibi kalite
giivence sistemleri ile es anlamlidir. Esas olarak bir denetim siireci olan bu arag,
sik sik istatistiksel siire¢ kontrol teknikleri kullanilarak belirlenmis prosediirleri
uygulayip kaliteyi saglamay1 amag edinir. Kalite kontrolii ve kalite giivencesi
arasindaki fark birincisinin iirlin, ikincisinin ise iirlinii meydana getiren siire¢
capinda bir yaklasimi benimsemis olmasidir™

3.2.4. Toplam Kalite Yonetimi

Uluslararas1 rekabetin gelismesi, kosullarinin zorlagmasi ve tiiketici
hareketinin evrensel diizeyde gelismesi, kaliteyi biitiinsel olarak ele alma
geregini dogurmustur. Kaliteye ve onun sagladigi siirece biitlinsellik i¢inde
bakma geregi, 1980 yillarin basindan itibaren “toplam kalite” kavraminin tiim
diinyaya yayilmasina neden olmustur. Bu kavram iginde yer alan “toplam”

sOzciligli kalitenin “tiim siireglerde ”, “tiim iglerde” ve "herkesin katilimi" ile
saglanabilecegini ifade etmektedir™

Toplam Kalite Yonetimi siirekli gelismeyi, tiiketici ihtiyaglarinin
siirekli karsilanmasini, ekip calismasina dayali problem ¢6zme tekniklerini,
sonuglarin siirekli 6l¢iilmesini ve arz edicilerle daha yakin iligkiler kurmasini 6n
plana c¢ikaran biitiinsel bir yonetim felsefesidir. Deming Toplam Kalite
Yonetiminin  kurucusu ve Onciisii olarak kabul edilmektedir. Deming,
gelistirmis oldugu 14 yonetim ilkesi ile Toplam Kalite Yonetiminin ¢atisini
olusturmustur. Bu ilkeler, miisteri odakli politikalar, iiretimde ve dagitimda
gelistirme, yiiksek kaliteye ulasmak icin siireclere iliskin standartlar gelistirme,
kalitenin ¢alisanlar yoluyla arttirilmasi, is¢i katiliminin genis bir sekilde
saglanmasi ve toplam Grgiitsel baghiligi gerektiren kalite gelistirme siirecidir

 Halis, Muhsin, Paradigmadan Uygulamaya Toplam Kalite Yénetimi ve ISO 9000
Kalite Giivence Sistemleri, ISO 9000-2 Kalite Belgesi Calismasi, Beta Basim Yayim
Dagitim A.S, Istanbul, 5.61-62; Devebakan, Nevzat, Saglik Isletmelerinde Kalite ve
Algilanan Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi, DEU SBE Yayimlanmanus Yiiksek Lisans
Tezi, 2001, Izmir, s.28

* Peskircioglu, Nurettin, “Kalite Yonetiminde ISO 9000 Uygulamalar1”, Milli
Prodiiktivite Merkezi Yayinlari,Yayin No:620, 2. Basim, Ankara,1999 s. 57

» Akgeyik, Tekin (2000). “Toplam Kalite Yénetimi, Katilmali Yonetim ve
Transformasyonel Liderlik”, Prof. Dr. Nusret Ekin’e Armagan, Tiirk Agir Sanayi ve
Hizmet Sektorii Isverenleri Sendikasi yaymi, Yaym No:38, Ankara, 2000, 5.625
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DEU SOSYAL BIiLiMLER ENSTITUSUNDE MUSTERI TATMININi
OLCEMEYE YONELIK BiR ALAN ARASTIRMASI

IV. TATMIN OLCEGINIiN SOSYAL BiLIMLER ENSTIiTUSUNDE
UYGULANMASI

4.1.Arastirmanin Amaci

Aragtirmada esas olarak, Dokuz Eyliil Universitesi (DEU) Sosyal
Bilimler Enstitiisti’'nden (SBE) hizmet alan yiiksek lisans, doktora ve sanatta
yeterlik 6grencilerinin s6z konusu hizmetlere yonelik kalite algilarinin ve tatmin
diizeylerinin 6l¢iilmesi amaglanmistir. Arastirmada ayrica ;

e Hizmet alan 6grencilerin lisansiistli egitim alma amaglarinin tespit
edilmesi,

e Hizmet alan dgrencilerin DEU’ ni segme nedenlerinin belirlenmesi
amagclanmustir.
4.2. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmanin metodolojisi; Arastirmanin Ornekleme Yéntemi, Veri
Toplama Yontemi, Arastirmanin Smirliliklari, Verilerin Toplanmasi ve
Verilerin Analizi Yontemlerinden olusmaktadir.

4.2.1. Arastirmanin Ornekleme Yéntemi

Arastirmada Oncelikle kayit yenileme islemleri sirasinda enstitiiden
hizmet alan yiiksek lisans, doktora ve sanatta yeterlik 6grencileri arasindan basit
tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilarak 358 kisi arastirmaya dahil edilmistir.

4.2.2. Veri Toplama Yontemi

SBE’ de yiiriitiilen bu ¢alismada miisteri tatmini ve miisterilerin sunulan
hizmetlere yonelik kalite algisin1 6lgmek amaciyla 5 noktali Likert tipi 6lgek
kullanilmastir.

4.2.3. Arastirmanin Simirhihiklar:

Arastirmaya Sosyal Bilimler Enstitlisii'nde egitimlerine aktif olarak
devam eden ve sadece kayit yenilemeye gelen 6grenciler arastirma kapsamina
dahil edilmistir. Arastirmada veri toplama siireci sadece kayit donemi
ogrencilerin kayit yenileme siirecini kapsamaktadir.

4.2.4. Verilerin Toplanmasi

Aragtirmada kullanilan anketler kayit islemleri sirasinda doldurulup
hemen toplanmigtir. Arastirmada toplam 358 anket SBE’ ne teslim edilmistir.
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4.2.5. Verilerin Analizi Yontemi

Arastirmada verilerin degerlendirilmesinde SPSS for Windows 10.0
(Statistical Program for Social Science) paket programi, %95 giivenilirlik
diizeyinde kullanilmistir. Arastirmada kullanilan anketin giivenirligini test
etmek i¢in giivenilirlik analizi yapilmistir (Crombach Alpha:0.8021).

Giivenilirlik; bir 6lgme aracinda (testte) biitiin sorularin birbirleriyle
tutarliligini, ele alman olusumu Olgmede tiirdesligini ortaya koyan bir
kavramdir. Giivenilirlik analizi, toplam puanlar tizerine kurulu 6l¢eklere (Likert
olgegi, Q-Tipi Olgek ) dayali araglarin giivenirligini ortaya koymaya yarayan
Cronbach Alfa katsayilar1 hesaplar. Cronbach alfa katsayisi ise, 6l¢ekte yer alan
k sorunun varyanslar1 toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile bulunan bir
agirlikli standart degisim ortalamasidir. Alfa katsayisinin degerlendirilmesinde
uyulan degerlendirme kriteri ise asagida belirtilmistir(Ozdamar,1999;512-522 ):

00.0 < a0 < 0.40 ise dlgek giivenilir degildir.

0.40 < a0 < 0.60 ise dlgek diisiik giivenilirliktedir.

0.60 < . < 0.80 ise dlgek oldukea gilivenilirdir

0.80 < a < 1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir dlcektir.
4.3. ARASTIRMANIN BULGULARI

Aragtirmanin bulgular asagidaki gibidir.
4.3.1. Cinsiyet ile ilgili Bulgular

Ankete katilan Lisansiistii Ogrencilerinin “cinsiyetleri” bakimindan
dagilimi incelendiginde; ankete katilan toplam 358 katilimcinin 230’u (%64.2)
erkek, 126 (9%35.2) bayan olusturmaktadir.

4.3.2. Yas Degiskeni ile ilgili Bulgular

Ankete katilan Lisansiistii 6grencilerinin “yagslar: ” bakimindan dagilim
incelendiginde; ankete katilan toplam 358 katilimcinin % 26,6’sinin 20-23, %
37.8’inin 24-27, % 23.5’inin 28-31, % 6,7’sinin 32-35 ve % 4,5’inin 36 + yas
grubunda oldugu goriilmektedir.

4.3.3. Programlara Gore Ogrenci Dagihmlar

Ankete katilan Lisansiistii 6grencilerinin “programlar:” bakimindan
dagilimi incelendiginde; ankete katilan toplam 358 katilimcinin 248’1 (9%69.3)
yiiksek lisans, 94’1 (%26.3) doktora, 14’iiniin (%3.6) sanatta yeterlilik
programina kayitli oldugu goriilmektedir.

4.3.4. Lisansiistii Asamalar

Ankete katilan Lisansiisti Ogrencilerinin “Lisansiistii asamalart”
bakimindan dagilimi incelendiginde; ankete katilan toplam 352 katilimcinin
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101’inin (% 28.7) dil hazirlik, 142’sinin (% 40.3) ders, 109’unun (% 30.4) tez
asamalaria devam ettigi belirlenmistir.

4.3.5. Lisansiistii Egitim Alma Amaa Ile ilgili Bulgular

Ankete katilan Lisansiistii Ogrencilerinin “Lisanstistii egitim alma
amaglart” bakimmdan dagilimi incelendiginde; ankete katilan toplam 357
katilimcinin 202 ‘sinin (% 56.6) kariyer, 4’iiniin (% 1.1) Dil egitimi, 2’sinin
(% 0.6) askerligi erteleme, 105’inin (% 29.4) uzmanlagmak, 16’sinin (% 4.5)
kademe almak, 15’sinin (% 4.2) disiplinler arasi ¢aligsma, 13’linlin (%3.6) 6zel
ilgi amaglarindan dolay1 lisansiistii egitimi tercih ettikleri goriilmektedir. Veriler
incelendiginde katilimcilarin yarisindan fazlasinin kariyer edinmek amaci ile
lisansiistii egitim yapmayi, yaklasik % 30’unun uzmanlasmay1 amacladiklar
goriilmektedir.

4.3.6. Ankete Katilan Ogrencilerin DEU’ ni Tercih Etme Nedenleri

Ankete katilan Lisansiistii 6grencilerinin “Dokuz Eyliil Universitesini
(DEU) segme sebepleri” bakimmdan dagilimi incelendiginde; ankete katilan
toplam 355 katilmcimin 99’u (%27.9) egitiminin iyi olmasi, 88’1 (%24.8)
[zmirli oldugundan, 113’ii (%31.8) Dokuz Eyliil Universitesi’'nden mezun
olmasindan, 23’1 (%6.5) baska seceneklerinin bulunmamasindan, 32’si (%9.1)
diger nedenlerden otiirii DEU’ni tercih ettikleri goriilmektedir.

4.3.7. Bagka Egitim Kurumunu Tercih Etme ile lgili Bulgular

Ankete katilan Lisansiistii 6grencilerinin = “Lisansiistii  egitimin
beklentilerimi karsilayamadigindan bir baska yerde egitim almayi tercih
ederdim” sorusu bakimindan dagilimi incelendiginde; ankete katilan toplam 354
katilimeinin 33’ (%9.3) Tamamen katiliyorum, 88’1 (%24.9) Katiliyorum,
50°si (%14.1) Fikrim yok, 161’1 (%45.5) Katilmiyorum, 22’si (%6.2) Hig
katilmiyorum seklinde diisiincelerini ifade etmislerdir. Goriildiigii gibi ankete
katilan katilimeilarin =~ %52.7°si Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii'niin (DEU SBE) egitim beklentilerini karsiladigim diisiinmektedir.

4.3.8. Secmeli Dersler ile ilgili Ogrenci Diisiinceleri Bulgular

Ankete katilan Lisansiistii 6grencilerinin “Lisansiistii egitimde se¢meli
dersin gerekliligine inanryorum” sorusu bakimindan dagilimi incelendiginde;
ankete katilan toplam 357 katilimemnin 148’1 (%41.53) Tamamen katiliyorum,
1531 (%42.9) Katihyorum, 20’si (%5.6) Fikrim yok, 30’u (%8.4)
Katilmiyorum, 6’s1 (%1.7) Hi¢ katilmiyorum seklinde goriis bildirmislerdir. Bu
sonuclarda gostermektedir ki, ankete katilan toplam katilimcinin %84.3’1
secmeli derslerin gerekliligine inanmaktadir.
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4.3.9. Enstitiiniin Hizmet Kalitesi ile ilgili Genel Degerlendirme

Ankete katilan Lisansiistii Ogrencilerinin  “Enstitii  genel olarak
Ogrencilere iyi bir hizmet sunmaktadir” sorusu bakimindan dagilimi
incelendiginde; ankete katilan toplam 356 katilimcinin 37’si’i (%10.4)
Tamamen katiliyorum, 167’si (%46.9) Katiliyorum, 52’si (%14.6) Fikrim yok,
83’1 (%23.3) Katilmiyorum, 17’si’s1 (%4.8) Hi¢ katilmiyorum seklinde sonug
belirttikleri goriilmektedir. Bu sonuglarda gostermektedir ki, ankete katilan
toplam katilimcinin  %57.3’i  sosyal Bilimler Enstitiisi’nlin  sundugu
hizmetlerden memnun olduklarini ifade etmislerdir.

4.3.10. Enstitii Sekreterliginin Degerlendirilmesi

Ankete katilan Lisansiistii O0grencilerinin  “Enstitii ~ Sekreterligi
ogrencilerle 1ilgili sorunlar1 dinleyen ve yardimci olan bir tutum
sergilemektedir” sorusu bakimindan dagilimi incelendiginde; ankete katilan
toplam 354 katilimcinin 44’1 (%12.4) Tamamen katiliyorum, 146’s1 (%41.2)
Katiliyorum, 80’1 (%22.6) Fikrim yok, 59’u (%16.7) Katilmiyorum, 25’1 (%7.1)
Hi¢ katilmiyorum seklinde sonug belirttikleri goriilmektedir. Bu sonuglarda
gostermektedir ki, ankete katilan toplam katilimcinin %53.7’si  Enstitii
sekreterliginin 6grencilerle ilgili sorunlar1 dinleyen ve yardimci olan bir tutum
sergiledigine inanmaktadir.

4.3.11. Enstitii Calisanlarinin Nezaketinin Degerlendirilmesi

Ankete katilan Lisansiistii 6grencilerinin “Enstitii ¢aliganlar giiler yiizli
kisilerden olugmaktadir” sorusu bakimindan dagilimi incelendiginde; ankete
katilan toplam 355 katilimcinin 61°i (%17.2) Tamamen katiliyorum, 173’i
(%48.7) Katiliyorum, 53’1 (%14.9) Fikrim yok, 60’1 (%16.9) Katilmiyorum, 8’1
(%2.37) Hi¢ katilmiyorum seklinde sonug belirttikleri goriilmektedir. Bu
sonuglarda gostermektedir ki, ankete katilan toplam katilimcinin %65.9’u
Enstitii ¢alisanlarinin giiler yiizlii kisilerden olustugunu belirtmektedirler.

4.3.12. Ogrenci isleri Biriminin Degerlendirilmesi

Ankete katilan Lisansiistii 6grencilerinin “Ogrenci isleri departmani
ogrencilerin isteklerini karsilamada yeterlidir” sorusu bakimindan dagilimi
incelendiginde; ankete katilan toplam 357 katilimcinin 49°’u (%13.7) Tamamen
katiliyorum, 165’1 (%46.2) Katiliyorum, 70’1 (%19.6) Fikrim yok, 64’1 (%17.6)
Katilmiyorum, 9’u (%2.5) Hi¢ katilmiyorum seklinde sonug belirttikleri
gorlilmektedir. Bu sonuglarda gostermektedir ki, ankete katilan toplam
katilimeinm  %59.9°u  Ogrenci isleri departmanmin grenci isteklerini
karsilamada yeterli oldugunu ortaya koymaktadir.

4.3.13. Enstitiiye Sunulan Ogrenci Dilekcelerinin Degerlendirilmesi

Ankete katilan Lisansiistii 6grencilerinin “Enstitiiye verilen dilekgeler
hizli bir sekilde cevaplandiriliyor” sorusu bakimindan dagilimi incelendiginde;
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ankete katilan toplam 356 katilimcinin 44’4 (%12.4) Tamamen katiliyorum,
141’1 (%39.6) Katiliyorum, 107°si (%30.1) Fikrim yok, 52’si (%14.6)
Katilmiyorum, 12’si (%3.4) Hi¢ katilmiyorum seklinde sonug belirttikleri
goriilmektedir. Bu sonuglarda gostermektedir ki, ankete katilan toplam
katilimecinin -~ %52’si  Enstitiiye  verilen dilekgelerin - hizli  bir  seklide
cevaplandirildigim belirtmektedir.

4.3.14. Ogrencilerin Degisiklikler Hakkinda Bilgilendirilmesi

Ankete katilan Lisansiistii 6grencilerinin “Kayit islemleri gereginden
fazla biirokratiktir” sorusu bakimindan dagilimi incelendiginde; ankete katilan
toplam 355 katilmcinin 78’1 (%22) Tamamen katiliyorum, 127°si (%35.8)
Katilryorum, 40’1 (%11.2) Fikrim yok, 99’u (%27.9) Katilmiyorum, 11’1 (%3.1)
Hi¢ katilmiyorum seklinde sonug belirttikleri goriilmektedir. Bu sonuglarda
gostermektedir ki, ankete katilan toplam katilimcimin %57.7°si  kayit
islemlerinin gereginden fazla biirokratik olmadigina inanmaktadir.

4.3.15. Tez ve Dokiimantasyon Birimi Hizmetlerine Ulasilabilirlik

Ankete katilan Lisansiistii 6grencilerinin “Yiiksek Lisans ve Doktora
tezlerine ulasma agisindan Enstitiideki ilgili birim ihtiyacin1 karsilamaktadir”
sorusu bakimindan dagilimi incelendiginde; ankete katilan toplam 354
katilimcinin 16’s1 (%4.5) Tamamen katiliyorum, 112’s (%31.6) Katiliyorum,
133’1 (%37.6) Fikrim yok, 66’s1 (%18.6) Katilmiyorum, 27’si (%7.6) Hig
katilmiyorum seklinde sonug¢ belirttikleri goriilmektedir. Bu sonuglarda
gostermektedir ki, ankete katilan toplam katilimcinin %36.2°si tezlere ulasma
acisindan Enstitlideki ilgili birimlerin ihtiyac1 karsiladigini belirtmektedir.

4.3.16. Cinsiyet Ile Ilgili Capraz Tablolar

Arastirma kapsaminda cinsiyet bagimsiz degiskeni ile egitim
programlari, egitim asamalar1 (Hazirlik, Yiiksek Lisans, Doktora, Sanatta
Yeterlik), lisansiistii egitim yapma amaci ve DEU’ni tercih etme nedeni
arasinda ¢apraz tablo istatistikleri uygulanmustir.

4.3.17. Cinsiyet Ile Program Arasindaki Capraz Tablo

Ankete katilan Lisan {istii 6grencilerin cinsiyetleri ve bulunduklari
program capraz tablolarda incelenmistir. 229 erkek 6grencinin 166’s1 yiiksek
lisans, 58’1 doktora ve 4’{i sanatta yeterlilik programina devam etmektedir. 126
bayan 6grencinin ise 82’si yiiksek lisans, 35’1 doktora ve 9’u sanatta yeterlilik
programindadir. Erkek ve bayan 6grencilere toplam olarak bakildiginda ise 355
Ogrencinin 248 tanesi yiiksek lisans, 93 tanesi doktora ve 13 tanesi sanatta
yeterlilik programinda oldugu goriilmektedir.
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4.3.18. Cinsiyet Ile Egitim Asamalar1 Arasindaki Capraz Tablo

Ankete katilan lisansiistii 6grencilerin cinsiyetleri ile egitim asamalarina
capraz tabloda incelendiginde, 226 erkek 6grencinin 70’1 dil hazirlik, 84’ ders
ve 72’si tez asamasinda, 124 bayan dgrencinin, 29’u dil hazirlik, 58’1 ders ve
37’si tez asamasinda bulunmaktadir. Toplam 350 &grencinin 99’u dil hazirlik,
142’si ders ve 109°u tez asamasinda bulundugu goriilmektedir.

4.3.19. Cinsiyet Ile Amac Arasindaki Capraz Tablo

Ankete katilan lisan {istii Ogrencilerin cinsiyetleri ile amaglar
arasindaki iliski ¢apraz tabloda incelenmistir. Buna gore, 229 erkek dgrencinin,
126’s1 kariyer yapmak, 3’1 dil 6grenmek, 2’si askerligini erteletmek, 71’i
uzmanlagmak, 12’si kademe almak, 6’s1 disiplinler arasi ¢alismak ve 9’u 6zel
ilgisi oldugu i¢in lisansiistii egitim yaptigini belirtmistir. 126 bayan 6grencinin
75’1 kariyer yapmak, 12’1 dil 6grenmek, 33’{i uzmanlagmak, 4’{i kademe almak,
9’u disiplinler aras1 ¢alismak ve 4’1 6zel ilgisi oldugu igin lisansiistii egitim
yaptigini belirtmistir. Cevaplara toplam olarak bakildiginda ise 355 6grencinin,
201’inin kariyer yapmak, 4’{inlin dil 6grenmek, 2’sinin askerligini erteletmek,
104’iiniin uzmanlagmak, 16’s1 kademe almak, 15°nin disiplinler arasi ¢aligmak
igin ve 13’1 oOzel ilgisi oldugunu ifade etmistir. Sonuglarda goriildiigli iizere
katilimeilarin bilyiik gogunlugunun amaci kariyer yapmaktir. Ulkemizde is
olanaklarmin sinirli olmasmin katilimcilar lisansiistii egitim yaparak nitelik
kazanmaya ittigi sOylenebilir.

4.3.20. Cinsiyet ile DEU’ ni Secme Nedeni

Ankete katilanlarn  toplam  katilimcimin  nigin - Dokuz  Eyliil
Universitesi'ni tercih ettikleri ve cinsiyetleri arasindaki ¢apraz tabloda ise, 229
erkek dgrencinin 69’ii egitimi iyi oldugu igin, 60’1 Izmirli oldugu igin, 63’
Dokuz Eyliil Universitesi mezunu oldugu igin, 15°i baska segenegi olmadig
icin ve 21’1 bagka nedenlerle tercihlerini bu yonde kullandig1 belirtmistir. 124
bayan 6grencinin 29’u egitimi iyi oldugu igin, 28’i Izmirli oldugu igin, 50’si
Dokuz Eyliil Universitesi'nden mezun oldugu igin, 7’si bagka secenegi olmadig:
icin ve 9’u ise bagka nedenlerle {iniversiteyi tercih etmiglerdir. Tercih edenlerin
toplam sayilar1 ise 981 egitimi iyi oldugu icin, 88’i Izmirli oldugu igin, 113’i
Dokuz Eyliil Universitesi'nden mezun oldugu igin, 22’si baska segenegi
olmadigr i¢in ve 30’u ise baska nedenlerle iliniversitemizi sectiklerini ifade
etmistir. Dokuz Eyliil {iniversitesinden mezun olunmasi 6grencilerin tercihlerini
etkileyen en Onemli faktordiir. Bu faktoriin ardindan egitimin iyi oldugunun
diistintilmesi gelmektedir.

59



4.3.21. Program (Haz., YL, Dok., Sanatta Yeterlik) ile flgili Capraz
Tablolar

Aragtirma kapsaminda program bagimsiz degiskeni ile egitim
programlari, egitim asamalar1 (Hazirlik, Yiiksek Lisans, Doktora , Sanatta
Yeterlik ), lisansiistii egitim yapma amaci ve DEU’ni tercih etme nedeni
arasinda gapraz tablo istatistikleri uygulanmistir (Tablo-3.21).

4.3.22. Orgencilerin Program Siirecindeki Asamalar:

Ankete katilan katilimeilara nigin lisansiistii egitim i¢in Dokuz Eyliil
Universitesi'ni segtigi soruldugunda, ankete katilan toplam 354 katilimcidan
98’1 iyi egitim verdigi icin, 88’i sadece Izmirli oldugu igin, 113’ ayni
iiniversiteden mezun oldugu i¢in, 23’1 bagka secenegi olmadigi i¢in, 30’u da
diger nedenlerle bu {iniversiteyi sectikleri goriilmektedir (Tablo-3.22).

4.3.23. Ogrencilerin Lisansiistii Egitimi Se¢cmelerindeki Amac

Ankete katilan 248 yiiksek lisans Ogrencisinin 113’1 kariyer, 4’1 dil
egitimi, 2’si askerlik hizmetini ertelemek, 97’si uzmanlagsmak, 14’ii kademe
almak, 11°i disiplinler aras1 egitim almak ve 7’si de 6zel ilgilerini tatmin etmek
amaciyla lisansiistii egitim yapmaktadir. Buna karsilik toplam 93 doktora
Ogrencisinin 79°u kariyer, 6’s1 uzmanlasmak, 2’si kademe almak, 4’1 disiplinler
aras1 egitim almak ve 2’si de 0Ozel ilgilerini tatmin etmek amaciyla doktora
egitimi yapmaktadir. Sanatta yeterlilik programina devam eden 13 6grencinin
9’u kariyer, 1’1 uzmanlasmak ve 3’ii de Ozel ilgilerini tatmin etmek amaciyla
egitim yapmaktadir. Tim egitim seceneklerine baktigimizda, toplam 356
lisansiistli egitim yapan 6grencinin 202’si kariyer, 4’ii dil egitimi, 2’si askerlik
hizmetini ertelemek, 104’1i uzmanlagmak, 16’s1 kademe almak, 15’1 disiplinler
arasi egitim almak ve 13’ii de &zel ilgilerini tatmin etmek amaciyla lisansiistii
egitime devam ettikleri goriilmektedir.

4.3.24. Program ile DEU’ni Tercih Etme Nedeni

Nicin Dokuz Eyliil sorusuna yiiksek lisans yapan 248 kisiden 61’
egitimi iyi oldugu igin, 70’1 izmirli oldugu i¢in, 91°i bu okuldan mezun oldugu
icin, 15’1 bagka secenegim olmadigi icin ve 10’u da baska nedenlerle tercih
ettikleri goriilmektedir. Doktora programindaki 92 kisiden 35’1 egitimi iyi
oldugu igin, 16’s1 Izmirli oldugu igin, 16’s1 DEU’ dan mezun oldugu igin, 8’i
baska nedenlerle, 16’s1 da diger nedenlerle lisansiistii egitim igin DEU’ ni
sectigini belirtmistir. Sanatta yeterlilik yapan 12 kisiden sadece biri egitimi iyi
oldugu i¢in, 2 ise Izmirli oldugu i¢in iiniversiteyi se¢tigini belirtmistir. 6 kisi ise
bu iiniversiteden mezun olmalarini gerekge olarak gdstermistir. 3 kisi ise baska
nedenleri oldugunu belirtmislerdir.
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4.3.25. Lisansiistii Egitimde Se¢meli Dersin Gerekliligi Ile ilgili Bulgular

Anket lisansiistii egitiminde se¢cmeli dersin gerekliligine inanityorum
sorusu bakimindan degerlendirildiginde; yiiksek lisans yapan 246 kisiden 24’1
segmeli dersin gerekliligine tamamen katilirken, 69’u sadece gerekliligine
inanmaktadir, 40'1 fikrim yok diyerek fikir beyan etmemistir. 100 kisi ise
lisansiistii egitimde se¢meli dersin gerekliligine inanmiyorum seklinde fikir
beyan ederken, 13’1 bu konuya sicak bakmayarak hi¢ katilmiyorum seklinde
beyanda bulunmustur .

Ayni soruya doktora yapan 92 katilimer tarafindan bakildiginda 8’i
secmeli dersin gerekliligine tamamen inanirken, 15 katilimer katiliyorum
seklinde beyanda bulunmustur. 5 kisi ise bu konuda fikir sahibi olmadiklarini
belirtmistir. 55 katilimc1 ise, segmeli dersin gerekliligine katilmadiklarini
belirtmislerdir. 9 kisi ise se¢cmeli dersin lisansiistii egitim icin hi¢ gerekli
olmadig1 goriisiine sahip goriinmektedir.

Sanatta yeterlilik yapan 13 katilimcidan, sadece 1’i se¢meli dersin
gerekliligine tamamen katilirken, diger 12 katilimcidan 4’4 bu goriise
katildigimi, 4’1 fikri olmadigin1 ve 4’1 de katilmadiklarini beyan etmislerdir.
Sorunun degerlendirilmesine genel olarak bakildiginda toplam 353 katilimcidan
33’1 segmeli dersin gerekliligine tamamen inanirken, 88’1 bunu sadece gerekli
olarak degerlendirmektedir. 49 katilimec1 hi¢ fikri olmadigimi belirtirken, 161
katilimer bu goriise katilmazken 22 kisi hi¢ katilmadiklarini belirtmistir.

SONUC

Kamu kesimi tarafindan sunulan mal ve hizmetler i¢inde yer alan
yuksek Ogretim hizmetlerine lilkelerin biiyiik gereksinimleri vardir. Ciinki
diinya ekonomisinde alanlarinda uzman kisilere yonelik talepteki patlama
dikkate alindiginda, sayilar1 giderek artan Ogrencilere teknik beceriler
kazandirmak, hizla degisen diinyada ekonomik ve toplumsal yapilarin siirekli
yenilenmesine olanak taniyacak bir egitim sunmak ve bu hizmetlerden
yararlanan kalifiye insanlar iilke ekonomisinde degerlendirmek biitiin iilkeler
icin 6nemli olmaktadir.

Giiniimiizde bir ulusun zenginligi, o Tlkedeki yiiksekégretimin
kalitesine baglanmaktadir. Kiiresel refah; fabrikalar, toprak, araglar ve
makinelerden ¢ok, giderek bilgi, beceri, insani kapasite ve donanimi temel alan
bir ekonomiye ydnelmektedir. Gelismekte olan iilkelerin gelecegi acisindan
yiiksekdgretim ¢ok onemli hale gelmistir. Yiiksekogretim hizli bir ekonomik
kalkinmanin garantisi olmamakla birlikte onsuz siirekli bir ilerleme de
gerceklesememektedir. Bu iilkelerde yiiksekdgretim hizmetlerinin sunulmasinda
bazi sorunlarla karsilasilmaktadir.

Gelismekte olan iilkelerde yiiksekogretim gorevlilerinin kalitelerinin
yiikseltilmesi, geregince tesvik edilmediginden daha da giiclesmektedir. Ciinkii

61



O0gretim elemanlar alternatif islere gore daha diisiik {icretler almakta ve bu
Ogretim elemanlarinin yeterince c¢alisma yapamamalarina yol ag¢maktadir.
Ucretlerin  diisiikliigli, yetenekli bireylerin egitim sektoriinii g¢ekilmesini
zorlastirmaktadir. Bu durum; 6gretim elemanlarini, baglh bulunduklari kuruma
kars1 sorumluluklarini yerine getirmek yerine baska kurumlarda ders vermek,
danmigmanlik yapmak gibi faaliyetlere yonlendirmektedir.

Yiksekogretim kurumlarinin ¢ogunda, gii¢ kosullar altinda egitim
verilmektedir. Siniflar kalabalik, kiitiiphane ve laboratuarlar yetersizdir.
Yasanan sorunlarin bir ¢ogu kaynak yetersizliginden ileri gelmektedir.
Gelismekte olan iilkelerin yiiksekdgretim hizmetlerine ayirdiklari kaynaklar,
gelismis iilkelerin ayirdiklari miktarlardan az olmaktadir. Ayrica gelismekte
olan iilkelerde kaynak bulmak da kolay olmamaktadir. Yiiksekdgretim
hizmetlerinde, 6grenci basina yapilan harcama, egitimin diger kademelerine
gore yiiksektir. Bu iilkelerin ¢ogunda mali kaynaklar devlete bagimlidir.
Ogrencilerden ya hi¢ 6gretim harci alinmamakta ya da ¢ok diisiik oranlarda
alinmaktadir. Har¢ miktarlarin1 arttirmaya yonelik girisimler tepkilerle
karsilasmaktadir. Toplanan harglar ise, maliye bakanligi veya hazineye
aktarilmakta ve etkin degerlendirilememektedir. Yiiksekogretim hizmetlerinin
kalitesinin arttirtlmas1 yoniinde siirekli bir beklenti bulunmaktadir. Ancak
yliksekdgretim kurumlari; mali kaynaklar yeterli, istikrarli ve uzun vadeli
oldugu siirece basarili olabilmektedirler.

Geligsmekte olan iilkeler arasinda yer alan Tiirkiye'de de yiiksekdgretim
hizmetlerinin sunulmasinda benzer sorunlarla karsilagilmaktadir. Artan 6nemi
ile Tirkiye'de yiiksekdgretim hizmetlerinin kalitesinin arttirilmast  ve
beklentileri gergeklestirebilmesi i¢in bazi kosullarin saglanmasi gerekmektedir.

Yiiksekogretim  hizmetleri is piyasalarina  kolaylikla  uyum
saglayabilmelidir. Degisen diinya kosullarina gore miifredatlar yenilenmelidir.
Yiiksekogretim kuruluslart arasinda rekabet ortami1 yaratilmalidir. Boylece artan
rekabet kaliteyi beraberinde getirecektir. Yiiksekdgretim kurumlari, hizmetleri
ile ilgili standartlar belirlemeli ve toplumsal beklentileri karsilayacak hedefler
olusturmalidirlar.

Tiirk yiiksekdgretim hizmetlerinin sunulmasi genel olarak etkin ve
kaliteli olarak yapilamamaktadir. Bunun nedenleri; kaynak yetersizligi ve kamu
yonetiminde degisime olan direnctir. Bu nedenler yiiksekogretim hizmetlerinin
kalitesini olumsuz etkilemektedir.

Bu ¢alismada yiiksekdgretim hizmetlerinin basari ile sunulabilmesi igin,
glinimiizde oldukc¢a basarili sonuclar elde eden toplam kalite yonetimi
anlayisimin yiiksekogretim hizmetlerinde uygulanabilirligi incelenmistir. Bu
amacgla oOncelikle kalite olgusu incelenerek, yiiksekogretim hizmetlerinin
ozellikleri ile uyumlastirilmasi yapilmaya c¢alisilmistir. Sonug¢ olarak;
yiksekogretim hizmetlerinde toplam kalite hizmetlerinin basar1 ile
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uygulanabilecegi Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii 6rnegi ile
de gorilmiistiir.

Toplam kalite yonetimi ile yiiksekogretim kuruluslarinda belirli
standartlar belirlenmekte ve bu standartlarin altina inmeden stirekli olarak daha
ileri diizeylere gelmek amaglanmaktadir. Yiiksek 6gretim kuruluslarinin fiziksel
kosullar1 en ideal ¢aligmanin saglanabilecegi diizeye getirilmekte, ¢alisanlar
arasinda iletisim ve takim c¢alismast anlayisi benimsenmekte, artan
motivasyonlar sonucu bireyler daha verimli ¢aligmakta, teknolojik gelismeler
takip edilmekte ve kurulusta giiler yiizlii bir ¢aligma ortam1 olusturularak "ben"
yerine "biz" felsefesi gelistirilmektedir.

Toplam kalite yonetimi anlayist bu gelismeler degerlendirildiginde,
yiiksekdgretim hizmetleri i¢in ideal bir yonetim tarzi olmaktadir.
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