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Turk dunyasi yuksekogretim sistemlerindeki kalite meselesi

Tiirk Diinyasi (TD), uluslararas: diizeyde bulundugu konumu gelistirebilmek amaciyla birgok alanda oldugu
gibi egitim, Ozellikle yiiksekogretim alaninda igbirliklerini giiclendirerek evrensel Olgiileri yakalama
ugrasindadir. Uluslararas1 diizeydeki egitim kalitesinin gostergeleri acisindan TD’nin egitim kalitesini
yiikseltmeye yonelik almasi gereken uzun mesafesi var oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, bu ¢alismamizda
TD’min egitim sistemindeki kalite meselesine ¢dziin bulmak ve egitim kalitesini iyilestirilmesine yardimci
olmak ve bu alanda yapilacak ¢alismalara katkida bulunmak amaciyla egitim sistemini bir biitiinliik i¢inde ele
alan sistematik bir kalite iyilestirme araci olarak Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) ele alinmustir. Calisma
kuramsal bir ¢aligmadir, yani bir iiniversiteye kuramsal olarak uygulanacaktir ve ileride TD iiniversitelerinde
KFY uygulamasi yapmak isteyen arastirmacilara ve TD’nin egitim sistemine yol gdsterici niteliktedir.
Ayrica, TD’nin egitim sisteminde KFY’nin basariyla uygulanmasi, bilgi toplumuna uygun bir.yiiksek kaliteye
ve uluslararasi standartlara sahip egitim sisteminin oluslturulmasi acisindan ¢ok 6nemlidir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Egitim Kalitesi, Kalite Fonksiyon Yayilimi, Universiteler.

Giris

Glinimiiz isletmecilik anlayisinda kaliteye verilen énem her gecen giin artmakta ve artik sektor ve
boyut farki gozetmeksizin genis bir perspektifteki tim isletmelerde ele alinarak basar1 ile
uygulanmaktadir.Dolayisiyla kalite yonetimi gliniimiiz yonetim anlayisinda olmazsa olmaz gerekliliklerden
biri olarak algilanmakta ve isletmelerin kurumsal performanslarmi' iyilestirmelerinde bir arag olarak gorev
almaktadir. Diger taraftan egitim ve kalite, birbirini etkileyen karmasik kavramlardir ve kapsamli
tanimlamalar1 bir problem olarak ortaya ¢ikmistir. Fakat; egitim sadece sosyal bir ilgi alan1 degil, temel bir
ekonomik konudur. Eger &grencilerimiz bugiin rekabet edemezlerse, sirketlerimiz yarin nasil rekabet
edecekler? [1; 196] deyimiyle endiistrinin egitime<bakis agisin1 yansitabiliriz. Bu ¢er¢evede egitim 6gretim
faaliyetleri rekabetci sartlar1 karsilayacak sekilde.diizenlenmelidir.

Egitim hizmetlerinin kalitesini iyilestirmek ve gelistirmek, tiim sektorlerde oldugu gibi egitim
sektoriinde de en onemli sorunlardan biri> olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla, TD da, uluslararasi
diizeyde bulundugu konumu gelistirebilmek amaciylabirgok alanda oldugu gibi egitim alaninda da
isbirliklerini giiclendirerek evrensel:oélgiileri. yakalama ugrasindadir. Uluslararasi diizeyde egitim kalitesi
gostergeleri  acisindan TD’nimegitim - kalitesini ylikseltmeye yonelik almasi gereken bir mesafe
oldugugoriilmektedir. Dolayisiyla,. bu caligmanin amaci da, TD’nin egitim sisteminde ortak mesele
durumunda olan egitim kalitesini iyilestirilmesine ve yiikseltilmesine yardimci olmak ve bu alanda ya da bu
amagla yapilan ¢aligmalara katkida bulunmaktir. Bu dogrultuda, yiiksekogretimde 6grencilerin taleplerinden
yola ¢ikarak iiniveristelerde yiiriitiilen derslerin ve verilen egitim hizmetlerinin kalitelerini iyilestirmek i¢in
egitim sistemini bir biitiinliik i¢cinde ele alan sistematik bir yaklasim ve kalite iyilestirme araci olarak KFY
onerilmektedir. Genel olarak bu calismada, KFY hakkinda detayl teorik ve pratik bilgiler sunulmustur. Bu
cercevede iliniversitelerdeki hizmet anlayisinin ve oralarda verilen hizmetlerin 6grenci istek ve ihtiyaglarim
dikkate alinarak yeniden tasarlanmasi ele alimmustir. Dolayisiyla, bu c¢alismanin ana konusu, KFY
yonteminden  yararlanilarak bir tiniversitenin miisteri konumunda olan &grencilerin istek ve ihtiyaglarina
yonelik bir hizmet anlayisinin olup olmadigim ortaya c¢ikarmak ve ¢ikan sonuca gore iiniverisitelerin
izlemesi gereken politikalar {izerine tartismaktir diyebiliriz.

1.Hizmet Kavram ve Egitim Hizmetleri

Bazi1 aragtirmacilar, hizmet kavramiyla ilgili genel kabul gormiis bir tanimin bulunmadigini, diger bir
kisim arastirmacilar da bdyle bir tamimin gelistirilemeyecegini belirtmis olsa da, hizmete iliskin tarihi gelisim
siirecine baktigimizda alti asama gegirdikleri ve bu asamalarda hizmete iliskin tanimlarinda degistigi
goriilmektedir (bkz. Tablo 1).

Hizmetlerle ilgili sonraki donemlerde yapilan tanimlarin bazilarim sdyle siralayabiliriz. Gronroos’a [2;
27] gore dokunulmaz yapisi olan, miisteri ve hizmeti saglayanin arasindaki etkilesimin aninda olmasi ve
misterilerin problemlerine ¢6ziim olarak saglanan bir faaliyet dizisidir. Collier’e [3; 237] gore iiretildigi
yerde tiiketilen bir eylem, bir performans, sosyal olay ya da c¢abadir. Zeithaml ve Bitner’e [4; 5] gore
hareketler, siiregler ve performanslardir.
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Tablo 1
Tarihi Siirecte Hizmet Tanimlar [5; 2]
1 | Fizyokratlar (- 1750) Tarmmsal Uretim digindaki tiim faaliyetler
2 | Adam Smith (1723-1790) Somut (dokunulabilir) bir iiriinle sonu¢lanmayan tiim faaliyetler
3 | J.B.Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler
4 | Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)
5 | Bat1 Ulkeleri (1925-1960) Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan hizmetler
6 | Cagdas Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

Hizmetlerin geneline bakildiginda, tanimlarda da goriildiigii gibi hizmetleri iriinlerden .ayiran temel
bazi1 o6zellikleri vardir. Bu 6zelliklerin ¢ok iyi anlagilmasi, hizmet isletmelerinin kendilerine has tretim,
yonetim ve pazarlama stratejilerini belirlemeleri acisindan énemlidir. Uriin ve hizmet arasindaki farklar
asagidaki Tablo 2’de gosterilmektedir (bkz. Tablo 2).

Tablo 2
Uriin ve Hizmetlerin Arasindaki Temel Farklar [2; 28]
Uriinler Hizmetler
Somut Soyut
Homojen Heterojen
Uretim ve dagitim tiiketimden ayridir Uretim, dagitim ve tiiketim e zamanli siireglerdir
Bir seydir (bir nesnedir) Bir faaliyet ya da siiregtir
Temel deger fabrikada iiretilir Temel deger alic1 ve satici etkilesimlerinde iiretilir
Miisteriler genellikle {iretim siirecine katilmaz Miisteriler iiretime siirecine katilir
Stoklanabilir Stoklanamaz
Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer edilemez

Hizmetler ¢ok farkli ve genis bir yelpazede yer almaktadir. Hizmetler uluslararas1 bir banka zinzirinden
bir kuafore, egitimden sigortacilifa kadarki ¢ok farkli ve genis alanlarda goriilmektedir. Burada, bir tiir
hizmet olan egitim, davranis degisimi, bireyin belirli hedefler yoniinde maksatli olarak kendi yasantisi
yoluyla davranisglarini degistirmesi, bireysel yeteneklerin cesitli yonlerden birey ve toplum icin uygun ve
dengeli olarak gelistirilmesi siirecidir diye. tanimlanmaktadir [6; 4]. Egitim insanin tiim hayati boyunca
devam eden bir siire¢ olmakla birlikte hayatinin farkli dénemlerinde belirli bir egitim almasini saglamak
lizere egitim kurumlari faaliyet gostermektedir. Burada, yiikksekogretim, mesleki alanda arastirma yapmayi
amaclayan, refah toplumunun‘olusmasinda birer ihtisas mektebi roliinii iistlenmislerdir, yani yliksekdgretim,
temel olarak bilginin iiretildigiy aktarildigr yer olarak tanimlanabilir. Bu baglamda yiiksekogretim kurumlari
toplumda en iist diizeyde egitim.veren, aragtirmalar yapan, toplumun sorunlarina evrensel ve ulusal diizeyde
cozlimler arayan ve bir¢ok alanda topluma politika Onerileri ile yol gosteren kurumlardir [7; 134]. Bu
asamada karsinuza. ilk. olarak iiniversiteler cikmaktadir. Universiteler ise egitim hizmetini iireten
kurumlardir. Egitim sektorii i¢inde yer alan iiniversiteler bugiin hem kendi aralarinda hem de uluslararasi
diizeyde rekabet etmektedirler.

2.Kalite Kavrami ve Egitim Hizmetlerinin Kalitesi

Kalite  konusu ile ilgili literatiir incelendiginde Kkalitenin farkli tamimlarina rastlanilmaktadir. Bu
nedenle, herkesin genel olarak uzlasacagi bir kalite tanimi yapilmasi olanaksizdir. Degisik kalite tanimlarinin
yapilmasi kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir. Kalite diinya ¢apindaki uzmanlar ve bu
alanda oncii olarak kabul edilen 6nemli isimlerce cok cesitli sekillerde tanimlanmaktadir. Ornegin:
W.E.Deming, kaliteye miisteri bakis agisiyla deginmis ve «Miisterinin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarini
siirekli karsilayabilmektir» demistir [8; 43]; J.M.Juran’a gore kalite; «Amaca ve kullanima uygunluktur ve
kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklasimdir» [9; 42]; P.Crosby’e gore ise kalite; «Siklik degil,
gereksinimlere uygunluktur» [10; 27]; Feigenbaum igin kalite; «Miisteri ihtiyaglarini miimkiin olan en
ekonomik seviyede karsilamay1 amaglayan miihendislik, imalat, kalite siirekliligi ve pazarlama 6zelliklerinin
bilesimidir» [11; 7]. Tanimlardan da anlasilacag: lizere giiniimiizde kalite anlayisinda miisteri bakis agisi
onem kazanmistir. Bu aciklamalar 1s18inda kaliteyi, «miisteri istek ve ihtiyaglarini tasarim asamasindan
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baglayarak tam ve siirekli olarak karsilamak ve {iriin ya da hizmetleri en ekonomik bir sekilde iiretmektir»
seklinde tanimlayabiliriz.

Egitim toplumun yaratici giiciinii ve verimini artiran, bireye yeteneklerini gelistirme olanagi veren,
sosyal adalet ve firsat esitligini gergeklestiren en etkili aragtir [12; 158]. Egitim kalitesi ise, egitim hakkinda
bir deger takdiridir. Diger bir deyisle egitim hizmetlerinin kalitesi, egitimsel ve 6gretimsel tiim ¢alismalarda
en kaliteli ve miikemmel segkinligi yakalamak i¢in bir kurumun biitiin ¢alisanlarimin siirekli gelisim
kiiltiirinii benimsedigi bir felsefe olarak tanimlanabilir [13; 27]. Baska bir tanima gdre egitimin kalitesi hem
sunulan hizmeti hem de ulasilan sonucu kapsar. Burada, egitim kurumlarinin temel amaci, hizmet siirecinin
hem girdisi hem de ¢iktisi konumundaki Ogrencilerin tatmin edilmesi ve topluma nitelikli isgiicii
kazandirilmasidir. Topluma nitelikli isgiicliniin kazandirilmasi ise, sunulan hizmetin kalitesine baglidir [12;
157]. O halde, odaginda dgrencinin yer aldigi bu hizmet alaninin 6nem vermesi gereken temel-nokta:ggrenci
ve O0grenci memnuniyetidir. Dolayisiyla, birgok alanda siiregiden rekabette 6nemli bir unsur haline gelen
kalite kavrami «kalite, miisterinin istedigidir» bigiminde tanimlanmaya baslandigindan bu yana iiniversiteler
hizmetlerinin miisteri konumunda olan halihazirdaki ve gelecekteki &grencilerini daha c¢ok dikkate alir
duruma gelmislerdir. Dolayisiyla 6grencileri memnun etmek icin egitime ve yiiksekogretimin sundugu
hizmete olan 6grencilerin istek ve ihtiyaglar karsilanmali, yani istek ve ihtiyaglar1 gidermelidir. Buradaki
memmuniyet, kaliteli egitim ve kaliteli hizmet ile yakindan iliskilidir [12; 158].

3.KFY Tanim ve Tarihi Gelisim Siireci

Literatiire baktigimizda KFY yonteminin farkli yazar ve bilim adamlari tarafindan ¢esitli tanimlamalar1
yapilmustir. Ornegin: Hauser ve Clausing [14; 64] KFY’n1, «miisterilerin satin-almay1 ya da satin almayi
devam ettirmeyi istedikleri irlinlin ya da hizmetin tasarimi, iretimi ve. pazarlanmasi igin isletmenin
yeteneklerine odaklanilmasin1 ve bu yeteneklerin koordinasyonunu saglayan bir planlama ve iletisim
yontemidiry seklinde tamimlamustir. Bu kavrami bulan Akae [15; 3] tarafindan KFY, «miisteri
memnuniyetini saglamak amaci ile miisterilerin taleplerini tasarim hedeflerine ve {tretim safhasinda
kullanilacak temel kalite giivence noktalarina doniistliren 'tasarim kalitesini gelistirme yontemi» olarak
tanimlanmaktadir. Bu tanimlardan da goriildiigii gibi KEY, rekabet giicii kazanabilmek amaciyla girdisini
miisteri istek ve ihtiyaclarini olusturan, esnek ve anmlasilmasi kolay bir siirectir. Bu siiregte temel amag
miisteriyi memnun etmektir.

KFY’nin tarihi gelisim siirecine bakildiginda, KFY’nin temelleri Dr. Yoji Akao’nun kimya alaninda
yapmis oldugu Kalite Giivence ¢aligmalarina ve Dr. Shigeru Mizuno’nun 1950°1li yillarda yiiriittiigii Kalite
Miihendisligi ¢caligmalaria dayandigi goriilmektedir. KFY’nin ilk bir tasarim yaklagimi olarak sunumu 1966
yilinda Japonya’da Akao tarafindan olmustur [16; §]. Baslangigta teorik galisma olan KFY, 1972 yilinda Mizuno
ve Furukawa’min da katilimlariyla «Mitsubishi Heavy»e ait Kobe tersanesinde uygulamaya gegirilmistir. Boylece
bugiin KFY adi verilen yontemin temelleri atilmistir [17; 2]. KFY konusundaki ilk makale de Akao
tarafindan 1972’de ayda bir yayinlanan «Standardization and Quality Control» dergisindeki «Development
and Quality Assurance of New Products: A System of Quality Deploymenty» baglikli yazisiydi.Bu konudaki
ilk kitap ise 1978 yilinda Akao ve Mizuno’nun birlikte editorliigiinii yaptiklar1 «Quality Function Deploy-
ment: An Approach to Company — Wide Quality Control» adli kitap olmustur [15; 2-3]. KFY konusunda
ilk kitap olarak nitelendirilen bu eser 1994°te Glenn Mazur tarafindan «QFD: The Customer — Driven Ap-
proach to Quality Planning and Deployment» adiyla ingilizceye terciime edilmistir.KFY ile ilgili olarak
yaganan diger bir ilk de yontemin 1981 yilinda Ohfuji, Noda ve Ogino sirketleri tarafindan hizmet igletmelerinde
(spor komplekslerinde, biiyilk aligveris merkezlerinde ve ¢esitli perakende magazalarinda) uygulanmaya
baslanmasidir [18; 467]. Tiirkiye’de ise literatiire gecen ilk KFY uygulamasi beyaz esya lreticisi olan Argelik
tarafindan 1994 yilinda bulasik makinesi i¢in yapilan uygulamadir [19; 61]. Aym isletme 1995 yilinda
buzdolabi, gamasir makinesi ve elektrik siiptirgesi {iriinleri i¢in KFY uygulamalar baglatmstir.

4.KFY Siireci ve Uygulanma Adimlari

Literatiirde, uygulayicilarin farkli 6zellikler gosteren degisik alanlarda yapacaklart uygulamalar igin
temel alabilecekleri ¢ok sayida KFY modeli bulunmaktadir. Bu modeller olusturulurken, herhangi bir
modelin birebir uygulanmasi amaglanmamistir. Uygulama yapilan alanlarmin 6zelliklerine bagli olarak KFY
modellerinden birisi temel alinip bu modelde sunulan matrisler yeniden tanimlanarak, matrislerden bazilar
atilarak ya da yeni matrisler eklenerek modelde degisimler yapilabilmektedir [20; 310]. Dolayisiyla bu
calismada da sadece KFY siirecinin temel yapisini olusturan Kalite Evi kuramsal olarak iiniversitelerde
uygulamasina yonelik 6rnekler verilmistir. Bu kuramsal uygulama kullanilacak Kalite Evinin temel unsurlar
ve olusum adimlari asagida ve Kalite Evinin genel yapisi ise Sekil 1’de sunulmaktadir [21; 26-27]:
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— Misterinin Sesi (NE’ler): Ne’ler olarak ta ifade edilen miisteri sesi bir KFY siirecinin baslangi¢
noktasidir. Daha Once yapilan pazar arastirmalarinda cesitli yontemlerle belirlenen miisteri istek ve
ihtiyaglar1 Kalite Evi’nin bu kisminda listelenir. KFY siirecinin en 6nemli basamaklarindan sayilmasinin
nedeni, bu adimin siirece girdi saglamasidir.

— Teknik Gereksinimler (NASIL’lar): Miisterinin sesinin derlendigi boliimiin bir benzeri isletmenin is
siireglerinin sesinin dinlendigi bu kisimda gergeklestirilir. Bu boliime teknik dil ya da isletmenin i¢ sesi de
denir.

— Planlama Matrisi (Miisteri Isteklerinin Rekabete Yonelik Degerlendirilmesi): Bu Kalite Evi’nin sag
tarafinda yer alan boliimdiir ve miisteri isteklerini onceliklendirmede KFY takimina yardimci olan bir aractir.
Bu matris her bir miisteri istegi ile ilgili sayisal veriler icermektedir. Bu boliim, rakiplerle kiyaslama, satis
noktas1 degerlendirmesi ve iyilestirme oranlar gibi bilgileri igerir.

— Tligki Matrisi: Bu boliim teknik gereksinimler ile miisterinin sesi arasindaki iliskiletin KFY takiminin
bakis acisiyla gosterildigi boliimdiir. iliski dereceleri zayif, orta ve giiclii olmak iizere ii¢ sekilde gosterilir.

— Korelasyon Matrisi (Cat1): Bu boliim teknik gereksinimlerin birbirlerine olan etkilerinin incelendigi
boliimdiir. Bu matrisin amaci belirlenen teknik gereksinimler arasinda birbirini olumlu ya da olumsuz
etkileyenler olup olmadigin1 saptamaktir.

— Kiyaslamali Teknik Degerlendirmeler (Teknik Gereksinimlerin Rekabete Y.onelik Degerlendirilmesi
ve Hedefler): Bu boliim yardimiyla hangi teknik gereksinime 6nem verilmesi gerektigine ya da tasarimda
onceligi olacak teknik 6zelliklere karar verilir. Bunun yani sira teknik gereksinimler icin rekabete yonelik
bazi kiyaslamalar, degerlendirmeler ve hedefler de bu boliimde yer alir.

Korelasyon Matrisi (Catt)

Teknik Gereksinimler (Isletme Sesi)NASIL’lar

Iliski Matrisi

Miisteri Sesi
NE’ler
Miisteri Isteklerinin
Rekabete Yonelik
Degerlendirilmesi

Teknik Degerlendirme ve Hedefler

Sekil 1. Kalite Evi [14; 11-12]

5.KFY’min Universitelerde Kuramsal Olarak Uygulanmasi

Bu bolimde KFY yonteminin temeli olan Kalite Evinin olusturlulmasi, liniveristelerde uygulanmasi
varsayimsal‘olarak adim adim 6rneklerle gosterilecektir.

5.1.Miisteri Sesinin Dinlenmesi

Kalite Evinin ilk adimi miisteri sesinin dinlenmesidir. Miisteri sesinin dinlenmesiKFY siirecinin temel
asamalarindan biridir. Misteri sesinin dinlenmek, istek ve ihtiyaglarini belirlemek igin ¢esitli yontemler
vardir ve bu farkli yontemler miisteri sesini dinlenmede kullanilmaktadir.Genel olarak, ¢ogunlukla 6nerilen
ve kullanilan miisteri sesini dinleme ya da miisteri istek ve ihtiyaclarini belirleme yontemleri, anketler, odak
grup c¢alismalari, bireysel goriismeler, miisteri panelleri, {irliniin kullanilirken izlenmesi, gemba ziyaretleri,
alan ¢alismalari, gizli miisteri uygulamalari, geri bildirimler, sikayetler, satis kayitlari, literatiirdeki yaymlar
olarak sayilabilir [21; 27-28]. Ancak bu yontemler tek basina miisteri ihtiyaglarinin elde edilmesi igin yeterli
olmayip, birka¢ yontemin birlikte kullanilmasi daha saglikli ve verimli bilgiler, sonuglar getirebilir. Burada,
tipik bir miisteri, yani 6grencilerin ihtiyaclar1 Tablo 3’lin miisteri ihtiyaglari boliimiinde sunulmaktadir (bkz.
Tablo 3). Bu tabloya bakildiginda, gemba ve odak grup c¢alismalariin sonucunda, &grencilerin
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yiiksekogretimden aldiklar1 egitim ve egitim hizmetleri hakkinda 13 baglik altinda toplanan ihtiyaglan
belirlenmistir.

Tablo 3
Tipik Bir Planlama Semasi [22; 1142 ve 23; 119]

Rekabet - Stratejik Onem

g - .

Kiyaslamasi s 2 Dereceleri

g S | £
. . =<IR7NI7] — | 5 o =

Ne Ogrenci Ihtiyaglart O 85 |al ol % E | % - y-. ) |

TApPp Y| 2 | T | = |»n& = z
1 | Alaninda uzman olmali 11313 |3 4 5 1,67 1,5 28,31 13,61
2 Ogrenciye geri bildirim saglamal 10,5 3 | 4 5 4 1,34 1,5 21,11 10,15
3 | Derse kendileri katilmali 84 | 4|5 4 5 1,25 1,25 13,13 6,32
4 | Dersler uygulamaya yonelik olmali 106 | 4 |5| 3 5 1,25 1,5 19,88 9,56
5 | Se¢meli dersler verilmeli 11,53 |5 4 5 1,67 1,5 28,81 13,85
6 Ogrenci sayis1 azaltilmall 52 |3 |4 3 4 1,34 1 6,97 3,35
7 | Dersler Yiiksek lisans ve Doktoraya hazirlik 67 | 2| 4 3 4 2,00 1,25 16,75 8,05

niteliginde olmall

8 | Klasik degerlendirmeler kaldirilmali 52 |3 144 5 5 1,67 1,25 10,86 5,22
9 | Degerlendrime performansa dayali olmali 6,7 | 2 |4 4 4 2,00 1,25 16,75 8,05
10 | Donemsel kontroller saglanmali 78 | 3|5 5 5 1,67 1,25 16,28 7,83
11 | Kiitliphane her boyutta zengin olmali 92 | 3 (4] 4 4 1,34 1,5 18,49 8,89
12 | Modern arag-gerecler saglanmali 39 |[.4 |3 5 5 1,25 1 4,88 2,35
13 | Yeterli kaynaklar saglanmali 43 | 3.1 4 3 4 1,34 1 5,76 2,77

5.2.Planlama Semasinin Olusturulmasi

Bu boliim, genele olarak planlama semasinin olusturulmasini ele alacaktir. Genel olarak, KFY takim
tarfindan olusturulan miisteri ihtiyaglar1 Kalite Evinin ilgili boliimiine yerlestirildikten sonra planlama
semasinin olusturulmasina gegilir. Planlma semasi ise, benzeri {irlinleri iiretmekte ya da benzeri hizmetleri
sunmakta olan rakip isletmelerin . liriinleri yada hizmetleri géz Oniine alinarak miisterilerin kendi
isletmelerinin iiriinleri ya da hizmetlerine iliskin yaptiklar1 rekabetgi degerlendirmeleri kapsar [20; 100-101].
Burada da tipik bir planlama semasinin genel goriiniimu Tablo 3’iin iist boliimiinde yer almaktadir (bkz.
Tablo 3). Tablo 3’e bakildiginda tipik bir planlama semasinin: miisteri ihtiyaglarimin ve ihtiyaglarin ham
Oonem derecesi, rekabet kiyaslamasi, hedefler, ilerleme orani, satis noktasi puani ve stratejik 6nem dereceleri
gibi boliimlerden olustugu goriilmektedir. Burada:

- Ham Onem Derecesi: Miisteriler igin ihtiyaglarin karsilanma sirasini, yani Onceliklerini gosterir.
Ciinkii, misteridhtiyaglarmin hepsi de belli bir 6neme sahiptir ve karsilanmasi lazim. Miisteri ihtiyaglarinin
onceliklendirilmesinde farkli yontemler uygulanabilmektedir. Uygulamada en ¢ok kullanilan baz1 yontemler
ise: mutlak onem diizeylerinin sorulmas1 yontemi, dnem diizeyine gore siralama yontemi, 1., 2., 3... siralama
yontemi ve-analitik hiyerarsi siireci yontemi olarak siralanabilir [20; 94-100].Burada, misteri ihtiyaglarinin
varsayimsal 6nem dereceleri Tablo 3’iin ham 6nem dereceleri siitununda yer almaktadir (bkz. Tablo 3).

- Rekabet Kiyaslamasi: Miisteriler tarafindan isletmenin ve rakiplerinin degerlendirilmesi, isletmeye
bir kiyaslama yapma olanagi sunmaktadir [24; 53]. Rekabet kiyaslamasinin yapilmasi i¢in genel olarak anket
yontemi kullanilir. Anket yonteminde genellikle 5°li 6lgek kullanilmaktadir. Bu oOlgekteki 5 isletmeler
tarafindan ihtiyaglarin kesinlikle karsilandigini, 3 ihtiyaglarin orta diizeyde karsilandigini, 1 ise isletmeler
tarafindan ihtiyaclarin kesinlikle karsilanmadigin1 gostermektedir [25; 121]. Rekabet kiyaslamasi anketinin
sonuglart Tablo 3’iin rekabet kiyaslamasi bolimiinde sunulmaktadir (bkz. Tablo 3).
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Tablo 4
Ornek Bir Teknik Gereksinimler ve Iliski Matrisi
[ [5) -
knik gereksiniml s AEREE: £
Teknik gereksinimler 5 N RS g % =g 8 | &
Qo |2 g o = © T | e | O o | 24
g = < — ~ & I5) > @ O <
5 = ZEgz S| 25 8|S | o &5 | €
g |12 8= L |BEES S| 28 5| =558 | 2=
So|Z |28 = |>»9% E = e | 5| 2 & | 2T
2 8|8 |0 E = |5 >8g= = £9 8| 2| §5 g% E
OBSS5l.7 S|5XsE | S| S| E£Y 5|8
- = 5 < - ol= 2| 2 == . - =
Ogrenci Ihtiyaglari 2 E|S § :g E < |z :g 5B 2 éﬂ :g % é 2 % £ 27
ZAameao of 0O AR XN > | K FH O |0 | M| <G
Alaninda uzman olmal 13,61 5 5
Ogrenciye geri bildirim saglamali | 10,15 5 1
Derse kendileri katilmali 6321 3 5
Dersler uygulamaya yonelik olmali | 9,56 1 5 3
Se¢meli dersler verilmeli 13,85| 1 5 3
Ogrenci sayist azaltilmali 3,35 5
Dersler Yiiksek lisans ve 8,05 3 5
Doktoraya hazirlik niteliginde
olmal
Klasik degerlendirmeler 5,22 5 3
kaldirilmal
Performansa dayali olmali 8,05 3 5
Doénemsel kontroller saglanmali 7,83 3 3
Kiitiiphane her boyutta zengin 8,89 1 5 3
olmal1
Modern arag-gerecler saglanmali 2,35 5 1
Yeterli kaynaklar saglanmali 2,77 1 3 5
Teknik Onem Dereceleri Mutlak [100,9|60,3 (99,7 47,8 | 69,3 [111,3| 93,5 |73,7|79,4| 52,8 |11,8| 42,9
Nisbi  [12,00]7,1511,82|.5,67|8,22(13,20[ 11,09 | 8,74 |9,41| 6,26 | 1,40| 5,21

— Hedefler: Bu bdliimde, miisteriler tarafindan yapilan rekabet kiyaslamalar1 kapsaminda rekabet
giiclinii arttirabilecek ilerlemeler yapabilmek icin stratejik hedefler belirlenecektir. Belirlenen stratejik
hedefler, rakiplere iliskin degerlendirme ile aym1 olgek kullanilarak yapilmalidir [21; 29]. Bu &renkteki
varsayimsal hedefler Tablo 3’iin hedefler stitununda yer almaktadir (bkz. Tablo 3).

— Satis Noktasi Puani: ‘Satis noktasi puanlari bu ilerlemelerin satis faaliyetlerine ne seviyede
yanstyacagimi belirlemekicin _hesaplanacaktir [20; 112]. Yapilacak iyilestirmenin satis faaliyetlerine
yansimayacagi diisiiniiliiyorsa bu deger 1 olarak belirlenir, eger orta seviyede yansiyacagi diisiiniiliityorsa bu
deger 1,25 olarak wve eger de yiiksek seviyede bir etki olacagi disiiniiliiyorsa bu deger 1,5 olarak
belirlenmektedir ve Tablo 3’iin satis noktasi puani boliimiinde sunulmaktadir (bkz. Tablo 3).

— llerleme Orani: Bu oran, isletmenin stratejik hedeflerine ulasabilmesi igin var olan performansini
arttirtp arttirmamasi gerektigini ya da arttirmasi gerekiyorsa ne Olgiide arttirmasi gerektigini ortaya
koymaktadir. Ilerleme oranini hesaplamak icin, stratejik hedefin isletmenin ihtiyaclar1 karsilama diizeyine
boliinmesi ile hesaplanmaktadir [24; 54] ve Tablo 3’iin ilerlem orani siitununda yer almaktadir (bkz. Tablo 3).

— Stratejik Onem Dereceleri: Stratejik mutlak énem derecesi, ilerleme orani, satis noktasi puani ve
ham 6nem derecesinin carpimi ile elde edilecektir [16; 85]. Nisbi 6nem derecesi ise, her bir miisteri
ihtiyacinin mutlak 6nem derecesinin mutlak Onem derecelerinin toplamamia boéliinmesi ve 100'1e
carpilmasiyal hesaplanir [15; 29]. Bu degerler Tablo 3’iin stratejik 6nem dereceleri bdliimiinde
sunulmaktadir (bkz. Tablo 3).
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- 24 5 o B Rekabet Stratejik Onem
] s = ZE 3 gl -4 & = Kiyaslamasi = Dereceleri
Teknik gereksinimler 3 |2 é _ 25| e E| 29 E| B 54 5| = B = 5
8|2 |E=| < |EE|Z2 2| 24 5| 5| »8 2| 242 g £
S [2=la = |2F|=E| ¢ <3 B 80 2 g g § 51 & =
2 |z3|2E 5 |25|55| §| $9 5| 2| 29 5| 54 ¢ = 2
= |8EleZ S (52|2E S| £9 5| = 2 & 2 = —| o 8| 2 = ~ _
3 El> Sl S [Bx® 2 ¥ =7 %] 2 25 & =28 £ e o B g S = 5
= ol =2 558 % = g @ = a5 = 84 9 I = = 2 Z = ]
O |8 |28 <o 22|82 5| =4 2| | =9 5| 549 & 3| = 5 P - z
Miisteri [htiyaglar E |2 |8 selm° 2| 2§ T| 3 2§ 2| 2 S| =~ = 3
= a S5 Il - R g
£ 8 '
Alaninda uzman olmali 11,3 5 5 3 3 4 5 11,67 [ 1,5 [2831] 13,61
Ogrenciye geri bildirim saglamali 10,5 5 1 3] 4 5 4 | 1,34 21,11] 10,15
Derse kendileri katilmali 8,4 3 5 5 415 4 5 | 1,25 | 1,25|13,13| 6,32
Uygulamaya yonelik olmali 10,6 1 5 3 415 3 5 | 1251 1,5 | 19,88 9,56
Se¢meli dersler verilmeli 11,5 1 5 3 3 5 4 5 1,67 | 1,5 [28,81] 13,85
Ogrenci sayis1 azaltilmali 5,2 5 3 4 3 4 1,34 1 6,97 | 3,35
Yiiksek lisans ve Doktoraya hazirlik 6,7 3 5 2| 4 3 4 | 2,00 | 1,25 [16,75| 8,05
niteliginde olmali
Klasik degerlendirmeler kaldirilmali 5,2 5 3 3 4 5 5 1,67 | 1,25 110,86 5,22
Performansa dayali olmali 6,7 3 5 2| 4 4 4 12,00 | 1,25 |16,75| 8,05
Donemsel kontroller saglanmali 7,8 3 3 3 5 5 5 |/1,67 | 1,25 | 16,28 | 7,83
Kiitiiphane her boyutta zengin olmali 9,2 1 5 3 3| 4 4 4 1134 | 1,5 [18,49| 8,89
Modern arag-geregler saglanmali 39 5 1 413 5 5 | 1,25 1 4,88 | 2,35
Yeterli kaynaklar saglanmali 43 1 3 5 3 4 3 4 1,34 1 5,76 2,77
Teknik Onem Dereceleri | Mutlak 100,91 60,3 | 99,7 [ 47,8 69,3 [111,3] 93,5 [73,7]|79,4| 52,8 | 11,8] 42,9
! ! | Nisbi 12,00{ 7,15 [11,82| 5,67 | 8,22 |13,20| 11,09 | 8,74 9,41 | 6,26 | 1,40 | 5,21
Univeriste 3 3 4 3 5 4 4 3 4 4 3 3
Rekabet Analizi Rakip 1 4 3 4 S 4 5 3 4 S 4 4 5
Rakip 2 5 4 4 3 4 3 5 4 3 4 5 4
Teknik Hedefler 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5

Sekil 2. Olusturulan Kalite Evinin Son Hali

5.3.Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Miisteri ihtiyaglarinin ortaya cikarildiktan sonra, bu ihtiyaclar1 karsilamak i¢in miisteri ihtiyaglarinin
teknik Ozelliklere ya da gereksinimlere dontstiirlmesi. lazimdir. Teknik gereksinimler, tanimlanan tiim
misteri ihtiyaclar1 dikkate alinarak KFY takimu tarafindan belirlenecektir [21; 29]. Teknik gereksinimler ve
onlarin yerlesimi 6rnek olarak Tablo 4’iin iist kisminda sunulmaktadir (bkz. Tablo 4).

5.4.1liski Matrisinin Yapilmasi

fligski matrisi, Kalite Evinin merkezinde yer almakta ve hangi teknik gereksinimin hangi miisteri
ihtiyaglarin karsilayacagini gosterir. [17; 89]. Teknik gereksinmler ile miisteri ihtiyaclar1 arasindaki iligkiler
ve bu iliskilerin etkileri giiclii (5), orta (3) ve zayif (1) diizeylerinde gosterilebilir.Bundan sonra, teknik 6nem
dereceleri, siitunlarda yer alan‘her bir teknik gereksinime ait iliski puanlarinin, bunlarin yer aldig: satirlara
karsilik gelen miistericihtiyaglarmin nisbi 6nem dereceleri ile ¢arpimlarinin toplamiya hesaplanacaktir. Bu
degerler Tablo 4’te 6rneklerle gosterilmektedir (bkz. Tablo 4).

5.5.Korelasyon Matrisinin Yapilmasi

Kalite Evinin teknik korelasyonlar bélimii sekil bakimindan evinin ¢atisina benzemesinden dolay1 ¢ati
matrisi olarak:ta isimlendiriliyor [20; 152]. Korelasyon matrisi teknik gereksinimlerin birbirleri ile olan
korelasyonlarini« gostermektedir. Bu korelasyonlar olumlu ya da olumsuz yonde olabilmektedir. Bu
korelasyonlar sembollerle gosterilebilir: olumlu korelasyon Y gibi sembolle, olumsuz korelasyon iseX gibi
sembolle isaretlenmektedir ve korelasyonun olmamasinda ise bos birakilmaktadir [20; 156]. Sekil 2’de 6rnek
birkorelasyon matrisi Kalite Evini ¢at1 kisminda gosterilmektedir (bkz. Sekil 2).

5.6. Rekabet Analizi ve Hedeflerin Belirlenmesi

Kalite Evinin bu son asamasinda, isletmenin {iriin ya da hizmetlere iliskin teknik performansinin rakip
isletmelerin benzer iirlin ya da hizmetleri ile karsilastirilir, yani teknik degerlendirmeler yapilarak rekabet
analizi yapilir. Buna gore isletmenin rakip iiriin ya da hizmetleri de goz onlinde bulundurularak, hedef
degerler belirlenir [25; 122]. Belirlenen bu hedeflere tasarim asamasinda ulasilmaya c¢alisilir [17; 85].
Boylece KFY siirecinin son asamasi olan Kalite Evinin olusturulmasi tamamlanmis olmaktadir. Teknik
degerlendirmeler, hedefler ve Kalite Evinin son hali Sekil 2°de sunulmaktadir (bkz. Sekil 2).
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Sonuc¢

Olusan matrisler setinin sonuglarini degerlendirildiginde ilk olarak miisterinin sesi kisminda olan boyutlarin
birbirine kiyasla énem sirasina bakilmalidir. Bu boyutlar Tablo 3’te gdsterilmekteydi. Bu Tablo 3’teki Orneklere
bakildiginda 1.siradaki «dgretim iiyesinin alaninda uzman olmali» ihtiyacinin 11,3 puanlik yiliksek énem
derecesine sahip oldugu, rekabet kiyaslamsinda ise 6grenciler tarafindan 3, rakiplerin ise sirasiyla 3 ve 4
puanlik derecede algilandig1 goriilmektedir. Dolayisiyla bu ihtiyacin satis noktasi puam 1.5 ve stratejik hedef
puani ise isletmenin rakiplerinden daha iyi algilanmasim temin etmek i¢in 5 olarak se¢ilmistir. Fakat bu
hedefe ulasmak ve istenen miisteri memnuniyetini saglamak icin normal ilerleme orami 1,67 olarak
hesaplanmistir. Bu ihtiyacin hesaplanan nisbi énem derecesine bakildiginda, bu degerin baska ihtiyaglarin
nisbi dnemlerine nazaran yiiksek olarak % 13.61 seklinde oldugu ve bunun isletmenin toplam 6grenci
memnuniyetini saglamak iizere en ¢ok iizerinde durulmasi gereken 6grenci ihtiyact olduguda gérilmektedir.
Buna benzer sekildeS.siradaki «se¢meli derslerin verilmesi» ihtiyacini 11,5 puanlik 6nem<derecesine sahip
oldugu, rekabet kiyaslamsinda 3, rakiplerin ise 5 ve 4 olarak algilandig1 goriilmektedir. Bunlardan dolay1 bu
ihtiyacin satis noktast puani 1.5 ve stratejik hedef puami ise isletmenin an azindan_rakipleri kadar iyi
algilanmasi i¢in 5 olarak se¢ilmistir. Bu ihtiya¢ i¢in hesaplanan nisbi 6nem derecesine bakildiginda ise, bu
degerinbagka ihtiyaglarin nisbi dnemlerine nazaran en yiiksek olarak % 13.85 olarak ¢iktig1 ve bu ihtiyacin
da isletmenin toplam 6grenci memnuniyetini saglamak iizere en ¢ok iizerinde durulmasi gereken 6grencii
ihtiya¢larindan biri oldugu goriilmektedir.

Olusturulan Kalite Evini ¢ati matrisine, yani korelasyon matrisine bakildiginda, 6gretim iiyelerinin
brang derslerine girmesi ile yogunluk azaltilmasi arasinda, yogunluk azaltilmasi ile programlarin yiiksek
lisans ve doktoraya yonelik olmasi arasinda ve de genel degerlendirmeler ile 6dev takibi degerdirme arasinda
X, yani olumsuz korelasyonlarin, dgretim iiyelerinin bran¢“derslerine girmesi ile derslerin uygulamaya
yonelik verilmesi arasinda, goriis ve tespitlerin paylasilmast ile 6n. hazirligin yapilmasi arasinda, 6n
hazirhigin yapilmasi ile yogunluk azaltilmasi arasinda ve dekiitliphaneye yeni kaynaklarin tedarik edilmesi
ile altertaif kaynaklarin arastirilmasi arasinda Y, yani olumlu korelasyonlarin oldugu goriilmektedir.Bununla
birlikte, Kalite Evinin en Onemli, kritik noktas1 olan teknik degerlendirmeler kismina bakildiginda,
«yogunlugun azaltilmasmnin % 13,20’yle en yiiksek nisbi 6neme sahip teknik gereksinim oldugu
goriilmektedir ve rakiplere nazaran geride oldugu icin teknik hedef 5 olarak belirlenmistir. Bunu %
12,00’1a»dgretim tyelerinin brang derslerine/girmesi», % 11,82’yle «on hazirlik» ve % 11,09’1anprogram
yiiksek lisans ve doktoraya yonelik olmali» gibi teknik gereksinimler takip etmektedir. Bu alanlarda da
rakiplere nazaran geri kalinmis durumda olugu i¢in bu alanlardaki hedeflerde yiiksek tutulmustur diyebiliriz.
Burada, iiniveriste yonetimi teknik gereksinimlerine kaynak ve zaman dagitimi yaparken bu siralamaya ve
rakiplerin durumuna dikkat etmesi lazzimdir diyebiliriz. Ciinkii bunlar, toplam &grenci memnuniyetini
arttirmak i¢in iyilestirilmesi gereken en dnemli unsurlardir.

Sonug olarak, ¢alismanin‘basinda da belirtildigi gibi bu ¢aligmada, Toplam Kalite YoOnetimi araglarindan biri
olan Kalite Fonksiyon Yayilimi kullanilarak, egitim hizmetinin miisterilerinden biri olan 6grencilerin bakis
agisindan yiiksekogretimde énemli olan kalite unsurlart gosterilmeye galisildi.Univeristeler, KFY sayesinde
farkliliklarin1 ortaya koyabilir ve hizla gelisen rekabet ortaminda rakiplerinden iistiin bir hal alabilir. KFY nin 6nemli
asamalarindan biri olan Kalite Evi siireci sonunda elde edilen bulgular ile 6grenci istek ve dncelikleri belirlenebilir,
iiniversitenin meveutlarint, saptayip belirlenen istek ve ihtiyaclara gére bu mevcutlar yeniden yapilandirilabilir. Bu
durum toplam 6grenci memnuniyetinde siirekli bir artisa ve 6nemli bir yiikselise sebep olacaktir. Bununla birlikte,
kalite iyilestirme calismasi yapilacak alanin daha dar kapsamli tutulmasi miisterilerin sesine daha fazla
odaklanmaya yardimci olacagindan uygulamada sadece Ogrenciler miisteri olarak dikkate alinmig ve
yiiksekogretimin geneline yonelik kalite gereksinimlerine yer verilmistir.
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J.Kenecbacs

Typki Tingec MmemJieKeTTepPIiH Korapbl 0iJ1iM Oepy xkyiecinaeri cana maceJieci

Typki Timgec MEMIICKETTEp XalbIKapajblK apeHaJarbl OPHBIH HBIFAWTY MakcaThlHIa OipHelle canajap MeH
alTaHAapIaFeL CHSAKTHI O11iM Oepy, acipece »orapel OuTiM Oepy calacklHIa BIHTEIMAKTAaCTHIKTAPHIH KYIICHTY,
JaMBITY @pKBLUIBI QJIEM/IIK CTaHIapTTapFa KOJI KETKi3yre ThIPbICHIN Oaryaa. XabIKapajblK JopeKe/eri 0inim
6epy callachIHBIH KOPCETKIMTEpIMEH CabICThIPFaHaa, TYPKI TINAEC enepAiH OiniM Oepy camachiH xKakcapTy
MeH KeTepy JKOJIBIHJA Y3aK JKOJI XKYPY KepeK eKeHAIri aikpiH Oonbin oTblp. CoHApIKTaH na Oys1 Makaiazna
TYpKi Tingec Memiekertepiiy Oimim Oepy »kyitecinzeri cama MoceneciH miemryre, OiniM Oepy camachlH
JKAKCapTyFa jKOHE OyJl cajajia yKacalaThlH FBUIBIMH-3EPTTEY JKYMBICTApbIHA KOpAEMILi 00Ny MaKcaTblHIa
6iniM Oepy sxyHeciH Oip Tyrac xyle peTiHe KOJFa alaThlH, )XyHerni Oip camaHsl xkaKcapTy dAici peTiHae cana
¢ynxuusaceHbH Tapanysl (CDT) omici KonmaHBUIABL AJBIHFAH HOTHKENIEP TEOPHSUIBIK OOJBIN ecenTeni,
aran, COT oxiciHiH YHUBEPCUTETTEPE TEOPHSUIBIK KOIIAHBUTYBI KOPCETIII.
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Turk dunyasi yuksekogretim sistemlerindeki ...

D.Kelesbayev

Quality issue in higher education systems of Turkish world

Turkish world strives to capture the universal dimensions in order to develop its position at the international
level by strengthening their cooperation in the field of education, especially higher education as in many
areas. Turkish world should take to raise the quality of education is seen as a distance at the international
level in terms of education quality indicators. Therefore, in this study will be discussed about Quality
Function Deployment (QFD), which as addressed a systematic approach and improving quality tool, in order
to contribute improving and upgrading quality as common issue is quality in the Turkish world’s higher
education system and to help the works were done in this area and for this purpose.This study is a theoretical
study; it will be a guide to researchers and professionals who want to do application of QFD on the universi=
ties and education system of Turkish world in the future. In this study firstly, QFD concept will be clarified
after, will be applied to a university as hypothetical. Application of QFD in Turkish world’s education system
has great impact to reach an educated society. In this study we tried to mention importance of QFD and its re-
sults in case it is applied in universities with a positive intelligent.
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