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OZET

Son birkag on yildir yiiksekdgretim kurumlari, 68renci taleplerindeki artis, finansman sikintisi,
mezunlarin kalitesinin dlismesi, nitelikli personel eksikligi ve iiniversiteler arasinda artan
rekabetten kaynaklanan birgok baski ve zorlukla karsi karsiya kalmistir. Bu degisimlerle
miicadele etmek amaciyla yliksekdgretim kurumlarinin toplam kalite yonetimi yaklasimini bir
yOonetim aracit olarak benimsendigi goriilmektedir. Tirk Yiksekdgretim Kurumu’'nda,
yiksekogretim kurumlarinda verimlilik ve kaliteyi artirmak, rekabet giiciinii gelistirmek
amaciyla cesitli diizenlemeler yapmistir. Bu calisma, yliksekdgretim kurumlarinda toplam
kalite uygulamalarinin kurumsal performansa etkisi incelemeyi amaglamaktadir. Bu amag
dogrultusunda Tiirkiye’de bir kamu iiniversitesinde toplam kalite ydnetimi uygulamalari ve
kurumsal performans arasindaki iliskiyi inceleyen ampirik bir calisma gergeklestirilmistir.
Arastirma verilerinin elde edildigi Hitit Universitesi'nde Birim Kalite Komisyonu’'nda baskan
veya Uye olarak gorev yapan akademik ve idari personel ile anket uygulamasi yapilmistir.
Verilerin analiz edilmesi sonrasinda elde edilen bulgular, toplam kalite yonetiminin kurumsal
performans tizerinde 6nemli ve olumlu etkilere sahip oldugunu géstermektedir. Arastirmada
elde edilen sonuclara gore, toplam kalite yonetimi kritik bilesenlerinin (liderlik, vizyon, dlgme
ve degerlendirme, siire¢ kontrolii ve iyilestirme, program tasarimi, calisan katilimi, tanima ve
odil, egitim ve Ogretim, 68renci odaklilik ve diger paydaslarin odak noktasi) kurumsal
performansi pozitif yonli olarak etkiledigi goriilmiistiir. Kurumsal performansi en yliksek

o, =

diizeyde etkileyen toplam kalite yonetimi bileseni ise “vizyon” dur. Bunu sirasiyla “egitim ve

Ogretim” bileseni ile “siire¢c kontrolii ve iyilestirme” bileseni izlemektedir.
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ABSTRACT

Over the past few decades, higher education institutions have faced many pressures and
challenges resulting from increased student demand, shortages of funding, declining quality of
graduates, a shortage of qualified personnel, and increased competition among universities. To
combat these changes, it is seen that higher education institutions have adopted the total
quality management approach as a management tool. Turkish Higher Education Institution has
enacted various regulations to increase efficiency and quality in higher education institutions
and to improve competitiveness. This study aims to examine the effect of total quality practices
on institutional performance in higher education institutions. For this purpose, an empirical
study examining the relationship between total quality management practices and
institutional performance in a public university in Turkey was conducted. A survey was
conducted with the academic and administrative staff working as the chairman or member of
the Unit Quality Commission at Hitit University, where the research data were obtained.
Findings obtained after analyzing the data show that total quality management has significant
and positive effects on corporate performance. According to the results obtained in the
research, the organizational performance of the critical components of total quality
management (leadership, vision, measurement and evaluation, process control and
improvement, program design, employee participation, recognition and reward, education and
training, student focus, and other stakeholders' focus) is positive. was found to have a positive
effect. The component of total quality management that affects corporate performance at the
highest level is “vision”. This is followed by the "education and training" component and the

"process control and improvement” component, respectively.
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GIiRIS

Toplam kalite yonetimi, isletme yonetiminde, yeni bir dilsiince modeli olarak
tanimlanmaktadir. Kiiresellesme ve hizli teknolojik degisimler ile yogunlasan rekabet
karsisinda, Orgiitlerin basarili olmak ve varlhiklarim siirdiirebilmek amaciyla birgok yeni
yOnetim, yontem ve tekniklere yoneldikleri goriilmektedir. Bu baglamda, toplam kalite
yonetimi, 1980'lerden itibaren popiiler bir ydnetim yaklasimi ve sistemi haline gelmistir. Bu
yeni yonetim paradigmasi 6ncelikle liretim kuruluslarinda, kalite hareketi baslamistir. Ancak
daha sonra bankacilik, sigortacilik ve egitim gibi hizmet sektérlerinde de yayillmistir. Ozel
sektdr kuruluslarinin ardindan kamu sektorii kuruluslart da yonetimlerini reforme etmek icin

modern bir yonetim yaklasimi olarak kalite ydnetimini kullanmaya basladiklar1 gériilmektedir.

Toplam kalite ydnetimi, bir o6rgiitlin tiim unsurlarinin, siireclerinin, uygulamalarinin,
sistemlerinin, liriin veya hizmetin kalitesine dahil olan tiim siireclerin yénetimi anlamina
gelmektedir. Son birkag on yil icinde hizmetlerde ve idari prosedtirlerde iyilestirme ihtiyacina
yanit olarak toplam kalite yonetimi, bircok kurulus tarafindan benimsenen en popiiler ydnetim

slireclerinden biri olarak kullanilmaktadir.

Toplam kalite ydnetimi, kaliteyi gelistirme ve drgiitsel performansi saglama konusunda énemli
bir ydnetim modeli olarak goriilmektedir. Toplam kalite ydnetimi genellikle takim ¢alismasi,
uist yonetim liderligi, miisteri odaklilik, ¢alisan katilimi, stirekli iyilestirme, calisan egitimi gibi
kalite unsurlarinin ydnetimine dayanmaktadir. Toplam kalite ydnetiminin amaci, miisterilerin
ihtiyac ve beklentileri dogrultusunda tiriin/hizmet kalitesinin ve verimliliginin arttirilmasidir.
Orgiitler, karlilik, pazar payy, siirecin kalitesi, miisteri memnuniyeti ve érgiitsel performans
iyilestirme gibi farkh 6rgiitsel sonuclara ulasmak icin toplam kalite ydnetimi uygulamalarini
kullanmaktadirlar. Bu baglamda toplam kalite yonetimi, bir érgiitlin tlim yénetim seviyelerinin
is birligiyle ytlksek kaliteli mal ve hizmetleri hedefleyen bir eylem planini ifade etmektedir.
Toplam kalite yonetimi, miisteri gereksinimlerinin daha iyi karsilanmasinin yani sira ¢ikti
kalitesinin iyilestirilmesinde toplam kalite unsurlarinin uygulanmasiyla elde edilen basarilar

nedeniyle yiiksekdgretim kurumlarinda biiytk ilgi gdrmuistiir.

Son birkag on yildir yliksekégretim kurumlari, 6grenci kayitlarindaki hizh artis, finansman
sikintisi, mezunlarin kalitesinin diismesi, nitelikli personel ve 6gretim tiyesi eksikligi ve
uiniversiteler arasindaki artan rekabetten kaynaklanan bircok baski ve zorlukla kars: karsiya
kalmistir. Bu tiir zorluklar ve sorunlar, bircok yiiksekdgretim kurumunu 6grencilerine nasil
hizmet sunduklarin1 gézden gecirmeye, verimlilik ve kaliteyi artirmaya yoénelik iyilestirme
stireclerini gelistirmenin yollarini kesfetmeye tesvik etmistir. Bu degisimlerle miicadele etmek
amaciyla yliksekégretim kurumlarinin toplam kalite yonetimi yaklasimini bir yénetim araci

olarak benimsendigi gériilmektedir.

Turk Yuksekodgretim Kurumu, yiiksekdgretim kurumlarinda verimlilik ve kaliteyi artirmak,

rekabet glciinii gelistirmek amaciyla cesitli diizenlemeler c¢ikarmistir. Yiiksekdgretim



kurumlarinda uygulanan toplam kalite uygulamalarinin kurumsal performansa etkisini
incelemek amaciyla bu ¢calisma yapilmistir. Bu ¢alismanin amaci, Yiiksekdgretim kurumlarinda
toplam kalite uygulamalarinin kurumsal performansa etkisini incelemektir. Bu amag
dogrultusunda bir kamu Universitesinde toplam kalite ydnetimi uygulamalar1 ve kurumsal
performans arasindaki iliskiyi inceleyen ampirik bir arastirma gerceklestirilmistir.
Arastirmada toplam Kkalite yonetimi kritik faktdrlerinin kurumsal performans iizerindeki

etkileri arastirilarak, degiskenler arasindaki etki diizeylerinin belirlenmesi amaclanmistir.

Toplam kalite yonetimi hem 6zel hem de kamu kuruluslarinda yaygin olarak uygulanmakta
olmasina ragmen, teoride 6zgiinliigli ve uygulamaya katkilar1 konusundaki tartismalar sz
konusudur. Bu nedenle, tezin birinci béltimiinde ilk olarak toplam kalite yonetimi kavram,
tanimi, 6nemi, amagclari ve temel ilkeleri kavramsal olarak degerlendirilmistir. Daha sonra,
egitimde toplam kalite yOnetimi bash@ altinda yiiksekdgretimde toplam kalite ydnetimi,
toplam kalite kavramlarinin yiiksekdgretim sisteminde kullanilmasi, yliksekdgretimde toplam
kalite ydnetimi uygulama boyutlar ve Tiirk ytiksekdgretim sisteminde toplam kalite yonetimi
diizenlemelerine yer verilmistir. Ayrica calismanin kavramsal cercevesini olusturan birinci
béliimde, kurumsal performans kavrami ve tanimi, kurumsal performans bilesenleri, toplam
kalite yonetimi uygulamalar ve kurumsal performans arasindaki iliski ve toplam kalite
yOnetiminin unsurlar ile kurumsal performans arasindaki iliskiye iliskin baz1 literatiir
calismalarina yer verilmistir. Bu tez c¢alismasinin ikinci boéllimiinde yiliksekdgretim
kurumlarinda uygulanan toplam kalite y6netimi uygulamalar1 ve kurumsal performans
arasindaki iliskiyi arastirmak amaciyla yapilan arastirmanin; amaci, yéntemi, kullanilan él¢gtim
araclari, veri toplama yontemi, evren ve drneklemi, model ve hipotezleri, kullanilan analizler

ve elde edilen bulgularin degerlendirilmesine yer verilmistir.



1. BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Toplam Kalite Yonetimi

Ozellikle 21. yiizyihn son ¢eyreginde tiim diinya hizli degismelere sahit olmaktadir. Uretim
sisteminde yasanan yeni dalgalar sosyal, ekonomik, politik ve toplumsal alanda degisimlere
neden olmaktadir. Genel olarak temel 6zelligi kliresellesme, dijitallesme ve rekabet olarak 6ne
¢ikan yeni bir ddnemde degisime ayak uydurmak hem tilkelerin hem de tiim érglitlerin yeni
yonetim anlayis1 ve uygulamalarim yakindan takip etmeleri gerekmektedir. Orgiitler
yapilarini, yodnetim anlayislarimi  gdzden gecirip, yeni yodnetim yaklasimlarini
benimsemektedirler. Toplam kalite ydnetimi, bu yeni yonetim yaklasimlarindan birisi olarak
One cikmaktadir (Yenel, Colakoglu ve Demir, 2008, s. 112).Calismanin bu béliimiinde déncelikle

toplam kalite yOnetimi kavrami, tanimi, &nemi ve unsurlari ele alinmaktadir.

1.1.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavrami ve Tanimi

Etimolojik olarak incelendiginde kalite kelimesi, Latince “qualis” kelimesinden tiiremis olup
“ne tiir”, “ne gesit” anlamina gelmektedir. S6zltik anlami ise bir seyin iyi ya da kétii olma 6zelligi
olarak ifade edilmektedir. Bu nedenle kisiye, uygulanan onlemlere ve icinde ele alindig:
baglama gore farkli bakis agilar1 ve yodnelimlerle tanimlanmaktadir (Sahney, Banwet ve
Karunes, 2004, s. 147). Sozliik anlamindaki cesitlilik ve farkli cagrisimlar: nedeniyle kalite,
tanimlanmasi zor bir kavramdir. Diger bir ifade ile kalite kelimesi, farkli bireyler icin farkh
seyler ifade etmektedir. Bir seyin iyi ya da kotii olma 6zelligine farkli kosullar altinda farkh
anlamlarin yiiklenebilmesi nedeniyle farklh kalite tanimlar1 kullanilmaktadir. Nitekim kalite,
Tuchman’a gore “miikemmellik”, Feigenbaum’ a gore “deger”, Levitt ve Shewhart'a gdre
“spesifikasyonlara uygunluk”, Crosby’e goére “gereksinimlere uygunluk”, Juran’a goére
“kullanima uygunluk”, Leffer'e gdre “istenen tiriin ozelliklerine uygunluk”, Taguchi’e gore
“kayiptan kaginma” ve ISO’a gore “musteri beklentilerini” karsilama olarak tanimlanmaktadir.
Kalite kelimesinin genis kullanim yelpazesi nedeniyle evrensel olarak kabul gormis toplam

kalite ydnetimi tanimi yapmay1 zorlasmaktadir (Elshaer, 2012, s. 4).

Toplam kalite yonetiminin kavramai, ilk olarak 1941’'de Feigenbaum tarafindan kalite kontrol
olarak kullanilmistir. 1950°li yillardan itibaren Deming, Juran ve Crosby gibi arastirmacilar 40
yili askin bir slire boyunca “toplam” sifatin1 kullanmadan pek ¢ok uygulamalarda kalite
kavramini kullanmislardir (Sahney, Banwet ve Karunes, 2004, s. 147). Deming’in kalite ile ilgili
“on dort temel kurall”, Juran’in “kalite yonetimin sorumlulugudur” ilkesi, Ishikawa’nin “kalite
herkesin isidir” sdylemleri ile “kalite kontrol c¢emberlerini” olusturmasi ve Crosby’nin
“liretimde sifir hata” yaklasimini uygulamaya koymasi, bir anlamda toplam kalite yonetim

felsefesinin temellerinin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir (Yenel, Colakoglu ve Demir,



2008, s.112). 1988'de Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi'nin kurulmasiyla birlikte, “toplam miisteri
memnuniyetine ulasmak” icin toplam kalite ydnetiminin énemi ve degeri vurgulanmistir
(Sahney, Banwet ve Karunes, 2004, s. 146).

Terimin yaraticis1 Feigenbaum, toplam kalite yonetimini “toplam kalite kontroliiniin 6rgiit
capindaki etkisi” olarak tanimlamaktadir. Green ise “miisteri isteklerini stirekli 6grenmek ve
uygulamak icin tlim kuruluslarin sahip olabilecegi kapasite” olarak tanimlamaktadir. Witcher,
terimi li¢ kelimeye boélerek tanimlamaktadir. Burada “toplam” (miisteriler ve tedarikeiler
dahil) herkesin dahil oldugunu, “kalite” mtisteri gereksinimlerinin tam olarak karsilandigini ve
“yonetim” Uist diizey yOneticilerin baglihgini ifade etmektedir. Toplam kalite yonetimi, stirekli
iyilestirmeyi ve miisterilerin algilarini karsilamay1 amac¢layan miisteri odakli bir siire¢ olarak
gorilmektedir. Ancak, farkh ¢ikar gruplarinin farkh énceliklere sahip olabilecegi ve dikkat
odaklarinin farkli olabilecegi nedeniyle tek ve homojen bir toplam kalite ydnetimi teorisi
miimkiin goriilmemektedir. Bununla birlikte ana tema, her seviyedeki insam tim
fonksiyonlara dahil ederek maksimum miisteri memnuniyetini saglamaktir (Sahney, Banwet
ve Karunes, 2004, s. 146).

Kalite kavramina ytiklenen farkli anlamlarin siirekli genisletilerek toplam kalite yonetimini
tanimlamak icin uyarlandig1 goriilmektedir. Tiirkce literatiirde de ¢ok gesitli tanimlara
rastlanabilmektedir. Genel olarak kalite, miisterinin ihtiyac ve beklentilerinin tutarh bir
sekilde karsilanmasi (Ali ve Shastri 2010, s.10), standartlara uygunluk (Serin ve Aytekin, 2009,
5.86) olarak tanimlanmaktadir. Toplam kalite ydnetimi ise, kuruluslarin iist ydnetimi de dahil
olmak tizere c¢alisanlarin katilimini, orgiitiin tiim stlreclerinde miisterinin beklentilerini
karsilamak icin yapilan diizenlemeyi esas alan modern bir yOnetim yaklasimi olarak
tanimlanmaktadir ( Karahan ve Mete, 2014, 5.1292).

Genel bir ifadeyle toplam kalite ydnetimi, odak noktasi kalite olan, tiim ¢alisanlarin, kalite
calismalarina katihmini esas alan bir yonetim modeli olarak tanimlanmaktadir. Bagka bir
ifadeyle toplam kalite ydnetimi, ekip halinde calismayi, miisterilere en iyi degeri sunmay1, yeni
fikirleri odiillendirmeyi ve degisikligi desteklemeyi ilke edinerek, miikemmelligin
saglanmasinda biitiin calisanlarin sorumlu oldugunu savunan bir yonetim felsefesi olarak
tanimlanmaktadir (Yayla ve Ungan, 2019, s. 2).Bir diger tanimda ise toplam kalite ydnetimi,
insan unsurunu en degerli kaynak olarak 6n plana ¢ikaran, ekip ¢alismasini, ydénetim dahil her
tiirlii faaliyette katilimcilifi, biitiin kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasin ve isin ilk
seferde dogru yapilmasini esas alan, egitimi stirekli gelismenin temeli olarak goren ve 6rgiit
politikalarina kalite olgusunun yén vermesini benimseyen kiiltiirtin hakim oldugu bir yénetim
sekli olarak tamimlanmaktadir (Yenel, Colakoglu ve Demir, 2008, s. 112).



1.1.2. Toplam Kalite Yénetiminin Onemi ve Amaglari

Toplam kalite yonetimi sadece trilin/hizmet Kkalitesiyle ilgili olmayip, orgiitlerin biitiin
faaliyetlerinde kalitenin hakim olmasin kapsayan bir yonetim felsefesidir. Toplam kalite
yOonetimi rekabet avantaji saglamak amaciyla kalitenin yiikseltilmesi ve verimliligin
artirlmasini saglamak icin kullamlan bir yontem olarak gériilmektedir. Orgiit faaliyetlerinin
her asamasinda toplam kalite yonetim felsefesinin benimsenmesiyle birlikte, kayiplar, 1skarta,
fire, diistik kaliteli tirtin, gereksiz stoklar, teslimattaki gecikme ve zaman kayiplarini ortadan
kaldirabilmektedir. Bu baglamda, maliyetlerin diismesi ve miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin
karsilanmasi saglanabilmektedir (Develioglu vd., 2006, 5.193-194). Verimliligi artirmak icin;
bilgi birikimi saglamak, neyin ise yaradigini ve nasil ¢alisilacagini 6grenmek, isi yapmak icin
gerekli biitiin araglara sahip olmak, Uretimi 6lgebilmek ve tiim béltimlerden bilgi almak
gerekmektedir. Temelde bu toplam kalite yonetimi olarak nitelendirilmektedir (Verma, 2014,
s. 63).

Toplam kalite ydnetimi, bir 6rgiitlin alt dlizey ¢calisanlarindan en iist dlizey yoneticilerine kadar
tlim Uyelerinin kaliteyi iyilestirmeye ve bdylece miisteriyi memnun etmeye odaklanarak uzun
vadeli basari elde edebilecegi inancina dayanan bir yonetim felsefesidir (Techtarget, 2021). Bir
orgiitte kalite iyilestirme siireci, Kkisilerin, gruplarin ve tim orgiitiin etkinliginin
gelistirilmesine baghdir. Toplam kalite yonetimi, tiim &rgiit iiyelerini kaliteyi iyilestirmeye
dahil etmek icin list ydnetimin taahhiidiinii ifade etmektedir. Bu baglamda, toplam kalite
yonetimi bir ydnetim yaklasimindan =ziyade ekip ¢alismasina ve galisanlarin

yetkilendirilmesine dayali bir strateji olarak ifade edilmektedir (Aldulimy, 2018, s. 11).

Toplam kalite yodnetimi, ¢alisan ve Orglitsel gelisim iizerinde 6nemli bir etkiye sahip
olabilmektedir. Tlim calisanlarin kalite ydnetimine ve siirekli iyilestirmeye odaklanmasini
saglayan orgiitler hem miisteriler hem de kurulusun kendisi icin uzun vadeli basar1 yaratan
kiltiirel degerleri olusturabilmekte ve siirdiirebilmektedir. Toplam kalite yonetimi, orgiitler
icin daha az iirtin kusuru, daha diisiik maliyetler, memnun miisteriler ve iyi tanimlanmis
kiiltiirel degerler saglayabilir. Orgiitler, tim cahsanlarin kalite yénetimine ve siirekli
iyilestirmeye odaklanmasini saglayarak hem miisteriler hem de kurulusun kendisi icin uzun
vadeli basar1 yaratan kiiltiirel degerleri olusturabilir ve siirdiirebilir. Toplam Kkalite
yOnetiminin kaliteye odaklanmasi, bu eksiklikleri gidermek icin gerekli egitim, 6gretim veya
rehberlikle birlikte calisanlardaki beceri eksikliklerinin belirlenmesine yardimci olur
(Techtarget, 2021).

Toplam kalite yonetimi siirekli gelismeye; faaliyetlerde temel edindigi teknolojiyi, stratejiyi,
iletisimi, insan kaynaklarini ve diger kaynaklar ile bunlara yén veren yénetim fonksiyonlarini
etkin bir sekilde kullanarak ulagsmay1 hedeflemektedir (Serin ve Aytekin, 2009, s. 86).Toplam
kalite ydnetiminin temel amaci; ¢alisanlarin motivasyonu ve stirekli katilimini saglayarak iyi
bir ekip ¢alismasi olusturmak, gelistirme ve iyilestirme yoluyla musteri beklentilerini en tUst

diizeyde karsilayip sikayetleri azaltarak rakiplere karsi iistiinliik saglamak ve pazar payini



artirmaktir. Tiim bunlan gerceklestirirken en az maliyet unsuru ve sifir hata gibi amaclar da
kilit noktay1 olusturmaktadir (Ablak, 2019, s. 28).

Orgiitler toplam kalite yénetimi ilkeleri dogrultusunda hareket ederken, hizmet ve iirtinlerin
kalitesini ylikseltmek, bu stiregleri yiiksek seviyede devam ettirmek icin belli amaglar lizerinde
hareket ederler. Genel olarak bu amaglar asagidaki gibi siralanabilir (Kaptan, 2007, s. 20; Halis,
2008, s. 45).

Tim calisanlarin is birligi icerisinde ¢alismasini saglamak.

Suirekli iyilestirme ve gelistirme felsefesini drgiit kiiltiirti olarak yerlestirmek.
Calisanlarin motivasyon ve verimliligini artirmak.

Sifir hata felsefesi ile liretimden kaynaklanan israfi 6nlemek.

Miisteri memnuniyeti saglayarak miisteri gliven ve sadakati saglamak.

Uriin gelistirmenin siirekliligini saglayacak sekilde tiretim prosesleri gelistirmek.
Uretim siiresi ve maliyetlerini diisiirmek.

Daimf olarak en tist diizey kaliteye ulasmaya ¢alismak,

Uriin islem zamanlarim kisaltmak ve teslimat hizin1 yiikseltmek.

Belirlenen 6rgiit hedeflerine ulasmay1 saglamak.

Orgiitsel gelisimi saglamak.

YV V VYV VY Y VYV YVYY

Takim ¢alismasini gelistirmek ve etkinlestirmek.

Miisteri odakli bir yonetim anlayis1 olarak toplam kalite yonetiminin amaci; misterilerin
ihtiyac ve beklentileri dogrultusunda tiriin/hizmet kalitesinin ve verimliliginin arttirilmasidir.
Bu baglamda degerlendirildiginde, calisanlarin performanslarinin artirlmas1 ve
odillendirilmesi, egitimi, c¢alisan memnuniyetinin arttirilmasi, iyi bir ekip c¢alismasi
gerceklestirilmesi, Orglitteki hatalarin tamamen ortadan kaldirilmas: gibi hedefleri
bulunmaktadir (Isigicok, 2005, s. 21-22).

1.1.3. Toplam Kalite Yonetiminin Temel ilkeleri

Cogu ydnetim yontem ve tekniginde oldugu gibi toplam kalite yonetimi uygulama ve basarisi
da orgiitlere gore degisebilmektedir. Toplam kalite yonetiminin, lizerinde anlasmaya varilan
ve evrensel olarak kabul edilmis tek bir yaklasim olmas1 nedeniyle ilkelerinde de farkhliklar
goriilmektedir. Ancak yaygin olarak kullanilan toplam kalite ydnetimi tanimlar asagidaki sekiz
ilkeyi icermektedir. Bunlar; miisteri odaklilik, insan odaklilik, calisan katilimi, stirekli
iyilestirme, liderlik, egitim, insan odaklilik, gerceklere dayali karar verme (6lcme, verilerle ve

istatistiksel yontemlerle calisma) ve hata 6nleme/ sifir hata seklinde siralanabilir.



1.1.3.1. Miisteri Odakhihk

Toplam kalite ydnetimi, kiiresel rekabet ortaminda rekabet avantaji elde etmek icin kullanilan
bir yénetim anlayisini ifade etmektedir. 21. yiizyildaki kiiresel pazarda ortaya cikan rekabetci
ortam, isletmeleri sattiklarin1 yapmaktan ¢ok satabildiklerini yapan haline getirmistir. Klasik
yonetim anlayisinda oncelikli ama¢ yoneticilerin memnuniyetidir. Fakat yeni anlayista
memnuniyet diizeyine ulasmak icin, miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi, tamamen
miisteri memnuniyetinin saglanmasi, her kosulda miisterinin mutlu edilmesinin birinci hedef

oldugu bir felsefenin benimsenmesi durumu ortaya cikmaktadir (Ttirkan, 2018, s. 17).

Miisteri memnuniyetinin orgilitsel kararlar lizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmasi nedeniyle
miisteri odaklilik, toplam kalite ydnetiminin temel ilkelerinden biridir. Bu ilke miisteriyi tiim
orgiit faaliyetlerinin ana hareket noktasina koymaktadir. Miisteri odakhilik &rgiitiin varlik
amacini, miisteriyi memnun etmek, miisteri baglilifin1 saglayarak miisteriyi elinde tutmak
olarak gérmektedir (Develioglu, Hasit ve Bagci, 2006, 5.191-204).Memnuniyet, bireylerin érgiit
tarafindan saglanan hizmet ve mallardan ya da orgiitiin sundugu iirtinlerden beklentilerine
karsilik olarak elde ettikleri faydalardan duyduklari memnuniyeti ifade etmektedir. Miisteri
memnuniyeti ancak yiiksek kaliteli liriinler (hizmetler ve mallar) saglayarak elde edilmektedir
(Kotler, Philip, 2006, s. 356).

Toplam kalite yonetimi ilkelerinin ilk odagi, lirtin veya hizmetinizi satin alan miisterilerdir.
Toplam kalite yonetiminin anahtari, tam olarak miisterinin ihtiyaclarimi belirlemek ve bu
ihtiyaclarin ne kadarmin karsilandigini bilmek icin miisteriyle olan yakin iliskileri devam
ettirmektir. Nitekim miisteriler triin/hizmet kalitesinin belirleyicileridir. Uriin/hizmet bir
ihtiyaci karsiliyorsa, beklenenden uzun veya daha uzun stlire dayaniyorsa, miisteriler kaliteli
bir tirtine para harcadiklarini diisiinmektedirler. Bu nedenle miisterinin, liriin gelistirme ve
tasarim strecinin her asamasinda bulundurulmasi, miisteri beklentilerini karsilama sansini
artirabilmektedir. Ayni zamanda bu durum kaliteyle ilgili yasanacak problemlerin minimize
edilmesine de katki saglayabilecektir (Zhang, 1997, s. 28).

Miisteri unsurlarini benimseyen ve faaliyetlerini miisteri ihtiyag ve beklentilerini karsilamaya
yonlendiren kuruluslar, kurulusa mevcut miisterileri elde tutma ve gelecekte daha fazla
miisteri kazanma firsati sunabilmektedir. Miisteri odaklilik politikasini benimsemek ve bunu
yonetebilmek kurumsal performans tUzerinde olumlu etkiler sagalacaktir. Miisteri
memnuniyetini ve miusteri kalite algisini iyi anlamak toplam kalite yénetiminin temel ilkesidir
(Develioglu, Hasit ve Bagci, 2006, 5.194).

1.1.3.2.Calisan Katilinm

Insan kaynaklar1 calismalari, kurumsal hedeflere ulasilmasina katkida bulunan énemli bir

faktoriin insan faktori oldugunu gostermektedir. Calisanin toplam kalite faaliyetlerinin



uygulanmasina katihimi, toplam kalite yonetimi uygulamalarini benimseyen herhangi bir
kurulusun basarisina katkida bulunan énemli bir faktérdiir. Toplam kalite ydnetimi, kalitenin
stirekli iyilestirilmesi icin calisanlarin beceri ve yeteneklerini gelistirmeye yonelik etkili
uygulamalari, calisani karar verme stirecine dahil etmeyi, onlar is gorevlerini yerine getirme
konusunda yetkilendirmeyi, toplu calismay1 ve calisanlar egitmek icin tesvik etmeyi
icermektedir (Aldulimy, 2018, s. 17).

Toplam kalite ydnetimi, tlim orgiit Uyelerini kaliteyi iyilestirmeye dahil etmek igin st
yOnetimin taahhtidiinii ifade eder. Toplam kalite yonetimi, “bir isi en iyi, yapan bilir” ilkesini
benimseyerek calisanlarin tiim karar verme siireglerine katilmalarinin saglanmasini ve onlarin
yaraticiik, bilgi ve becerilerinden yararlanmayr dngdérmektedir. Toplam kalite ydnetimi
uygulamalari, c¢alisanlarin yeteneklerini gelistirmelerine olanak saglayan egitim
programlarinin olusturulmasi yoluyla yeterli kaynaklarin tahsis edilmesini gerektirmektedir.
Calisanlarin kalite yonetim sistemine katihimi, siirekli kalite iyilestirmeye katkida bulunan
gorevleri gerceklestirecek is gorenlerin olusmasini saglayacaktir (Aydin, Ugiincii ve Tasdemir,
2010, s.47).

1.1.3.3. SiireKli Iyilestirme

Toplam kalite ydnetimi bir yaklasimdan c¢ok, isi iyi yapmanin bir ydéntemidir. Bu da stirekli
iyilestirme anlamina gelmektedir. Siirekli iyilestirme Japonlarin Kazien felsefesi olarak
bilinmektedir. Sézliik anlam stirekli iyilestirme olan Kaizen, herkesin katilimiyla artan ve
stirekli gelisim felsefesini ifade etmektedir. Kaizen olarak adlandirilan siirekli iyilestirme sonu

olmayan bir yaris olarak goriilmektedir (Agin, 2020, s. 7).

Siirekli iyilestirme, mevcut bulunulan durumla yetinmeyerek, daha iyisini yapmak ve biitiin
faaliyetlerin ve eylemlerin iyilestirme siirecine dahil edilmesini saglamak anlamina
gelmektedir. Stirekli iyilestirme, sadece ydnetim kismin ilgilendirmemekte tiim calisanlari
kapsamaktadir. Sturekli iyilestirme felsefesinin hedefi, ekip olarak gerceklestirilen her
faaliyette en iyi olmaya caba sarf etmek ve siirekli iyilestirmeyi gerceklestirebilmektir
(Kovanc, 2003, s. 504).

Stirekli degisen miisteri beklentileri ve rekabet ortami kalite hedeflerini belirlemeyi ve
izlemeyi kacinilmaz kilmaktadir. Kalite anlayisinin stirdiiriilebilir olmasi icin 6rgilitlerin var
olan verimliliginin kademeli olarak artis1 beklenmektedir (Kogak ve Tasci, 2018, s. 85).
Gilintimiiziin rekabet kosullar, bir 6rgiitiin sagladig hizmet veya tirettigi lirtin ne kadar kaliteli
olursa olsun, bulundugu yerde kalmasina, duragan olmasina izin vermemektedir. Bu baglamda,
orgilitteki tlim stireclerin adim adim iyilestirilmesi ve degisimin kurumsal kiiltiiriin bir pargasi
olarak benimsenmesi gerekmektedir (Bengisu, 2007, s. 746).Giintimliz rekabet piyasasinda,
toplam kalite yOnetimimin “degismeyen 6liir” ilkesini benimseyerek stirekli kendini yenileyen

ve gelistiren érgiitlerin basarili olmalari muhtemeldir (Sen, 2013, 5.75).



1.1.3.4.insan Odakhihk

Kaliteyi esas alan ydnetimlerin odak noktasi insan kaynagidir. Toplam kalite y&netiminin
oziinde “ilk seferinde dogru yap” ve “hata ortaya ¢cikmadan 6nle” felsefesi yatmaktadr. Isi ilk
seferinde dogru yapacak ve hatanin ortaya cikmasin engelleyecek Kkisi ise calisanlardir.
Toplam kalite yonetimi cercevesinde takim calismasi, i¢c miisteri, sorumluluk paylasimi ve
stirekli iyilestirme, stirekli egitim, tam katilim gibi kavramlar bu yonetim anlayisinin “6nce
insan” ilkesinden hareket ettiginin gostergeleridir. Bu baglamda, toplam kalite ydénetiminin
insana saygiy1 gerektiren bir yonetim felsefesi oldugu 6ne siiriilmektedir. Orgiitlerde insan
faktoriine verilen deger arttikca orada isin kalitesi, is giicii verimi ve sirket icin yapilan
ozveriler de artacaktir (Serin ve Aytekin, 2009, s. 89). Insana saygl duyan bir 6rgiit,
calisanlarini memnun edecek, calismalarda miisterileri iyi iliskilerle ve kusursuz isleriyle
memnun edecek ve son halka olan miuisterilerde memnun devamli bir miisteri olarak bu érgiitii
memnun edeceklerdir (Yildirim, 2009, s. 184).

1.1.3.5.Yonetimin Liderligi

Genel bir ifade ile liderlik, insanlar1 belirli amaclara yoneltme ve ikna etme yetenegi olarak
tanimlanmaktadir. Lider, calisanlari belirlenen hedeflere yonelik harekete gecirebilme, onlari
etkileyebilme, hedef ve misyonu belirleyerek yol gdsterebilme yetenegine sahip olan Kkisi
olarak tanimlanmaktadir (Ablak, 2019, s. 29). Toplam kalite yonetimi aktif bir liderlik
becerisini 6ngdérmektedir. Belli degerlerden olusan, siirekli degisim ve gelisimi gerektiren
toplam kalite anlayisinin dérgiitte olusmasi ve yayginlasmasi icin liderin gercek bir irade ve
kararhlk gostermesi gerekmektedir. Bir oérglitiin basarisi degisim yetenegi ve hizina baghdir.
Bu nedenle kalicilif1 yakalamak icin degisim esnasinda iyi yonetilmeleri gerekmektedir. S6z
konusu durumu iyi ydnetebilme kabiliyeti ise liderlerde bulunmaktadir. Toplam kalite
yOnetimi yoniinden liderlik, pazardaki kosullara gére miisteri memnuniyetini saglamaya

calisirken degisimi yonetebilmektir (Gékmen, 2019, s. 11).

Ust yonetimin destegini vermedigi, icinde olmadig1 cabalarin uzun émiirlii olamayacag gibi
yOnetimin destegini almayan toplama kalite uygulamalarinin basarili olma ihtimalinin diisiik
olacag1 one suriilmektedir (Cetin, 2003, s.46).Toplam kalite ydnetimi felsefesinde, tst
yOneticinin lider olmasi ve vizyon gelistirebilmesi éngoriilmektedir. Toplam kalite ydnetimi
uygulamalarinda yonetimin liderligi, vizyonu ve kalite calismalarina dogrudan katilimi basari
icin 6n kosullarindan sayllmaktadir. Toplam kalite kiiltiirtinde y6neticiler, ¢alisanlarin islerini
kolaylastiran, destekleyen, gelismelerine yardimci olan, yetki ve sorumluluklar vererek daha

bagimsiz calismalarini saglayan bir rol tistlenmektedir (Bengisu, 2007, s. 743).



1.1.3.6. Verilere Dayali Karar Verme

Toplam kalite yonetimi Lord Kelvin'in “6lgemezseniz ydnetemezsiniz” felsefesini
benimsemektedir. Bu anlayistan hareketle orgilitlerin somut, istatistiki verilerle hareket etmesi
ve bilimsel yontemler kullanmasi esastir. Gerceklere dayali karar verme ilkesi kalite ile ilgili
verilerin toplanmasini, istatistiksel olarak analiz edilmesini ve raporlanmasin ifade
etmektedir (Ablak, 2019, s. 32; Liileci, ikizler ve Kog, 2019, 5. 5).

Veri bilgisi ve kalitesi, 6zellikle dijital ¢agda tiim orgiitler icin dnemli bir rekabet avantaji
saglamaktadir. Uriinlerin, siireclerin ve hizmetlerin kalitesinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi
her seyden 6nce kalite ile ilgili verilerin toplanmasini ve analiz edilmesini gerektirmektedir.
Toplam kalite yonetimi, cesitli iyilestirme calismalarinda veya projelerde somut (varsa sayisal)
veriler ve saghkl bilgiler kullanilmasini zorunlu kilmaktadir. Bir érgiitiin kalite verilerini ne
Olctide kullandig1 ve uyguladigi kalite ydnetiminin gdstergesi olarak goriilmektedir (Bengisu,
2007,s.747).

Kalite verisini ydnetmek, toplam kalite ydnetiminin temel prensibidir. Bu prensip, gercekgi ve
etkili kararlarin, somut bilgilere dayandirilmasina ve analiz edilmesine dayandiriimahdir
(Yildiz, 2018, s.53.). Kalite kontrol ekibi basta olmak tizere tiim calisanlarin, siirekli olarak veri
toplama, analiz etme ve ilgili sonuglar1 degerlendirme faaliyetleri igerisinde olmasi
gerekmektedir. Bu, tiim ¢alisanlarin veri ydnetiminden sorumlu olmasi anlamina gelmektedir
(Yildiz, 2018, s. 54).

Orgiitlerin performans ve kalite ile ilgili hedeflerine ulagabilmesi icin analiz edecegi proses
yOnetim sistemine ihtiyaci vardir. Verilerin diizenli ve belli araliklarla toplanmasi ve
sonuglarin karsilastirma yoluyla degerlendirilmesi gerekmektedir. Alinacak kararlarin gelecek
adina iyi olmasi, planlarin iyi gelistirilmesi ve verilerin dogru degerlendirilip sonuglandirilmasi
ile gerceklesmektedir (Tiirkan, 2018, s. 17).

1.1.3.7. Hata Onleme/ Sifir Hata

Kalitenin bu ilkesi, hata ve problemler ortaya c¢iktikca ¢6zlim bulmak yerine, problemlerin
meydana gelmeden engellenmesini ifade etmektedir. Kalite anlayisinda amag, hatalar tespit
edip ayiklamak yerine ilk basta dogru yapmak ve hata yapmamaktir. Ciinkii problemler ortaya
ciktiktan sonra ¢dziimlenmesi ile ugrasmak ortaya cikmasini engellemekten oldukea giictiir.
Bu yiizden 6nce problemi bulmak ve ardindan da onlar ¢ézmeye calismak gerekecektir.
Kalitede, sunulan hizmetlerin ve iiretilen iiriinlerin miisterilere sifir hata ile ulastirilmasi

amaglanmaktadir(Ceryan, 2017, s. 12).

“Miikemmele ulasilamaz ancak kusursuzluga ulasilabilir” slogani sifir hata yaklasiminin temel
prensibini olusturmaktadir. Toplam kalite ydnetiminin ana hedeflerinden bir tanesi de, sifir

hataya ulasilmasa da, sifir hatay1 hedefleyerek hata oranini minimal bir boyutta tutmaktir. Bu
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sebeple herkes kendi isini ilk seferde en iyi sekilde yapmaya yonlendirilmelidir (Agikel, 2011,
s. 28).

1.2.Egitimde Toplam Kalite Yénetimi

Egitimde hizmet kalitesi uygulama calismalari, 1980’lerden sonra 6zellikle Ingiltere ve ABD’de
gelistirilmistir. Orgiitlerdeki “kaliteli iiriin” kavrami egitim sektdriinde “kaliteli insan”
kavramina denk gelmektedir. Bu cercevede de lilke ekonomisine nitelikli insan kazandirma
noktasinda hizmet veren egitim kurumlarindaki kalite olgusu 6nemli bir konu haline
gelmektedir (Karahan ve Omiir, 2014, s. 24).Yasanan hizh degisimler egitim kurumlarim da
etkilemektedir. Egitim sektdriiniin ¢iktilarini kullanan ve ona girdiler saglayan tiim cevresel
sistemler, her gecen giin egitim kurumlarimi yenilenmeye zorlamaktadir. Bilgi aktarimina
dayali geleneksel egitim anlayisi giintimiizde gecerliligini yitirmeye baslamistir. Teknolojik ve
ekonomik degisimlerin yam sira o6grenci ve toplumdaki degislerde g6z Oniinde
bulunduruldugunda egitim kurumlarinin degismeye ilgisiz kalmasi imkénsiz gériinmektedir.
Degisim stirecleri egitim kurumlarinin is siireclerini iyilestirmesini, esnek ve uyarlanabilir
egitim teknikleriyle egitim kalitesini artirmasini zorunlu kilmaktadir. Bu zorunluluk egitim
sistemi icinde yer alan amaclarin, programlarin ve mevzuatin yeniden diizenlenmesine aracilik

etmektedir.

Mal iireten kuruluslar gibi yiliksekdgretim kurumlarinda girdi, siireg, cikt1 ve miisteriler vardir.
Universiteler rekabetin zorunlu gereklilikleri nedeniyle girdi, siirec ve ¢ikt1 niteliklerini ic ve
dis musterinin beklenti, istek ve memnuniyeti ile gelistirmek zorunda kalmislardir. Miisteri
memnuniyetini hedefleyen toplam kalite yénetimi yonetim anlayisinin uygulanmasi (6grenci,
Ogretim tyesi, kamu ve 0Ozel kuruluslar, aileler), tiniversitelerde stirekli iyilestirmenin
desteklenmesi, herkesin katiliminin saglanmasi, grup calismasinin tesvik edilmesi bu

kurumlara etkinlik, verimlilik, dinamizm ve ekonomi saglayacaktir (Serin ve Aytekin, 2009).

1.2.1. Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yénetimi

Yiiksekodgretim, devletlerin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gelisiminde ¢ok énemli rol oynayan
kurumlardir. Universiteler yiizlerce yildir etkili egitim sistemleri ile toplumun kalkinmasinda
ve degisiminde araci olarak rol almislardir. 21. ytizyilda bilgi toplumuna gecis, kiiresellesme,
uluslararast sinirlarin ortadan kalkmasi, nitelikli isgiicii eksikligi, hizli niifus artis,
yiksekodgretim sektoriiniin genislemesi ve rekabetin artmasi gibi bir¢ok faktdr yliksekdgretim

kurumlarini da degisime zorlamistir (Al-Tarawneh, 2011, s. 4).

Son birkag on yildir yliksekégretim kurumlari, 6égrenci kayitlarindaki hizh artis, finansman
sikintisi, mezunlarin kalitesinin diismesi, nitelikli personel ve 6gretim tiyesi eksikligi ve

uiniversiteler arasindaki artan rekabetten kaynaklanan bir¢ok baski ve zorlukla karsi karsiya
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kalmistir. Bu tiir zorluklar ve sorunlar, bircok yiiksekdgretim kurumunu 6grencilerine nasil
hizmet sunduklarin1 gézden gecirmeye, verimlilik ve kaliteyi artirmaya yoénelik iyilestirme
stireclerini gelistirmenin yollarin1 kesfetmeye tesvik etmistir. Hizmetlerde ve idari
prosediirlerde iyilestirme ihtiyacina yanit olarak toplam kalite ydnetimi, birgcok kurum
tarafindan benimsenen en popiiler ydénetim siireclerinden biridir. Bu degisimlerle miicadele
etmek amaciyla yiliksekdgretim kurumlarinin toplam kalite yonetimi yaklasimini bir yénetim

araci olarak benimsendigi gortlmektedir (Altahayneh, 2014, s. 10).

Yiksekdgretim kurumlarinin esas amaci, hizmet siirecinin girdisi/¢iktisi konumundaki
Ogrencilerin tatmini ve topluma nitelikli isgiicii kazandirilmasidir. Topluma nitelikli isglictintin
kazandirilmasi verilen egitim hizmetinin kalitesine baghdir (Ergiil, 2000, s. 90). Ogrenci sayisi
artikca ve beklentiler c¢esitlendikce yiiksekdgretimde kaliteyi korumanin énemi de
artmaktadir. Yiiksekdgretim kurumlarinda kalite calismalar icin, performans gostergeleri,
akreditasyonlar, program ve kurumsal degerlendirme ve kalite denetimleri gibi kalite ydnetimi
ve iyilestirme araclarinin yogun olarak kullanilmaya basladig1 gériilmektedir (Giiney, 2019, s.
405).

Universiteler icin toplam kaliteye yonelik iki genel yaklasim 6ne siiriilmektedir. Birincisi
girdiler odakli akreditasyon yaklasimdir. Bu girdiler, 68renciler, 6gretim elemanlar, fiziki ve
akademik altyapi olarak cesitlendirilebilir. Akreditasyona odaklanma diislincesinin temelinde
yiksekodgretime ayrilan girdilerin, kaynaklarin miktari ve kalitesi belirli bir seviyenin lizerinde
ise elde edilen ¢iktilarin kalitesinin de belirli bir seviyenin tizerinde olacagi yatmaktadir. ikinci
yaklasim e8itim siireg ve ciktilarinin belgelenebilir y&netimine odaklanmaktadir.
Degerlendirme sistemleri mezun sayisi, 6grenci basarilary, mezunlarin istihdam oranlari ve
nerede istihdam edildikleri gibi ¢ciktilarin sayisal olarak degerlendirilmesi ile ilgilenmektedir
(Kalayci, 2008, s. 166-167).

1.2.2. Toplam Kalite Kavramlarinin Yiiksekégretim Sisteminde Kullanilmasi

Yiiksekdgretimde toplam kalite ydnetimi uygulamalarinda bazi kaygillar mevcuttur. Bu
kaygilar egitim sektortindeki iirtin ve hizmet tlretimi ve yiiksekdgretimin Kkalitesinin
tanimlanmasindaki zorluklardir. Ornegin egitim ve endiistri sektérii arasinda amaglar,
stirecler, girdiler ve ciktilar arasinda farklar bulunmaktadir. Endiistriler igin, orgiitiin
etkinliginin bir gdstergesi olarak kullandiklarn o6lcii kar iken, egitimde hedefler daha
karmasiktir. Aslinda, her ytiksekdgretim kurumunun hedefleri, iyi bir egitimin 6grencilere ne
saglamasi gerektigine gore degisebilmektedir (Nadali Najafabadi, Sadeghi ve Habibzadeh,
2008, s. 15).

Bir yiiksekdgretim kurumunun genel sistem semasi Sekil 1.1'de verilmistir.
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Sekil 1.1 Bir Universite Sistemi ve Ogeleri

Kaynak:(Kalayci, 2008, s. 169)

Yiiksekdgretim kurumlarinin temel fonksiyonlarindan biri de nitelikli insan yetistirmektir.
Nitelikli insan kaynagina bagh olarak gelisen ve yenilenen érgiitlerin ciktilar, tekrar girdiye
dontiserek sistemi beslemektedir. Bu déniisiimiin ytizdesi ne kadar yiiksek olursa sistemin
devami ve gelisimi de bir o kadar artmaktadir. Bu baglamda, yiiksekdgretim sisteminin her
0gesinin nitelikli calismasi ve devamli dontit almasi hem o 6genin kendisini hem de sistemin

tlim 6geleri 6grenciyi, sektdril ve toplumu etkileyecektir (Saraltin, 2003, s. 74).

Egitim sektoriindeki miisteri kavrami diger hizmet alanlarindaki kadar belirgin degildir.
Yiksekogretim sisteminde genel olarak i¢ ve dis miisteri olarak iki tiir miusteriden
bahsedilmektedir. Bu ayrimda dis miisteriler; mevcut ve potansiyel &grenciler, aileler,
isverenler, genel olarak toplumdur. I¢ miisteriler; 6gretim liyeleri ve idari personeldir. Ancak
yiksekogretim kurumlarinin egitim fonksiyonu disinda arastirma ve topluma hizmet
fonksiyonlari da géz dniine alindiginda sunulan bu hizmetlerin miisterisi de farklidir (Yildiz,
2018,s.11-12).

Egitim sistemlerinin girdi, ¢ikti ve miusterileri uretim kuruluglarindaki kadar kesin ve
belirgin degildir. Sisteme ait baz1 6geler birden fazla konumda (6rnegin hem miisteri hem
de girdi) yer almaktadir. Yiksekogretim kurumlarinin i¢ ve dig musterileri siniflandirilmast
Sekil 1.2.°de verilmigtir. Yuksekogretim bir sistem olarak degerlendirildiginde i¢ musteriler
sistemin ogeleri, dig musteri ise egitim sisteminin yer aldig1 daha genis bir sistemin 6geleri
olarak kabul edilmektedir (Serin ve Aytekin, 2009, s.88).
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Kaynak:(Serin ve Aytekin, 2009, s.88)

Sekil 1.2.Universitelerde miisteri

Yiiksekdgretim kurumlarinin ti¢ temel hizmet fonksiyonu bulunmaktadir: egitim, arastirma ve

topluma hizmet. Bu hizmetlerin her birinin miisterisi de farkli olabilmektedir. Bu nedenle

uiniversiteler toplam kalite ydnetimi, e8itim-6gretim, bilimsel arastirma ve topluma hizmetin

her asamasinda uygulanmahdir. Bu kapsamda toplam kalite y6netiminin tiniversitelerde

uygulandigi alanlar sunlardir (Gencel, 2001, s. 210).

YV V VYV VY V VY VY

Arastirma ve yaynlar

Kurumsal gelisme plani

Egitim programlari ve planlamalari

Fiziki alt yap1 (bina, spor tesisleri, acik alan)

Sinav ve degerlendirme sistemleri

Universite-sanayi-toplum iliskileri

Akademik, idari ve teknik personelin gelisimi

Akademik alt yapi (laboratuvar, kiitiiphane, iletisim, bilgi islem)

Yiksekdgretimin kalitesini etkileyen kurumsal Faaliyetler Sekil 1.3.de verilmektedir.

Yiiksekodgretimde hizmeti saglayan egitim kurumu olmakla birlikte egitim kalitesini belirleyen,

paydaslar da bulunmaktadir. Bu paydaslarin saglanacak hizmete katkis1 degisebilmektedir.

Turk yiiksekdgretim sisteminde dort temel paydas bulunmaktadir: kamu/vakif, iiniversiteler,

Yiiksekdgretim Kurumu ve akademisyenler. Bu paydaslarin hepsinin egitim hizmetlerinin
kalitesinde etkileri bulunmaktadir (Bengisu, 2007, s. 742).
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Yiiksekogretim ile ilgili arastirma ve yayinlar
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Akademi L
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Yiiksekogretim
Sisteminde Akademik

Personel Gelistirme

Insangiicii Temini Kabul ve Tayin Prosediirii

Sekil 1.3 Yiiksekdgretimin Kalitesini Etkileyen Kurumsal Faaliyetler

Kaynak:(Gencel, 2001, s. 211)

Universitelerde kalite uygulamalarinin basarili olabilmesi icin asagida belirtilen sartlarin

gerceklesmesi gerektigini vurgulanmaktadir (Sakarya, 2006, s. 40):

> Universite y®netimine ve karar verme siirecine, akademik ve idari personelin

katiliminin artirilmasi,

> Yiiksekdgretim Kurumunda galisanlara her seviyede daha fazla yetki ve sorumluluk
verilmesi,

> Yiiksekdgretim Kurumlarina daha fazla bagimsizlik ve boliimlere daha fazla serbestlik
saglanmasi,

> Akademik ve idari personelin daha siki egitime tabi tutulmas,

> Yiiksekdgretim Kurumlarinda saglikli kararlarin alinabilmesi i¢cin veri toplama ve

degerlendirilmesinde istatistiksel metotlarin kullanilmasj,

> Yoneticilere liderlik becerilerini gelistirici hizmet i¢i egitimlerin verilmesi,

> Katilimel yonetim metotlarinin uygulanmasi,

> Kaliteyi devaml kilabilmek icin okul igi stireclerde miikemmellige ulagilmasi,
> Miisteri ihtiyaclari igin alinan kararlarin tatmin edici olmas,

> Siirekli analizler yapilarak yeni metotlar gelistirebilmesi
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Yiiksekdgretim kurumlarinda toplam kalite ydnetiminin uygulanabilmesinde &nemli iki
kosuldan birincisi list ydnetimin bu uygulamaya inanmasi ve tecriibeleri ile destek vermesi
gerektigidir. Diger kosul ise toplam kalite ydnetimi politikalarinin belirlenerek tiim akademik
ve idari personelin bu politikalar ¢ercevesinde calismalarini siirdiirmesidir (Gokmen, 2019, s.
28).

Toplam kalite ydnetimi uygulamalarinin yliksekdgretim hizmetlerinde basarili sonuclar elde

edememesinin dniinde baz1 engeller asagidaki gibi siralanabilmektedir (Gencel, 2001, s. 205);

> Yoneticilerinin yetki dagilimina olumsuz bakmalar1 ve toplam kalite felsefesini
geregince benimsememeleri ve calismalara tam destek vermemeleri,

> Hazirlanan projelerin fazla karmasik olmasi ve bu projeleri hayata gecirecek yeterli
Ogelerin olusturulmamasi,

> Yiksekdgretim calisanlarinin  toplam  kalite c¢alismalarina tam desteginin
saglanamamis, kurumda "ben" yerine "biz" felsefesinin olusturulamamis olmas;,

> Toplam kalite yonetiminin sayisal sonuclara, dayanisma, danisma, motivasyon, gibi
slibjektif degerlerden daha ¢cok énem vermesi,

> Yonetici ve personellerin kalite siirecini tam olarak yasamadan hemen sonuglari
gormek istemelerti,

> Gorev dagilimi ve yetkide sorunlarin ortaya ¢cikmasi,

> Toplam kalite yonetim siirecini isletecek olan calisma takimlarinin kurulamamasidir.

1.2.3. Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yéonetimi Uygulama Boyutlari

Yiiksekogretimde toplam kalite yonetimi cok yénliidiir. Ogrenci, 6gretim elemani, destek
personeli ve altyapi seklindeki girdilerin kalitesini, 6grenme ve 68retme siireclerin kalitesini
ve sistem disina ¢ikan mezun 6grencilerin kalitesi gibi ok boyutlu géstergeleri s6z konusudur.
Bu calismada ele alinan yliksekdgretim kurumlarinda toplam kalite ydnetimi uygulama
boyutlar1 sunlardir: liderlik, vizyon, 6lgme ve degerlendirme, siire¢ kontrol ve iyilestirme,
program tasarimyi, kalite sistemi iyilestirme, calisan katilimi, tanima ve édiillendirme, egitim ve
Ogretim, 6grenci odakl ve diger paydas odaklidir. Bu 6lceklerin kisa bir aciklamasi asagidaki

alt béliimlerde sunulmaktadir.

1.2.3.1. Liderlik

Toplam kalite uygulamalarinin basarisinda yonetimin liderligi, vizyonu ve kalite ¢calismalarina
dogrudan katilimi bagari i¢in 6n kosul olarak kabul edilmektedir. Yoneticiler toplam kalite
kiltiiriinde calisanlarin islerini kolaylastiran, destekleyen, gelismelerine yardimci olan, yetki
ve sorumluluklar vererek daha bagimsiz calismalarini saglayan bir rol tistlenmektedir.

Yonetim, toplam kaliteye olan destegini acik bir bicimde gdstermelidir. Yiiksekégretimde bu
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destek tliniversite genelinde rektorliiktiir. Fakiilte ve yiiksekokul diizeyinde ise dekanlik ve
miidiirliiklerdir. Yiiksekdgretim kurumlarinin iist ydnetimi, toplam kalite yodnetimi

gereksinimlerinin farkinda olmalar1 6nemli gériilmektedir (Bengisu, 2007, s. 743).

1.2.3.2. Vizyon

Vizyon bir kurumun rehberi ve gelecekte olmak istedigi seyi ifade etmektedir. Vizyon, gelecegi
tahmin etmek ve gelecege yonelik kararlar almak olarak da tanimlanabilmektedir. Bu
baglamda vizyon, kurumun gelecekte ulasmayi istedigi hedefleri ortaya koyan, bu hedeflerin
temellerini ve ulasilmak istenen gelecegin nasil olacagl konularinda yol gosteren bir kavram
olarak tanimlanmaktadir (Kilig, 2010, s. 83). Yiiksek&gretim kurumlarinin vizyonu, gelecekte
ne tiir bir orgiit olacagina dair kamuya acik beyani olarak goriilmektedir. Kurumsal degerler,
inanclar ve is uygulamalari, kurulus genelinde iletilen ve uygulanan vizyon beyaninin
gostergeleridir. Bununla birlikte farkh vizyon ifadeleri toplam kalite yonetimi uygulamalari
tizerinde farkh politikalara yol acabilir ve farkh performans élgtitleri gerektirebilir (Bayraktar,
2006, s. 21).

1.2.3.3. Olgme ve Degerlendirme

Herhangi bir uygulamada, basari derecesinin 6lgtiilmesi, iyilestirme alanlarini belirlemek i¢in
zorunluluktur. Tiim yliksekdgretim kurumlar igin evrensel olarak acik¢a tanimlanmis,
standart bir performans ve basar olciitii belirlemek oldukg¢a zordur. Egitim siirecinin ve
iriinlin soyut dogasi, fiziksel Olclim prosediirlerinin mevcut oldugu bir iliretim siirecinin
ciktisini 6lgmekten ¢ok daha zordur. Bir yiiksekdgretimin idari siire¢lerinin dlgiimii nispeten
basitken, 6grencilerin 68renmesi, egitmenlerin ve kurumlarin performansi gibi bir¢ok
akademik siirecteki basar1 diizeyini 6lgmek ¢ok daha zordur. Yiiksekdgretim kurumlarinin
performans olgiitlerini belirleme girisimleri ve bu &lciilere iliskin degerlendirmeler toplam

kalite ydonetimi cabalarinin énemli gostergeleridir (Bayraktar, Tatoglu ve Zaim, 2008, s. 556).

1.2.3.4. Siire¢ Kontrol ve lyilestirme

Siire¢ kontrol ve iyilestirme 6lgme ve degerlendirmenin dogal bir sonucudur. Yiiksekdgretim
kurumlari, birden cok faaliyetin ayn1 anda yuriitiildiigli hizmet kurumlandir. Bu stirecleri
yOonetmek ve izlemek i¢in cok boyutlu organizasyon yapisi gerektirmektedir. Bu amagla, kalite
iyilestirme sistemi tizerindeki gerilimi azaltmak icin her adimda stire¢ kontrolii ve daha sonra
iyilestirmeye ihtiyac duyulmaktadir. Yiiksekdgretim kurumlarinda kalite igin idari ve
akademik siireclerin diizenli olarak ©&lciilmesi, degerlendirilmesi, kontrol edilmesi ve

iyilestirilmesi gerekmektedir (Bayraktar, 2006, s. 18).
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1.2.3.5. Program Tasarimi

Akademik programlar, 6grenciler, endiistri, akademi ve genel olarak toplum gibi paydaslarin
ihtiyaclarin karsilamak ve ¢ekmek icin yiiksekdgretim kurumlarinin temel trtinleridir. Bu
programlar olmali paydaslarin ihtiyaglar1 ve teknolojik gelismeler dikkate alinarak dtizenli
olarak gozden gecirilmeli ve gerektiginde giincellenmelidir. Miifredat ve programlarin
gelistirilmesinde disiplinler arasi ¢alisma alanlarindan ve is piyasasi ihtiyaclarindan

yararlanmasi beklenmektedir (Bayraktar, Tatoglu ve Zaim, 2008, s. 558).

1.2.3.6. Kalite Sistemi lyilestirme

Yiiksekogretim kurumlarinda kalite ile ilgili konularin tutarhlifini garanti etmek icin iyi
belgelenmis bir kalite glivence sistemine ihtiyac vardir. ISO 9000 tabanl
standardizasyonlardan yararlanmak, siirec akis semalarn ve belgeler, hata durumunda
stireclerin tutarhhginm ve izlenebilirligini artirabilmektedir. ISO tabanh kalite kriterleri ve
kontrol listesi olusturmak toplam kalite yonetimi uygulamasinin gelistirilmesine yardimci
olmaktadir (Bayraktar, Tatoglu ve Zaim, 2008, s. 558).

1.2.3.7. Calisan Katilimi

Calisanlarin acik destegi ve katkilar1t olmadan bagarii bir toplam kalite uygulamasinin
gerceklesmesi miimkiin gériinmemektedir. Toplam Kkalite ydnetimi, bir kalite kiiltiirt
olusturmak icin 6rgiit capinda bir ¢abadir. Calisanlarin toplam kalite yonetim uygulamasina
yonelik olumsuz tutumlari, onlarin siirece aktif katilhimu ile ortadan kaldirilabilir. Islevler aras:
ekip olusumlari, ¢alisanlar arasinda is birligi, kalite calismalarina géniillii ¢alisan katilimi ve
sistemle ilgili calisan Onerilerinin kabulii, yliksekdgretimlerde calisan katiliminin bazi
gostergeleridir. Yiiksekogretim kurumlarinda toplam kalite kiiltiirti yeni yaklasimlar ve takim
calismalari gerektirir. Kalic1 ve 6nemli degisimler, ancak yiiksekégretim personelinin degisim
planlarina ve uygulama stireclerine aktif katihmi ile saglanabilir. Takimlar ve calisanlar
sorunlara daha yakin oldugundan genellikle ¢6ziimlere de daha yakindirlar (Bengisu, 2007, s.
745).

1.2.3.8. Egitim ve Ogretim

Toplam kalite yonetiminde, tlim c¢alisanlarin bilgi ve yeterliliklerinin artirilmasi icin egitim
verilmesi 6nemli kosullardandir. Calhsanlarin etkili bilgi ve 6grenme yetenegi kalitenin
stirdiiriilebilirligini saglayacaktir. Calisanlarin etkin bilgi birikimi ve 6grenme yetenegi,
firmada kalite ydnetiminin siirdiiriilebilirligine katki saglayacaktir. Etkili egitim ile ¢alisanlar

sektodri ve fir yapisini tanir. Calisanlarin giivenilir ve kaliteli lirtin ve/veya hizmet liretme
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konusunda egitilmesi durumunda liretim asamasina tam katilimlar1 daha verimli olacaktir.
Boylece miisteri memnuniyeti artacak ve miisteri sikayetleri artacaktir. Yiiksekdgretimler icin
dahi, ¢alisanlarin toplam kalite ydnetimi uygulamasi ve sonuglar1 konusunda egitilmesi
programin basarisi icin ¢ok dnemlidir. Akademik ve akademik olmayan personelin egitim
ihtiyaclar1 ayr1 ayr1 belirlenmelidir. Eksik beceri setleri belirlenmeli ve bu eksiklikleri
gidermek icin yeni egitimler planlanmalidir. Ayrica bu tiir ¢abalar icin gerekli mali kaynaklar

saglanmalidir (Sadikoglu ve Olcay, 2014, s. 20).

1.2.3.9. Ogrenci ve Paydas Odag

Biraz tartisma yaratirken, toplam kalite ydnetimi terminolojisinin énerdigi gibi 6g8renciler
yiksekdgretim kurumlarinin ana misterileri olarak goriilmektedir. Akademik etik
cercevesinde dgrencilerle yakin bir iliski, onlarin ihtiyaglarim tammanin anahtaridir. Ogrenci
sikayetlerinin toplanmasi ve degerlendirilmesi, ders degerlendirmelerinin dikkatle ele
alinmasi, 6grenci kuliibii etkinliklerinin desteklenmesi ve mezunlarin takibi, 6grenci odakh
olarak diistiniilmesi gereken basarili bir toplam kalite yOnetimi programinin temel
kaygilarindan bazilaridir (Bayraktar, Tatoglu ve Zaim, 2008, s. 559). Yilksekdgretim
kurumlarinin égrenciler disinda égrenci aileleri, endiistrisi, toplum ve ¢alisanlari gibi bircok
baska paydaslar1 vardir. Tim bu paydaslarin ihtiyac ve beklentileri sistematik olarak

gozlemlenmelidir.

1.2.4. Tiirk Yiiksekégretim Sisteminde Toplam Kalite Yénetimi Diizenlemeleri

Tiirk yiliksekégrenim, Tiirkiye Yiiksekégretim Kurulu'nun (YOK) yiiksekdgretimi diizenleme
konusunda yetkili tek mercii oldugu, merkezi ve mekanik bir yapi olarak karakterize edilebilir.
Turkiye'de yliksekdgretime olan yogun talep nedeniyle, her yil tilke ¢apinda bir liniversiteye
yerlestirme sinavi yapilmaktadir. 2020 yih itibariyle liniversiteye yerlesmek amaciyla sinava
basvuru sayis1 2 milyon 500 bine (2.436.958) yaklasmistir. Bunlardan sadece 2020 yilinda
781.165 kisi bir programa kaydolabilmistir ve bunlarin yaklasik ytlizde 22,5'i vakif
liniversitelerine kayit yaptirmistir (YOK, 2020). Tiirkiye’de yiiksekégretim hizmetleri kamu
universiteleri, vakif tliniversiteleri, vakif meslek yiiksekokullar tarafindan verilmektedir.
1980'lerden bu yana, Tiirkiye'deki tiniversitelerin sayisi da ¢arpici bicimde artmigtir. 1981'de
sadece 27 kamu tiniversitesi mevcut iken 2020 yilinda 207 yiiksekdgretim kurumu faaliyet
gostermektedir. Bu yiiksekdgretim kurumlardan 4’t vakif meslek yiiksekokulu, 74 vakif

liniversitesi ve 129’u devlet (iniversitesidir (YOK, Istatistikleri).

Yiksekogretime olan 68renci talebindeki ve TUniversite sayilarindaki artis biitiin
yiksekdgretim kurumlarinda ciddi kalite sorunlarina neden olmustur. Israrli olarak

gelismenin dinamizmini yakalama girisimi igerisinde olan biitiin yiiksekdgretim kurumlari
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elde edilen basarinin degerlendirmesini yapacak sistemlere ihtiyac hissetmektedirler (Ergiil,
2000, s.123).

Toplam kalite yonetimi, Tiirk yliksekdgretim kurumlar1 arasinda kalite gilivencesi ve
standardizasyonlarn ilgili endiselerin giderilmesi ihtiyacinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmis
tir. Ozellikle de Sorbonne ve Bologna beyannamelerinden sonra popiilerlik kazanmistir
(Bayraktar, Tatoglu ve Zaim, 2008, s. 554).Tiirk ytiksekdgretim sisteminde, 2000 yilina kadar
yayginlasmis bir toplam kalite yoOnetimi uygulamasi bulunmamaktadir. Tiirkiye'de
yiksekodgretim sistemin toplam kalite yonetimi uygulanmasi adina ilk adim Haziran 1997'de
YOK tarafindan baslatilan bir pilot proje ile olmustur. Yiiksekdgretimde kalite calismalart icin
Onemli stireclerin 2005 yilindan itibaren baslatildigi gortilmektedir (Kalayci, 2008, s.167).

2547 saylh YOK kanunun 7 ve 65 inci maddelerine gore hazirlanan Yiiksek Ogretim
Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Yénetmeligi 2005 yilinda Resm{
Gazete’'de, yayimlanarak yiirtirliige girmistir. 28 Aralik 2016 tarihli Resm{ Gazetede Akademik
Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Ydnetmeligi'nde Degisiklik Yapilmasina Dair Yénetmelik
yayimlanmistir. Bu ydnetmelikle birlikte, yliksekdgretimde kalite standartlarinin
olusturulmasi ve uluslararasi uyumlulugun saglanabilmesi icin YOK tarafindan Yiiksekdgretim
Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu (YODEK) kurulmustur.
YODEK Rehberi'ne gore YOK adina i¢ degerlendirmeyi izleyecek Yiiksekdgretim Kurumlarinda
Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu (ADEK) ve onun tamamlayicisi olan
Bologna Esgiidiim Komisyonu (BEK) kurulmustur(Yetisen ve Unli, 2019, s. 77).Eyliil 2005'te
kabul edilen bu yonetmelik sonrasinda Tiirkiye'deki tiim yiiksekdgretim kurumlarinin idari
hizmetleriyle birlikte egitim, 68retim ve arastirma faaliyetlerini izlemek, gelistirmek icin bir

‘Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komitesi' kurmalari zorunlu hale gelmistir.

23 Temmuz 2015 tarih ve 29423 Sayili Resmi Gazetede yayimlanarak yturiirliige giren
Yiiksekogretim Kalite Gtivencesi Ydnetmeligi yayinlanmistir. Bu yoOnetmelik geregi
Yiiksekodgretimde kalite glivencesi, akreditasyon ulusal politika ve stratejilerinin tanimlanmasi
amaciyla Yiiksekégretim Kalite Kurulu (YKK) olusturulmustur. Bu kurulda; YOK temsilcileri,
Universiteleraras1 Kurul (UAK) temsilcileri, ilgili Bakanliklar ve diger kurumlarin temsilcileri
ile 6grenci temsilcileri bulunmaktadir (Resmi Gazete, 29423 Sayih /2015).YKK, YOK
biinyesinde faaliyet gdstermektedir. Tiirk yiiksekogretim sisteminde kalite glivencesinden

sorumlu olan bu Kurulun gérevleri sunlardir:

> Yiiksekdgretim kurumlarinin dis degerlendirmesi,
> Ulusal yetkilendirme ve uluslararasi akreditasyon kuruluslarinin taninmasi,
> Yiiksekdgretim kurumlarinda kalite giivence kiiltiirtiniin yayginlastirilmasi.
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1.3. Kurumsal Performans Kavrami

Arastirmanin kavramsal cergevesini olusturan diger bir kavramda kurumsal performanstir.
Kurumsal performans kavramina ait bazi tamimlar ve unsurlari asagida genel olarak

aciklanmistir.

1.3.1. Kurumsal Performans Kavrami ve Tanimi

Genis bir anlama sahip olan performans kavraminin anlami da onu kullanan gruplara veya
bireylere gore degismektedir. Ornegin bir kurulusun sermayedar icin kar, idari lider icin
rekabet glicii ve verimlilik, calisan kisi icin iyi bir licret veya uygun bir calisma ortami anlamina
gelebilmektedir(Ahmed, 2018, s. 33).

Performans, belirlenen kosullara gore bir isin, hizmetin ya da bir malin yerine getirilme diizeyi
veya is gorenin davranis bigimi olarak tanimlanabilmektedir (Kaya Kogyigit, 2010, s. 62). Baska
bir tanima gore performans, bir ¢alisanin belirli bir zaman kesiti icerisinde kendisine verilen
gorevi yerine getirmek suretiyle elde ettigi sonuglar seklinde tanimlanabilir(Biber, 2006, s.
33).Performans ile ilgili tanmimlar kronolojik olarak inceleme yapildiginda, énceleri etkinlik ve
etkililigin dnemli performans 6l¢titii olarak ele alindigi, daha sonralar ise, kurumlarin i¢ ve dis
cevre elemanlarinin beklentilerine 6nem verildigi goriilmektedir. Kiiresellesme ve rekabetin
artmasi ile, yenilik ve gelecege yonelik tahminler 6nemli performans olciitleri olmustur
(Altinyaprak Giir, 2008, s. 86).

Kurumsal performans kavrami ise ilk olarak 1950'li yillarda Georgopoulos ve Tannenbaum
tarafindan “belirli kaynak ve araglara sahip kurumlarin bunlar uygun kapasiteyle kullanarak
ve calisanlarina ek yiik yliklemeden amaclarini gerceklestirme derecesi” olarak tanimlanmistir
(Uzun, 2007, s. 93).

Performans kavramina bagh olarak kurumsal performans ile ilgili tanimlamalar da calismanin
alan1 ve arastirmacinin bakis agisina gore farklilasabilmektedir Cascio (2006), kurumsal
performansi bir calisanin bir drgltiin amac¢ ve isteklerini gergeklestirme derecesi olarak
tanimlanmaktadir. Kurumsal performans, bir bireyin, bir grubun veya kurulusun belirli
hedeflere ulasmak icin planladigl c¢alismalar ve eylemler olarak tanimlanmaktadir. Bu
baglamda kurumsal performans, kaynaklar1 verimli ve etkin kullanarak kurumsal hedeflere
ulasilmadaki yonetimsel stireci ifade etmektedir (Ahmed, 2018, s. 33). Kurumsal performans
temel olarak kurumsal imaj, yetkinlikler ve finansal performans agisindan orgiitiin
etkinliklerini veya yetersizliklerini gosteren ya da yansitan sonug olarak tanimlanabilmektedir
(Marghani, 2019, s. 25).Bir baska tanimda ise bir kurumun miisteri istek ve beklentilerine ne
Olctide cevap verebildigini, kaynaklarini ne kadar verimli kullanabildigini, yeniliklere ne dl¢tlide
uyum saglayabildigini c¢ok yonlii olarak godsteren bir kavram olarak ifade

edilmektedir(Sarialtin, 2003, s. 3). Genel olarak kurumsal performans, bir kurumda belirlenen
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hedeflere tam olarak ulasilmasini saglayan unsurlarin iyi yonetilmesi ve dagilimi ile ilgili bir

slire¢ olarak nitelendirilmektedir (Kogyigit, 2010, s. 43).

1.3.2. Kurumsal Performans Bilesenleri

Kurumsal performans siirekli gelisen ve ¢ok yonlii bir kavramdir. Performans: belirleyen
kriterlerin i¢ ve dis cevre tarafindan belirlenmesi, kriterlerin esnek olmasi nedeniyle kurumsal
performans bilesenleri de gelismektedir. Kurulusun piyasaya girisinin ilk asamasindaki
performans basarisini yoneten faktorler, biiyiime veya olgunluk asamasindaki performansi
degerlendirmek ig¢in uygun olmayabilir. Kurumun finansal yapisi, insan kaynagi, teknik ve
orgiitsel yapisi gibi kosullar zaman icerisinde degiskenlik gdstereceginden yliksek performans
elde etmek i¢in dogru bilesenlerde degisebilecektir (Ahmed, 2018, s. 34).

Kurumsal performansin kurumun hedeflere ulasma basarisi ve kapasitesi olarak tanimlanmasi
g0z oniinde bulunduruldugunda 6zellikle verimlilik, etkinlik ve yenilik bilesenlerinin 6n plan

ciktig goriilmektedir.

Verimlilik: Genel olarak verimlilik; is ve faaliyetlerin, mevcut kaynaklar dahilinde en dogru ve
ekonomik bicimde kullanilmasini ifade etmektedir. Diger ifade ile daha az miktar veya daha az
maliyetle en énemli miktarda ciktinin (sonuglarin) elde edilmesi anlamina gelmektedir. Bu,
maliyetlerin minimumda tutulmasi ve karlarin maksimize edilmesi anlamina gelmektedir.
Verimlilik, ¢iktilar1 ve girdileri birbirine baglayan bir kavramdir. Cikti ne kadar yiiksek olursa,

orgilit o kadar verimli degerlendirilmektedir (Tére Basat, 2009, s. 19).

Etkinlik: Bir kurulusun hayatta kalma, blyilime ve karlihgin yam sira degisikliklere ve
stireklilie uyum saglama yetenegini ve istegini de gdstermektedir. Etkinlik, dogru seyleri
yapmak olarak tanimlansa da orgiitiin uzun vadede hedeflerine ulasmasindaki basarisi ile
ilgilidir. Etkinlik, bir kurumun tanimlanmis amaclarina ve stratejik hedeflerine ulasmak
amaciyla gerceklestirdikleri faaliyetlerin neticesinde, bu amag ve hedeflere ulasma derecesini
belirleyen bir performans olciitiidiir. Ayrica etkinlik, kullanillan arac¢lar ne olursa olsun,
belirlenen hedeflere ulasma yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla etkinlik, hedeflere
ulasmak i¢in harcanan ¢abalara bakilmaksizin sonuclara ulasma meselesi, potansiyel ne olursa
olsun basarma yetenegi olarak goriilmektedir. Etkinlik hedeflerin ne oranda basarildigini ve
bir faaliyetin planlanan etkisi ile gerceklesen etkisi arasindaki iliskiyi gdstermektedir (Isik,
2009,s.78).

Yenilik: Drucker’a gore yenilik; “insan ve maddesel kaynaklara yeni ve daha ¢cok deger yaratma
kapasitesi saglama, toplumun gereksinmelerinin daha karli bir isletme igin olanaklara cevrilme
stirecidir.” Yeni gereksinmeler yenilik¢i isletmeler gerektirmektedirler (Tascioglu, 2006, s.
64).Yeniligin diger bir tanimi ise, yeni lirtin ve/veya hizmet tasarlama, yeni tiretim ve sunum

yontemlerini kullanma ya da o zamana kadar hig¢ imal edilmemis bir mal ilk kez endiistriye
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sunmaktir. Ayni zamanda yenilik, yeni bir iirtin/hizmet veya siire¢ yaratimini ve daha 6nce
yaratilmis ve kullanilmis teknolojilerin farkli bir endiistride ilk kez kullanimimi da
kapsamaktadir. Isletmeler icin yogun rekabet ortaminda iirettikleri iiriin ve/veya hizmetin
kaliteli ve ucuz olmasi, miisteriye hizli ulastirilmas1 beraberinde yeni Uriinlerin pazara
sunulmasi rekabet giicli yaratma agisindan énemli bir yarar saglamaktadir (Ekinci, 2011, s.
87).

1.3.3. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari ve Kurumsal Performans Arasindaki iligki

Toplam kalite yonetimi kritik unsurlarinin kurumsal performans ile iliskisine asagida yer

verilmistir.

1.3.3.1. Ust Yonetim ve Kurumsal Performans

Ust yonetim veya lider, bir érgiitiin basarisi lizerinde énemli bir etkiye sahiptir. Literatiirde
toplam kalite yonetimi alaninda iist yonetim ve kurumsal performans arasindaki iliskiyi
inceleyen cok sayida calisma bulunmaktadir. Ustydnetim, toplam kalite yénetiminin en énemli
itici giiclerinden biri olarak kabul edilmektedir. Liderlik, bireyin tutumlarin etkilemede ve
yontemleri segmede ve toplam kalite yonetimi 6gelerini verimli bir sekilde uygulamak icin
hedefler belirlemede kilit bir rol oynamaktadir (Sun, 2000, s. 173).

Ust yonetimin yani liderin taahhiidii, kurumun performansinin artirilmasi, g¢iktilarin
iyilestirilmesi i¢in isyerinde uygun kosullarin yaratilmasinda énemli bir rol oynamaktadir. Ust
yOnetimin, kalite sorumlulugunu kabulii, kalitenin degerlendirilmesi, kalite iyilestirme
cabalarina katilimi gibi Uist yOnetim tarafindan kaliteye verilen 6nem ve destek kurumsal
performans lizerinde énemli bir etkiye sahiptir. Liderligi bir érglitiin basarisina ulasmak icin
hayati bir faktér olarak diisiinmek iddiali bir yaklasim olmayacaktir (Kaynak, 2003, s.
415).Juran, Demin ve Crosby gibi toplam kalite ydnetiminin Onderleri toplam kalite
yOnetiminin basarili bir sekilde uygulanmasinda iist yonetimin hayati bir 6nem arz ettigini
savunmaktadirlar. Toplam kalite ydnetimi kurumda, kisilik, yeni bir imaj ve yasam tarzi getiren
oldukga 6nemli bir degisikliktir. Bu degisikligin kurumda genelinde uygulanabilmesi tist
yOnetimin, siirecin basindan sonuna kadar verecegi destek, gdsterecegi inan¢ ve katilima
baghdir. Ust yonetim, degerler olusturmada, hedefler koymada ve siirekli iyilestirme

calismalarinda énemli role sahiptir (Yayla ve Ungan, 2019, s. 3).

Liderligin kurumsal performans tizerindeki etkisiyle ilgili {i¢c ana alan1 vurgulanmaktadr. Ilk
olarak bir lider, performans: iyilestirmeyle ilgili kurumsal politikalarla ilgili olarak tim
calisanlar icin net bir vizyon formiile etmelidir. Ikincisi, liderler, ekip calismas1 olusturarak,
calismalarn dogrudan denetleyerek ve destek igin kaynaklar tahsis ederek performans

kalitesini iyilestirme taahhtudlni gostermelidir. Son olarak liderler, miisteri ihtiyac ve
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beklentilerini daha iyi karsilamak ig¢in siirekli iyilestirme ve calisma ydntemlerinin
gelistirilmesine odaklanmak i¢in daha fazla caba gdstermelidir. Bunlara ek olarak tst
yOnetimin, personelin yeteneklerini siirekli iyilestirme dogrultusunda gelistirmeleri ve onlari

egitmeleri gerektigi 6ne striilmektedir (Ahmed, 2018, s. 21).

1.3.3.2. Miisteri Odaklilik ve Kurumsal Performans

Toplam kalite yonetimi ile ilgili literatiir, miisteri odaklihigin kurumsal performansi artirmada
Onemli bir unsur oldugunu gostermektedir. Miisteriyi liretim hattinin 6nemli bir parcasidir. Bu
nedenle kurulusun mal ve hizmetlerin kalitesini iyilestirmeye yonelik tiim ¢abalari, mevcut ve
gelecekteki miisterilerin ihtiyaglarin1 hedeflemelidir. Bir kurulusun misteri ihtiyaglarin
karsilama yetenegi, kurulusun temel hedeflerine ulasmasinin anahtar olarak goriilmektedir
(Aydin, Uciincii ve Tasdemir, 2010, s. 45).

Miisteriye odaklanmanin, toplam kalite ydnetiminin drglitsel performansla iliskili olan etkili
bir unsuru oldugu cogu arastirmaci tarafindan vurgulanmaktadir. Miisteri odaklilik, kurulusun
amaglarim1 miusteri ihtiyag ve beklentilerini karsilamaya ydnlendirebilmesi ve miisteri
iletisiminin stirekli hale getirilerek tutum ve istekleri hakkinda siirekli bilgi toplamasini
gerektirmektedir. Miisteri odaklilifin basarisi, miisteri hakkindaki bilgilerin mevcudiyetine
baghdir. Miisteri goriisleri, érgiit faaliyetlerini etkileyen dinamik faktorlerdir. Ust yoneticiler,
miisteri goriislerini ve beklentilerini kesfetmek icin sistematik olarak bilgi toplamalidir.
Miisteri Onerileri ve sikayetleri hakkindaki bilgilerin, bu bilgilerin kalite politikalarini
degistirmek ve mal ve hizmetlerin kalitesini iyilestirmek icin geri bildirim olarak kullanilmasi
gerekmektedir (Ahmed, 2018, s. 22-23).

Miisterileri elde tutmak ve memnuniyetlerini saglayan amag¢h misteri iliskileri, kurumun
performansini artirmaya onemli 6lglide katki saglayacaktir. Miusteri odakhilik, kurumlari
kaliteli ve giivenilir Uriinler iliretmeye tesvik ederek kurumun verimliligi ve tretkenligi
tizerinde olumlu etkiler yaratacaktir. Miisteri beklentileri karsilandiginda memnuniyetleri

artacak, firmanin satislari ve pazar pay1 artacaktir(Sadikoglu ve Olcay, 2014, s. 22).

1.3.3.3 Calisan Katilimi ve Kurumsal Performans

Bir calisan, kurumsal hedeflere ulasmak icin etkili bir unsurdur. Calisanin bir orgiitiin
faaliyetlerine katilimi, kendilerine verilen gérevleri verimli bir sekilde yerine getirmeleri i¢in
onlar1 motive etmelerine olanak saglar. Calisanin etkin katilimy, egitim programlari ile yetenek
ve becerilerinin gelistirilmesini, gérevleri yerine getirmeleri i¢in gerekli yetenek ve becerilerle
giiclendirilmesini ve orgiitiin faaliyetlerine iliskin karar alma siireclerine katilmasimi
gerektirir. Toplam kalite ydnetimi literatiirtinde ¢cok sayida calisma, orgiitsel performansin

desteklenmesinde galisan katiliminin énemini vurgulamaktadir(Ahmed, 2018, s. 23).
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Toplam Kkalite ydnetimi anlayisinin temelinde insan faktérii vardir. Talep edilen kalite
seviyesine ulasilmasi, biitlin kurum g¢alisanlarinin ortak hedef ve stratejiler iizerinde
birlesmesi ile gerceklesebilir. Calisanlarin katilimi, katilime1 yonetimin, calisanlarin ise motive
edilmesinde rolii oldugu gibi teknolojik yenilik konusunda veya diger idari konularda
calisanlara dncelik vermesiyle saglanir. Toplam kalite ydnetimi stratejisinin uygulanabilmesi
icin gerekli olan katilmcilik, etkili ydnetim uygulamalari ile desteklenerek gliclendirilmeli ve
calisanlarin islerine ve kuruma karsi gelistirmeleri gereken tavir, tutum ve davranigsal

doéniisiim saglanmalidir (Aydin, Ugiincii ve Tasdemir, 2010, s. 46).

1.4. Toplam Kalite Yonetiminin Unsurlar ile Kurumsal Performans Arasindaki iliskiye
iligkin Literatiir

Toplam kalite ydnetimi unsurlarinin kurumsal performansa etkisi konusunda farkh sektér ve
ortamlarda ¢cok sayida calisma yapilmistir. Bu ¢alismalarin bulgulari, toplam kalite yonetimi
unsurlarmin kurumsal performans iizerindeki etki diizeylerinin farkh oldugunu gdésterse de
bir yonetim felsefesi olarak toplam kalite ydnetimi uygulamalarinin kurumsal performansi
artirmaya yoOnelik énemli bir yaklasim oldugunu gdstermektedir. Toplam kalite yonetimi
unsurlari ile kurumsal performans arasindaki iliskiye yonelik calismalarin bazilarina asagida

yer verilmistir.

Yayla ve Ungan(2019), “Isletmelerde Uygulanan Toplam Kalite Yénetimi Calismalarinin Calisan
Performansi Uzerine Etkileri” adli calismada, toplam kalite ve yonetimi uygulamalarinin tedarik
zinciri ydnetimi uygulamalari tizerindeki etkisini, tedarik zinciri yénetimi uygulamalar ile
toplam kalite ve ydnetimi uygulamalarinin operasyonel performansa etkisini ve son olarak da
operasyonel performans ile isletme performansi arasindaki iliskiyi ortaya koymaya yonelik bir
calismadir. Arastirma kisminda da Dogu Marmara boélgesinde faaliyet gosteren 102 iiretim
firmasina anket uygulamistir .Bu g¢alisma sonucunda, toplam kalite ve yonetimi
uygulamalarinin tedarik zinciri ydnetimi uygulamalari lizerinde pozitif bir etkiye sahip
oldugunu hem ayr1 ayr1 hem de birlikte ele alindinda bu iki yonetim anlayisinin da operasyonel
performans tlizerinde etkide bulundugu gdstermistir. Ayrica operasyonel performansinda

isletme performansini olumlu etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Capacioglu, Ozgakar ve Cetin (2018), “Kamu Kurumlarinda Toplam Kalite Yénetimi
Uygulamalarinin Deming Yénetim Metodu ile Analizi” adli calismada, kamu sektoriinde toplam
kalite yonetimi degiskenleri ve miisteri tatmini arasindaki iliskiyi Deming Yénetim Metodu
acisindan incelemislerdir. Bunun i¢in dért kamu kurumunun ¢alisanlarindan anket ydntemi ile
veri toplanmistir. Kurumlardan birisi ISO belgesine sahipken tiim kurumlarda belirli dl¢gtide
kalite uygulamalar1 gerceklestirilmistir. Bu c¢alisma sonucunda, modelin uygulanmasi
sonucunda ¢alisan tatmini ile miisteri tatmini arasindaki yol disinda diger tiim yollar anlamli

cikmistir.
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Durmaz (2018), “Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarinin Kurum Performansina Etkisi ve Kalite
Odiilii Almis Bir Belediye Ornegi” adli calismada, hizmet odaklilik, siirekli iyilesme, takim
calismasi, liderlik, tedarikei kalitesi ve egitim degiskenlerinin kurum performansina etkisi
arastirmistir. Arastirma sonuclarina gore toplam kalite unsurlarindan hizmet odaklilik,
liderlik, takim galismasi, tedarikei kalitesi ve egitimin kurumsal performans tlizerinde anlamh
bir etkiye sahip oldugu ancak stirekli iyilesmenin kurum performansina anlamh etkiye sahip

olmadig1 gérilmiistiir.

Cetindere ve arkadaslar (2015), Kiitahya Organize Sanayi Bolgesinde iliretim sektdriinde
faaliyet gOsteren kalite belgelerine sahip firmalar lizerinde yaptif1 calismada toplam kalite
yOnetiminin unsurlarn (egitim, liderlik, stirekli iyilestirme, i¢ miisteri ve dis miisteri) ve orgiit
performansi arasindaki iliskiyi arastirmislardir. Orgiitlerin toplam kalite yonetimi kriterlerine
(egitim, liderlik, siirekli iyilestirme, i¢c miisteri ve dis miisteri) iliskin performans 6zelliklerini
ortaya koymak icin yapilan regresyon analizi sonuclarina gore, liderlik ve egitim ile ilgili
kriterlerin 6rgiitsel performans iizerinde diger toplam kalite ydnetimi kriterlerine gére daha

giiclii bir korelasyona sahip oldugu gortilmiistiir.

Ngambi ve Nkemkiafu (2015), toplam kalite yonetiminin orglitsel performans tlizerindeki
etkisini bir arastirma kurulusu o6rnekleminde arastirmistir. Arastirmada toplam Kkalite
yOnetimi unsurlari olarak, liderlik, kalite kontrol, denetim, calisan egitimi, miisteri odaklilik,
kalite degiskenlerini kullanmistir. Arastirma sonucunda calisan egitiminin kurumsal sosyal
sorumluluk iizerinde, liderlik, kalite kontrol ve denetimin mali performans lizerinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugu ancak, toplam kalite degiskenlerinin hi¢birinin miisteri memnuniyeti

tizerinde énemli bir etkiye sahip olmadigi sonucuna ulasmistir.

Ozden (2014), “Toplam Kalite Yonetimi ve Orgiitsel Performansin Uretim Performansina Etkisi”
adh calismada, Ankara-Ostim Sanayi Bolgesinde Uretim Performansimin Toplam Kalite
Yonetimi ve Orgiitsel Performans arasindaki iliskide aracihk etkisini incelemistir. Calisma
sonucunda, toplam kalite yOnetimi, liretim performansi ve performans o6l¢climii arasinda
dogrusal bir iliski bulunmasina ragmen toplam kalite ydnetimi uygulama derecesi ile liretim

performans derecesi ve isletmenin performansi arasinda agiklayici bir iliski bulunamamaistir.

Sadikoglu ve Olcay (2014), “The Effects of Total Quality Management Practices on Performance
and The Reasons of and The Barriers to Tgm Practices in Turkey” adl calismada, toplam kalite
yOnetimi uygulamalarinin cesitli performans 6lciimleri tizerindeki etkilerini ve Tiirkiye'deki
firmalarin toplam kalite ydnetimi uygulamalarinin nedenlerini ve engellerini arastirmistir.
Arastirma siirecinde, Turkiye Kalite Dernegi'ne tliye firmalardan ve Kocaeli-Gebze Organize
Sanayi Bolgesinde bulunan firmalara anket ydntemi uygulanmistir. Calisma sonucunda,
Turkiye'deki firmalarin karsilastigi baslica engellerin ¢alisan katihmi eksikligi, calisanlarin
farkindahgr ve baghligi, uygun olmayan firma yapisi ve kaynak eksikligi oldugu ileri

siirtimektedir.
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Munizu (2013), Endonezya’da balikgilik sektdriinde gerceklestirdigi calismasinda, toplam
kalite yonetimi uygulamalarinin rekabet avantaji ve orgiitsel performansa etkisini
arastirmistir. Nicel arastirma ydnteminin kullanildifi ¢alisma sonucunda toplam kalite
yOnetimi uygulamalarinin hem &rgiitsel performans hem de rekabet avantaji iizerinde olumlu
ve Onemli bir etkiye sahip oldugu bulgulanmistir. Ayrica arastirma bulgulari, rekabet
avantajinin, oérgltsel performans iizerinde olumlu ve 6nemli bir etkiye sahip oldugu, 6rgiitsel
performansin toplam kalite yonetimi uygulamalarindan ziyade rekabet avantajindan daha

fazla etkilendigini gdstermektedir.

Ekinci (2011), “Toplam Kalite Yénetimi Ile Isletme Performansi Arasindaki Iliskinin Analizi” adl1
calismada, (Liderlik, Kalite bilgisi yonetimi, Egitim, Stirekli iyilestirme, Calisanlarin katilimi,
Tedarikgi kalite ydnetimi, Miisteri odaklilik, Stratejik kalite planlama, Stire¢ yonetimi ilkelerine
sahip olan) Toplam kalite yénetiminin Isletme performansina (Operasyonel performans, Stok
yOnetimi performansi, Calisan performansi, Yenilik performansi, Sosyal sorumluluk, Miisteri
sonuglari, Finansal ve Pazar performansi) etkilerini ortaya koymaktir. Arastirma stlirecinde
kullanilan veriler, Gebze Organize Sanayi Bolgesi veya Tiirkiye Kalite Dernegi iiyesi 242
isletmeden anket ydntemi ile toplanmistir. Calisma sonucunda, toplam kalite yonetimi indeksi
operasyonel performans, stok yonetimi performansi, ¢calisan performansi, yenilik performansi,
sosyal sorumluluk, muisteri sonuglar1 ve finansal ve pazar performansi iizerinde pozitif etkilere

sahip oldugu ortaya cikmistir.

Kaya Kocyigit(2010), “Toplam Kalite Yénetimi Uygulayan Isletmelerde Yéneticilerin Etik
Davraniglarinin Orgiitsel Performansa Etkisi; Izmir Ilindeki Bankalarda Bir Uygulama” adh
calismasinda, etik davranan yoneticilere sahip ve toplam kalite yonetimi anlayisini
benimsemis isletmelerin orglitsel performanslarinin bu islevlerden nasil etkilendigini
incelemistir. Izmir érnekleminde toplam kalite anlayisin1 benimsemis 60 banka subesi
yOneticisine anket uygulanmistir. Calismaya katilan yodneticilerin, toplam kalite y&netimi

uygulamalarinin hizmet kalitesine olduke¢a 6nemli pozitif etki sagladigi sonucuna ulasmistir.

Kocyigit(2010), “Kiictik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmeler 'de (KOBI) Toplam Kalite Yoénetimi Kritik
Faktérlerinin Orgiitsel Performans Uzerine Etkileri: Izmir Ilindeki Gida Isletmelerinde Bir
Uygulama” adli galismasinda, toplam kalite yonetimi kritik faktorlerinin érgiitsel performansi
etkileyip etkilemedigini arastirmistir. Arastirma sonucunda toplam Kkalite yodnetimi
uygulamalarinin orgiitsel performansi etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Calismada toplam
kalite yonetimi unsurlarindan galisanlarin tesvik edilmesi, egitimi, calisan memnuniyeti,
motivasyonu, slrec¢ Kkalitesinin iyilestirilmesi, liderlik, miisteri memnuniyeti unsurlarinin
orgilitsel performans arasinda anlaml bir iliski oldugu ancak bilgilerin toplanmasi ve analiz
edilmesi faktorlerinin Orgilitsel performans ile iliskisinin daha az anlamlilik gdsterdigi

sonucuna ulasimistir.

Toplam kalite ydnetiminin orglitsel performans tlizerindeki etkisini inceleyen ¢ok sayida

calisma bulunmasina ragmen kalite yonetimi uygulamalarinin yiiksekégretim kurumlarinda
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kalite iyilestirme ve performanslarinin iyilestirilmesi tizerindeki etkisini inceleyen
arastirmalar simirh kalmistir. Aldulimy (2018) yaptifn tez calismasinda, Irak’ta 6zel bir
yiksekogretim kurumunda toplam kalite yOnetimi ve &rgiitsel performans unsurlari
arasindaki iliskiyi incelemistir. Arastirma érneklemi olarak alinan Israil Universitesi ve Yiiksek
Egitim ve Bilimsel Arastirma Bakanlig1 genel merkezinden toplam 500 yonetici ve bir 6gretim
tiyesi ile anket ¢alismasimin analizleri sonucunda list yonetim, calisan katilimi1 ve miisteri
odaklilik unsurlarinin, kurumsal performansla énemli 6lgiide iliskili oldugu sonucuna

ulasilmistir.

Yiksekdgretim kurumlarinda uygulanan toplam kalite y&netimi uygulamalarina yoénelik
calismalardan bazilar ise liniversite calisanlarinin toplam kalite algilarina yoneliktir. Ornegin
Gocen ve Aslan (2021), tarafindan yapilan “Yiiksekdgretimde Kalite Ydénetimi: Harran
Universitesi Ornegi” adl cahsmada, bir yiliksekégretim kurumunda uygulamaya konulan kalite
calismalari siirecinde calisanlarin toplam kalite yonetimi algilarini toplam kalite unsurlarindan
miisteri odaklilik, calisan katilimi, liderlik, stirekli gelistirme, takim calismas1 ve egitim
degiskenleri acisindan arastirmislardir. Arastirmada katilimcilarin kalite ydnetimine iliskin en
diistik alginin “Liderlik” boyutunda en yiiksek alginin ise “Miisteri Odakhilik” boyutunda oldugu

goriilmektedir.

Gokmen (2019), “Yiiksekégretim Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi: Diizce
Universitesi ve Oviedo Universitesi Ornekleri” adll tez calismasinda ise yiiksekdégretim
kurumlarinda uygulanan toplam kalite uygulamalarinin basarisim Ispanya ve Tiirkiye
Yiiksekogretim kurumlarindan iki Universite karsilastirmasi ile arastirmistir. Her iki
Universitenin kalite calismalan siirecinin ve c¢iktilarinin betimsel olarak degerlendirilmesi
sonucunda; siirekli gelisim ve degisim, liderlik, kurum kulttirii, takim calismasi, miisteri

memnuniyeti kriterlerinin bagsarih bir sekilde uygulandigi sonucuna ulasiimistir.
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2.BOLUM

YUKSEKOGRETIM KURUMLARINDA TOPLAM KALITE
YONETIMIUYGULAMALARININ KURUMSAL PERFORMANS UZERINE ETKISINi
BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

2.1. AragtirmaninYontemi

Bu calismanin 6nceki boliimii, arastirma c¢alismasinin temelini gelistirmek igin arastirma
konusunu olusturan kavramsal cerceveyi tanimlamis, literatliirde toplam kalite ydnetimi

uygulamalar1 ve kurumsal performans ile ilgili dnceki aragtirmalar gdézden gec¢irmistir.

Bu boliim, bu arastirmanin amaci ve arastirmada kullanilan yontemlerin temel 6zelliklerini ve
kullanim nedenlerini agiklamaktadir. Ayrica arastirma tasarimi, anket yonetimi, arastirma
araclarinin giivenilirligi ve veri analizi igin kullanilan y&ntemleri aciklanarak arastirma

bulgular1 yer almaktadir.

2.1.1. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Son birkag on yildir yliksekégretim kurumlari, 6égrenci kayitlarindaki hizh artis, finansman
sikintisi, mezunlarin kalitesinin diismesi, nitelikli personel ve &gretim iiyesi eksikligi ve
uiniversiteler arasindaki artan rekabetten kaynaklanan bircok baski ve zorlukla kars: karsiya
kalmistir. Bu tiir zorluklar ve sorunlar, bircok yiiksekdgretim kurumunu 6grencilerine nasil
hizmet sunduklarin1 gdézden gecirmeye, verimlilik ve kaliteyi artirmaya yonelik iyilestirme
stireclerini gelistirmenin yollarin1 kesfetmeye tesvik etmistir. Hizmetlerde ve idari
prosediirlerde iyilestirme ihtiyacina yanit olarak toplam kalite ydnetimi, birgcok kurum
tarafindan benimsenen en popltiler ydénetim siire¢lerinden biridir. Bu degisimlerle miicadele
etmek amaciyla yiliksekdgretim kurumlarinin toplam kalite yonetimi yaklasimini bir yénetim
araci olarak benimsendigi goriilmektedir (Altahayneh, 2014, s. 10).Ttirkiye’de yiiksekégretim
sistemin toplam Kkalite yOnetimi uygulamalarina yonelik ilk ¢alismalar 1997 yilinda
baslatilmistir. 28 Aralik 2016 tarihli Resmi Gazetede yayimlanan yodnetmelik ile,
yiksekogretimde kalite standartlarinin olusturulmasi ve uluslararast uyumlulugun
saglanabilmesi icin YOK tarafindan Yiiksekdgretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve

Kalite Gelistirme Komisyonu (YODEK) kurulmustur.

Toplam kalite yonetimi, bir orgiitiin tiim ydnetim seviyelerinin is birligi ile yiiksek kaliteli mal
ve hizmetleri hedefleyen bir eylem plamni ifade etmektedir. Orgiitler, karhlik, pazar pay,
slirecin kalitesi, miisteri memnuniyeti ve drgiitsel performans iyilestirme gibi farkh orgiitsel
sonuglara ulasmak icin toplam kalite yonetimi uygulamalarini kullanmaktadirlar. Toplam
kalite yonetimi, misteri ihtiyaclarinin daha iyi karsilanmasinin yani sira ¢ikti kalitesinin
iyilestirilmesinde 6nemli bir yénetim aracidir. Toplam kalite unsurlarinin uygulanmasiyla elde

edilen basarilar nedeniyle yliksekdgretim kurumlarinda biiyiik ilgi gormektedir.
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Bu ¢alismada, yiiksekdgretim kurumlarinda toplam kalite ydnetimi uygulamalarinin kurumsal
performansa etkisi arastirllmistir. Calismanin amaci dogrultusunda Tirkiye'de bir kamu
liniversitesi olan Hitit Universitesi'nde toplam kalite yonetimi uygulamalar1 ve kurumsal
performans arasindaki iliskiyi inceleyen ampirik bir calisma gerceklestirilmistir. Bu
arastirmadan elde edilen bulgular, yiiksekd6gretim kurumlart yoneticileri igin kurumsal
performansi gelistirmeye yonelik gerekli olan toplam kalite uygulama ydntemlerinin
belirlenmesi ve bunlarin kalitenin iyilestirilmesi lizerindeki kritik etkileri acisindan katki

saglayabilecektir.

2.1.2. Arastirmanin Tasarimi

Bu arastirmada, yiiksekdgretim kurumlarinda toplam kalite yOnetimi uygulamalarinin
kurumsal performans iizerine etkisine iliskin literatiir bilgisinin gelistirmeye calisan
tanimlayici bir analitik yéntemi benimsenmistir. Ozellikle toplam kalite yénetimi unsurlarinin
yiiksekdgretim kurumlarinin kurumsal performanslarini ne dlgtide agikladigini belirlemek icin
Hitit Universitesi 6rnekleminde degerlendirmistir. Betimsel arastirmalar, bir olgunun mevcut
ozellikleri ve egilimleri hakkinda bilgi toplamak igin kullanilmaktadir. Betimsel analitik
yaklasim, sosyal ve ydnetsel sorunlarin incelenmesinde yaygin bir yaklasim oldugu i¢in mevcut
calisma icin uygun goriilmiistiir. Ayrica tanimlayici analitik yaklasim arastirmaciya arastirma
sorularin1 yanmitlamada ve amaglara ulasmada bir¢ok kolaylik saglamaktadir (Arslanoglu,
2016).

Betimsel arastirmalarin asamalari; arastirma probleminin tanimlanmasi, arastirma verilerinin
belirlenmesi, veri toplama ydnteminin secilmesi, c¢alisilacak evrenin ve Orneklemin

belirlenmesi, veri toplama ve analiz seklinde gerceklestirilmektedir.

2.1.3.Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Bu arastirmanin amaci, yiiksekdgretim kurumlarinda toplam kalite yonetimi uygulamalarinin
kurumsal performans tlzerindeki etkilerini incelemektir. Arastirma amacina uygun olarak

olusturulan model asagida Sekil 2.1°de yer almaktadir.
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Sekil 2.1 Arastirma Modeli

Sekil (2. 1), arastirma degiskenlerinin iki temel degiskene ayrildigim1 géstermektedir. Toplam
kalite ydnetimi bagimsiz degisken olarak ele alinmis ve bu degisken kendi icinde alt faktorlere
ayrilmistir. Bu faktorler yiliksekogretim kurumlarinda toplam kalite yodnetimi Kkritik
belirleyicileri icermektedir. Kurumsal performans ise bagimh degisken olarak kabul edilmistir.

Arastirma modeli cergevesinde asagida yer alan hipotezler olusturulmustur:
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o H1: Toplam kalite yonetimi liderlik diizeyleri orgtitsel performansi etkilemektedir.

o H2: Toplam kalite yonetimi vizyon diizeyleri érgiitsel performansi etkilemektedir.

o H3: Toplam kalite yonetimi o6lcme ve degerlendirme diizeyleri 6rgiitsel performansi
etkilemektedir.

o H4: Toplam kalite yonetimi stireg kontrolii ve iyilestirme diizeyleri érgiitsel performansi
etkilemektedir.

o H5: Toplam kalite yonetimi program tasarimi diizeyleri érgiitsel performansi
etkilemektedir.

o H6: Toplam kalite yénetimi c¢alisan katilimi diizeyleri érgiitsel performansi
etkilemektedir.

o H7: Toplam kalite yénetimi tamma ve 6&dil diizeyleri oOrgiitsel performansi
etkilemektedir.

o H8: Toplam kalite yénetimi egitim ve dgretim diizeyleri drgiitsel performansi
etkilemektedir.

o H9:Toplam kalite yénetimi égrenci odaklilik katihmi diizeyleri 6rgiitsel performansi
etkilemektedir.

o H10: Toplam kalite yonetimi diger paydaslarin ortak noktast diizeyleri oérgiitsel

performansi etkilemektedir.

2.1.4. Aragtirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmalarin 6rneklem seciminde kullanilan ydntemler, arastirmanin araligi, dogasina ve
amaglarina hizmet eden verilerin kalitesine ve ayrica arastirmacinin kullanabilecegi zamana
bagh olarak degisebilmektedir (Blumberg, B., Cooper, DC ve Schindler, P.S, 2005).

Bu arastirmanin evrenini Hitit Universitesi Birim Kalite Komisyonu'nda baskan veya iiye
olarak gorev yapan akademik ve idari personel olusturmaktadir. Arastirmanin referans
doneminde Birim Kalite Komisyonu tiye sayis1 187 kisidir. Tiim ¢alisanlarin érneklem olarak
secilmesinin nedeni, kurumda toplam kalite yOnetimi uygulamalarinin uygulanmasindan
sorumlu olmalaridir. Tam sayim esasina gore tiim Orneklem arastirmaya dahil edilerek
toplamda 187 Kisiye anket dagitilmis ve 151'i (%80,7) anket sorularini yanitlamistir. 22 anket

veri eksikligi nedeniyle dikkate alinmamistir.

2.1.5. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Bu arastirmanin amaglarina ulasmak icin gerekli verilere anket yontemi ile ulasilmistir.

Arastirmada, Tiirkiye'deki bir kamu iiniversitende toplam kalite yonetimi uygulamasi ve
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kurumsal performansi arasindaki iliskiyi degerlendirmek amaciyla, arastirma amacina uygun
olarak yapilandirilmis bir anket formu olusturulmustur. Arastirma verilerinin toplanmasi i¢in
kullanilan anket; Bayraktar, Tatoglu ve Zaim (2008) tarafindan gelistirilen Tirk
Yiiksekodgretim Sisteminde Toplam Kalite Yonetimi Unsurlart Anketi ve Ambrose Kimanthi
Muthama (2014) tarafindan gelistirilen Orgiitsel Performans Anketi olmak iizere giivenirlilik

ve gecerlilik calismasi yapilmis kanitlanmis iki ¢calismanin sorulari kullanilarak hazirlanmistir.

Anket {i¢ béliimden olusmaktadir. ilk béliim; yamtlayicimin cinsiyeti, yasi, egitim diizeyi,
kurumdaki pozisyonu ve kurumda cahistigi y1l hakkinda demografik bilgiler iceren 5 soru
icermektedir. Ikinci bélim, hedef kurumdaki TKY uygulamalarim degerlendirmeyi
amaclamaktadir. Ucilincii bélim ise, katihmcilarin iiniversitedeki kurumsal performans

algilarini 6lemeyi amaclayan dokuz sorudan olusmaktadir.

2.1.5.1. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalan Olgegi

Bu arastirmanin amaci dogrultusunda toplam kalite yénetimi; on alt degisken (Liderlik, Vizyon,
Olcme ve degerlendirme, Siire¢ kontrolii ve iyilestirme, Program tasarimi, Calisan katilimy,
Tamma ve 6diil, Egitim ve 68retim, Ogrenci odakhlik ve diger paydaslarin odak noktasi)
hakkinda yirmi sekiz ifadeden olusan, Bayraktar ve digerleri tarafindan gelistirilen
yiksekdgretim kurumlarinda toplam kalite yonetimi 6lgegi ile degerlendirilmistir. Olcekteki
sorular, 5’li Likert tipi derecelendirme yéntemine uygun olarak hazirlanmistir. Olgekte yer alan
ifadeler “Kesinlikle katilmiyorum” (1), “Katilmiyorum” (2), “Kararsizim” (3), “Katiliyorum” (4)

ve “Kesinlikle katiliyorum” (5) degerine karsilik gelmektedir.

2.1.5.2. Kurumsal Performans Olgegi

Arastirma modelinde daha o6nce belirtildigi gibi, kurumsal performans Ambrose Kimanthi
Muthama (2014 )tarafindan gelistirilen ve 9 ifadeden olusan kurumsal performans 6lcegi ile
degerlendirilmistir. Olgekteki sorular, 5'1i Likert tipi derecelendirme yontemine uygun olarak
hazirlannustir. Olcekte yer alan ifadeler “Kesinlikle katilmiyorum” (1), “Katilmiyorum” (2),
“Kararsizim” (3), “Katihyorum” (4) ve “Kesinlikle katiiyorum” (5) degerine karsilik

gelmektedir.

2.1.5.3. Veri Araglarinin Giivenirliligi

Arastirmada kullanilan 6lgtim araglariin giivenilirlik ve gecerlilik analizleri igin Cronbach’s

Alpha degerleri hesaplanmistir. Ayrica her bir bilesen icin temel bilesenler faktdr analizi
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uygulanmistir. Degerlerin faktor analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett
testi ile kontrol edilmistir. Toplanan verinin normal dagilima uygunlugu icin ¢arpiklik ve
basiklik degerleri dikkate alinmistir. Bu dogrultuda degiskenler arasindaki iliskinin
Olctilmesinde korelasyon ve regresyon analizleri kullamilmistir. Verilerin analiz edilmesinde

SPSS ve Excel programlarindan faydalanilmistir.

2.2. Arastirma Bulgularinin Analizi ve Degerlendirmesi

Bu kisimda 6ncelikle arastirmaya katilan katilimcilarin demografik bilgilere,dl¢ciim araclarinin
giivenilirlik ve gecerlilik analizlerine ve dlgek ortalamalan ve diger istatistiki bilgilere yer
verilmigtir. Ardindan hipotezlerin test edilmesi amaciyla gerceklestirilen korelasyon ve

regresyon analizleri yer almaktadir.

Tablo 2.1. Demografik Bilgiler

Yas f % Cinsiyet f %
21-30 9 7,0 Erkek 82 63,6
31-40 73 56,6 Kadin 47 36,4
41-50 33 25,6
51-60 12 9,3 Egitim f %
61 ve listii 2 1,6 Lise 3 2,3
On lisans 2 1,6
Caligma Siiresi f % Lisans 49 38,0
1 y1ldan az 7 5,4 Lisanstisti 27 20,9
1-5 36 27,9 Doktora 48 37,2
6-10 41 31,8
11-15 31 24,0 Pozisyon f %
16-20 7 5,4 Akademik Personel 70 54,3
21 ve iistii 7 5,4 {dari Personel 59 457

Tablo 2.1'e gore katilmcilarin %63,6’s1 erkeklerden %36,4'li kadinlardan olusmaktadir. Ayrica
katilimcilarin %54,3’li akademik geri kalani ise idari personelden olusmaktadir. Katilmecilar
arasinda 31-40 yas arasi ¢alisanlar %56,6 ile en yiiksek orana sahiptirler. Onlar1 %25,6 oram
ile 41-50 yas arasi calisanlar takip etmektedir. Komisyon tiyelerinin buiyiik gogunlugu lisans ve
tizeri seviyede egitim durumuna sahiptirler. Lisans dlizeyindeki komisyon tiyelerinin orani
%38 ve doktora diizeyindekilerin orani ise %37,2’dir. Katilimcilarin buiytik cogunlugu 1-15 yil

arasi kidemi olan calisanlardan olusmaktadir.
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Tablo 2.2. Liderlik (TKY) Faktdr Analizi

Sno |ifade F Yiikii

AL Universite {ist ydnetimi, calisanlarin TKY'ye katihmim giiclii bir sekilde |,908
tesvik eder.

A2 Universite {ist ydnetimi, caliganlar1 kalite sorunlarin1 ¢6zme konusunda |,936
yetkilendirir.

A3 Universite (ist yonetimi, akademik ve idari ¢calisanlarin egitim ve 6gretimi |,840
icin yeterli kaynaklari tahsis eder.

KMO0=0,691 Bartlett Ki-kare=221,31 P=0,00

Cronbach’s Alpha=0,874 Ac¢iklanan Toplam Varyans=%80,18

Tablo 2.2’de toplam kalite yénetimi kritik faktdrlerinden liderlik ifadelerinin faktér analizi yer
almaktadir. Verilerin faktor analizine uygunlugu KMO ve Bartlett analizi ile gerceklestirilmistir.
Degerler faktdr analizine uygundur. Faktér yiikleri en az 0,840’tir. Cronbach’s Alpha diizeyi
0,70’ten biiytiktur. Toplam ac¢iklanan varyans orani %80,18’dir.

Tablo 2.3. Vizyon (TKY) Faktdr Analizi

Sno |ifade F Yiikii

B1 Universitemizin net bir yazil vizyon belgesi vardr. , 706

B2 Universite vizyonumuz, calisanlarimiz tarafindan yaygin olarak bilinmekte |,814
ve paylasilmaktadir.

B3 Vizyonumuz, personelimizi, 6grencilerimizin ve kurumumuzun |,845
performansini iyilestirmek igin etkin bir sekilde tesvik eder.

B4 Universitemizdeki akademik ve idari siirecler vizyonumuzla uyumludur. |,898

BE Universitemizin iyi tamimlanmis akademik ve idari siirecleri, performans |,814

Olcttleri ve politikalar vardir.
KM0=0,823 Bartlett Ki-kare=335,08 P=0,00
Cronbach’s Alpha=0,875Aciklanan Toplam Varyans=%66,88

Tablo 2.3’tetoplam kalite yonetimi kritik faktdrlerinden vizyon ifadelerinin faktdr analizi yer

almaktadir. Verilerin faktor analizine uygunlugu KMO ve Bartlett analizi ile gerceklestirilmistir.
Degerler faktdr analizine uygundur. Faktor yiikleri en az 0,704 tlir. Cronbach’s Alpha diizeyi

0,70’ten biiytikttr. Toplam ac¢iklanan varyans orani %66,88’dir.
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Tablo 2.4. Olcme ve Degerlendirme (TKY) Faktor Analizi

Sno |ifade F Yiikii

c1 Universitemiz, politika ve stratejilere gére uygulamalar diizenli olarak |,907
denetler.

C2 Universitemiz, akademik ve idari stireclerimizi diger kurumlarla kiyaslar. |,819
Universitemiz, kurumun performansim ve TKY uygulamasim |,842

C3 degerlendirmek icin standart performans dlgiitlerine (6rnegin yayin sayisi,

ders degerlendirme, devamsizlik, is tatmini) sahiptir.
KM0=0,673 Bartlett Ki-kare=144,27 P=0,00
Cronbach’s Alpha=0,818Aciklanan Toplam Varyans=%73,46

Tablo 2.4’tetoplam kalite yonetimi kritik faktorlerinden 6lgme ve degerlendirme ifadelerinin
faktor analizi yer almaktadir. Verilerin faktdr analizine uygunlugu KMO ve Bartlett analizi ile
gerceklestirilmistir. Degerler faktor analizine uygundur. Cronbach’s Alpha diizeyi 0,70’ten
biiytliktiir. Faktor ytikleri en az 0,819’dur. Toplam agiklanan varyans oran %73,46’dr.

Tablo 2.5. Siire¢ Kontrolii ve lyilestirme (TKY) Faktor Analizi

S.no ifade F Yiikii

Universitemiz, 6grencilerimizin ve calisanlarimizin  beklentilerini |,792

D1
karsilamaktadir.

Universitemiz, egitimin etkinli§ini artirmak icin modern olanaklara |,880
D2 (6rnegin laboratuvarlar, kiitiiphane, bilgisayarlar, internet, video

oynaticilar) sahiptir.

Universitemizin tesisleri (6rn. derslikler, laboratuvarlar, bilgisayarlar, [,895
D3 1sitma sistemleri ve klimalar) periyodik bakim planlarina gore iyi durumda
tutulmaktadir.

KM0=0,683 Bartlett Ki-kare=145,54 P=0,00

Cronbach’s Alpha=0,815Ac¢iklanan Toplam Varyans=%73,44

Tablo 2.5’tetoplam kalite yonetimi kritik faktdrlerinden siire¢ kontrolii ve iyilestirme
ifadelerinin faktdr analizi yer almaktadir. Verilerin faktdr analizine uygunlugu KMO ve Bartlett
analizi ile gergeklestirilmistir. Degerler faktdr analizine uygundur. Cronbach’s Alpha diizeyi

0,70’ten biiytiktiir. Faktor yiikleri en az 0,792’dir. Toplam agiklanan varyans orani %73,44 tiir.
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Tablo 2.6. Program Tasarimi (TKY) Faktor Analizi

Sno |ifade F Yiikii

E1 Miifredat tasariminda o6grencilerin gereksinimleri bastan sona dikkate |,935
alinir.

E2 Miifredat ve akademik programlar her y1l degerlendirilir ve giincellenir.  |,935

KM0=0,500 Bartlett Ki-kare=103,65 P=0,00
Cronbach’s Alpha=0,856Ac¢iklanan Toplam Varyans=%87,39

Tablo 2.6’da toplam kalite yonetimi kritik faktdrlerinden program tasarimi ifadelerinin faktor
analizi yer almaktadir. Verilerin faktdr analizine uygunlugu KMO ve Bartlett analizi ile
gerceklestirilmistir. Degerler faktor analizine uygundur. Cronbach’s Alpha diizeyi 0,70’ten
biiytiktiir. Faktor ytikleri 0,935’tir. Toplam agiklanan varyans orani1 %87,39°dur.

Tablo 2.7. Calisan Katilm (TKY) Faktor Analizi

Sno |ifade F Yiikii

1 Universitemiz capraz fonksiyonlu ekiplere sahiptir ve ekip calismasim |,921
destekler.

G2 Calisanlarin onerileri dikkatle degerlendirilir ve kabul edilirse uygulanir. |,921

KM0=0,500 Bartlett Ki-kare=83,38 P=0,00
Cronbach’s Alpha=0,813Aciklanan Toplam Varyans=%84,74

Tablo 2.7'de toplam kalite yonetimi kritik faktorlerinden c¢alisan katilim ifadelerinin faktor
analizi yer almaktadir. Verilerin faktdr analizine uygunlugu KMO ve Bartlett analizi ile
gerceklestirilmistir. Degerler faktor analizine uygundur. Cronbach’s Alpha diizeyi 0,70’ten
biiytliktiir. Faktor ytikleri 0,925’tir. Toplam agiklanan varyans orani %84,74 ttr.

Tablo 2.8. Tanima ve Odiil (TKY) Faktor Analizi

Sno |ifade F Yiikii

H1 Universitemiz, calisanlarin 6diil ve cezalar1 konusunda net prosediirlere |,923
sahiptir ve seffaf bir sekilde uygulamaktadir.

o Tanima ve 6dullendirme faaliyetleri, calisanlarin TKY ¢abalarina baghhgini [ ,923

etkin bir sekilde tesvik eder.
KM0=0,500 Bartlett Ki-kare=86,11 P=0,00
Cronbach’s Alpha=0,825Ac¢iklanan Toplam Varyans=%85,14
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Tablo 2.8'de toplam kalite yonetimi kritik faktérlerinden tanima ve 6diil ifadelerinin faktor
analizi yer almaktadir. Verilerin faktdr analizine uygunlugu KMO ve Bartlett analizi ile
gerceklestirilmistir. Degerler faktor analizine uygundur. Cronbach’s Alpha diizeyi 0,70’ten
biiytiktiir. Faktor ytikleri 0,923 tlir. Toplam agiklanan varyans orani %85,14 tiir.

Tablo 2.9. Egitim ve Ogretim (TKY) Faktor Analizi

Sno |ifade F Yiikii

1 Universitemiz, akademik miikemmellik icin calisanlarimizin egitim ve |,878
Ogretim faaliyetlerini tesvik eder.

]2 Tlim calisanlara isle ilgili beceriler icin 6zel egitim verilmektedir. ,878

KMO0=0,500 Bartlett Ki-kare=43,80 P=0,00

Cronbach’s Alpha=0,701Ac¢iklanan Toplam Varyans=%77,05

Tablo 2.9’da toplam kalite yonetimi kritik faktorlerinden egitim ve 6gretim ifadelerinin faktor
analizi yer almaktadir. Verilerin faktdr analizine uygunlugu KMO ve Bartlett analizi ile
gerceklestirilmistir. Degerler faktor analizine uygundur. Cronbach’s Alpha diizeyi 0,70’ten
biiytliktiir. Faktor ytikleri 0,878’dir. Toplam ac¢iklanan varyans orani %77,05 tir.

Tablo 2.10. Ogrenci Odakhlik (TKY) Faktdr Analizi

Sno |ifade F Yiikii

K1 Universitemiz 6grenci sikayetlerini toplar ve dikkatle degerlendirir. ,836

K2 Universitemiz her yaryillda okutulan her ders icin diizenli olarak ders |,820
degerlendirme anketi yapmaktadir.

K3 Universitemiz 6grenci kuliiplerini ve faaliyetlerini desteklemektedir. ,872

KM0=0,698 Bartlett Ki-kare=117,61 P=0,00
Cronbach’s Alpha=0,795Ac¢iklanan Toplam Varyans=%71,03

Tablo 2.10’da toplam kalite yonetimi kritik faktdrlerinden 6grenci odakhilik ifadelerinin faktér
analizi yer almaktadir. Verilerin faktdr analizine uygunlugu KMO ve Bartlett analizi ile
gerceklestirilmistir. Degerler faktor analizine uygundur. Cronbach’s Alpha diizeyi 0,70’ten
biiytliktiir. Faktor ytikleri en az 0,820’dir. Toplam agiklanan varyans orani %71,03’tlir.
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Tablo 2.11. Diger Paydaslarin Odak Noktasi (TKY) Faktdr Analizi

Sno |ifade F Yiikii
L1 Universitemiz calisan sikayetlerini toplar ve dikkatle degerlendirir. ,936
L2 Universitemizde diizenli olarak c¢alisanlarin is tatmini anketleri|,936

yapilmaktadir.

KM0=0,500 Bartlett Ki-kare=105,76 P=0,00
Cronbach’s Alpha=0,859Ac¢iklanan Toplam Varyans=%87,64

Tablo 2.11'de toplam kalite yonetimi kritik faktorlerinden diger paydaslarin odak noktasi

ifadelerinin faktdr analizi yer almaktadir. Verilerin faktdr analizine uygunlugu KMO ve Bartlett

analizi ile gergeklestirilmistir. Degerler faktdr analizine uygundur. Cronbach’s Alpha diizeyi

0,70’ten biiytiktir. Faktor ytikleri 0,936’dir. Toplam acgiklanan varyans orani %87,64'tiir.

Tablo 2.12. Orgiitsel Performans Faktor Analizi

Sno |ifade F Yiikii

M1 Kalite yOnetiminin uygulanmasi, kurumun blitce ydnetim etkinligini|,812
artirmistir.

M2 Kalite yonetimi uygulamalari, akademik performansi artirmistir. ,918

M3 Toplam kalite yénetiminin etkin bir sekilde uygulanmasi, kurumu daha |,856
rekabetci yapmistir.

M4 Toplam kalite ydnetiminin uygulanmasi, yliksekégretim kurumunun |,898
egitim kalitesini artirmigtir.

M5 Kalite ydnetimi uygulamalari, kurulusta hizmet sunumunu gelistirmistir. |,850

M6 Toplam kalite yodnetimi wuygulamalari, c¢alisanlarin performansini |,889
artirmistir.

M7 Toplam kalite ydnetimi uygulamalari, calisanlarin motivasyon ve kurumsal | ,900
baghhgin artirmistir.

M8 Toplam kalite yodnetiminin uygulanmasi, miisteri memnuniyetini|,846
artirmaktadir.

M9 Toplam kalite yOnetimi uygulamalarinin hayata gecirilmesi, liniversiteye |,850
kay1th 6grenci sayisinin artmasina katki saglamistir.

KMO0=0,953 Bartlett Ki-kare=1130,99 P=0,00

Cronbach’s Alpha=0,960Ac¢iklanan Toplam Varyans=%75,79

Tablo 2.12’de orgiitsel performans ifadelerinin faktor analizi yer almaktadir. Verilerin faktor

analizine uygunlugu KMO ve Bartlett analizi ile gerceklestirilmistir. Degerler faktor analizine
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uygundur. Faktor yiikleri en az 0,812°dir. Cronbach’s Alpha diizeyi 0,70’ten biiytiktiir. Toplam
agiklanan varyans orani %75,79’dur.Genel olarak tiim degiskenlerin glivenilirlik ve gecerlilik

degerlerinin uygun diizeylerde oldugu gérilmektedir.

Tablo 2.13. Olgek Ortalamalari

Ortalama |Std. Sapma | Carpiklik |Basiklik

Liderlik 3,4677 ,91810 -,249 -701
Vizyon 3,4589 ,80599 -,203 -,400
Olgme ve Degerlendirme 3,5065 ,804.83 - 476 ,012

Siire¢ kontrolii ve iyilestirme 3,2481 ,92353 -,397 -,184
Program tasarimi 3,3953 ,95948 -,418 -,257
Calisan katilhimi 3,2171 ,95779 -111 -,425
Tanmma ve Odiil 2,8333 1,04271 ,049 -,683
Egitim ve Ogretim 3,0775 ,90883 -,068 -,299
Ogrenci Odaklilik 3,5323 ,83803 -,450 ,465

Diger paydaslarin odak noktasi 2,8450 1,08397 ,137 -,740
Orgiitsel Performans 3,2394 ,78757 -,056 ,268

N=129 Carpiklik std. hata=0,213 Basiklik std. hata=0,423

Tablo 2.13" de 6lgek ortalamalarina yer verilmistir. Buna gore orgiitsel performans algisi
ortalamanin iizerindedir. Toplam kalite yonetimi kritik faktdrlerine ait ortalamalar
incelendiginde “tanima ve 6diil” ve “diger paydaslarin odak noktas1” haricinde tiim degerleri
ortalamanin iizerinde, diger bir ifade ile pozitif ydndedir. Carpiklik ve basiklik degerleri normal

dagilim sinirlar icerisindedir.

Tablo 2.14. Korelasyon Analizi

(A) |(B) [(€) [(D) |(E) |[(F) |(G) |(H) (D |(0) |(K)
R[1 [,667],589],626|,455|,639|,585,637(,474(,669 |,651
P ,00 |,00 [,00 [,00 {,00 [,00 [,00 [,00 [,00 [,00

Liderlik (A)
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R|[,667 |1 ,720|,755(,571|,743(,674|,691(,621|,706|,716
Vizyon (B)

P {,00 ,00 |,00 {,00 |,00 |[,00 |,00 {,00 |,00 |,00
Olgme ve|R|,589 |,720|1 ,645(,514 1,630,547 {,599|,699 |,668,628
Degerlendirme (C) P|,00 |,00 ,00 (,00 (,00 (,00 (,00 |,00 |,00 |,00
Sirec  kontrolii  ve[R|,626 |,755|,645|1 ,635(,704 1,656 |,681 |,655(,663 |,742
iyilestirme (D) P{,00 |,00 |,00 ,00 {,00 {,00 |,00 |,00 |,00 |,00

R|,455 |,571(,514|,635|1 ,573 1,549 |,645|,596 (,576|,639
Program tasarimi (E)

P{,00 |,00 [,00 |,00 ,00 |,00 |,00 |,00 {,00 |,00

R|(,639 |,743(,630|,704(,573|1 ,678 1,737 (,640(,695(,730
Calisan katilhimi (F)

P{,00 |,00 {,00 |,00 [,00 ,00 |,00 {,00 |,00 |,00

N R|,585 |,674|,547|,656|,549|,678|1 ,719(,558(,732,751

Tanima ve 0diil (G)

P{,00 |,00 {,00 |,00 [,00 |,00 ,00 |,00 {,00 |,00

N R|,637 |,691|,599,681|,645|,737|,719|1 ,679 1,750,734

Egitim ve Ogretim (H)

P{,00 |,00 {,00 |,00 [,00 |,00 [,00 ,00 |,00 |,00
N R|,474 |,621],699|,655|,596,640|,558(,679|1 ,694 1,658
Ogrenci Odaklilik (I)

P{,00 |,00 {,00 |,00 [,00 |,00 [,00 |,00 ,00 |,00
Diger paydaslarin odak |R [,669 |,706(,668(,663(,576(,695(,732(,750(,694 (1 , 784
noktasi (J) pP{,00 |,00 {,00 |,00 [,00 |,00 [,00 |,00 [,00 ,00
Orgiitsel ~ Performans |R|,651 |,716(,628|,742(,639(,730|,751(,734|,658|,784 |1
(K) pP{,00 |,00 {,00 |,00 (,00 |,00 [,00 |,00 |,00 |,00

Tablo 2.14’ de degiskenler arasindaki korelasyon iliskisi verilmistir. Buna gore toplam kalite

yOnetimi kritik faktorleri ile drgiitsel performans alg1 diizeyleri arasinda anlamh ve pozitif

yonli iliskiler séz konusudur. Tiim iliskiler icin anlamhilik degerleri 0,05'ten kiictiktiir.

Dolayisiyla tiim egerler %95 ve tizeri gliven araliginda istatistiksel olarak anlamhdir.

Tablo 2.15. Regresyon Analizi

Beta

B (Etki | Std. | (Std. Etki

Biiyiikliig |Hat | Biiyiikliig
i) a i) t P
,0
Liderlik >0rgi'1tselPerformans ,558 ,058 1,651 9,656 |0
,0
Vizyon >0rgi'1tselPerformans ,700 ,061|,716 11,56 |0
,0
Olgme ve Degerlendirme P Orgiitsel Performans |,615 ,068 1,628 9,104 |0
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Siire¢  kontrolii ve iyilestirme P Orgiitsel 12,45 |,0
Performans ,632 ,051 1,742 7 0
,0

Program tasarimi >0rgi'1tsel Performans ,525 ,056 1,639 9,371 |0
12,02 |,0

Calisan katihmi P Orgiitsel Performans ,600 ,050(,730 9 0
12,83 (,0

Tanmma ve Odiil » Orgiitsel Performans ,568 ,044 |,751 3 0
12,16 (,0

Egitim ve Ogretim P Orgiitsel Performans ,636 ,052(,734 7 0
,0

Ogrenci Odakhlik » Orgiitsel Performans ,618 ,063 |,658 9,838 |0
Diger paydaslarin odak noktasi P Orgiitsel 14,23 |,0
Performans ,570 ,040 |,784 6 0

Hipotezleri test etmek ve degiskenler arasindaki dogrusal iliskiyi incelemek icin regresyon

analizi gerceklestirilmistir. [lgili sonuglar Tablo 2.15’te verilmistir. Bu baglamda tiim iliskiler

icin ANOVA analizi anlamlilik degerleri 0,05’ten kiiciiktiir ve regresyon analizi icin uygundur.

Etki btiytklikleri bagimsiz degiskenin bir birim artmasi sonucunda bagimh degisken

tizerindeki etkisini vermektedir. Bu baglamada oOrglitsel performansi en yliksek diizeyde

etkileyen toplam kalite yonetimi bileseni “vizyon” dur. Bunu sirasiyla “egitim ve 6gretim”

bileseni ile “stirec kontrolii ve iyilestirme” bileseni izlemektedir. Korelasyon analizine paralel

olarak tiim TKY bilesenlerinin orgiitsel performansi pozitif yonlii olarak -etkiledigi
goriilmektedir. Sonug olarak tiim arastirma hipotezleri (H1, H2, H3, H4, H5, H6, H7, H8 H9, H10)

kabul edilmistir.
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DEGERLENDIRME VE SONUC

Toplam kalite ydnetimi, lirtin ve hizmet kalitesini artirmak, miisteri ihtiyaglarini rakiplerinden
daha iyi ve daha kolay bir sekilde karsilamak ve orglitsel verimliligi artirmak amaciyla
benimsenen bir ydonetim stratejisi olarak goriilmektedir. Ayrica toplam kalite yonetimi sadece
irtin/hizmet kalitesiyle ilgili olmayip, érgiitiin biitiin faaliyetlerinde kalitenin hdkim olmasini
kapsayan bir yonetim felsefesidir. Diger bir ifadeyle, bir érgiitiin tlim ydnetim seviyelerinin is
birligi yoluyla yiiksek kaliteli mal ve hizmetleri hedefleyen entegre bir eylem planin ifade

etmektedir.

Toplam kalite yonetimi uygulamalar ile drgiitler, nihai olarak rekabet avantaji saglamak
amaciyla kalitenin ytikseltilmesi, verimliligin artirilmasi, maliyetlerin azaltilmasi ve miisteri
memnuniyetinin en list seviyeye cikarilmasini hedeflemektedir. Bu baglamda toplam kalite
yOonetimi uygulamalar, orgiitsel hedeflere ulasmadaki etkinligi nedeniyle bircok
arastirmacinin dikkatini cekmistir. Toplam kalite yOnetimi uygulamalarinin kurumsal
performansa etkisi konusunda farkh sektér ve ortamlarda ¢ok sayida ¢calisma yapilmistir. Bu
calismalarin bulgulari, toplam kalite ydnetimi unsurlarinin kurumsal performans tlizerindeki
etki diizeylerinin farkli oldugunu gosterse de bir yonetim felsefesi olarak toplam kalite
yOnetimi uygulamalarinin kurumsal performansi artirmaya yodnelik énemli bir yaklasim

oldugunu gostermektedir.

Toplam kalite yonetimi, bir érgitiin tim yonetim seviyelerinin ig birligi ile yuksek kaliteli
mal ve hizmetleri hedefleyen bir eylem planini ifade etmektedir. Orgiitler, karlilik, pazar
pay1, sirecin kalitesi, miisteri memnuniyeti ve orgutsel performans iyilestirme gibi farkl
orgutsel sonuglara ulagmak i¢in toplam kalite yonetimi uygulamalarini kullanmaktadirlar.
Toplam kalite yonetimi, misgteri ihtiyaclarinin daha iyi kargilanmasinin yani sira ¢iktt

kalitesinin iyilestirilmesinde énemli bir yonetim araci olarak kabul edilmektedir.

Toplam kalite yonetimi, miisteri ihtiya¢larinin daha iyi karsilanmasinin yanm sira c¢ikti
kalitesinin iyilestirilmesinde toplam kalite unsurlarinin uygulanmasiyla elde edilen
basarilardan dolay1 yiiksekdgretim kurumlarinda biiyiik ilgi gormektedir. Son birkag on yildir
yiksekogretim kurumlari, 6grenci kayitlarindaki hizli artis, finansman sikintisi, mezunlarin
kalitesinin diismesi, nitelikli personel ve 6gretim tiyesi eksikligi ve tliniversiteler arasindaki
artan rekabetten kaynaklanan bir¢ok baski ve zorlukla karsi karsiya kalmistir. Son derece
rekabetci hale gelen egitim sektoriinde kaliteli egitim, dliinyadaki bir¢cok toplumda biiytik bir
endise kaynagl olmaya baslamistir. Bu tiir zorluklar ve sorunlar, bir¢ok yiiksekdgretim
kurumunu 6g8rencilerine nasil hizmet sunduklarini gézden gegirmeye, verimlilik ve kaliteyi
artirmaya yonelik iyilestirme siireclerini gelistirmenin yollarini kesfetmeye tesvik etmistir. Bu
degisimlerle miicadele etmek amaciyla yiiksekdgretim kurumlarinin toplam kalite yonetimi
yaklasimini bir yonetim araci olarak benimsenmeye baslamistir. Tiirkiye'de yliksekdgretim

sistemin toplam Kkalite yOnetimi uygulamalarina yonelik ilk calismalar 1997 yilinda
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baslatilmistir. Yiiksekdgretimde Kkalite standartlarinin olusturulmast ve uluslararasi
uyumlulugun saglanabilmesi icin YOK tarafindan Yiiksekégretim Kurumlarinda Akademik

Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu (YODEK) kurulmustur.

Son birka¢ on yilda, toplam kalite ydnetiminin o6rgiitsel performans tizerindeki etkisini
inceleyen cok sayida calisma bulunmaktadir. Ancak toplam kalite ydnetimi uygulamalarinin
yiksekodgretim kurumlarinda kalite iyilestirme ve performanslarinin iyilestirilmesi tizerindeki
etkisini inceleyen arastirmalar simirli kalmistir. Bu ¢alismada, toplam kalite y&netimi
uygulamalart kritik faktdrlerinin kurumsal performans tizerindeki etkileri arastirilarak
degiskenler arasindaki etki diizeylerinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu baglamda, bu
arastirmadan elde edilen bulgularin, toplam kalite yonetimi uygulamalarinin dnemini ve
bunlarin kurumsal performansi iyilestirmek icin iyi yontem olarak vurgulayarak Universite

yOneticileri ve 6gretim liyeleri icin faydal olabilecegi varsayllmaktadir.

Calismanin amaci dogrultusunda bir kamu {iniversitesi olan Hitit Universitesi'nde toplam
kalite ydnetimi uygulamalari ve kurumsal performans arasindaki iliskiyi inceleyen ampirik bir
calisma gerceklestirilmistir. Yiiksekdégretimde toplam kalite yonetimi ¢ok yonliidiir. Ogrenci,
Ogretim elemani, destek personeli ve altyap1 seklindeki girdilerin kalitesini, 6§renme ve
Ogretme siireclerin kalitesini ve sistem disina ¢ikan mezun 6grencilerin kalitesi gibi cok
boyutlu géstergeleri séz konusudur. Bu galismada ele alinan yiiksekdgretim kurumlarinda
toplam kalite ydnetimi uygulama boyutlari sunlardir: liderlik, vizyon, 6lgme ve degerlendirme,
stire¢ kontrol ve iyilestirme, program tasarimi, calisan katilimi, tanima ve édiillendirme, egitim

ve dgretim, 6grenci odakli ve diger paydas odaklihgi kritik faktorleri kullanilmistir.

Arastirma verilerinin elde edildigi Hitit Universitesi'nde Birim Kalite Komisyonu’'nda baskan
veya lye olarak goérev yapan toplam 187 akademik ve idari personel érnekleminde yapilan
anket calismasina 129 iiye geri doniiste bulunmustur. Olglim araglarimin giivenilirlik ve
gecerlilik analizleri icin Cronbach’s Alpha degerleri hesaplanmistir. Ayrica her bir bilesen i¢in
temel bilesenler faktor analizi uygulanmistir. Degerlerin faktor analizine uygunlugu KMO ve
Bartlett testi ile kontrol edilmistir. Toplanan verinin normal dagilima uygunlugu icin ¢carpiklik
ve basiklik degerleri dikkate alinmistir. Bu dogrultuda degiskenler arasindaki iliskinin

Olctilmesinde korelasyon ve regresyon analizleri kullanilmistir.

Calisma kapsaminda yiiksekdgretim kurumlarinda toplam kalite ydnetimi uygulamalari kritik
faktorii olarak belirlenen faktorlere iliskin toplam on hipotez gelistirilmistir. Bu hipotezler

sunlardir:

H1:TKY kritik faktérlerinden liderlik ifadelerinin faktér analizine uygunlugu KMO ve Bartlett
analizi ile gercgeklestirilmistir. Degerler faktoér analizine uygundur. Faktdr ytkleri en az
0,840’tir. Cronbach’s Alpha diizeyi 0,70’ten biiyiiktiir. Toplam agiklanan varyans orani
%80,18'dir.Toplam kalite yonetimi liderlik diizeyleri érgiitsel performansi pozitif yonlii olarak

etkiledigi goriilmektedir.
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H2:TKY kritik faktdrlerinden vizyon ifadelerinin faktor analizine uygunlugu KMO ve Bartlett
analizi ile gercgeklestirilmistir. Degerler faktoér analizine uygundur. Faktdr ytkleri en az
0,704’ttiir. Cronbach’s Alpha diizeyi 0,70’ten biyiiktiir. Toplam agiklanan varyans orani
%66,88'dir.Toplam kalite yonetimi vizyon dulizeyleri 6rglitsel performansi pozitif yonlii olarak

etkiledigi goriilmektedir.

H3:TKY kritik faktdrlerinden 6lcme ve degerlendirme ifadelerinin faktdr analizine uygunlugu
KMO ve Bartlett analizi ile gergeklestirilmistir. Degerler faktdr analizine uygundur. Cronbach’s
Alpha diizeyi 0,70’ten biiytiktiir. Faktor ytikleri en az 0,819’dur. Toplam agiklanan varyans
oran1 %73,46'dir.Toplam kalite yOnetimi olgme ve degerlendirme diizeyleri orgiitsel

performansi pozitif yonli olarak etkiledigi gériilmektedir.

H4:TKY kritik faktorlerinden stire¢c kontrolii ve iyilestirme ifadelerinin faktér analizine
uygunlugu KMO ve Bartlett analizi ile gerceklestirilmistir. Degerler faktdr analizine uygundur.
Cronbach’s Alpha diizeyi 0,70’ten biiyliktiir. Faktor ytikleri en az 0,792’dir. Toplam aciklanan
varyans oranl %73,44'tiir.Toplam kalite yOnetimi siire¢ kontrolii ve iyilestirme diizeyleri

orgilitsel performansi pozitif yonlii olarak etkiledigi gériilmektedir.

H5:TKY kritik faktorlerinden program tasarimi ifadelerinin faktér analizine uygunlugu KMO
ve Bartlett analizi ile gerceklestirilmistir. Degerler faktdr analizine uygundur. Cronbach’s
Alpha duzeyi 0,70’ten biiytktiir. Faktér ytikleri 0,935’tir. Toplam aciklanan varyans orani
%87,39’dur.Toplam kalite ydnetimi program tasarimi diizeyleri érgiitsel performansi pozitif

yOnlil olarak etkiledigi gériilmektedir.

H6:TKY kritik faktérlerinden calisan katilimi ifadelerinin faktor analizine uygunlugu KMO ve
Bartlett analizi ile gerceklestirilmistir. Degerler faktdr analizine uygundur. Cronbach’s Alpha
diizeyi 0,70’ten buyiiktiir. Faktor yiikleri 0,925°tir. Toplam agiklanan varyans orani
%84,74'tlir. Toplam kalite yonetimi ¢alisan katilimi diizeyleri orgiitsel performansi pozitif

yOnlil olarak etkiledigi gériilmektedir.

H7:TKY kritik faktérlerinden tanima ve 6diil ifadelerinin faktdér analizine uygunlugu KMO ve
Bartlett analizi ile gerceklestirilmistir. Degerler faktdr analizine uygundur. Cronbach’s Alpha
diizeyi 0,70ten buyuktir. Faktdr yiikleri 0,923’tlir. Toplam aciklanan varyans orani
%385,14’tlir. Toplam kalite yonetimi tanima ve 6dil diizeyleri orgiitsel performansi pozitif

yOnlil olarak etkiledigi gériilmektedir.

H8:TKY kritik faktorlerinden egitim ve 6gretim ifadelerinin faktdér analizine uygunlugu KMO
ve Bartlett analizi ile gerceklestirilmistir. Degerler faktdr analizine uygundur. Cronbach’s
Alpha diizeyi 0,70’ten biiytiktiir. Faktdr ytikleri 0,878'dir. Toplam agiklanan varyans orani
%77,05’tir. Toplam Kkalite yonetimi egitim ve 6gretim diizeyleri orgiitsel performansi pozitif

yOnlil olarak etkiledigi gériilmektedir.
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HO:TKY kritik faktorlerinden 68renci odaklilik ifadelerinin faktér analizine uygunlugu KMO ve
Bartlett analizi ile gerceklestirilmistir. Degerler faktdr analizine uygundur. Cronbach’s Alpha
diizeyi 0,70’'ten biiytiktiir. Faktdr ytikleri en az 0,820°dir. Toplam aciklanan varyans orani
%71,03tlir. Toplam Kkalite yonetimi 6grenci odaklilik katilimi duizeyleri érgiitsel performansi

pozitif yonlii olarak etkiledigi gdriilmektedir.

H10:TKY kritik faktdrlerinden diger paydaslarin odak noktasi ifadelerinin faktoér analizine
uygunlugu KMO ve Bartlett analizi ile gerceklestirilmistir. Degerler faktdr analizine uygundur.
Cronbach’s Alpha diizeyi 0,70'ten biiytiktiir. Faktér yiikleri 0,936’dir. Toplam aciklanan
varyans orani %87,64’tlir.Toplam kalite yonetimi diger paydaslarin ortak noktasi diizeyleri

orgilitsel performansi pozitif yonlii olarak etkiledigi gériilmektedir.

Sonuclar toplam kalite ydnetimi uygulamalarinin egitim kurumunda da kurumsal performansi
iyilestirdigini gostermektedir. Bu sonuglar toplam kalite yonetiminin &rgiitsel performans
tizerindeki etkisini inceleyen ¢ok sayida ¢alismanin (Aldulimy, 2018;Kogyigit, 2010; Ekinci,
2011;Sadikoglu ve Olcay, 2014; Ozden, 2014;Ngambi ve Nkemkiafu, 2015) bulgulan ile
ortiismektedir. Toplam kalite yonetimi bilesenlerinin her birinin kurumsal performansa etkisi
farkli diizeylerde olsa da uygulamalarinin 6rglitsel performansi iyilestirebilecegi sonucuna

varilabilir.

Arastirmada elde edilen bulgularin sonuglarina gore toplam kalite ydnetimi kritik faktorleri ile
kurumsal performans arasinda tespit edilen pozitif iligki, 6lctitlerin her birinin ytiksekdgretim
kurumunun performansini iyilestirmede ne kadar dnemli oldugunu ortaya koymaktadir. Bir
kamu iiniversitesi érnekleminde toplam kalite yonetimi ile drgiitsel performans arasindaki
iliskiyi inceleyen bu mevcut arastirmadan elde edilen bulgular, toplam kalite yénetiminin
ankete katilan kurulustaki katihmcilar tarafindan iyi bilindigini géstermektedir. Arastirmaya
katilan katiimcilarin Universitenin Kalite Komisyonu tyelerinden olusmasi bu bulguyu
giiclendirici bir etki yaratmistir. Arastirmanin analizinde regresyon ve korelasyon analizi
anket yapilan 6rgiitte toplam kalite yonetimi bilesenlerinin tamaminin (liderlik, vizyon, 6lgme
ve degerlendirme, siire¢ kontrol ve iyilestirme, program tasarimi, ¢alisan katilimi, tanima ve
odillendirme, egitim ve Ogretim, 6grenci odaklilik ve diger paydas odaklilik) kurumsal

performansla 6nemli dl¢tide iliskili oldugunu gdstermistir.

Kurumsal performansi en yiiksek diizeyde etkileyen toplam kalite ydnetimi bileseni ise
“vizyon” olarak goriilmektedir. Bunu sirasiyla “egitim ve 68retim” bileseni ile “stlire¢ kontrolii
ve iyilestirme”, “68renci odaklilik”, “calisan katilim1” bilesenleri izlemektedir. S6z konusu
arastirmadan ele edilen bulgular incelendiginde vizyon sahibi olmanin kurum performansi
tizerinde Onemli bir etkiliye sahip oldugu goriilmektedir. Toplam kalite yOnetimi, egitim
kurumlarinin yilhik kalite programinin olusturulmasi1 ve ytriitiilmesiyle, biiyiik olgtide
vizyonun gerceklestirilmesine dogru ilerleyen wuzun bir planlama siireci sonrasi
ulasabilecekleri bir hedeftir. Yiiksekégretim kurumlarinin hem bireylerin hem de kurumunun

ortak degerlerini yansitan net bir vizyon olusturmasi kurumsal performanslari artirmak icin
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Onemlidir. Bu arastirmanin bulgular da gdstermektedir ki, calisanlarin toplam kalite yonetimi
uygulamasi1 ve sonuglart konusunda egitilmesi programin basarisina olan katkis1 disinda
kurumsal performans tizerinde de dnemli olumlu etki yarattig1 goriilmektedir. Bu arastirmanin
bulgularina dayanarak toplam kalite ve gelistirme siirecleri konusunda tiim ¢alisanlari egitmek
kurumsal performansa olumlu katki saglamaktadir. Ayrica kalite icin idari ve akademik tiim
stireclerin diizenli olarak olciilmesi, degerlendirilmesi, kontrol edilmesi ve iyilestirilmesi

kurumsal performansin artirilmasinda énemli katki saglayacagi sdylenebilir.

Mevcut arastirma, tek bir kamu yiliksekdgretim kurulusunda toplam kalite ydnetiminin
kurumsal performans iizerindeki etkisini incelemekle sinirli tutulmustur. Tiirk ytiksekdgretim
kurumlar1 baglaminda kalite yonetimi uygulamalarina iliskin ¢ok sinirli ampirik ¢alismanin
varhgl goz éntine alindiginda, bu ¢alismanin daha ileri ve daha kapsaml aragstirmalar icin temel
olusturmasi beklenmektedir. Bu nedenle kamu ve 6zel yliksekdgretim kurumlari baglaminda
toplam kalite ydnetiminin kurumsal performans tizerindeki etkisini incelemek icin kapsamli

bir calismalar yuriitmek de énemli goriilmektedir.
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EKLER

EK-1 Anket Formu

1. Demografik Bilgiler

KISISEL BILGILER

( ) Erkek

1 | Cinsiyetiniz
( ) Kadin

( ) 20 yas ve altn
()21-30
()31-40

( )41-50
()51-60

()61 veiisti

2 | Yasinz

( ) Lise

( ) On Lisans
3 | Egitim durumunuz ( ) Lisans

( ) Lisanstistii
( ) Doktora

( ) Akademik Personel

4 | Bu kurumdaki pozisyonunuz Co
( ) Idari Personel

( )1 yildan az
()1-5y1
()6-10y1
()11-15y1l
()16-20

()21 yil ve iistii

5 | Bu kurumdaki ¢alisma siireniz

2.TKY uygulamalarini hakkinda anket sorulari

Asagida Yiiksekogretim kurumlarinda kalite yonetimi degiskenlerinden; “Liderlik”, “Vizyon”,
“Olcme ve Degerlendirme”, “Siireg Kontrolii Ve lyilestirme”, “Program Tasarimi”, “Calisan
Katihmr”, “ Tanima ve Odiil”, “Egitim Ogretim”, “Ogrenci Odaklihk” ve “Diger Paydaslarin
Odak Noktas1” kategorilerine iliskin olgular1 6lcmek amagh bir dizi ifade bulunmaktadir.
Liitfen alttaki cetvele gore size en uygun segenegi isaretleyiniz.1= Kesinlikle Katilmiyorum,

2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum,  5=Kesinlikle Katiliyorum
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Liderlik

1. Universite tist yonetimi, calisanlarin TKY'ye katilimim giiglii bir sekilde
tesvik eder.

2. Universite (ist yonetimi, calisanlar kalite sorunlarini ¢dzme konusunda

yetkilendirir.

3. Universite list yonetimi, akademik ve idari calisanlarin egitim ve

Ogretimi igin yeterli kaynaklari tahsis eder.

Vizyon

4. Universitemizin net bir yazili vizyon belgesi vardur.

5. Universite vizyonumuz, calisanlarimiz tarafindan yaygin olarak

bilinmekte ve paylasilmaktadir.

6. Vizyonumuz, personelimizi, Ogrencilerimizin ve kurumumuzun

performansini iyilestirmek icin etkin bir sekilde tesvik eder.

7. Universitemizdeki akademik ve idari siirecler vizyonumuzla

uyumludur.

8. Universitemizin iyi tanimlanmis akademik ve idari siirecleri,

performans dlciitleri ve politikalar: vardir.

Ol¢me ve degerlendirme

9. Universitemiz, politika ve stratejilere gére uygulamalar diizenli olarak

denetler.

10. Universitemiz, akademik ve idari siireclerimizi diger kurumlarla

kiyaslar.

11. Universitemiz, kurumun performansim ve TKY uygulamasini
degerlendirmek i¢in standart performans Oolciitlerine (6rnegin yayin

sayisl, ders degerlendirme, devamsizlik, is tatmini) sahiptir.

Siire¢ kontrolii ve iyilestirme

12. Universitemiz, égrencilerimizin ve calisanlarimizin beklentilerini

karsilamaktadir.

13. Universitemiz, egitimin etkinligini artirmak icin modern olanaklara
(6rnegin laboratuvarlar, kiitiiphane, bilgisayarlar, internet, video

oynaticilar) sahiptir.

14. Universitemizin tesisleri (6rn. derslikler, laboratuvarlar, bilgisayarlar,
1sitma sistemleri ve klimalar) periyodik bakim planlarina gore iyi

durumda tutulmaktadir.

Program tasarimi

15. Miifredat tasariminda 68rencilerin gereksinimleri bastan sona dikkate

alinir.

16. Miifredat ve akademik programlar her yil degerlendirilir ve

glincellenir.
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Calisan katilinmm

17. Universitemiz capraz fonksiyonlu ekiplere sahiptir ve ekip cahsmasini | 1 |2 |3 |4 |5
destekler.

18. Cahsanlarin Onerileri dikkatle degerlendirilir ve kabul edilirse [1 |2 |34 |5
uygulanir.

Tanima ve Odiil 112|314

19. Universitemiz, cahgsanlarin 6diil ve cezalar1 konusunda net|1 |2 |3 |4

prosediirlere sahiptir ve seffaf bir sekilde uygulamaktadir.

20. Tanima ve odillendirme faaliyetleri, calisanlarin TKY ¢abalarina |1 |2 |3 |4 |5

bagliligini etkin bir sekilde tesvik eder.

Egitim ve 6gretim

21. Universitemiz, akademik miilkemmellik icin calisanlarimizin egitimve |1 |2 [3 | 4|5

Ogretim faaliyetlerini tesvik eder.

22. Tim g¢ahsanlara isle ilgili beceriler icin 6zel egitim verilmektedir. 1(2(3|4]5
Ogrenci 0dakhihk
23. Universitemiz 6grenci sikayetlerini toplar ve dikkatle degerlendirir. 1(2(3|4]5

24. Universitemiz her yariyilda okutulan her ders icin diizenli olarak ders |1 |2 [3 | 4 |5

degerlendirme anketi yapmaktadir.

25. Universitemiz 6grenci kuliiplerini ve faaliyetlerini desteklemektedir. |1 |2 3 |4 |5

Diger paydaslarin odak noktasi

26. Universitemiz calisan sikayetlerini toplar ve dikkatle degerlendirir. 1(2(3|4]5

27. Universitemizde diizenli olarak calisanlarin is tatmini anketleri |1 |2 |3 |45

yapilmaktadir.

3-Kurumsal performans anket sorulari

Bu bollimde “Kurumsal Performans Algisina” yonelik ifadeler bulunmaktadir. Bu ifadelere ne
Olctide katildiginmizi asagida verilen 6lgegi kullanarak belirtiniz. 1= Kesinlikle katiimiyorum, 2=

Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle katiliyyorum
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1.Kalite yonetiminin uygulanmasi, kurumun biitce yonetim etkinligini

artirmistir.

2.Kalite ydnetimi uygulamalari, akademik performansi artirmistir.

3.Toplam kalite yonetiminin etkin bir sekilde uygulanmasi, kurumu daha

rekabetci yapmistir.

4. Toplam kalite yénetiminin uygulanmasi, yiiksekdgretim kurumunun

egitim kalitesini artirmistir.

5.Kalite ydnetimi uygulamalarn, kurulusta hizmet sunumunu

gelistirmistir.

6. Toplam kalite yOnetimi uygulamalari, c¢alisanlarin performansini

artirmistir.

7.Toplam kalite ydnetimi uygulamalari, ¢alisanlarin motivasyon ve

kurumsal bagliligin1 artirmistir.

8.Toplam kalite yOnetiminin uygulanmasi, miisteri memnuniyetini

artirmaktadir.

9. Toplam Kkalite yOnetimi uygulamalarinin hayata gegirilmesi,

tiniversiteye kayith 6grenci sayisinin artmsina katki saglamistir.
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EK-2 Etik Kurul Onay1









