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OZET

Doktora Tezi

TOPLAM KALITE YONETIMI, HIZMET KALITESI VE SINIRSIZ iYILESME
ILISKiSi: LIBYA YUKSEKOGRETIM KURUMLARINDA BiR ARASTIRMA

Aedah KOTARA
Kastamonu Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisi
Isletme Anabilim Dali
Danigman: Prof. Dr. Orhan KUCUK

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), kuruluslarin kalite degerlendirmesine tiim is yonlerini
dahil etmelerine yardimci olabilecek kalite yonetim araglart ve siirecleri saglamak
amactyla 1950'lerde gelistirilmistir. Ayrica, Hizmet Kalitesi (ServQual), miisterilere
saglanan hizmetin kalitesini degerlendirmek ve hizmet saglayicilar ile alicilar (miisteriler)
arasindaki algi farkini 6lgmek i¢in kullanilan 6zel bir kalite degerlendirme aracidir.
Sinirsiz lyilestirme (UT) ise, kalite yonetiminin organizasyonu etkileyen tim paydaslara

yayilmasini saglamak i¢in TKY kapsaminda gelistirilen bir kavramdir.

Bu aragtirma, Libya yiiksekogretim kurumlarinda ti¢ degiskeni kullanarak kalite
yonetimini incelemeyi amaglamaktadir. Ayrica, ii¢ degisken arasindaki iliskiler
istatistiksel analize dayali olarak incelenecektir. Faktor analizi ve regresyon analizi, (¢
kavram arasinda pozitif ve giicli bir iliski oldugunu gostermektedir. Yapilan alan
arastirmasi ile ilgili kalite yonetiminin degerlendirilmesinde elde edilen sonuglar; kabul
edilebilir bir kalite yonetim seviyesine ulagmak icin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi

gereken cesitli hususlarin oldugunu gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi (TKY), Hizmet Kalitesi (ServQual),
Sinirsiz lyilestirme (UT), Yiiksek Ogrenim, Libya

Yil 2019, 97 sayfa



ABSTRACT

PhD Thesis

THE RELATIONSHIP AMONG TOTAL QUALITY MANAGEMENT,
SERVICE QUALITY AND UNLIMITED IMPROVEMENT: AN APPLICATION
ON HIGHER EDUCATION INSTITUTIONS IN LIBYA

Aedah KOTARA
Kastamonu University
Social Sciences Institute
Business Department
Supervisor: Prof. Dr. Orhan KUCUK

Total Quality Management (TQM) was established in the 1950s in order to provide quality
management tools and processes that can assist organizations to include all business
aspects in the quality evaluation. Moreover, Service Quality (ServQual) is a specialized
quality evaluation tool that is used in assessing quality of the service provided to
customers and measure the difference in perception between the service providers and
receivers (customers). Unlimited Improvement (Ul) is a concept that is developed from
TQM in order to ensure that quality management is extended to all stakeholders affecting
the organization. This research aims to study quality management using the three concepts
in the Libyan higher education institutions. Furthermore, the relationships between the
three concepts are established based on statistical analysis. The factor analysis and the
regression analysis show that there is a positive and strong relationship between the three
concepts. In the evaluation of quality management with regard to the case study, the results
show that there are several aspects that need to be developed and enhanced in order to

reach an acceptable quality management level.

Keywords: Total Quality Management (TQM), Service Quality (ServQual), Unlimited
Improvement (UI), Higher Education, Libya
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1. GIRIS

TKY, kalitenin tiim c¢alisanlarin sorumlulugunda oldugu, Once insan anlayist
temelinde, hata bulmadan ¢ok hata 6nlemeyi, tim ¢alisanlarin katilimini ve stirekli
iyilesmeyi esas alan, sonugtan ¢ok siire¢ odakli olan, isgéren memnuniyeti ile birlikte

miisteri memnuniyetini hedefleyen bir yonetim anlayisidir (Kiigiik, 2016: 70).

Hizmet kalitesi ise; hizmetin, miisterinin beklentilerini karsilayacak diizeyde ihtiyacini
giderecek nitelik, uygun zaman, hiz, maliyet ve teslimat gibi 6zelliklerinin toplamidir

(Kugik, 2019: 273).

Sinirsiz  iyilesme ise; silirekli iyilestirme uygulamalarinda karsilagilan tiim
kisitlamalarin kaldirilmasina dayanan ve TKY uygulamalarinda karsilagilan sorunlara
ve TKY'nin basarisini etkileyen ya da smirlayan faktorlere dikkat ¢ceken, Kiigiik ve
Kiguk (2012) tarafindan Onerilen yeni bir kalite iyilesme aracidir.
Bu calisma, TKY, hizmet kalitesi ve sinirsiz iyilesme iliskisini belirlemek amaciyla
hazirlanmistir ve bu amac¢ dogrultusunda birinci bélimde TKY kavrami

uygulamalirtyla ele alinmistir.

Ikinci boéliimde hizmet kalitesi incelenmis, iigiincii boliimde ise sinirsiz iyilesme

uygulamasina yer verilmistir.

Tezin {iglincli boliimiinde arastirmanin ydntemi, kapsami, modeli ve hipotezleri

paylasilmistir.

Nihayet son boliim olan dordiincii boliimde ise analiz ve arastirma bulgulari verilerek

oneriler paylasilmistir.



1.BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIM

1.1. Kalite

Son zamanlarda, tiim sektorlerdeki is ortami, yonetim silirecinin bir pargasi olarak
“kaliteye” daha fazla onem vermistir. Bununla birlikte, Jurana (1995: 25) gore;
yirminci yiizyillda 6ne ¢ikan belirli Shewhart, Deming, Juran, Ishikawa gibi
bireylerinin ya da digerlerinin kalite konusunda icat ettikleri yaniltici bir varsayim
vardir, oysa kalite kavrami yiizyillar1 bulan bir siiredir gelisen bir siiregtir (Juran, 1995;
Flood, 1993). Bu nedenle, literatiirde bir¢ok kalite tanimi saglanmistir; Bu anlam
coklugu, kalite anlayisindaki bosluklari doldurmada yardimci olabilir (Reeves ve

Bednar, 1994).

Oakland (2003), kaliteyi, islev ve amag i¢in uygunluk seviyesi olarak tanimlar,
Sommerville vd. (2005). Juran (2001: 17) ayrica kaliteyi “kullanima uygunluk” olarak
degerlendirmektedir. Bu tanimlar genellikle kalitenin {iriin ve hizmetlerin kullanim

kosullarini yerine getirme kabiliyeti oldugunu gosterir.

Orgiitsel bir bakis agisiyla, Gronroos (2007), kaliteyi, islevsel ve teknik niteliklerle
sekillendirilmis algilanan hizmet kalitesini etkileyen orgiitsel imaj olarak tanimlar.
Ayrica, hayatta kalmak i¢in gerekli olan stratejik yaklasimin bir pargas: olarak kalite
sunlar1 igerir: tutarlilik, miikemmellik, teslimat hizi, atigin ortadan kaldirilmasi,
politikalara ve prosediirlere uygunluk, kullanilabilir bir iirin olmasi, ilk kez dogru
yapilmasi, miisterilerin memnun edilmesi, bir iiriin ve toplam miisteri hizmeti ve
memnuniyeti saglamak (Djerdjour ve Patel, 2000). Baska bir deyisle, bir kavram
olarak kalite trlin ve hizmetleri ifade eder ve slreg, zaman, insan, yer, bilgi, ara¢ ve
gereclerin yam sira Olgiim, glivenlik ve cevre kalitesini de icerir (Dale, 2003 ve

Schonberger, 1990).

Kalite; bir iirliniin tasarim, kullanim, teslimat ve ¢evre bakimindan miisterilerin
mevcut ve ongoriilebilen beklentilerinin tamamini karsilayacak sekilde bir araya

getirilmis olan biitliin 6zelliklerinin bir bilesimidir (Kiigiik, 2016: 31).



Reeves ve Bednara (1994) gore bir¢cok Kkalite tanimi; miikemmellik, deger,
sartnamelere uygunluk, miisterinin bakis acisi, kayiplardan kaginma ve miisterilerin

beklentilerini karsilama ve / veya agma ile ifade eder.

Diger bir yazinda, Hansen (2001) kalitenin anlamini, “tiiketicinin algis1 olarak kalite”,

(194

“beklentilere uyum”, “deger olarak”, “teknik sartnamelere uyum” ve “is
mitkkemmelligi” ifadeleriyle agiklamaktadir. Bunlar miisterinin ve dreticinin

kriterlerine dayali tanimlamalardir.

Genel olarak, kaliteyi tanimlamak i¢in kullanilan yaklasima bagl olarak, bir felsefe
gibi (tanimlayici konular olarak) kaliteyi tanimlamanin ekonomi (kar ve rekabet guicu);
pazarlama (miisteri memnuniyeti) ve isletme yonetimi (liretim siirecleri) gibi birgok

yonii vardir (Garvin, 1984).

Garvin'e (1984) gore kaliteyi tanimlamak igin bes temel yaklasim kullanilabilir:
* Askin (felsefi yaklagim),

* Kullanici tabanli islem yonetimi,

* Pazarlama ve ekonomi yaklagimi,

* Uriin temelli ekonomi yaklagimi,

* Degere dayali operasyon yonetimi yaklasimi ve

* Imalat temelli yaklagim.

Bu 6neri goz ontine alindiginda ve TKY literatiiriine uygun olarak, Goetsch ve Davis

(2006) kaliteyle ilgili asagidaki unsurlar1 tanimlamaktadir:
* Kalite, miisteri beklentilerine uymak veya bunlar1 agsmaktan ibarettir.
* Kalite uruin, hizmet, sureg, cevre ve insan icin gecerlidir;

* Kalitenin tanimi siirekli degismektedir (yani, bugiinlerde “kalite” veya “yiiksek
kalite” olarak Olciilen sey, yakin gelecekte uygun veya “asgari bir standart” olarak

kabul edilebilecek kadar iyi olmayabilir).



Nasil ifade edildigine bagli olarak kalite kavraminin bazi seyleri ima edebilecegi
belirtilmelidir. Ornegin, iiriin temelli bir perspektiften, product kalite ’iiriin
niteliklerini ifade eder; askin kalite miikemmellik veya istiinlilk anlamina gelir;
kullanic1 bazli kalite, 6nerilen kullanim i¢in uygunlugu ifade eder; degere dayal kalite
fiyat kalitesini ifade eder ve imalat temelli kalite ise; sartnamelere uygunlugu ifade
eder.

Kalitenin tanimi konusunda evrensel bir uzlasma bulunmamasina ragmen,
Feigenbaum (1997) bazi evrensel unsurlari belirlemektedir. Onun i¢in teknoloji,
kiiresel miisteriler ve is giicleri gibi yeni gereksinimler kalite kavramlarini olusturur.
Bu nedenle, kalitenin niteliklerini “kiiresel is dili”, “isin etkinligi”, “mutlak
memnuniyet”, “rekabet edebilirligin siirekliligi”, “ortaklik”, “zaman yOnetimi”,

“liderlik” ve “cagdas yonetim” olarak siralamaktadar.

MacDonald ve Piggott (1990) icin kalite, gereksinimlerini ve gereksinimlerini strekli
olarak karsilayarak miisterilere cazip gelmesi anlaminda hizmetin “teslimati” ile
ilgilidir. Aslinda, miisteri gereksinimlerinin ve gereksinimlerinin karsilanmasi ve
asilmasi bir¢ok kurulus i¢in ana amag olarak kabul edilir. Bunu desteklerken, Ansell
(1993) kaliteyi tam uygunluk, hata eksikligi ve miisteri memnuniyeti olarak tanimlar.
Uriin ve / veya hizmetin baz1 dzellikleri olarak kalite agisindan, kurumsal bir tanim
saglama ve bu perspektifi destekleme konusunda, Uluslararas1i Standardizasyon
Orgutii (1ISO 8402, 1994: 43) kaliteyi “Bir isletmenin dzelliklerinin toplami1™ olarak
tanimlamaktadir. Bu, belirtilen ve ima edilen ihtiyaglari karsilama yetenegine

dayanmaktadir”.

Ek olarak Lewis (1989), digerleri arasinda, kalitenin tamamen miisterilerin
beklentilerine ulasmak veya onlar1 karsilamakla ilgili oldugunu vurgulamistir. Son
olarak, Knod ve Schonberger (2001), miisterileri memnun etmeye ve iireticilerin insa
etmek veya iiretmek istediklerinin Gtesinde miisteri beklenti ve ihtiyacglarii elde
etmeye odaklanan genel performans olarak nitelendiren ayni1 goriise sahiptir.
Sandholm (2000), ISO kalite sartlarina atifta bulunurken, miisteri memnuniyetine
iliskin kapsamli bir tanim ortaya koymaktadir. Onun igin kalite, Urunlerden,
hizmetlerden ve siireclerden veya sistemden farkli bir dizi 6zelligin miisterilerin ve

diger ilgili taraflarin beklentilerini karsilayabilme yetenegini ifade etmektedir.



Deming (2000: 23), genel bir kalite tanim1 olan “bir {irlin tiretmek ve / veya miisterinin
miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisterinin tam beklentilerini karsilayan bir
hizmeti sunmak™ olarak tanimlanmasiyla daha derin bir anlayis saglar. Bu baglamda
Deming, kalitenin miisteri memnuniyeti ve perspektifleri agisindan tanimlanmasi

gerektigini vurgulamaktadir.

Ayrica, Feigenbaum (1983) kaliteyi, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak
icin Urtin ve hizmetlere yardimei olan gesitli imalat, miihendislik, pazarlama ve bakim
ozellikleri ile tanimlar. Aslinda, Feigenbaum Deming ve Juran’in yaklagimini kaliteyi
miigteri memnuniyeti agisindan tanimlayarak takip eder. Ayni sekilde, Ishikawa (1985,
s. 36), “tiiketicilerin gereksinimlerini karsilayabilecek kalitede iirlinler iiretmek i¢in
kalite kontroliine girdigimizi” belirterek, kalite tanimindaki kalite kontrol 6nlemlerine
ve prosediirlerine odaklanir. Ishikawa (1985), miisteri ihtiyaglarin1 ve beklentilerini
karsilamak i¢in yiiksek kalitenin gerekli oldugunu sdylemeye devam ediyor. Deming,
Juran, Feigenbaum ve Ishikawa, kalite anlayisiyla, yiiksek kalite ve miisteri
memnuniyetinin esit oldugunu belirtiyorlar. Ayni sekilde, Ishikawa kalitenin dinamik
dogasini da ifade eder, tiiketici gereksinimlerinin ve ihtiyaglarinin siirekli degistigini

diistindiiriir, bu nedenle kalitenin tanimi1 da degismelidir.

Ozetle, “kalite”, alinan belirli bir yaklasima bagl olarak, literatiirde farkli sekillerde
tanimlanmaktadir. Reeves ve Bednar (1994) ve Garvin (1984), farkli kalite
tanimlarmin  bir arada bulunmasmin farkli durumlarda uygun oldugunu
gostermektedir. Dolayisiyla, kaliteye yonelik bazi yaklagimlar kalitenin daha igsel
yonlerine (iretim yaklagimi), pazarlama odakli yaklagimlar gibi digerleri kalitenin
daha digsal yonlerine atifta bulunur (kullanici yaklagimi). Aslinda, bu tanimlarin
cogundaki ana faktdr, miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarini karsilama ile ilgilidir.
Ayrica, s6z konusu tanimlarin bazilari, performans, deger, teslimat, giivenilirlik,
mitkemmellik, siirdiiriilebilirlik, uygunluk, maliyet etkinligi ve fiyat gibi kalite

oOzelliklerini igerebilir.

Bu baglamda, kuruluslar bu ihtiyac ve beklentileri erken tespit etmeli ve bu
gereksinimleri ve {irlin ve / veya hizmet algilarini karsilamak veya agmak igin strateji
ve Olglimler uygulamak zorundadir. Bununla birlikte, yalnizca miisterilerin kalite
beklentilerine odaklanan ve ayn1 zamanda {iriin, is giicii ve siire¢ kalitesinin roliinii goz

ard1 eden kuruluslar, mevcut veya gelecekte rekabeti kaybetme riski altinda olabilir.



Ote yandan, iiriinlerinin kalitesine biiyiik nem veren kuruluslar, miisterilerin iiriin ve
hizmetlerinde kalite beklentilerini de iceren organizasyonlar1 kaybetme riski
tasimaktadir. Bu nedenle, kuruluslarin miisteri algilarina ve ayrica insan kaynaklari,
urtinler ve hizmetler dahil olmak tizere tim organizasyonel konulara daha fazla dikkat

etmesi gerekmektedir.

1.2. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Toplam Kalite Yonetimi, 1950'lerde baglatilan ve 1980'lerin basindan beri giderek
popller hale gelen bir yonetim yaklagimidir. “Kalite” terimi bu felsefenin merkezinde
yer almaktadir. Toplam kalite yonetimini tanimlarken, arastirmacilar bu terime iliskin
algilarini gesitli sekillerde sunma firsatin1 yakaladilar; Sonug olarak, 6nlimiizde farkl

cagrisimlarla birlikte ¢ok sayida tanim belirlenmistir.

Crosby, kalite yonetiminin organize faaliyetlerin planlandiklar1 sekilde yapilmasini
saglamanin metodik bir yolu oldugunu belirtmektedir. TKY, strecin drin, hizmet ve
tasariminda kalitenin teyit edilmesi ve daha sonra siirekli iyilestirilmesi i¢in proaktif
bir yaklasim olarak tanimlanabilir. Bu tanimlara gore, TKY bir plandir, kaliteyi ve

stirekli iyilestirmeyi saglamak i¢in sistematik bir yaklasimdir.

Deming, TKY'nin, Griinde daha iyi performans ve kalite standartlari kazanmasi
yonilinde degismesi gereken iiretim sistemindeki bitmeyen bir ilerleme dongiisii
oldugunu agiklamistir. TKY, sistematik gelisime odaklanan, miisterilerin ihtiyaglarini
karsilayan ve yeniden g¢aligmay1 azaltan bir dizi uygulama olarak algilanmaktadir.
TKY, acimasiz kalite iyilestirme ve daha iyi is performanst hedefleyen bir sistem ve

uygulamalar setidir (Sohel-Uz-Zaman ve Anjalin, 2016).

TKY, kalitenin tiim c¢alisanlarin sorumlulugunda oldugu, Once insan anlayist
temelinde, hata bulmadan ¢ok hata 6nlemeyi, tiim calisanlarin katilimini ve siirekli
lyilesmeyi esas alan, sonugtan ¢ok siire¢ odakli olan, isgéren memnuniyeti ile birlikte

miisteri memnuniyetini hedefleyen bir yonetim anlayisidir (Kiigiik, 2016: 70).

TKY, insanlarin gelisimini agik¢a agik¢a savunur, cilinkii i miilkemmelligi, biiytlik
Olciide bir kurulusun ¢alisanlarinin kendi alanlarinda ne kadar yetenekli olduguna
baghdir. TKY, tiim faaliyet ve siire¢lerde calisan yeteneklerini kullanir ve igbirligini

uygulanabilir ve gercek kilar. Calisanlarin yeteneklerinin siirekli iyilestirilmesine



onculuk eder. TKY kalite kulttrtint desteklemektedir, ¢tinku riin ve hizmet kalitesini
iyilestirmigtir. Literatiir, TKY'yi bir organizasyonun temel kiiltliriinii degistirme ve
onu Ustlin Urtin veya hizmet kalitesine yonlendirme sureci olarak géstermektedir. Bu
nedenle, TKY bir giliven kiiltiirti, katilim, takim ¢alismasi, kalite anlayisi, siirekli
gelisim i¢in cosku, siirekli 6grenme ve bunun sonucunda bir firmanin basarisina ve
varligina katkida bulunan bir ¢aligma kiiltlirii yaratmada yardimci olur. Bir TKY
cabasinda, bir Orgiitlin tiim tyeleri siirecleri, tirlinleri, hizmetleri ve ¢alistiklar kiiltiiri

gelistirmeye katilir (Sohel-Uz-Zaman ve Anjalin, 2016).

Kurulus i¢indeki kalite standartlarini1 ve uygulamalarini ele alan birkag¢ kavram vardir;
Bununla birlikte, toplam kalite yonetimi (TKY), kalite sonuglar1 {izerinde daha biiytik
bir etki yaratabilmek icin tiim seviyeleri ve siirecleri icerdigi icin, kalite yonetiminin
en Ust seviyesi olarak kabul edilir. Bu nedenle, TKY, verimlilik, guvenilirlik ve
kaliteyi arttirmak i¢in bir tiretim igleminden veya servis saglama sisteminden farkliligi
azaltmak veya ortadan kaldirmak icin kullanilan bir dizi teknik ve prosediir olarak
tanimlanabilir. Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in tirtin ve sureg kalitesinin strekli
iyilestirilmesi i¢in biitlinlestirici bir yonetim felsefesi olarak da tanimlanabilir. Ayrica,
TKY bir yonetim felsefesi veya bir yaklasimdir. TKY, bazi ilkeler, teknikler ve
uygulamalar ile karakterize edilen bir tekniktir (Singh & Singh, 2014).

TKY'nin temel temeli, TKY uygulamasinin benimsenmesi ve giiclendirilmesi i¢in tist
yonetimden gerekli taahhiidii kazanmaya dayanmaktadir. Uygulama siirecleri,
stirecleri, tiriinleri ve hizmetleri izlemek ve kontrol etmek i¢in bilgisayarl araglarin ve
istatistiksel tekniklerin kullanilmasini gerektirir. Bu tiir araglar, her seviyedeki
performansi degerlendirmek icin de kullanilan daha egitimli bir karar verme siirecine
izin verir. Dahasi, TKY kurulus i¢inde ekipler olusturmay1 ve organizasyonel destek
ve calisanlarin giiclendirilmesini sergilemeyi ve ayrica ekip i¢indeki sorumluluklar
acikca tanimlamay1 gerektirir. TKY'nin en 6nemli ayagi, iyilestirmeyi siirdiiriilebilir
bir uygulama olarak siirdiirmek ve miitkemmel bir miisteri memnuniyeti i¢in saglanan

urdn ve hizmetlere odaklanmaktir (Giil, Jafery, Rafiq ve Naeem, 2012).

TKY kavrami, yaraticilik ve problem ¢dzmeyi giiglendirmeyi, siirekli iyilestirmeyi ve
daha iyi performans ve miisteri memnuniyetini hedeflemeyi amacglayan degerlendirme
ve uygulama i¢in gesitli araglar ve stiregler gelistirmistir (Alfalah, 2017). Bu nedenle,

list yonetim taahhiidiinii kazanmak, miisteri ihtiyaglarma ve geri bildirimlerine



odaklanmak, tedarik zinciri paydaslariyla olan iliskiyi giliclendirmek, konsensiis
icindeki kaliteyi kiyaslamak, organizasyon igindeki kalite egitimini artirmak da dahil
olmak iizere gerekli iyilestirmeleri saglamak i¢in TKY igerisinde ¢esitli uygulamalar
vardir. ¢alisanlara odaklanmak ve deneyimlerine dikkat etmek, hizmet ve iiriinlerde
sifir hataya ulagmak, siirecleri siirekli iyilestirmek ve tutarli bir sekilde kalite dl¢iimii
yapmaktir (Ngambi ve Nkemkiafu, 2015). Toplam kalite yonetimi, kurum igindeki
farkli yonleri ele aldigindan, bir¢ok calisma, uygulanmasi ve organizasyonel
performanstaki iyilesme arasindaki iliskiyi kurmustur (Barros, Sampaio ve Saraiva,
2014).

Kalite yonetimi sirasinda ele alinacak en 6nemli unsurlari bir araya getiren birkag teori
vardir. Tablo 1, Deming’in, Juran’in ve crosby’nin organizasyonda TKY’yi bagarmaya

yonelik teorik cercevelerini gostermektedir (Powell, 1995).

Tablo 1.1. Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Teorileri

DEMING’in Ilkeleri JURAN Uclemesi CROSBY Kalite Adimlar1

1. Amacin siirekliligi 1. Kalite planlama: 1. Yonetim taahhudi

hedefler belirleyin,

2. Felsefeyi benimseyin 2. Kalite iyilestirme

miisterileri ve S
3. Toplu incelemeye ekipleri

gereksinimlerini

uvenmeyin L - 3. Kalite 6lgumi
g y belirleyin ve riin ve ¢

4. Fiyat 6deyerek is stiregler gelistirin. 4. Kalite degerlendirme
vermeyin . maliyeti
: 2. Kalite kontrol: 4

5. Surekli iyilestirme performansi degerlendirin | 5 Kalite bilinci
6. Egitim ve hedeflerle karsilastin | 6 pyzeltici faaliyet

o ve uyarlayn. o
7. Liderlik 7. Sifir hata komitesi

3. Kalite iyilestirme: L

8. Korkuyu ortadan 8. Danigsman egitimi

altyapi olusturmak, proje

kaldirin linii
ve ekipleri belirlemek, 9. Sifir hata giinii

9. Ariza engelleri kaynaklar ve egitim 10. Hedef belirleme

saglamak ve kontroller |y} o he deni kaldirma
olusturmak.

12. Tanima




Tablo 1.1. devami

10. Sloganlar1 ve 13. Kalite konseyleri
heyecanlar1 ortadan

kaldirin

14. Tekrar yap

11. Kotalar1 ortadan
kaldirin

12. iscilik gururu
13. Egitim ve Ogretim

14. Eylem plani

Tablo 1.1.’de belirtilen kaliteye iliskin degerlendirmelerin 6tesinde Baldrige,
kurulusun TKY uygulamalarinin 1000 puanlik bir 6lgege gore degerlendirmesini
saglayan bir 6diil sistemi gelistirdi. Sistem yedi ana boyuttan olusur; liderlik, bilgi ve
analiz, stratejik kalite planlama, insan kaynaklari gelistirme ve ydnetimi, siire¢
kalitesinin yoOnetimi, kalite ve operasyonel sonuclar ile miisteri odakliligi ve
memnuniyeti. Sistem, odaklanan puanlarin % 30'unu miisteriye ve saglanan {iriin ve

hizmetler ile gosterilen organizasyonun nihai sonuglarina ise % 18'ini vermektedir.

Toplam kalite yonetimi (TKY) i¢in birkag¢ tanim vardir ancak en yaygin tanim, kaliteyi
arttirmay1 amaglayan sistematik nitelikte bir yaklasim oldugudur. Yaklasim kalite,
verimlilik, miigteri memnuniyeti ve karliliga odaklanmaktadir. Ayrica, toplam kalite
yonetimi, kuruluslarin iiyelerinin her kademedeki kalite yonetim rollerini olugturarak
giclendirilmesini ve bu rollerin devam etmesini saglamayr tesvik etmektedir
(Gharakhani, Rahmati, Farrokhi ve Farahmandian, 2013). Toplam kalite yOnetimi
kavrami, asagida listelenen ve Sekil 1.2.'de gosterildigi gibi sekiz ilkeden (Al-Qahtani,
Alshehri ve Aziz, 2015) olusmaktadir.

* Operasyonlar boyunca miisteri onceliklendirmesini kolaylastirmak igin gerekli
stirecleri ve uygulamalar1 uygulayarak miisterilere odaklanmak. Bu uygulamalar

miisterileri dinlemeyi icerir

* Kalite iyilestirmeleri kurulusun liderligi tarafindan yonlendirilirken, toplam kalite
yonetimi kaliteye yonelik hedefler belirlemek ve basarilarini saglamak i¢in tiim

yonetim kademelerinin katilimini tesvik eder.
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* Kalite hedeflerine ulagmak, kalite planlari ve kontrol siiregleri olusturmak igin

organizasyon i¢indeki tiim uzmanliklarin kullanilmasi.

* Toplam kalite yOnetimi, miisteri geri bildirimlerini almak ve kaliteyi miisteri

ihtiyaglarina gore arttirmak igin tiim is akislarini siiregler olarak kabul eder.

* Kalite standartlarinin benimsenmesini saglamak ve operasyonlardan elde edilmesi

gereken asgari kaliteyi ¢gekmek i¢in uygulanan sistemler olarak yonetime yaklasilir.

* Toplam kalite yonetimi, kurum genelinde kalite yonetiminin devamini saglamaya
devam eder. Bu nedenle, kalite kontrol ve raporlama, TKY sartlarinin yerine

getirilmesini saglamak i¢in en ¢ok kullanilan tekniklerdir.

* TKY, karar vermenin tatmin edici sonuglar elde etmek icin spekiilasyonlara degil

gerceklere dayandigini giivence altina alir.

* Maksimum igletme modeli verimliligi i¢in kazan-kazan durumlarina oncelik

verilerek, karsilikli faydalara dayali tedarikgilerle yakin bir iliski kurmak esastir.

ilke 1

Miisteri
Odaklilik

Ilke 8
karsiliklt

Ilke 2

){zlirar Lider

saglayan

tedarikgi odaklilik
iligkisi

ilke 7
Karar

ilke 3

vermede
gercekgi
yaklasim

Tlke 6

Srekli
lyilesme

Insan
gelistirme

Tlke 4

Sireg
Yaklagimi

ilke 5

Yonetimde
Sistem
Yaklasimi

Sekil 1.1. Toplam Kalite Yénetimini (TKY) Olusturan Sekiz ilke
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Toplam kalite yonetiminin farkli ilkeleri, bu ilkelerden birini veya birkagini
kolaylastiran kalite planlama, iyilestirme ve kontrol i¢in kullanilan farkli tekniklerle
uygulamaya konur. Bu tekniklerin nihai amaci, iyi bir toplam kalite yonetimi seviyesi
elde etmektir. Bu nedenle, TKY teknikleri bu amaca ulagsmak igin organizasyonun
yonetimi tarafindan uygun gorildiigii sekilde kullanilabilir. Toplam kalite yonetimi
icin yaygin olarak kullanilan ilkeler (TKY) asagidaki gibi 6zetlenebilir (Martinez-
Lorente, Dewhurst ve Dale, 1998):

* Kiyaslama

* [nsan kaynaklar1 yonetimi

* Veri toplama ve raporlama

* Miisteri iligkileri yonetimi

* Is akist ve islem akist

* Kaliteyi artirmak i¢in kalite departmanina odaklanmak
* Uriin tasarim siireci

* Calisanlarin tutumlari, motivasyonlar1 ve davranislari

Diger isletme yonetimi kavramlarinin uygulanmasiyla toplam kalite yOnetiminin
etkinligi arttirilabilir. Bir arastirma, kurum destegi ve is arkadasi desteginin toplam
kalite yonetiminin kurulusun performansi tizerindeki etkisinin arttirilmasi tizerindeki
etkisini arastird1 ve kurulusun destek, hosgorii ve uyum algisinin TKY uygulamasi i¢in
gerekli oldugu fikrini ortaya koymustur. Calismanin tanimladigi kurulusun destegi,
calisan ile kurulus arasindaki sosyal iligkiyi tanimlayan ¢alisanin kurulus tarafindan
degerli oldugu algisidir. TKY'yi verimli bir sekilde uygulamak i¢in, kurum ve ¢alisan
arasinda bir giivene dayali isletme hedeflerine ulasabilecek azami caba gereklidir

(Joiner, 2007).

Ayrica Joiner (2007) tarafindan, kurumun Uyeleri arasinda bir destek atmosferi
olusturmak igin ortak calisanlar tarafindan bilgi paylasiminin ve tesvik edilmesinin

etkisi vurgulanmaktadir. Karsilikli giiven ve 6zen, ¢alisanlarin akran rekabetinden
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korkmadan bilgilerini paylasmalarinda da énemlidir. Onerilen model, ¢alisanlarindan
toplanan 200 anket araciligiyla 160 Avustralya sirketine uygulanmistir. Sonuglar,
firma biiyikligi ile diger faktorler arasinda bir iliski olmadigimi gostermektedir.
Bununla birlikte, kurumun destegi, is arkadasinin destegi, performansi ve TKY
uygulamalari, 0,48 ile 0,63 arasinda degisen orta katsayilarla pozitif iligkiler yoluyla
birbirleriyle iliskilidirVerilerin regresyon analizi yoluyla, TKY uygulamalar ile
kurumun her birinin destegi ve is arkadasinin desteginin etkili oldugu bulunmustur.
TKY uygulamalarmin etkinliginin, Sekil 1.2'de gosterildigi gibi, daha yiiksek diizeyde
bir kurum destegiyle % 20 ve daha yiiksek bir meslektasin destegiyle% 48 oraninda
arttigr bulunmustur (Joiner, 2007).

0T Yiiksek orgutsel

destek
Perfor

mans

Diisiik orgiitsel
destek

Diisiik TKY Yiksek TKY

Uygulamas Uygulamasi

(a) Orgutsel Destek
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0 . Yiiksek calisan
destegi
Perfor
mans-
35 F
Yiiksek calisan
destegi
30 -
1 |
Diisiik TKY Yilksek TKY
Uygulamasi Uygulamas:

(b) Calisan Destegi
Sekil 1.2. Orgiitsel Destek ve Isgoren Destegi ile TKY

Literatiirdeki caligmalarin ¢ogu, toplam kalite yonetimi (TKY) ile performans
arasindaki iliskiyi ele almistir. Zehir, vd. (2012) bu iliskiyi yenilik¢i performans ve
kalite performansi ile arastirmistir. Calisma, TKY uygulamalarinin, performansin bu
iki yonii iizerindeki etkisinin 104 Tiirk sirketini kapsayan bir anket araciligiyla
anlagilmasin1 amaglamistir. Veri toplama isleminin tamamlanmasindan sonra, toplam
261 anket gecerli kabul edildi ve ili¢ kavramin degerlendirilmesinde 73 gosterge
kullanmistir. Gostergelerin gegerliligini, kavramlar arasindaki iliskileri ve TKY'nin
performans tizerindeki etkilerini test etmek igin gesitli istatistiksel analiz teknikleri

uygulanmistir (Zehir, vd., 2012).

Iliski ve etki analizleri i¢in ¢alismay1 diger kirk sekiz gostergeye (TKY icin 40 ve
performans icin 8) odaklanan faktor analizi ve sonra korelasyon analizi yapilmstir.
TKY uygulamalar ile performans arasinda korelasyon katsayilar1 pozitif bir iliski
oldugunu gostermistir. TKY uygulamalarmin etkisini test etmek i¢in, sonuglarin,
yenilik¢i performansin % 26 oraninda arttirilabildigini ve kalite performansinin TKY
uygulamalarinin uygulanmasiyla % 49 oraninda arttirilabilecegini gosteren bir
regresyon analizi yapilmistir. Aragtirmacinin Onerileri, en st diizeyde etki i¢in siire¢
ve tedarik¢i yonetimi uygulamalarinin Onceliklendirildigini gdstermistir (Zehir, vd.,

2012).
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Operasyonel, envanter yonetimi, c¢alisan, yenilikgilik, miisteri memnuniyeti, sosyal,
belirte¢ ve finansal performanslar dahil olmak {izere performansin daha farkli yonleri
olarak kabul edilen daha kapsamli bir arastirmada (Sadikoglu ve Olcay, 2014),
performans yonleri Uzerinde TKY uygulamalarinin etkisini belirlemeye ¢alismustir.
Sirket calisanlar1 tarafindan doldurulan 238 anket araciligiyla test edilmistir. TKY
uygulamalari ile performans arasinda pozitif bir iligki bulunmustur. Etki ¢aligmasinda,
TKY uygulamalarinin sosyal performans izerindeki azami etkisini bulan bir regresyon

analizi yapilmistir (R? = 0,44). Diger performans 6zellikleri su sonuglar vermistir

* Calisan performansi (R? = 0.35)

* Miisteri memnuniyeti (R? = 0.30)

* Operasyonel performans (R? = 0.27)

* Pazarlama ve finansal performans (R? = 0.22)

* Stok yonetimi performansi (R? = 0.17)

* Yenilikgilik performansi (R? = 0.17)

1.3. TKY'nin Amaclari

TKY kalite, insanlar, {ist yonetim ve organizasyon hakkinda temel varsayimlara
sahiptir (Spencer, 1994). ilk varsayim kalite ile ilgilidir. Kalite, miisteri memnuniyeti
olarak tanimlanir. Tiim kalite girisimleri, miisteri algilar1 ve ihtiyaglar1 anlayist ile
baglamalidir. Kaliteli mal iiretmenin, muayene, yeniden isleme ve miisteri kaybina

bagl olarak diisiik kalite maliyetinden daha az maliyetli oldugu varsayilmaktadir. Bu

nedenle, yapilan isten sonra teftis etmek yerine, ilk defa kalite tesis edilmelidir.

Ikinci varsayim insanlarla ilgilidir. McGregor'un Y teorisine benzer sekilde, insanlarin
yaptiklar1 isi dogal olarak Onemseyecekleri ve yOnetim onlara gerekli egitim ve
ogretimi sagladigi silirece girisimlerde bulunacagi varsayilmaktadir. Bu nedenle
caligsanlarin karar alma, iliski kurma ve kaliteyi yiikseltmek i¢in gerekli adimlar1 atma

konusunda yetkilendirilmesi gerekmektedir (Conner, 1997).

Ugiincii varsayim iist yonetim ile ilgilidir. Kalitenin nihayetinde iist yonetimin

sorumlulugu altinda olduguna inanilmaktadir. Yonetimin roli, yiiksek kalitede mal ve
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iirlin Ureten bir sistem olusturmaktir. Calisanlarin is etkinligi, {ist yonetimin kurdugu

sistemlerin sonucudur (Juran, Kalite Liderligi Juran, 1989).

Dérdiincii varsayim orgiitlerle ilgilidir. Orgiitler, cevreleriyle etkilesime giren ve
bunlara bagli agik sistemler olarak goriilmektedir. TKY, orgiit ve ¢evre arasindaki
sinirlart bulaniklastirir. Normalde tedarikgiler ve miisteriler gibi yabanci olarak kabul
edilen kuruluslar, kuruluslarin bir parcasi olarak kabul edilir. Ornegin, Deming'in "akis
semas1" iiretimi bir sistem olarak gériiyor ve tedarikg¢ilerle baslamakta ve tiiketicilerle
bitmektedir (Deming, Kriz Dis1, 2000).

TKY’nin temel amaglar1 basliklarhalinde siralanabilir (Klgik, 2018: ):

o Kaynaklar1 verimli kullanma

. Israfi 6nleme

o Kalite Iyilestirme

° Siireg iyilestirme ve

o Miisteri memnuniyeti saglamaktir.

1.4. TKY’nin Temel ilkeleri

TKY ’nin temel ilkeleri basliklar halinde incelenmistir.

1.4.1. Liderlik

Liderlik, orgiitsel hedeflere ulasmak i¢in ihtiya¢ duyulanlara giiven ve destek saglama
yetenegidir (DuBrin, 1995). Anderson vd. (1994) liderlik kavramini su sekilde
aciklamistir: Ust yonetimin, i¢c ydnetim kontrol roliiniin aksine, degisen miisteri
gereksinimlerine bagli olarak firma i¢in uzun vadeli bir vizyon olusturma, uygulama
ve Onderlik etme yetenegi. Liderlik bdylece vizyon netligi, uzun vadeli oryantasyon,
kogluk yOnetimi tarzi, katilimcit degisim, calisanlarin giiclendirilmesi ve

organizasyonel degisimin planlanmasi ve uygulanmasiyla izah edilebilir.
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Juran ve Gryna'ya (1993) gore, iist yonetimin belli rolleri su sekilde tanimlanabilir:
Kalite politikalar1 olusturmak, kalite hedeflerini belirlemek ve uygulamak, kaynaklar

saglamak, probleme yonelik egitim saglamak ve iyilestirmeyi tesvik etmek.

Liderligin kritik roliiniin ve siirekli kalite iyilestirme arayisindaki sorumlulugunun
taninmasi, Deming (2000), Juran ve Gryna (1993) ve Crosby (1979) gibi kalite
gurularinin 6ne siirdligii argliimanlar1 yansitmaktadir. Bu nedenle, bu caligmada
liderlik kavrami, uzun vadeli genel is basarisini siirekli takip etmede firmaya liderlik
etme yetenegi olarak tanimlanabilir. Bu, iist yonetim katilimi, iist ydonetimin tesviki,
calisanlarin giiclendirilmesi, iist yonetimin Ogrenilmesi, c¢alisanlarin egitim ve
ogretiminde iist yonetim taahhiidii ve st yonetimin 0rlin kalitesi ve uzun vadeli is

basarisinin arayisi ile agiklanabilir.

1.4.2. Tedarikgi Kalite Y0netimi

Tedarik¢i kalite yoOnetimi, tedarik¢ilerin {iriin ve hizmet kalitesini artirmak ig¢in
tedarikei ile ilgili kalite yonetimi uygulamalar seti olarak tanimlanabilir. Bu, firma-
tedarikci ortakligi, tedarik¢i se¢imi igin kriter olarak iirlin kalitesi, tedarikgilere
katilim, tedarikgiler ile iletisim, tedarik¢i performansinin anlasilmas: ve tedarikgi

kalite denetimini i¢ine almaktadir (Zhang, 2000).

Deming (2000) ve Ishikawa (1985), firmalarin tedarikgilerini sadece fiyat yerine kalite
bazinda se¢melerini énermistir. Deming'e (2000) gore, satin alinan kalitenin 6l¢iisii
olmadan fiyatin bir anlam1 yoktur. Yeterli kalite 6l¢iisii olmadan, isletme en diisiik
teklifi verene surtklenir, disiik kalite ve yiiksek maliyet kagmilmaz bir sonugtur.
Firmanin odagini, satin alinan en diisiik ilk malzeme maliyetinden en diisiik toplam
maliyete degistirmesi gerekir. Firmalar, gelen malzemelerin incelenmesi i¢in ortalama
toplam maliyeti en aza indirmeye ¢alismalidir. Juran ve Gryna'ya (1993) gore, bir satin
alma karar1 alindiginda kalite maliyetlerini optimize etmek etkili bir uygulamadir.
Satin alma fiyatina, alic1 bir dizi kalite ile ilgili; gelen inceleme, malzeme incelemesi,
Uretim gecikmeleri, durus siireleri, ilave stoklar, i¢ ariza maliyetleri ve dis ariza
maliyetleri maliyet eklemelidir. En diisiik satin alma fiyati her zaman en diisiik toplam

maliyeti elde etmek i¢in yeterli olmayacaktir.
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1.4.3. Vizyon ve Plan Beyam

Bir vizyon ifadesi, bir firmanin secilen isinde nasil goriinmek istedigini agiklar. Bu
haliyle standartlari, degerleri ve inanglar1 ortaya koymaktadir. Her seyden once, bir
vizyon degisme niyetinin ifadesidir. Bu nedenle firmayi ileriye dogru iter ve goniil
rahathigina karst hareket eder. Tim c¢alisanlar vizyona nasil katkida

bulunabileceklerini anlayabilmelidir.

Vizyon, bir degerler ve davranmis ifadesi, bir degisim siirecini ilerletmek igin
kullanilabilecek gii¢lii bir motive edici kuvvettir (Kanji ve Asher, 1993). Bir vizyon
ifadesinin amaci, calisanlarin bu hedeflerle tutarli ve destekleyici kararlar
verebilmeleri i¢in firmanin degerlerini, 6zlemlerini ve amacini iletmektir (Meredith ve
Shafer, 1999). Etkili bir vizyon ifadesi, ¢alisanlara yiiksek performans seviyelerini
tesvik edebilecek bir dil kullanarak ve ayrica taahhiitlerini gelistirmek i¢in yazilma

egilimindedir. Bu nedenle, bir firma uzun vadeli bir vizyon ifadesine sahip olmalidir.

Kalite politikasi ise; bir kurumun, iist yonetim tarafindan resmen ifade edildigi sekilde,
kaliteye iliskin genel niyetleri ve yonleridir (1ISO 8402, 1994). Bir kalite politikasi, bir
firmanin kalitesiyle ilgili olarak nasil goriinmek istedigini agiklar. Bu baglamda, kalite
politikas1 kalite “vizyon beyan1” dir. Vizyon bildiriminin ve kalite politikasinin
gelistirilmesinde gesitli calisanlar yer almalidir, bunun karsiliginda taahhiitleri tesvik
etmek i¢in farkli seviyelerdeki calisanlara iyi bir sekilde iletilmelidir. Aslinda, bir
vizyon ifadesi genellikle kisa vadeli firma hedeflerini veya departman amaglarini
ayrintilandiran misyon ifadelerine dayanir. Bir vizyon ifadesini gergeklestirmek i¢in
bir firma vizyonunun ger¢eklesmesini destekleyen plan beyanlar1 yapmalidir (Mann,

1992).

1.4.4. Degerlendirme

Farkli seviyelerdeki c¢alisanlar, calisanlara iyi iletilmesi gereken bu planlarin
hazirlanmasinda yer almali ve bu planlarin gergeklestirilmesine olan baghiliklarini

desteklemelidir (Mann, 1992).

Bir plan ifadesi, gelecekte bir zamanda gergeklesmesi planlananin resmilestirilmesidir.
Bir plan, bir etkinligin ger¢eklesecegini garanti edemez sadece “gerceklesecek” bir

niyet beyanidir (Slack ve digerleri, 1995). Bir firmada, stratejik bir is performansi
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plani, kalite hedef plan1 ve kalite gelistirme plant dahil olmak {izere pek ¢ok plan
vardir. Stratejik bir is performansi plani, 6rnegin pazar payi, kér, yillik satig, ihracat
ve satig biiylimesi gibi uzun ve kisa vadeli is performansi planlarina ayrilabilir. Bir
kalite hedef plani; 6rnegin, uygunluk orani, hata orani, i¢ ariza maliyetleri, dis ariza
maliyetleri, performans, giivenilirlik ve dayaniklilik igerebilir. Bir kalite iyilestirme
plani, organizasyon ve misterilerine ek faydalar saglamak amaciyla faaliyetlerin ve
stireglerin etkinligini ve verimliligini arttirmak i¢in kurum genelinde gerceklestirilen
eylemler olan Kkalite iyilestirmeyi amaglamaktadir (ISO 8402, 1994). Farkli
seviyelerdeki ¢alisanlar, c¢alisanlara 1iyi iletilmesi gereken bu planlarin
hazirlanmasinda yer almali ve bu planlarin gerceklestirilmesine olan bagliliklarini

desteklemelidir (Mann, 1992).

1.4.5. Proses Kontrolii ve Iyilestirme

Proses, makinelere, aletlere, yontemlere, malzemelere ve iiretim yapan kisilerin
kendine 6zgii benzersiz kombinasyonlarini ifade eder. Siire¢ kontrolii ve iyilestirme,
tirtin ve hizmet iireten siiregleri kontrol etmek ve iyilestirmek i¢in uygulanan bir dizi
metodolojik ve davranigsal uygulamayi ifade eder (Juran ve Gryna, 1993). Aslinda,
stire¢ kontrolii ve 1yilestirme, imalat siirecinin beklendigi gibi, aksaklik olmadan, eksik
malzemeler, demirbaslar, aletler vb. ve is giiclii degiskenligine ragmen c¢alismasin
saglayabilir (Flynn ve digerleri, 1994). Bir sonraki siire¢ kontrol ve iyilestirme

uygulamalar1 asagidaki paragraflarda agiklanmistir.

Proses kontrol ve iyilestirmede 6nemli bir husus, tiretim gereksinimlerini karsilayacak
proses kapasitesinin korunmasidir. Proses kapasitesi, proses igerisinde imal edilecek
parcalar i¢in spesifikasyon toleranslarindan bagimsizdir. Bu yeteneklerin, {iriin kontrol
standartlarinin belirlenmesi i¢in temel olarak belirlenmesi onemlidir (Feigenbaum,
1991). Slireg yetenegi calismasi, bu belirleme ve gerekli toleranslart ekonomik olarak
koruyabilecek tesislere ilgili parcalarin atanmasi i¢in bir temel saglar (Gitlow ve

digerleri, 1989).

1.4.6. Kalite Sistem Gelistirme

Kalite sistemi, kalite yOnetimini uygulamak i¢in gereken organizasyonel yapi,

prosediirler, sliregler ve kaynaklar olarak tanimlanmaktadir (ISO 8402, 1994). 1987
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yilinda, Uluslararasi Standardizasyon Orgiitii kalite yonetimi ve kalite giivencesi ile
ilgili 1ISO 9000 standart serisini yayimladi. ISO 9000'in uygulanmasi, bir firmada
kalite sisteminin iyilestirilmesine yonelik bir yoldur. Bu c¢alismada, kalite sistemi
tyilestirme, ISO 9000'in gereklerine gore bir kalite sistemi olusturmak anlamina gelir.
ISO 9000'in uygulanmasiyla, kalite el kitabi, kalite sistem prosediirleri ve ¢alisma
talimatlar1 hazirlanir. Sonunda, bir firma ISO 9001 (9002 veya 9003) kalite belgesine
sahip olmak i¢in bagvuruda bulunabilir (Randall, 1995; Mirams ve McElheron, 1995).

1.4.7. Cahsan Katilhnm

Calisan katilimi, bir firmadaki calisanlarin gesitli kalite yonetimi faaliyetlerinde
bulunma derecesi olarak tanimlanabilir. Calisanlar kisisel olarak kalite yOnetimi
faaliyetlerine katilarak yeni bilgiler edinir, kalite disiplinlerinin faydalarini goriir ve
kalite problemlerini ¢ozerek basart hissi edinir. Katilim, kalite yonetimi konusunda
ilham verici bir eylemde belirleyicidir (Juran ve Gryna, 1993). Calisan katilim1 ekip

caligsmasi, caligan Onerileri ve galisan baglilig1 gibi bicimlerde gerceklestirilmektedir.

1.4.8. Tanima ve Oddl

Tanima, belirli faaliyetlerin iistiin performansinin kamu tarafindan onaylanmasi olarak
tanimlanmaktadir. Odiil, maas, ikramiye ve terfi gibi, hedeflere gore genellikle {istiin
performans i¢in verilen faydalar olarak tanimlanmaktadir (Juran ve Gryna, 1993).
Halkin taninmasi 6nemli bir insan motivasyonu kaynagidir (Deming, 2000). Kalite
cabalarini etkin bir sekilde desteklemek i¢in, sirketler kalite ve miisteri memnuniyetini
odeme ile giiclii bir sekilde baglayan bir calisan tazminat sistemi uygulamak

zorundadir (Brown ve ark. 1994).

Deming (2000) ve Ishikawa (1985), isteki insan motivasyon kaynagini sosyal
motivasyon, baskalariyla ortak bir igbirligiyle ortaklasa gelen enerji ve baskalarindan
tanima tarafindan saglanan tesvik olarak tanimlamistir. TKY'yi uygulayan firmalar
icin; biiyiik ¢ogunlugu performans Slgtimlerini ve ddiil sistemlerini degistirerek, belirli
kalite hedeflerine ulagmalarinin degerlendirilmesi ve 0&diillendirilmesi miimkiin
olmaktadir (Hackman ve Wageman, 1995). TKY uygulamasi, ¢alisanlarin1 motive
etmek ve kontrol etmek icin performans oOlgiimiine ve performans sozlesmesi

karsiligina artan oranda giivenmektedir. Hackman ve Wageman'in (1995) yaptigi
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inceleme sonuglarina gore, TKY firmalarmin % 85'i bireyleri ve ekipleri kalite

kazanimlari i¢in ddiillendiren programlar gelistirmistir.

1.4.9. Egitim ve Ogretim

Egitim, belirli becerilerin veya bilgilerin edinilmesi anlamima gelir. Egitim
programlari, ¢alisanlara belirli etkinlikleri veya belirli bir isi nasil
gerceklestireceklerini dgretmeye calisir. Ote yandan, egitim ¢ok daha geneldir ve
calisanlara bir¢ok farkli ortamda uygulanabilecek genel bilgiler vermeye calisir

(Cherrington, 1995).

Cherrington, egitim ve 6gretimin sistematik bir yaklasim gerektirdigini belirtmistir.
Saglikli bir egitim ve dgretim programinin gelistirilmesi, ¢alisanlarin veya firmanin
ihtiyaglar1 hakkinda sistematik bir sekilde veri toplanmasimi gerektirir. Iyi bir

degerlendirme sunlart igerir:

* Firmanin hedeflerine ne kadar iyi ulastigi,

* Bu hedeflere ulagsmak i¢in isgiiciiniin ihtiya¢ duydugu beceriler ve
* Mevcut iggiliciiniin giiclii ve zayif yonleri.

Bu 6gelerin dikkatli bir analizi, etkili egitim etkinlikleri tasarlamak i¢in degerli bilgiler
saglar. Egitim ve Ogretime yatirim, egitim ve Ogretim programlarinin basarisini

saglamak i¢in hayati 6nem tasimaktadir.

Hackman ve Wageman'a (1995) gore, egitim ABD'de en sik kullanilan TKY
sistematigi uygulamasidir. TKY'yi uygulayan firmalar, farkl seviyelerdeki calisanlar
icin egitime biiyilk yatirim yapmaktadir. Deming (2000), iscileri iyi bir sekilde
egitmek ic¢in islerini yapmanin Oneminden bahsetmistir. Aksi takdirde islerini

gelistirmek zordur.

Miisteri Odaklilik

Miisteri odaklilik, bir firmanin miisteri ihtiyaglarini ve beklentilerini siirekli olarak
karsilama derecesi olarak tanimlanabilir. Basarili bir firma, aldigi her kararda

miisteriyi ilk siraya koymanin gerekliliginin farkindadir (Philips Quality, 1995). Kalite
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yOnetiminin anahtari, miisterinin ihtiyaclarini tam olarak belirlemek ve bu ihtiyaglarin
kargilanma derecesi hakkinda geri bildirim almak i¢in miisteri ile yakin bir iligki
siirdiirmektir. Miisteri, her asamada girdi olmak iizere iirlin tasarimi ve gelistirme
stirecine yakindan dahil olmali, boylece tam {iretim basladiktan sonra daha az kalite
problemi olasilig1 ortaya ¢ikacaktir (Flynn vd., 1994). Deming (2000), miisterinin
iretim hattinin en 6nemli pargasi oldugunu; iiriin misterinin ihtiyacina yonelik
olmalidir. Firmalar, miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla iirin farklilagtirma

stratejileri izleyebilir (Dilek, 2017: 185).

1.5. TKY’nin Yararlan ve Kalite Tyilestirme

Kuruluslarin TKY'yi uygulama ve siirdiirmede zorluklarla karsilagsmis olsalar da, TKY
programlarinin basarili ve etkili bir sekilde olmasinin birgok yarar1 ve avantaji vardir.
TKY'nin faydalar1 nedeniyle diinya genelinde yaygin olarak kullanildigi, “Sirketler
tarafindan kalite yonetimi kadar benimsenen higbir yonetim felsefesi yoktur” (Fisscher
ve Nijhof, 2005: 150). Bunun nedeni, TKY felsefesini uygulayan kuruluslarin, TKY
dis1 orgiitlerin kalite performansinda ve TKY uygulamalarinin temel unsurlarinin
¢ogunda iistiin performans gostermelerinden kaynaklanmaktadir (Prajogo & Brown,
2004).

TKY'nin yararli oldugu fikirini destekleyen arastirmacilar (Chin ve Pun, 2002: 273),
“TKY'nin uygulanmasi, gelismis {irlinler ve hizmetler iiretebilecegini, maliyetleri
diisiirdiiglinii, daha memnun miisteriler ve ¢alisanlar yaratabilecegini ve sonug olarak
daha iyi finansal performans gosterebilecegini” savunmaktadir. Bu nedenle, TKY

uygulama lisansi olarak kabul edilmektedir (Zairi vd., 1994).

Bununla birlikte, kuruluslar sadece baz1 TKY tekniklerini secemez ve TKY'nin bir
boliimiinii uygulamaktan tam olarak faydalanmayi bekler (Kaynak, 2003). Sonug
olarak, etkili bir sistem olusturmak ve TKY'yi tiim kurulusa yaymak, tam fayda
saglamak i¢in 6nemli derecede Onemlidir. Nitekim, TKY uygulamasimin basarili
olmak isteyen herhangi bir kurulus i¢in maliyet tasarrufu, verimliligi arttirma, kéri

arttirma ve Oncii sonuglar yaratma gibi bircok avantaji vardir (Brah vd., 2002).

Joiner (2007), Terziovski ve dig. (1999) kalite girisimlerinin, 6zellikle de TKY 'nin

organizasyon performansi iizerinde yararl etkilere sahip oldugunu belirtmistir. Benzer
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sekilde, Handfield ve dig. (1998), TKY'nin iki siire¢le organizasyon performansina

olumlu bir etkisi oldugunu iddia etmektedir:

* ilk once, kurum i¢inde daha diisiik miktarda atik, daha yiliksek verimlilik ve en

sonunda varliklarin geri doniisiine yol acan gelismis i¢ performans ve

* ikincisi, daha yiiksek satis ve pazar payina yol agan miisteri memnuniyeti, sadakati

ve marka degeri

TKY’nin performansi iyilestirme basararak, kurulusun miisterilerinin diisiik fiyatlar
veya artan memnuniyetle kazanabilecegi; hissedarlar1 daha yiiksek tazminatla yatirim
ve yonetim kazanglari iizerinde iyilesme elde ettikleri literatirde (Beer, 2003: 639)
ifade edilmektedir. Bu, Yang (2006) tarafindan yapilan aciklama ile TQM'nin,
ozellikle calisan ve miisteri memnuniyeti acisindan, kalite performansini 6nemli

oOlciide etkilediginin ifadesiyle tutarlidir.

Vora (2002), calisan ve miisteri memnuniyeti ve modernizasyon siire¢lerinin birlikte
sonucta isletme miikemmelligine yol agacak iyilestirilmis operasyonel ve finansal
sonuclart  yonlendirdigine isaret etmektedir. Dolayisiyla, “TKY yaklasimi
konusundaki deneyim, miisteri memnuniyeti sonuglarini olumlu yonde etkilemis, bu
nedenle TKY'yi daha erken uygulamaya baslayan birimler, daha az deneyimli
meslektaslarindan daha memnun miisterilere sahip olmustur” (Tanninen ve ark., 2010:
182). Ayrica, “karlilik” agisindan, bir birim TQM ne kadar uzun sirerse, TQM
olmayan birimlerden o kadar kérli oldugu, TKY yaklasimiin deneyimi arttik¢a
verimliligin artacagi beyan edilmektedir (Tanninen ve ark. 2010).

Buna destek olarak Sun (1999) tiim TKY faaliyetlerinin ve uygulamalarmin miisteri
memnuniyetine ve is performansina bir dereceye kadar katkida bulundugunu; insan
kaynaklarinin gelistirilmesine ek olarak, kalite agisindan liderlik ve katki agisindan en
onemli olan kalite stratejisi oldugunu beyan etmektedir. EK olarak, kalite dnctilerinden
biri olan Juran (2001), toplam kalitenin yararlar1 ve hedeflerinin memnun miisteriler,
daha yiiksek gelirler, giiclendirilmis calisanlar ve daha diisiik maliyetler oldugunu
belirtmektedir.

Kisa vadeli faydalara ek olarak, Deming (1981), siirecin gelismesi sirasinda ortaya

cikabilecek uzun vadeli ve yapisal faydalarin sadece kaliteli ve uzun vadeli pazar
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pozisyonu artig1 sagladigini, ayn1 zamanda daha iyi gelir ve verimlilik elde edildigini
ortaya koymaktadir. Aslinda, siirecin gelistirilmesi bir iirliinlin ¢iktisinin kalitesini
artiracak, insan giicii israfin1 azaltacak, hatalar1 azaltacak; ve makine islerinin

malzeme ve zamanini azaltacaktir.

Ayrica, bir dizi onceki kalite yonetimi ¢alismasi, miisteri ve ¢alisan memnuniyeti,
gelismis is sonuglari, gelismis yonetim ve gelistirilmis liderlik becerileri ve toplum
iizerinde olumlu bir etki olmak iizere bir¢ok i¢ ve dis fayda saglanabilecegini ortaya
koymustur (Dale, 2003). Kontoghiorghes ve Gudgel (2004), “siire¢ler” ag¢isindan,
kalitenin ve siirecin siirekli iyilestirilmesine 6nem veren kurumlarin daha uygun
maliyetli iiretim saglayacagin1 belirtmektedir. Bu nedenle, “kalitenin siirekli
iyilestirilmesi, organizasyon kiiltiirinlin temel bir bileseni olmahdir” (TKY

Programiniz icin bir Cerceve Onermek, 2002: 60).

Bununla birlikte, yonetim icin TKY'yi uygulamak zordur, ¢linkii; TKY'nin anlami
kiiltiirel olarak elden gegirilmistir (Rao vd. 2004). Bu nedenle, her kurulus kendi 6zel
durumuna ve mevcut kaynaklarina uygun ve uygun olan TKY i¢in kendi bireysel
cercevesini olusturmalidir. “TKY'nin, biitlin bir organizasyonun rekabet¢iligini,
etkinligini ve esnekligini her faaliyetin planlandigi, organize edildigi ve anlagildig:
sekilde gelistirdigi bir yaklagim” oldugu gosterilmistir (Senapati, 2004: 684). TKY'yi
uygulayarak tiim hedeflerin ve orgiitsel amaglarin yerine getirilecegi agiktir. Agus ve
Sagir (2001), TKY programlarinin rekabet avantaji lizerinde giiglii bir etkiye sahip
oldugunu ve bunun sonucunda finans performansi ve organizasyonun biitliiniinde daha
onemli bir etkiye yol actigmi belirtmistir. Aslinda, TKY'nin uygulanmasi bir
inovasyon ve ¢ok boyutlu rekabet avantaji elde etmek icin yetenekler, yeterlilik ve

stratejiler gelistirmek i¢in bir organizasyona yardimci olmaktadir.

Bagka bir bakis acisindan, Feigenbaum (1993) ayrica kalitenin temel bir strateji
oldugunu ve artik giderek daha rekabetci bir diinyada, artik istege bagl bir ilave
olmadigini 6ne siirmektedir. Bu nedenle, kuruluslarin hedeflerine ulagsmak ve hayatta
kalmak i¢in TKY'yi benimsemeleri gerektigine dikkat ¢ekmek dnemlidir. Prajogo ve
Sohal (2003: 514), “TKY felsefesinin {iriin ve siire¢ agisindan inovasyon
performansina &nemli ve olumlu katkilari oldugunu” belirtmektedir. Inovasyon
performanslari, 6zellikle siire¢ inovasyonu ve kalite performansi arasinda anlaml ve

pozitif bir iliski oldugu agiktir. TK'Y'nin temel amacinin, miisterinin gereksinimlerini
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ve gereksinimlerini karsilayan veya asan bir hizmet, {iriin ve / veya siire¢ saglamak
oldugu agiktir. Nitekim TKY uygulamasi, bir kurulusun miisterilerini nasil tatmin
edecegini ve karliligi, is yasam kalitesini, herkes i¢in is giivenligini, sayginligi,
performansi artirma, giivenligi (bOylece calisanlariniz harekete ge¢meden Once
diisiineceklerini) artirmaya yardimci olur; c¢alisanlarin moralini, nakit akigini,
gururunu is¢ilik, ayrica kart arttirmak, pazar paymi artirmak, ¢alisanlarin cirosunu
azaltmak, maliyetleri diisiirmek, devamsizlifi 6nlemek, calisanlar1 motive etmek,
dirdirct sorunlar1 ¢ézmek, bir ekip olarak birlikte ¢alismak ve yinelenen hatalar
ortadan kaldirmak (Feigenbaum, 1993) bakimindan yararli sonuglara sahiptir. Agus ve
Sagir (2001), TKY programlarinin rekabet avantaji iizerinde giiclii bir etkiye sahip
oldugunu ve bunun sonucunda finans performansi ve organizasyonun biitliniinde daha
onemli bir etkiye yol actigini belirtmistir. Aslinda, TKY'nin uygulanmasi bir
inovasyon ve ¢ok boyutlu rekabet avantaji elde etmek i¢in yetenekler, yeterlilik ve

stratejiler gelistirmek i¢in bir organizasyona yardimci olmaktadir.

Bu 6neri g6z 6niine alindiginda ve TKY literatiiriine uygun olarak, TKY'nin bir diger
Oonemli hedefi, bugin en o©nde gelen kuruluslar tarafindan gerceklestirilen
giiclendirilmis calisanlar yaratmaktir. Isgiiciiniin, kendi is siireglerinin kalitesini
degerlendirmek, Olglimleri anlamak ve bu Olglimler iizerinde degerlendirmeyi
amaglarla karsilastirarak degerlendirmek ve siire¢ hedefte olmadiginda harekete

gecmek icin araglara sahip oldugunu belirtmekte fayda vardir (Juran, 2001).

Ayn1 sekilde, dnceki bir kalite yonetimi ¢aligmasi, TKY kiiltiirliniin kurum i¢in bir
biitiin olarak daha iyi iletisim, tiim birimler arasinda ve arasinda isbirligi, calisanlarin
baghilik seviyesinin gelistirilmesi, organizasyon i¢in miisteri memnuniyetinin
saglanmasi gibi bir¢ok avantaja sahip oldugunu ortaya koymaktadir (Claver vd. 2001).
Dahasi, kaliteye daha fazla dikkat etmek karliligr arttirmak, verimliligi arttirmak ve
maliyetleri diistirmekle sonuglanir; ayn1 zamanda operasyonlardaki kesinligi arttirir,
sirket imajini iyilestirir, morali arttirir ve miisterilerin baglilik ve yonetimini gelistirir

(Davies, 2003).

Daha iyi, daha basarili ve etkili bir TKY formu elde etmek i¢in, Ugboro ve Obeng
(2000), bir kurumun hem toplu hem de bireysel kararlar alma yetkisi veren ve
calisanlara izin verecek siirecler sunma yetkisi iceren c¢alisanlarini icermesi ve

gliclendirmesi gerektigini belirtmektedir. Arastirmalar, bir kurulusun performansi ile
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TKY'nin uygulanma derecesi arasinda pozitif bir iligki oldugunu gostermistir.
Ornegin, isletme performanst, iiriin / hizmet tasarimy, siire¢ yonetimi ve tedarikgi kalite
yonetimi gibi TKY uygulamalarindan dogrudan etkilenebilecegini ortaya koymustur

(Kaynak, 2003).

TKY’yi benimsemenin faydalar tiim kurum ve faaliyetleri ile ilgilidir. Ancak, bunu
uygulamak i¢in iist yonetim tarafindan ciddi ¢aba sarf edilmesi gerekmektedir.
TKY'nin basarili ve etkili bir sekilde uygulanmasinda yonetim kategorileri anahtar
olarak kabul edilir (Kaynak, 2003: 427).

TKY'min “strateji formiilasyonu” ile baglantili olmasi ¢ok onemlidir. TKY'nin bu
konuda 6nemli bir dinamik rol oynadigi kabul edilmelidir; Bunun anlami, stratejik
seviyedeki TKY orgiitlerinin, sik sik rejeneratif yaklasimlarin kullanilmasi sonucu
daha uzun 6miirlii giiglii TKY programlarina sahip olmasidir (Leonard ve McAdam,
2003).

Deming Cevrimi, Deming dongiisii veya PUKO Cevrimi; planlama yapip yerine
getirilecek gorevleri buna goére uygulama, daha sonra da uygulamanin planlamaya
uygunlugunun denetlenerek eksiklikler varsa, bunlarin diizeltilmesi tizerine kurulu bir

stirekli iyilesme sistematigidir (Kiigiik, 2016: 97).

Sekil 1.3.’de gosterilen bu dongi, iyilestirme i¢in gerceklestirilen bir dizi faaliyeti
gostermektedir (Kugik, 2016: 99).

/ Onlem Al Planla

Kontrol Et Uygula

Sekil 1.3. Deming Dongusi

KALITE
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Sekil 1.3.’deki yukariya dogru ok, kalitenin artigint ve iyilesmeyi, ¢ember
bi¢iminde olmasi da hem yukar1 yonlii bir tirmanist hem de bu iyilesmenin siirekli

olmasini sembolize etmektedir.
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2.BOLUM

HIiZMET KALITESI

2.1. Hizmetler

Bir “hizmet”, miisterilerin belirli maliyet ve risklerin miilkiyeti olmadan elde etmek
istedikleri sonuglar1 kolaylastirarak miisterilere deger saglamanin bir yoludur
(Gronroos, 2000). Lovelock & Wirtz (2011: 108) iyi bir hizmetin temel
gerekliliklerinin temsili olan hizmet demetini; bilgi, danisma, siparis alma,
misafirperverlik, koruma, beklentiler, faturalandirma ve O6deme bi¢iminde ifade

etmektedir.

Iyi tasarlanmus ve iyi yonetilen servis triinii cicek benzetmesiyle ifade edilecek olursa,
yapraklar ve ¢ekirdek taze ve iyi bi¢imlendirilmistir. Kotii tasarlanmis ya da koti
uygulanmis bir servis, kayip, solmus veya renksiz yapraklari olan bir ¢i¢ek gibidir.
Cekirdek miikemmel olsa bile, ¢icegin genel izlenimi cekici degildir. Lovelock, bir
miisteri olarak kendi deneyimlerinizi diisiinmenizi tavsiye etmektedir Belirli bir satin
alimdan memnun kaldiginizda, ¢ekirdegin hatali m1 oldugu veya bir veya daha fazla
yapragin bir sorunu mu olduguna (Lovelock ve Wirtz 2011: 109) miisterinin karar

vermesi gerekmektedir.

Herhangi bir hizmetten tam deger elde etmek i¢in misterilerin bir takim bilgilere
ihtiyaci vardir. Bir hizmetin tercihinde g6zontinde bulundurulacak olan bilgi unsurlari

asagida paylasilmistir (Lovelock & Wirtz, 2011: 109):

* Hizmet yerine yon

* Programlar / servis saatleri

* Fiyatlar

* Temel iirtin / ek hizmetlerin kullanimiyla ilgili talimatlar
* Hatirlatmalar

* Uyarilar
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* Satig / servis sartlari

* Degisiklik bildirimi

* Doklimantasyon

* Rezervasyonlarin teyidi

* Hesap faaliyetlerinin 6zetleri
* Makbuzlar ve biletler
Gronroos (2000) ise iyi hizmet i¢in yedi 6l¢iit tanimlamaktadir:
* Profesyonellik ve beceriler

* Tutumlar ve davranis

* Yaklasilabilirlik ve esneklik
* Guvenilirlik

* Hizmetin standardizasyonu
* Fiziksel servis yeri

* Jtibar ve giivenilirlik

2.2 Hizmet Uzmanlig1

Mallar ve hizmetler arasindaki ayirim, genellikle maddi ve maddi olmayan duran
varliklar arasindaki ayrim yoluyla anlasilmaktadir. Bununla birlikte, farkl isletmeler,
gergek iriinlerin satilmasimin en yiiksek seviyeyi olusturabildigi ve danismanlik ve
danigmanlik hizmetlerinin saglanmasinin, asagidaki Sekil 2.1.'de gosterildigi gibi, en
diisitk maddilik seviyesini olusturdugu c¢esitli somutluk seviyeleri icerebilir. Bu
nedenle, hizmetlerin isi daha somut hale geldikce, miisteri siirece daha fazla dahil olur,
kalite kontrol sorunlar1 daha sik, hizmet kalitesi daha karmagik bir ig haline gelir.
Zaman Ol¢iitleri daha etkili hale gelir ve miisteriyle elestirel temas noktalar1 daha fazla

olur (Burnett, 2008).



29

Tamamen somut {riin Tamamen soyut hizmet
|- -eeee | e o e R
Tuz Otomotiv  fast food konfeksiyon ~ Havayolu Egitim  Yatirim danigmanlig

Sekil 2.1. Mal ve Hizmetlerin Somutluk Seviyesi

Ayrica, yalnizca hizmetler i¢in tanimlanan ve hizmet pazarlamasin1i mallarin
emsallerinden ayiran gesitli zorluklar vardir. Ilk zorluk kaliteyi tanimlamak ve onu
olgmek ve iyilestirmek i¢in sistemi gelistirmektir. Hizmetlerin maddi olmayan 6zelligi
bu konuda ayrica degerlendirilmelidir. CUnk{; bu faktér misterilerin belirsizligine
katkida bulunur ve kalite degerlendirmelerinin bir kismint miisterinin duygularina
birakir. Ek olarak, miisterinin gereksinimlerine sabir ve yiiksek katilim gerektiren bir
gelisim gerektiren giiven de biiyiik bir zorluktur. Rekabet, satis ve servis saglayicilar
arasinda ayrim yapilmamasi ve duygularin calisanlar ve miisteriler tarafindan dahil

edilmesi gibi bagka zorluklar da vardir (Abbasi ve Dahiya, 2016).

2.3. Hizmet Kalitesi (ServQual)

Hizmet kalitesi ise; hizmetin, miisterinin beklentilerini karsilayacak diizeyde ihtiyacini
giderecek nitelik, uygun zaman, hiz, maliyet ve teslimat gibi 6zelliklerinin toplamidir

(Kuciik, 2019: 273).

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii, konuyla ilgili arastirmacilar i¢in zorlu bir gérev olmustur.
Rakesh, Srinath ve Karki (2016) ¢alismasi, miisteri memnuniyeti, beklenti ve alginin;
hizmet pazarlamasi {iriin karmas1 unsurlari olarak iirtin, fiyatlandirma, promosyonlar,
yerlestirme, insanlar, siire¢ ve fiziksel kanit olan 7P kullanilarak 6lgiilebilecegini
gostermektedir (Rakesh, Srinath, & Karki, 2016). Bununla birlikte, SERVQUAL
modeli gibi olgunluk ve kanitlanmis sonuclar agisindan iyi arastirmaci ve iyi gelismis

modeller vardir.
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Bu arastirmada, otuz yildan uzun siiredir arastiriimakta olan SERVQUAL modelinin
caligmasiyla hizmet kalitesi lizerine bir literatiir taramasi yapilmistir. Calisma,
modelin gelisimi, boyutlari, gostergeleri ve hizmet kalitesinin dogasini1 anlamak i¢in
gerekli olan kavramlar1 incelemeyi igermektedir. Ayrica, SERVQUAL modelinin
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) gelistirilmesinin ardindaki temel motivasyon
olan bosluk modeli agiklanmistir. Bosluk modeli, tasarim, iletisim ve teslimat
stire¢leriyle hizmet kalitesini artirmak i¢in kullanilmaktadir. Tedarik¢iyle misteri
arasindaki algi, beklenti ve verilen fiili hizmet anlamindaki bosluklar1 belirlemek,
sorunlari anlamak ve ¢6zmek igin gok 6nemlidir. Bu haliyle, bu derleme SERVQUAL
modelini ve hizmet kalitesi farklarini1 incelemekte ve literatiirde bosluk kapatma

modeli icin dnerilen stratejileri ele almaktadir.

2.3.1. SERVQUAL Model

SERVQUAL modeli, miisterilerin ve verilen hizmetin sirketlerinin algt ve
beklentilerine dayanarak hizmet kalitesini 6lgmek icin bir 0lcek olarak
tanimlanmaktadir. Model, uygulama arastirmasi ile ayarlanmis ve gelistirilen yirmi iki
gOstergeli bes boyuta dayanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, 1994,
Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra, 2005).

Model, 1985 yilinda SERVQUAL modeli altindaki temel boyutlar ve gostergeler
araciligiyla Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan Onerilmistir. Modelin
gelistirilmesi, hizmetlerin dogasin1 ve miisterilerin beklentileri ile yonetim arasindaki
mevcut bosluklart ve verilen gercek hizmetleri anlayarak baslamistir. Modelin
onciileri, misterilerin memnuniyetinin beklentilerinin 6l¢iimii oldugunu dogrulayan
hizmet kalitesi tizerine yapilan 6nceki arastirmalarla modellerini desteklemektedir.
Ayrica, model gostergeleri ve boyutlar siire¢ ve sonuglara dayanarak verilen
hizmetlerin beklentisini, memnuniyetini ve algilanmasini etkileyen farkli faktorlerin

kapsamli bir incelemesiyle derlenmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).

Hizmet kalitesini uygulama amaci, miisteri memnuniyeti ve beklentisi silirecin bel
kemigi oldugu i¢in miisteri memnuniyeti ve kalitesini saglamaktir. Aragtirma ve
uygulama sayesinde, miisterinin, hizmeti Sekil 2.2.'de gosterilen bes boyutta ve
asagidaki sekilde degerlendirdigini belirten SERVQAUL modeli gelistirilmistir
(Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991):
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* Guvenilirlik: Hizmeti s6z verildigi gibi dogru bir sekilde sunmak.

* Duyarhhk: kisa siirede ve hizli bir sekilde miisteriye hizmet vermek ve yardim

etmek isteyen sirket.

* Guvence: calisanlarin hizmeti giivenle ve giivenle sunma kabiliyeti ve bu onlarin

bilgisi ve nezaketinin bir él¢tsudur.

* Empati: Misterilere ihtiyaglari ve sorunlari hakkinda bireysel olarak Ozen

gostermek.

* Somut unsurlar: Fiziksel elemanlarin (ekipman ve personel) ortaya ¢ikmasinin

miigteriye gosterilebilir olmasini saglamak.

Gilvence

Sekil 2.2. SERVQUAL Boyutlari

Daha onceki ¢alismalar, SERVQUAL'm bes boyutuna giren 22 gostergeyi kullanarak
hizmet kalitesini miisteri memnuniyeti ile 6l¢miistiir. Bu gostergeler asagidaki gibidir

(Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991):
* Somut unsurlar

Modern gorintimlu ekipman
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Tesisler gorsel olarak cekici

Calisanlar temiz bir goriniime sahip

Kullanilan malzeme (harfler, sabit) gorsel olarak ¢ekici
* Guvenilirlik

Vaat edilen hizmeti zamaninda yerine getirmek
Sorunlu miisterilere igten ilgi gostermek

Hizmetin ilk seferinde yapilmasi

S6z ve zamaninda destek saglama

Hatasiz kayitta 1srar etmek

* Cevaplanabilirlik

Calisanlar hizmetin tam zamanin1 miisteriye iletir
Miisteriye hizli hizmet vermek

Miisterilere her zaman yardim etmeye istekli olmak
Bir miisteri i¢in asla ¢cok mesgul olmamak

* Guvence

(Calisanlar miisterilere glivenle davranirlar.
Calisanlar giivenli islem gergeklestiriyorlar
Miisterilere kars1 nazik olmak

Miisteri taleplerini cevaplamak icin bilgi sahibi olmak
* Empati

Miisterilere bireysel ilgi gostermek

Tiim miisterilere uygun saatlerde hizmet sunmak
Miisterilere kisisel ilgi gdstermek

Kalbe en 1yi sekilde ilgi gostermek
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Miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlamak

SERVQUAL ve bosluk modelini arastiran bir ¢alismada modelin tarihi sdyle
anlatilmaktadir (Grapentine, 1999):

* 1985 - SERVQUAL modelinin kurulmasi

* 1990-1993 - SERVQUAL modelinin mahiyetinin agiklanmas1 ve hizmet

beklentilerinin gostergelerini tanimlanmast
*1993-1994 - SERVQUAL modelinin Parasuraman vd. Tarafindan tanimlanmasi

* 1994 - 1996 - Temel faktorler de dahil olmak Uzere hizmet kalitesinden etkilenen
davranigsal niyetin incelenmesi: sadakat, degisim, daha fazla 6deme, dissal tepkiler ve

icsel tepkiler.

* 1996 - 1997 - Miisterileri dinleyebilmek i¢in hizmet kalitesi bilgi sisteminin
gelistirilmesi. Bunun igin; asagidakileri igeren birkag ara¢ ve uygulama
onerilmektedir: islem anketleri, sikayetlerin alinmasi, yorumlarin yapilmasi ve
taleplerin alinmasi, piyasa anketi, calisan anketi, performansin is sonuglarina

baglanmasi ve calisanlara erisimin arttirilmast.

SERVQAUL modelinin uygulamalar1 araciligiyla, model gelistiricileri tarafindan
Ogrenilen ve vurgulanan dersler vardir. Kalite, sirket tarafindan belirlenen sartnameler
yerine miisteri tarafindan tanimlandigi icin, miisterileri dinlemenin, kaliteyi temin
etmek ve seviyesini yiikseltmek i¢in ana itici gii¢ oldugu kesindir (Berry, Parasuraman
ve Zeithaml, 1994). Bir baska ¢alismada, Parasuraman (1997), miisteri anketleri, odak
grup goriismeleri, miisteri danisma panelleri, servis goriismeleri ve sirketin i¢
miisterilerini  olustururken c¢alisan  anketleri  yoluyla hizmet kalitesinin

gelistirilmesinde anahtar rol oynamustir.

Hizmet kalitesinin Olgiilmesinde bes boyutun agirliklart Tablo 2.1.°de verilmistir

(Berry, 1994).
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Tablo 2.1. SERVQUAL Boyutlarinin Agirliklar

SERVQUAL Boyut Y tizde (%)
Guvenilirlik 32
Cevaplanabilirlik 22
Guvence 19

Empati 16

Somut unsurlar 11

Toplam 100

Berry, Parasuraman ve Zeithaml (1994) hizmet kalitesi halkasi ortaya atilmis

vemiisteriye gliven vermek i¢in yapilmasi gerekenler bir biitiinlik i¢inde tespit

edilmigtir. Kalite halkas1 Sekil 2.3.’de verilmistir.

Dinleme

Hizmetkar
liderlik Temel hizmet

Hizmet

Isgoren
arastirmasi

Guvenirlik
Takim Kurtarma
¢alismasi hizmeti
/ Durustlik/

tarafsizlik

tasarimi

Miisteriyi
sasirtma

Sekil 2.3. Hizmet Kalitesi Halkas1

Hizmet kalitesi halkasinin unsurlar1 kisaca agiklanabilir:
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* Miisteriler ek hizmetler yerine kendilerine odaklandiklari i¢in siiriis Kalitesinde temel

hizmetlere odaklanma.

* Servis kalitesinin miisteri tarafindan degerlendirilmesi, bitlerin ve pargalarin degil,

tiim hizmet tasariminin ortak bir goriiniimiidiir.

* Miisteri memnuniyetini geri kazanma ve sorunlar1 ¢dozme hizmet Kkalitesi

glvencesinde anahtardir.

* Miisterinin beklentisini karsilamada giivenilirlik en 6nemli boyut olsa da, gilivence,
cevap verme ve empati gibi boyutlar beklenti seviyesinin étesine gegmede en énemli

boyuttur.
* Hizmetlerin adil davranilmasi, miisterilerin memnuniyeti ile yakindan iliskilidir.

* Bir ekip ¢aligmasi yoluyla hizmetin tasarlanmasi, kalitenin elde edilmesinde basarili

olan durumlardan biri olarak gérulmektedir.

* Calisanlar araciligiyla kalite arastirmasi, miisterilerin memnuniyet ve beklentilerinin

verimli bir gostergesi olarak kanitlanmustir.

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1991), miisteri beklentisini herhangi bir isletmedeki
hizmetlerin kalitesini artirmanin anahtar1 ve daha sonra hizmet siirecine odaklanarak,
miisteri beklentisini asmada temel etkili strateji olarak tanimlamistir. iki seviye
arasindaki fark, Sekil 2.4.'de gosterildigi gibi, yeterli seviye ve istenen seviye olan
miisteri beklentisinin iki seviyesi vardir, ancak iki seviye arasindaki fark, “Tolerans
bolgesi” olarak adlandirilir. Bir miisteriden digerine ve aymi miisteri ile olan bir

durumdan digerine degisebilir.

Yeterli Arzulanan

| —

Dusik

Yiksek

Sifir tolerans

Beklentiler
Sekil 2.4. Miisteri Hizmetleri Beklenti Diizeyi ve Tolerans Bolgesi

Miisteri beklentisi seviyesinin, miisteri hizmetleri tekrar haline geldik¢e artmasi

onerilmektedir. Bu, esas olarak, miisterinin hizmetler ve rekabet hakkindaki bilgisinin



36

artmasina, bununla birlikte bir "bagli taraf" beklentisinin artmasi ile
iliskilendirilmektedir. Dahasi, sonug ve siireg nitelikleri miisteri tarafindan esas olarak
ayrildigindan, beklenti ve memnuniyetleri farkli 6nem seviyelerine sahiptir. Sekil
2.5'de gosterildigi gibi, sonug, siiregten daha yiiksek bir beklenti seviyesine ve daha

dar bir tolerans bolgesine sahiptir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991).

|
o | ] 1

N S — |

Yiksek

Beklentiler

Sekil 2.5. Sonug ve Siire¢c Arasindaki Hosgorii ve Beklenti Karsilastirmast Bolgesi

SERVQUAL modelinin gelistiricileri, “Islem Memnuniyeti” terimi altinda, {iriin
kalitesinin yani sira, fiyatin degerlendirilmesini de iceren miisteri memnuniyetinin
baska bir Ol¢limiinii arastirmis, islem memnuniyetinin ¢esitli dl¢limlerinin, Sekil
2.6.'da gosterildigi gibi sirket hakkindaki kiiresel izlenime katkida bulundugunu 6ne

strmiuslerdir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994).

islem 1
Sql
Hizmet kalitesinin
gelisimi (SQ) gl |—| Test
Firma
P1 hakkinda
Uriin  Kalitesinin Islem Tatmini . genel izlenim
—> [
gelisimi (SQ) (TSAT) : —
* Tatmin
* Hizmet
Sgn kalitesi
Fiyatin gelisimi — * Urlin kalitesi
* Fiyat
®) Pgn |— Test 4
Pn
Islemn

Sekil 2.6. Islem Tatmini ve Kiiresel Izlenim

Sekil 2.6.’dan goriilecegi iizere hizmet, lirlin ve fiyatta yasanan degisimler zaman

icerisinde firma hakkinda genel izlenim iizerinde etkili olacaktir.



2.3.2. GAP Modeli

SERVQUAL GAP modeli, SERVQUAL modelinin gelistirilmesine yol agan kilit
arastirma olarak kabul edilmektedir. Modelin oOnciileri tarafindan yayinlanan
makalelerde yapilan bir arastirma, hizmet kalitesinin farkli yonlerini 6l¢gmek igin
beklenti, algi, hizmetten sirketin memnuniyeti ile miisterinin taraflar1 arasindaki
farklarin anlagilmasinin zorunlu oldugunu gostermektedir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1985) (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2010).

Gelistiriciler tarafindan Sekil 2.7.'de gosterildigi gibi sunulan Gap modeli asagidaki

gibi bes bosluktan olusmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985):

Agizdan iletigim Kisisel ihtiyaglar Gecemis tecriibeler
sOzcikleri
Miisteriler
Beklenen hizmet [
Y
GAP5
v
Alinan hizmet
A
Hizmet sunumu (Once ve Gap4 Miisteri
Pazar sonraki iletisimleri igeren) < ile dis
Gapl iletisim
Gap 3
Hizmet kalitesi unsurlarina
bakis
]
Gap2
P A
Miisteri beklentilerine
>

yBnetimin bakisi

Sekil 2.7. Servqual GAP Modeli

* GAP 1 (dinleme boslugu): en biiyiik bosluk ve miisteri beklentisinin yonetim

beklentisi ile miisteri tarafindan beklenen hizmet arasindadir.
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* GAP 2 (servis ve tasarim farki): miisteri beklentisinin yonetim beklentisi ile servis

kalitesi spesifikasyonlar1 arasinda.

* GAP 3 (Performans farki): servis kalitesi spesifikasyonlari ile teslim edilen servis

kalitesi arasinda.

* GAP 4 (iletisim acig1): Dis iletisim (reklam ve medya) ile sunulan hizmet kalitesi

arasinda.
* GAP S (Miisteri acig1): Miisterilerin bekledigi hizmet ile hizmet algilar1 arasinda.

Bosluk modelinin ve olas1 kapatma stratejilerinin bir incelemesi, hizmet kalitesindeki
bosluklart kapatmak i¢in bosluklarin ve stratejilerin nedenini analiz eden Nargunde'de
(2016) sunulmustur. Sunulan arastirmanin amaci, SERVQUAL’in GAP modelinden
kaynaklanan sorunlar1 ¢dzmek ic¢in sistematik bir metodoloji bulmaktir. Bununla
birlikte, ¢alisma, tedarik¢ilerini ve kapanma stratejileri, bunun 1, 2, 3 ve 4 no'lu
bosluklart igin gostermektedir. Kalite algisi konusunda bosluk olugmasmin temel

nedeni, miisteri beklentileri ile saglanan gergek hizmet arasindaki uyumsuzluktur.

Servis kalitesi stratejileri Tablo 2.2.’de gdsterilmistir.

Tablo 2.2. Servis Kalitesindeki Bosluklarin Sebepleri ve Kapanma Stratejileri

Gap | Gap Tammm | Sebep Kapatma Stratejisi
Miisteri *Miisterinin  beklentisini
beklentisi, bilmemek
algilanan * Siirekli pazarlama aragtirmasi yapmak

* Misterilerle dogrudan
hizmet ve

etkilesim eksikligi * miisteri iliskilerine odaklanmak
verilen hizmet
1 . * Miisterilere beklentilerini | * guclendirici servis kurtarma
arasindaki
bosluk sormakta isteksizlik * Dahili de dahil olmak iizere iletisimi
*  Misteri beklentilerini | guclendirmek
kargilamak icin hazirliksiz
olmak
Hizmetin o ) )
o * Misteri ihtiyaglarma | * Miisteri odakli hizmet standartlar
2 yonetim

| veya beklentilerine | olusturmak
beklentisi ile
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Tablo 2.2. Servis Kalitesindeki Bosluklarin Sebepleri ve Kapanma Stratejileri

Gap | Gap Tammm | Sebep Kapatma Stratejisi
hizmet kalitesi | dayanmayan yetersiz | Calisanlarin standartlarin uygulanmasi ve
spesifikasyonl | hizmet tasarimt iletisimine yonlendirilmeleri gerektigi igin
anarasindaki *Maddelere ve hizmet | yonetim, bu a¢igi kapatmakta onemli bir
bosluk gelistirmeye dogru sekilde | sorumluluk Ustlenmektedir.
dikkat edilmemesi * Verilen hizmetlerin tutarli oldugunu 6l¢mek.
Hizmetin * Calisanlarin miisteri memnuniyetinin 6nemi
kalite *Insan kaynaklart | ve© bunun nasil  etkilendigine  dair
sartlarina uygulamalart  ile ilgili | farkindaliginin arttirilmasi.
uygun - olarak | soruniar * Siki ise alim gereksinimleri ve Kkalite
rin e . . .
yerine *  Misterilerin  siradis1 | standartlarina gore ve kisilerarasi beceriler
3 getirilememes davraniglar icin siirekli egitimler
i
* Kalite sartlarina uymayan | * Operasyonlar i¢in geri doniisiimlii ekipman
servis aracilari temini
* Arz ve talep bosluklar * Bir performans odullendirme sistemi
uygulamak
I - . -
Miisteriye * Yanls reklam Reklamcilik, ger¢ek hizmet saglama
sunulan vaat ortamina dayanmalidur.
ve * Pazarlama ve
* Reklamin gercek hizmet ve standartlarla
operasyonlar arasinda
standartlarin o .
etersiz koordinasyon eslestiginden emin olun.
performansla y
*
. eslestirileme * Farkli satis noktalarinda Operasyonlarda pazarlama katilima.
mesi tutarsiz  politikalar  ve | * Giig¢lendirilmis i¢ iletigim.

prosedurler

*  Misteri beklentisi

yonetimi eksikligi

* Artirma

* Miisterilerin verdikleri degere gore hizmet

unsurlarinin reklam edimesi
* Misteri beklentilerinin sabit gelisimi

* Farkl1 hizmet seviyeleri sunma

Bitner, Zeithaml ve Gremler (2010), hizmetlerin aymi faktorden etkilenmesinden

dolay1 teknolojiyi hizmet kalitesindeki bosluklarda en etkili faktor olarak belirlemistir.
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Hizmetlere teknolojinin getirilmesine eslik eden bircok avantaja ragmen, hizmet
kalitesinin olumlu ya da olumsuz nitelikte olabilecek bosluklari lizerinde potansiyel
etkiler vardir. Miisteri ag1g1 (bosluk 1), miisterilerin fotograf ve video ¢ekmelerini ve
dakikalar i¢cinde genis bir daire ile paylasmalarini saglayan sosyal medya yoluyla
agizdan agiza daha fazla etkilenmesinden etkilenir. Bu basit gercek, miisterinin
olusturdugu hizmetin beklentisini degistirebilir. Ayrica, miisterilerin hizmete yonelik
algilarim1 bireysel yeteneklere gore algilamasini etkileyen, miisteriyi liretim roliine
sokarak, self servis olasiligini artirarak hizmetlerin niteligi degistirilmistir (Bitner,

Zeithaml ve Gremler, 2010).

Tasarim ve standartlar acig1 icin (bosluk 2), standartlastirilmis hizmetler daha ¢abuk
degistirilebildiginden, miisterilerin beklentilerini karsilamada hizmet tasarlama
zorlugu azalmistir. Miisteri beklentilerinin yarattig1 acig1 kapatacak yeni hizmetler
olusturmak daha kolaydir. Ayrica, hizmetlerin tasarlanma siireci, verilerin daha kisa
stirede miisteri geri bildirimlerini uygulayan ve alan verilerden zamaninda elde

edilebildiginden daha verimli olmustur (Bitner, Zeithaml ve Gremler, 2010).

Performans acig1 ile ilgili olarak (bosluk 3), teknoloji hizmetlerin daha kolay
ulagsmasin1 saglayabilir. Bununla birlikte, bir¢ok is modeli yiiz yiize etkilesim
gerektirdiginden, insan faktorii hala etkilidir. Caligsanlar ve miisteri igin yeterli egitimi
saglamak bu boslukta sorunlardan ka¢inmak i¢in kullanilan strateji olmustur. Bununla
birlikte, teknoloji ¢alisanlarin daha fazla ¢6ziim gelistirmesine ve miisteriyi {iretim
slirecinin bir pargasi olmasina daha fazla dahil etmesine olanak saglamistir. Sirketler
maliyet tasarrufu yapabilecekleri, satiglari arttirabilecekleri, miisteri memnuniyetini ve
rekabet avantajini artirabilecekleri i¢in performans ve verimlilik tizerindeki etkiler

g6zlenmektedir (Bitner, Zeithaml ve Gremler, 2010).

Dahasi, iletisim boslugu (bosluk 4) SERVQUAL modelinde en etkili bosluklardan
biridir. Her giin smirsiz sayida teknoloji ortaya ¢ikmakta ve bu da miisterilerin
aralarinda ve hizmet saglayicisiyla iletisim kurmasini saglamistir. E-postanin,
uygulamalarin ve web sitelerinin kullanilmasi, hizmet saglayicinin hizmetle
ilgilenebilecek miisteri tilirlerine erisimini artirmak i¢in reklamin yapisini
degistirmistir. Hizmetlerin aktarilma sekli, yiliz yiize goriismelerde sunulan
deneyimleri sunmanin daha zor oldugu bir iletisim araci olusturmaktadir. Etkili

iletisim ayn1 zamanda hizmet tasariminda teknolojiyi kullanirken de bir sorundur.
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Miisterinin fiyatlar1 karsilastirma kabiliyeti artmis, bu da fiyatlandirma zorlugunu
artirmigtir. Son olarak, sanal ve yiiz yize deneyimlerin tiirlerini karsilagtirmak, her iki
dagitim yolunda da standartlarin eslesmesi i¢in zorlayict olmustur (Bitner, Zeithaml

ve Gremler, 2010).

2.4. Smirsiz Tyilesme (Ul)
2.4.1. Kavram ve Kapsam

Sinirsiz iyilesme, siirekli iyilestirme uygulamalarinda karsilasilan tiim kisitlamalarin
kaldirilmasia dayanan ve TKY uygulamalarinda karsilasilan sorunlara ve TKY'nin
basarisini etkileyen ya da sinirlayan faktorlere dikkat ¢eken, tarafimizdan onerilen yeni
bir gelistirme aracidir. Reel sektérde yarari olan bu arag, saha aragtirmasi ile ortaya
konmus, yeni bir iyilestirme aract ve uygulamasi olarak kullamildiginda orgiitsel

performansin gelistirilmesine 6nemli katki saglayacaktir (Kii¢lik ve Kiiciik, 2012).

Sinirsiz lyilestirme “iyilestirmeyi sinirsiz ve siirekli olarak tiim orgiitsel siireclerde
gerceklestirmeye, kalite iyilestirme uygulamalarini tiim siireglere, insanlara, agamalara
ve diger orgiitsel ve orgiitsel olmayan faktorlere yaymak ve var olan tiim ve buna gore
olasi sinirlamalarin ortadan kaldirilmasini esas alan bir iyilestirme uygulamasidir.

*(Kiigiik, 2016).

Smirsiz 1iyilestirmede, gelistirme kapsamindaki tiim kisilerin, asamalarin ve
uygulamalarin dahil edilmesi, bununla ilgili tiim kisitlamalarin kaldirilmasi, ve bu
nedenle de iyilestirme kapsamimm mimkiin oldugunca yayginlastirilmasi
amaglanmaktadir. Sonug¢ olarak, miimkiin olan en iyi verimlilik ve kalite seviyesine
ulagmak miimkiin olabilir. Sinirsiz iyilestirme, organizasyonun her alanda en fazla

sinirlama olmaksizin iyilestirilmesidir. (Kiguk ve Kiguk, 2012).

Smirsiz 1yilestirmenin uygulanmadigi organizasyonlarda siirekli gelisim, belirli
alanlarla sinirhidir ve belirli siireglere, kisilere veya alanlara genisletilemez. Bu
insanlar veya siireglerin bagisikligi vardir veya artik iyilestirilemeyecekleri (?)

diisiiniilmektedir. Bunun nedenleri kisiye veya siirece gore degisir (Kiigiik, 2016).

Nedeni ne olursa olsun, iyilestirme kapsami disinda kalan unsurlarin varligi, genel
olarak TKY'nin bagarisin1 ve 6zellikle siirekli iyilestirmeyi olumsuz etkileyecektir
(Kicuk, 2016).
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Kurumlarin kalite gelistirme uygulamalarinda karsilagilan baglica kisitlama alanlart

asagida listelenmistir (Kiigtik, 2011).
* Organizasyonun Yapisi
*Yoneticiler

* Bazi Calisanlar

* Siirecler (Tedarik, tiretim, miisteri teslimati)
* Urlinler

* Tedarikgiler

* Araclar

* Caligsma saatleri

* Kisisel Haklar

* Egitim Biitcesi

* Sosyal Altyap1

* [zinler

* Odul sistemi

TKY'de stirekli iyilestirme uygulamalar1 digsinda birakilabilecek bu unsurlar ve

konular Sekil 2.8.'da gosterilmistir (Klgik, 2017: 342).
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. Isgorenler .
Orgiit yapisi - Ozliik haklari

= . Makine
Sinirsiz lyilesme
Yoneticiler ekipman

Egitim biitcesi

Tedarikgiler Sosyal Yap1
Siirekli iyilesme

" TRy -

Sekil 2.8. Siirekli Iyilesme Disinda Kalan Alanlar, Sinirsiz Tyilesme ve TKY

Sekil 2.8'den goriilebilecegi gibi, kurulusun yapisi, bazi yoneticiler ve ¢alisanlar, bazi
tedarikciler ve bazi makineler Ekipmanlar iyilestirme diginda tutulabilir ve iyilestirme
faaliyetlerinden bagka faktorlerle yapilmasi istenebilir. Bagka bir deyisle, bu
unsurlarin bazilar araciligryla siirekli iyilestirme yapilir ve bu gelisme, organizasyonu
olusturan tiim unsurlar1 kapsayacak sekilde gerceklestirilemez (Kiigiikk ve Kiiciik,

2012).

Bununla birlikte, bir organizasyondaki tiim unsurlar iyilestirme kapsamina dahil
edilemezse, o organizasyonda sistematik iyilestirmeden s6z edilemez ve sonug olarak
organizasyonel performansta arzu edilen bir iyilesme elde edilemez. Sekil 2.8., TKY
cercevesinde sinirsiz iyilestirme kapsamini ve slirekli iyilestirmenin miidahale

edemedigi veya yeterli olmadig: alanlar1 da gostermektedir (Kuguk, 2011).

Sekil 2.9. ise; bir organizasyonu ve organizasyonun tiim boliimlerini, araglarini ve
uygulamalarini iyilestirme uygulamalari ile birlikte gostermektedir. OKlar, strekli
iyilestirmenin her boliimde herhangi bir sinirlama olmaksizin gergeklestirilmesi

gerektigini gostermektedir (Kuguk, 2011).
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Sekil 2.9. Smirsiz lyilesmenin Kapsami

Sinirsiz gelisme, organizasyon dlgeginin bilesenleri arasinda incelenen ve kapsamina
gore organizasyonel performansi etkileyen tiim unsurlar1i kapsar. Boylece, tim

insanlar, birimler, araglar ve uygulamalar gelistirmeye dahil edilmistir (Kiigiik ve

Kigik, 2012).
2.4.2 Sinirsiz lyilestirmenin Onemi ve Amaci

Kavramsal anlamda sinirsiz gelisme bu calisma ile ilk olarak bilimsel literatiire
tanitilmistir. Gergeklestirilen uygulama sinirsiz iyilestirmenin ilk uygulamasidir ve
teorik boyutu desteklemektedir. Bundan sonra bu konuda daha ileri ¢alismalar
yapilacak ve konu daha da ileri gotiiriilecektir. Kalite iyilestirme uygulamalarinda,
ozellikle baz1 sektorlerde, TKY uygulamalari, iyilestirme kapsamina alinamayan

anlaminda mayinl arazi nedeniyle, tam olarak saglanamamaktadir (Kiiciik, 2016).

Smirsiz iyilestirmenin Onemi, genel olarak TKY uygulamasinda karsilasilan
sorunlardan ve sadece belirli sinirlar dahilinde ve kisitli ortamda gergeklestirilen kalite
iyilestirmesinden kaynaklanmaktadir. Sinirsiz iyilestirme yaklasimi, tiim kisilerin,
siireglerin, araclarin vb. lyilestirme kapsamina dahil edilmesini ve bu eksiklige dikkat
¢ekmesini saglamak i¢in temel bir 6neri sunmaktadir. Boylece, tim unsurlar TKY
uygulamasinin bu durumda basarisinin artmasina neden olan iyilestirme kapsamina
dahil edilmistir. Bu nedenle o6rgiitsel performans ve miisteri memnuniyeti ger¢ekten

arttirilabilir (Kiigiik ve Kiigiik, 2012).

Smirsiz iyilestirmenin temel amaci, iyilestirmeyi tiim unsurlara genellestirerek her

asamada faktor verimliligini artirmak ve bunun sonucunda miisteri memnuniyeti ve
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kar artigin1 saglamaktir. Bu amag¢ dogrultusunda, sinirsiz iyilestirme hedefleri madde

olarak siralanabilir. Bu amaglar (Kiigiik, 2011);

* Tim Ogelere kalitenin iyilestirilmesi

* Tim faktorlerin verimliligini ve verimliligini artirmak

* Gergek bir iyilestirme saglamak

* Uretim miktarini artirmak

* Kérn artirilmasi ve

* Calisan ve miisteri memnuniyetini artirmak.

2.4.3 Sinirsiz lyilestirme Ilkeleri, Uygulamas1 ve Basar1 Faktorleri

TKY'nin temel ilkeleri dogrultusunda, sinirsiz iyilestirme ¢ercevesini olusturan, temel
faaliyetleri belirleyen ve genel kurallar koyan ilkeler vardir. Sinirsiz iyilesme ancak
bu ilkeler gercevesinde gerceklestirildigi takdirde basarili olabilir. Bu ilkeler asagida
listelenmistir (Kiigiik, 2011):

* Miitkemmeliyetcilik esastir.

* Kalite sinirli olamaz.

* Her islem 6nemlidir.

* Her Oneri degerlidir.

* Her miisteri degerlidir.

* Her calisan degerlidir.

* Her eleman elestirilebilir.

* Her parca degistirilebilir.

* Hicbir eleman vazgecilmez degildir.

Smirsiz iyilestirme sistematigi bes asamada ifade edilebilir. Bu asamalar asagida

listelenmistir (Kiigiik, 2011):

* Kaynaklarin belirlenmesi,
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* lyilestirme sistematiginin gelistirilmesi,

* Gerekli degisiklikleri yapmak,

* Sonuglari izleme ve

* Sinirsiz iyilestirmenin kalic1 hale getirilmesi.

IIk asamada, organizasyonun sahip oldugu tiim soyut ve somut unsurlar

belirlenmelidir. Bu unsurlar genel olarak asagida listelenmistir (Kiigtik, 2011):
* [nsan kaynaklari,

* Makine ve ekipman,

* Araclar,

* Tesis veya kurulus yeri,

* Lisans sozlesmeleri ve diger tiim s6zlesmeler,
* Siregler,

* Proseddirler,

* Tedarikgli,

* Urlinler ve

* Ticari Markalar.

Ikinci asamada, iyilestirme sistematigi gelistirildi. Tlk olarak, her bir unsurun mevcut
durumu burada belirlenir. Daha sonra bu unsurlarin nasil gelistirilecegi lizerine bir
arastirma yapilir. lyilestirme uygulamas1 bir plan igerisinde adim adim yiiriitiilmekte

ve yapilabilecek degisiklikler tespit edilmektedir (Kiiciik ve Kiigiik, 2012).

Uciincii asamada, onceden belirlenmis olan degisiklikler plana uygun olarak

gerceklestirilir.

Dordiincii asamada, bu degisikliklerin sonuglar1 izlenir ve performansin
tyilestirilmesine ve artmasina ne Ol¢iide katkida bulunduklari degerlendirilir. Bu

asamay1 yiiriitiirken bir kontrol listesi olusturulur. Iyilestirme konularmnmn tiim
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unsurlar1 6nceki ve yeni performanslari ile karsilastirilarak kontrol edilir. Farkliliklar

ortaya ¢ikarildi ve gerekli diizeltmeler yapildi (Kiigtik, 2016).

Son asamada, tiim siire¢leri ve unsurlari kapsayan iyilestirme uygulamalari kalici hale
getirilir. Bu, TKY'nin 0zl olan, sonsuz c¢aba zincirinin niteligi olan kalitenin
iyilestirilmesi ve smirsiz iyilestirmenin kalici hale getirilmesi demektir. Sinirsiz
tyilestirmenin basarili olmasi i¢in bir dizi faktoriin gecerli olmasi gerekir. Bunlar kritik
basar1 faktorleri olarak tanimlanmaktadir. Sinirsiz iyilestirme igin kritik basari

faktorleri asagida listelenmistir (Kiigtik, 2011):
* Liderlik ve yonetim sorumlulugu

* I¢ ve dis miisteri memnuniyeti

* Herkesin katilimiyla misyon ve vizyon belirleme
* Sinirsiz degisim

* {stikrar

* Egitim

* Uygulamanin sistematigini temel almak

* Performans kriterlerinin belirlenmesi

* Oneri ve 6dul sistemi

* Tiim kisitlamalarin kaldirilmasi

Bu basan faktorleri goz oniinde bulundurulursa, yonetim sorumluluk alir, miisteri
memnuniyeti unsurlart dogru tespit edilirse, memnuniyet saglayabilecek uygulamalar
yapilabilir, herkesin katilabilecegi bir misyon tanimlanabilir ve degisimi Onleyen

kisitlamalar kaldirilabilir (Klglk ve Kuglk, 2012).

Dikkate alinmas1 gereken diger etkenler istikrar, bu isi yapacak personel igin gerekli
egitimin saglanmasi, insan glcilinlin 1yilestirilmesi, performans 6nlemlerinin

belirlenmesi ve basari seviyelerinin degerlendirilmesidir. (Kiiclik ve Kiigiik, 2012).

Tavsiye ve ddiil sistemi de ayri bir kritik basar1 faktorii olarak belirtilmektedir. Bu

sistem dogru bir sekilde yerine getirilirse, sinirsiz iyilestirme ivme kazanabilir, “isini
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yapan kisi tarafindan en iyi bilinen is” anlayisi ¢cergevesinde ¢alisanlarin kendi isleriyle

ilgili tavsiyeleri alinabilir ve iyilestirme saglanabilir (Kuguk, 2016).
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3.BOLUM

YONTEM

Kalite gelistirmelerini, irilinleri, hizmetleri ve siiregleri iceren farkli yonleri
iyilestirmeyi hedefleyen ¢esitli uygulamalar vardir. Kalite iyilestirme yonetimi ile
ilgili farkli kavramlar farkli zaman dilimlerinde farkli amaglarla ortaya ¢ikmustir.
Toplam Kalite Yo6netimi (TKY), performans iyilestirmesinin yani sira i¢ ve dis miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in organizasyon tarafindan benimsenen siireclere
odaklanan bir kalite yonetim felsefesidir. TKY, organizasyonun memnuniyetini ve
performansini etkilemesi beklenen siireclerde genel iyilestirmeler arayan genis bir

uygulamalar buttnddir (Asif, Awan, Khan, Ahmad ve Naiz, 2014).

Hizmet kalitesi 6l¢imiinde SERVQUAL, 1970'lerin sonlarinda Parasuraman, Berry ve
Zeithaml tarafindan, servis saglayicilar ve miisteriler i¢in kalite algisini etkileyen
faktorleri belirleme araci olarak gelistirilmistir. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1985).

Sinirsiz  iyilestirme (UI), TKY Kkalite iyilestirme c¢alismalari kapsaminda
gerceklestirilen arastirmalar sonucu ortaya ¢ikmis, yeni gelistirilmis bir kavramdir.
Amag, tedarik zinciri paydaslar1 ve calisanlar1 da dahil olmak {izere Orgutun tiim is
alanlarina kalite iyilestirme siire¢lerinin uygulanmasini saglamaktir (Kii¢iik, 2016). Bu
arastirmada, Libya'daki yiiksek 6gretim kurumlarinda TKY, hizmet kalitesi ve sinirsiz

iyilesme arasindaki iliskileri belirlemek igin bir alan aragtirmasi yapilmistir.

3.1. Problem Durumu

Toplam Kalite Yonetimi, ¢alisanlarin organizasyonda saglanan kaliteyi anlama ve
degerlendirmesini igcermektedir. Ayni zamanda Orgiitlin basaris1 icin belirlenen
hedeflerin bir 6lgiminu saglamaktadir. TKY ayni zamanda performans ve miisteri

memnuniyeti maksimizasyonunu saglamak i¢in bir gosterge de saglayabilir.

Libya yiiksekogretim kurumlarinda kalitenin iyilestirilmesi ve miisteri memnuniyeti
saglanmasi 6zellikle ele alinmas: ve {lizerinde durulmasi gereken bir konudur. Hizmet

kalitesi duzeyi yeterli seviyede olmadiginda miisteri memnuniyetsizlikleri olugsmakta,
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bu durum Orgiit basarisizlig1 olarak tespit edilmekte ve bunun olumsuz sonuglar

sOzkonusu olmaktadir.

Egitim kuruluslarinin kalitesinin 6l¢iimii i¢in, hizmet kalitesini belirlemekte kullanilan
araglardan yararlanilmasi, kalite iyilestirme konusunda g¢alismalar yapilmasi,

problemin giderilmesine katki saglayacaktir.

3.2. Konunun Onemi

Egitim, bir iilkenin kalkinmasimnin ve gelismesinin temel dinamigidir. Egitimin
kalitesinin belirlenmesi ve kalite iyilestirme konusunda c¢alisma yapilmasi egitim
kalitesinin iyilestirilmesine yonelik caligmalarin siirekli hale getirilmesi, egitimde

stirekli iyilesme saglayacaktir.

Sinirsiz iyilesme uygulamasi yeni bir uygulama olarak kalite iyilestirmenin sinirsiz
bicimde tiim birim ve kisilere uygulanmasi bakimindan ayrica 6énem arz etmekte,

uygulandigi birimlerde yararli sonuglar vermektedir.

Aragtirmanin 6nemi, ig¢inde kullanilan yontemlerin 6neminden de kaynaklanmaktadir.
Toplam Kalite Yonetimi (TKY), farkli organizasyon tiirlerinin genel kalitesini
Olcmede ve iyilestirmede gilivenilir bir ara¢ olarak kanitlanmistir. Ayrica, ServQual
Olcegi, kaliteyr yonetim ve miisteri bakis acilarindan ayirt etmenin yani sira hem
beklenti hem de her iki tarafin algisim1 dikkate alarak dogru dl¢lim ve kapsamli

arastirmasi ile bilinmektedir.

Sinirsiz 1yilestirme yontemi, bilimsel arastirmalara dayanarak gelistirilmistir ve
organizasyonun bitunsel degisim ve iyilestirmesi yoninde énemli uygulama aracidir.
Ayrica, bu arastirma, kalite 6l¢iimiinde ii¢ kavrami bir araya getiren, li¢ ara¢ arasinda
istatistiksel olarak giivenilir korelasyonlar olusturan ilk arastirmalardan biri olmasi

nedeniyle de énemli olarak kabul edilebilir.

3.3. Calismanin Amaci

Bu arastirmanin temel amacit Toplam Kalite Yonetimi (TKY), Hizmet Kalitesi
(ServQual) ve siirsiz iyilestirme (UI) arasindaki iliskiyi 6lgmektir. Bu nedenle, Libya
yiksek Ogretim kurumlarinda {i¢ ara¢ arasinda istatistiksel yontemlere dayanan

korelasyonlar belirlenmistir.
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Yukaridaki amaca dayanarak, ¢alisma i¢in asagidaki hedefler belirlenmistir:

* Mevcut Olgekleri kullanarak TKY, hizmet kalitesi ve smirsiz iyilesme konusunda

mimkun olan en iyi élgimleri yapmak.

* Yontemlerin ve alt boyutlarinin  Orgit performans: iizerindeki etkisini

degerlendirebilmek.

* Libya'da yiliksekdgretim kurumlarinda uygulanabilmesine yénelik bir kriter

saglamak amaciyla li¢ yontem arasinda korelasyon kurmak.

3.4. Beklenen Fayda

Uc 6nemli arag kullanarak performans ve Kalitenin incelenmesi, her iki sonug icin de
dogru bir Olclim saglar. Ayrica, bu arastirmanin temel amaglarindan biri, bir
organizasyonda performans ve kaliteyi 6lgcmede islevlerinin ve gilivenilirliklerinin

anlasilmasini saglayan {li¢ yontem arasindaki iligkileri gelistirmektir.

Arastirmanin faydalar1 arasinda, kalite, performans ve miisteri memnuniyetinin farkl
yonlerini ve boyutlarin1 6lgmede kapsamli aragtirmalarla desteklenen {i¢ gilivenilir
aracin kullanilmasi da ifade edilebilir. Bu da arastirmaya beklenti ve algi agisindan

farkli bakis acilari saglayacaktir.

Ayrica, Libya'daki yiliksek ogretim kurumlar iizerindeki arastirmanin uygulanmasi,
farkli goriislerden kalite ve performansin bir gostergesidir. Boyle bir arastirma, bu
kurumlarin karsilastig1 sorunlar ve zorluklar ve dolayisiyla hizmet kalitesini arttirmak
icin almacak olast Ol¢iimler hakkinda cesitli perspektifler saglamanin yani sira,

tilkedeki yiiksek dgretim kalitesinin iyilestirilmesine 6nemli 6l¢iide yardimci olacaktir.

3.5. Arastirmanin Varsayimlari

Uc hizmet kalitesi ve performans 6lgiim araci ile bilimsel bir yontem kullanmak,
ozellikle yontemlerin literatiirde tekrar tekrar kullanildigi olgiimlere giivenilirlik
saglayacaktir. Calismanin sonuglarinin giivenilirligi, kullanilan araglarin farkli kurulus
tirlerinde kalite ve performans diizeyini 6l¢gme yeteneginden kaynaklanmaktadir.
Farkli araglarda 6lgiilen alt boyutlar farkli yonleri dikkate alir; bununla birlikte, bu
calismada kullanilan anketin, organizasyondaki kalite ve performansi ii¢ yontemin

hedefleri ile tutarl bir sekilde 6lgebilecegi varsayilmaktadir.
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Ayrica, bu arastirmada hedeflenen kuruluslarin, kalitenin temel unsurlari igin
periyodik degerlendirme yapmanin yani sira ISO 9001 gibi uluslararas: kalite ve
performans standartlarii da uyguladiklar1 varsayilmaktadir. Ayrica, bu arastirmaya
katilan calisanlarin, kuruluslarindaki kalite ve performansin ¢esitli yonleri hakkinda
en dogru bilgiyi saglamak i¢in yeterli bilgiye sahip olduklar1 varsayilmaktadir. Buna
ek olarak, ¢alisanlarin kaliteyi degerlendirmek ve ii¢ yontemin gerektirdigi farkli

boyutlara cevap vermek icin gerekli araglara sahip olduklar1 varsayilmaktadir.

3.6. Arastirmanin Sinirlamalari

Arastirmanin giivenilirligi istatistiksel yontemlerle test edilmis ve ispatlanmis olsa da,
arastirmanin sonuglar1 6rneklem biiyiikliigii ve bu ¢aligsma i¢in tasarlanan anket faktorii
olarak degerlendirilecektir. Ayrica, yapilan TKY, ServQual ve UI ol¢limleri ve
aralarindaki iligkiler Libya'daki yiliksek Ogretim kurumlar1 i¢in bu arastirmada
kullanilan uygulama ile sinirlidir. Ayni yontemleri farkli sektorlere uygulamak farkl

sonuclar dogurabilir.

Bu calismaya katilanlar, Libya'daki yiiksek Ogretim kurumlarinin akademik
kadrosudur ve bu da orgiitlerinin kalitesi ve performansi hakkinda i¢ miisteri algisinin
sinirli bir gorliinlimiinii saglar. Bu nedenle, arastirma, akademik kalite bakis agisini

ortaya koyar ve idari personel veya 6grencileri dikkate almaz.

3.7. Arastirmanin Kapsam

Anket, Libya'daki operasyonel yiiksek Ogretim kurumlarinda yuritulmekte ve
kullanilan 6rnekleme yontemleri rastgele ve tesadlfi olmayan bicimindedir. Rastgele
olmayan Ornekleme, arastirmacinin bu calisma i¢in en uygun katilimcilar1 se¢me
kararma dayanmaktadir. Bununla birlikte, Libya yiiksek Ogretim kurumlarindan
akademik personel, gerekli 6rneklem biiyiikliigline ulasmak icin rastgele se¢ilmistir.
Arastirmacinin arastirma uygulamas: ve alan1 hakkindaki bilgisinin aragtirma

metodolojisini sekillendirmede 6nemli bir faktor olduguna dikkat etmek dnemlidir.

Ornekleme, Libya'daki yiiksek dgretim kurumlarmin égrencileri ve personeli olan ana
niifustan rastgele bir sekilde gerceklestirilmistir. Bu nedenle, katilimcilarin su anda
Libya'daki bir yiiksek Ogretim kurumuna ait olup olmadigi soruldugu karsilama

sayfasindaki ankete bir filtreleme sorusu eklenir. Katilimc1 “hayir " ile cevap verirse,
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calismaya katilmaktan diskalifiye edilir. Dahasi, 6rneklem biiylikliigii esas olarak
niifusun biyiikliigiine baglidir. Su anda Libya yiiksek 6gretim kurumlarina ait olan kisi
sayist 100.000'den fazla ve 1.000.000'dan az. Bu nedenle, %95 giivenilirlige ulasmak
i¢cin 6rneklem biiyiikligi (p < 0.05) 382 ankettir (Kiigiik, 2016).

Alan arastirmasi, katilimcilara dagitilan veri toplama aract marifetiyle yuruttlmis, bu

kapsamda 390 kisiyle ylizylize goriistilmiistr.
3.8. Arastirma Modeli

Sekil 3.1., Libya'daki yliksek dgretim uygulamasi i¢in bu arastirmada iliskileri test
edilen degiskenleri gostermektedir. Bu ¢alismanin modeli, Libya'daki yiiksek 6gretim
kurumlarinda kalite ve performans Ol¢iimii i¢in kullanilan {i¢ yontemin farklh

boyutlarini gostermektedir.

Sirekli
Iyilesme

' Yonetimin

Siireg Toplam
Kalitesi Kalite Liderligi
Y 6netimi
(TKWVY)
H]_ H

Hizmet Tedarik

Kalitesi ciler
(ServQual) H» k

Isgorenle
4 r

Orgﬁt yapist
Kigisel
haklar
Sosyal yap1 w

Sekil 3.1. Arastirmanin Modeli
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Verilerin toplandigi araglari ifade etmek gereklidir. Veri toplama araci, arastirmacinin

gelistirmis olabilecegi gibi onceden hazirlanmis ve test edilmis bir ara¢ olabilir

(Kiigiik, 2016). Ug kavramn &lciilmesinde kullanilan araglar, Tablo 4'te gosterildigi

gibi literatiirden gelistirilmistir. Kapsam bdliimiinde belirtildigi gibi, dlgekler, her bir

kavramda yer alan dlgiilen boyutlar1 korurken, arastirmanin amacina uyacak sekilde

degistirilir.

Tablo 3.1. Ug Kavramin Olgiimii I¢in Kullanilan Olgek i¢in Yararlanilan Literatiir

Kavram Yararlanilan Literatiir

(Asif, et al., 2014)
TKY

(Eryilmaz, et al., 2016)

(Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1991)
ServQual (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985)

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994)

Sinirsiz iyilesme

(Klguk O. , Toplam Kalite Yonetimi, Seckin
Yayincilik, Ankara, 2016, 2016)

(Kigiik, O., “Toplam Kalite Yonetiminde Yeni
Bir Uygulama: Sinirsiz lyilesme”, 11. Ulusal
Uretim Arastirmalar1 Sempozyumu, istanbul, 23-

24 Haziran 2011.)

Kullanilan degerlendirme 6lgegi, 5°1i Likert 6l¢egidir;

(1) Tamamen katilmiyorum

(2) Katilmiyorum

(3) Ne katiliyorum ne katilmiyorum
(4) Katiliyorum

(5) Tamamen katiliyorum
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3.10. Arastirmanin Hipotezleri

Bu arastirmanin hipotezleri esas olarak Libya'da yliksek 6grenim i¢in arastirilan ii¢
temel kavram arasindaki iliskiden ortaya g¢ikmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi
(TQM), Hizmet Kalitesi (ServQual) ve simirsiz iyilestirme (UI) ii¢ kavramdir.

Arastirmada tiim kavramlar ve boyutlar arasinda ana iligkiler incelenmistir.

TKY, ServQual ve smirsiz iyilestirme kavramlarina dayanan hipotezler, her bir
kavramin ayr1 ayr1 ve farkli uygulamalar iginde arastirildig literatiirdeki cesitli
calismalarla olusturulmustur. Shauchenka ve Bulowska (2010), Yiiksek Ogretimde
hizmet Kkalitesini 6lgmek i¢in kullanilan yontem ve araglari gozden gegirmistir.
Yazarlar, modellerinde, hizmet kalitesini hesaplamak i¢in kullanilan Servqual'in farkli
boyutlarini ve matematiksel denklemleri derlemistir (Shauchenka & Busloeska, 2010).
Parasuraman vd., (1985; 1991; 1994) bes ana boyuta dayali Servqual modelini

olusturmustur; yanit verme, empati, giivence, giivenilirlik ve somut unsurlar.

Asif vd. (2013), yiiksek 6gretiminde Toplam Kalite yonetimini degerlendirmede on
bir boyutun altindaki altmig dort gosterge ile kapsamli bir 6lgek benimsemistir.
Bununla birlikte, yazarlar, Yiiksek Ogretimde TKY'yi etkileyen kritik faktorleri
tanimlayan alt1 boyut altinda on yedi gosterge kullanmistir. Calismada alt1 boyut;
vizyon, ol¢iim ve degerlendirme, siire¢ kontrolil ve iyilestirme, program tasarimi ve

kaynaklari, diger paydaslarin odak noktasi ve liderliktir.
Bu dogrultuda arastirmanin ilk hipotezi su sekilde olusturulmustur:

Hi: Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ve Hizmet Kalitesi (ServQual) alt boyutlari

arasinda istatistiksel bir korelasyon vardir.

Eryilmaz vd. (2016) provided a quality assessment for Turkish higher education
institutions through surveying the quality certifications that are obtained by the
institution, as well as the certifications that are obtained by the employees. Moreover,
the quality assessment included an evaluation of the physical facilities, management
practices, processes and systems adopted, meeting international standards, perception
towards quality, perceived benefits of quality standards’ implementation, and

awareness of employees towards the importance of quality.
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Hz: Hizmet Kalitesi (ServQual) ve Smirsiz Iyilesme (alt boyutlar1)) arasinda

istatistiksel bir korelasyon vardir.

Kiiciik (2016), Sinirsiz lyilestirme modeli adli bir modele gotiiren Toplam Kalite
Yonetimindeki gelismeyi Olgmek igin bir Olgek gelistirmistir. Model, yonetime
katilim, organizasyon yapisi, iyilestirme araglari, operasyon uygulamalari ve

tedarikgiler agisindan iyilestirmeyi 6l¢mektedir.

Uc kavram arasindaki iligki literatiirdeki korelasyonlar icin ayrmtili olarak yeterince
incelenememistir. Dolayisiyla, bu aragtirmanin amaci, ii¢ kalite 6l¢lim modelindeki
boyutlar arasinda korelasyon kurmaktir. Aragtirmada Kugik (2012) ve Kicik ve
Kiglk (2012) 6lgegi esas alinmig, Ay ve Nurov (2017) gibi diger literatiir kaynaklari

karsilastirmali olarak degerlendirilmistir.
Bu dogrultuda aragtirmanin {i¢iincii hipotezi susekilde belilenmistir.

Hs: Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ve Smirsiz lyilesme (alt boyutlar1) arasinda

istatistiksel bir korelasyon vardir.
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4. BOLUM

ARASTIRMA BULGULARI

Arastirma modeli olarak, TKY, ServQual hizmet kalitesi ve snirsiz iyilesme (Ul)
olmak iizere ili¢ kavram arasindaki korelasyonlarin incelendigi bir onceki boliimde

sunulmustur. Bu boliimde verilerin analizi, sonug ve Oneriler paylasilacaktir.

4.1. Demografik Bulgular

Tablo 4.1.'de gosterildigi gibi, toplam 390 kisi alan aragtirmasina katilmigtir. Bunlarin
%52,1'1t erkek katilimcilardan, %47,9'u kadin katilimcilardan olusmaktadir.
Orneklemin cogunlugu (%62.8) Libya yiiksek &gretim kurumlarinda Ogretim
gorevlisi/ profesdrken, %20,8'i 6grenci, %10.8'i kurum personeli ve %5,6's1 yonetim

personelidir.

Tablo 4.1. Demografik Degiskenler (n=390)

Bilgi Tercih Say1 Yuzde (%)
erkek 203 52,1
Cinsiyet
kadmn 187 47,9
Yonetim 22 5,6
Idari 42 10,8
Pozisyon
Akademik 245 62,8
Ogrenci 81 20,8
17-25 50 12,8
26 - 35 119 30,5
Yas
36 - 46 152 39,0
46 ve yukari 69 17,7

Ornek yas kategorilerinin ¢ogunlugu, 26 ila 46 yas arasindaki orta kategorilerde yer

almaktadir ve bu da yas kriterinde 6rnek kiitlenin normal dagilimini1 géstermektedir.
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4.2. Faktor Analizi

Toplam Kalite YoOnetimi, hizmet Kkalitesi ve siirsiz iyilesme degiskenlerine iliskin

faktor analizi sonuglar1 bu baglikta paylasiimistir.
Toplam Kalite Yonetimi

Tablo 4.2.'de Toplam Kalite Yonetimi gostergeleri icin faktor analizi sonuglari

verilmistir.

Tablo 4.2. Toplam Kalite Yo6netimi Ortalama Puan ve Faktér Analizi

Toplam Kalite Ydnetimi (TKY)

Onem Diizeyi

Faktor

Y ik

0z deger

Varyans

¢ Or (%)

Cronbach

s Alpha
KMO

=
(2]
N
[S]
(2]
=
™~
(]
(o2}
o
O
=
[

2,69 | 0,946

Universite (st yonetimi kalite yonetim
1 | sistemi (KYS) ve uygulamasi hakkinda | 0,510 3,26
bilgi sahibidir

Universite  tst  yonetimi,  KYS'nin
uygulanmasinda kaliteyle ilgili
2 Ve ] Y s 0,620 3,05
kavramlarin, yeni ¢aligma ortaminin ve

yeni becerilerin farkindadir

Universite iist yonetimi, akademik ve idari
3 | calisanlarin egitim ve Ogretimine yeterli | 0,713 2,60

kaynak ayirir

Universite (st yonetimi kendi yonetim
4 | toplantilarinda KYS ile ilgili bir¢ok kalite | 0,648 3,24

konularin tartigir

Universite st yonetimi mali kriterlere
5 | dayanarak gelen Ogrenci ve ¢alisanlarin | 0,711 3,20

performansini nasil artiracagina odaklanir

Universite, akademik ve idari siirecleri ve
6 | performans onlemlerini ve politikalari iyi | 0,718 2,98

tanimlamigtir
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Farkl diizey lerde caliganlar
politikalarimizi ve planlarimizi

gelistirmeye katilmaktadirlar

0,731

2,49

Universite, uygulamalar1  politika ve

stratejilere gore duzenli olarak denetler

0,807

2,68

Universite, akademik ve idari siireglerimizi

diger kurumlarla karsilastirir

0,705

2,83

10

Universite, ogrencilerimizin ve
calisanlarimizin beklentilerini

karsilamaktadir

0,786

2,58

11

Universitenin ara¢ ve mekanlar (derslikler,
laboratuvarlar, bilgisayarlar, 1s1tma
sistemleri ve klimalar) periyodik bakim

planlarina gore iyi durumda tutulmaktadir

0,693

2,55

12

Universite istatistiksel veri toplar (&rnegin,
Ogrenci  kayitlarindaki hata  oranlari,
kurslara devam etme, c¢alisanlarin isten
ayrilma oranlar) ve siiregleri kontrol etmek

ve iyilestirmek i¢in degerlendirir

0,768

2,63

13

Miifredatin =~ tasariminda  Ogrencilerin
gereksinimleri  tamamen g6z 6ninde

bulundurulur.

0,791

2,56

14

Is diinyasinin  ihtiyag ve Onerileri,
miifredatin ve yeni akademik programin

tasariminda titizlikle ele alinmaktadir.

0,739

2,44

15

Miifredat ve programlarin gelistirilmesi ve
gelistirilmesinde iiniversite tesisleri
(6rnegin laboratuvarlar ve donanim) ve
kaynaklar (Finans ve insan kaynaklar gibi)
dikkate alinir

0,796

2,66

16

Universite  calisanlarm  is  tatmini

konusunda dizenli anketler yapar

0,740

2,25

17

Universite mezunlarimizin kariyer ¢izgisini

yolunu takip eder

0,716

1,90
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Tablo4.2. devami

Tablo 4.2.'de gosterildigi gibi, Toplam Kalite Ydnetiminin toplam ortalama puani 2.69
olup, Libya'daki yiikksek Ogretim kurumlarinda boyutlarinin 1limhi bir sekilde

uygulanmasini gostermektedir.

Aciklanan toplam varyans, faktor analizinde dikkate alinan gostergelerin yiizdesini

gosteren %61.496'dir.

Faktor yiikii 0,5’in iizerinde, 6zdeger 1°den biiyiiktiir. KMO faktori katsayist
0.946'dir. Boylece dlgegin gegerli, 6rnek biiyiikliigiiniin yeterli olduguna karar verilir.
Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayisi1 0.941 bulunmustur. Bu nedenle yine olgegin
yiksek derecede giivenilirlige sahip oldugu ifade edilebilir. Boylece veri toplama
aracindaki TKY Olceginin giivenilir, gecerli ve analizde kullanilabilecek nitelikte

olduguna karar verilmistir (Kii¢iik, 2016: 227-232).

Ayrica, Tablo 4.3., calismaya dahil edilen Toplam Kalite Y6netiminin alt1 boyutu i¢in
toplanan ortalama puanlar1 géstermektedir. Ortalama puanlar iginde paydas odak (SF)
Libya'da yiiksek 6gretim kurumlar1 Toplam Kalite Yonetimi yoluyla genel bir iyilesme
icin bu 6zel boyuta odaklanmak gerektigini gdstermektedir diisiik Ortalama puani
(2.08), sahip oldugunu gostermektedir. Vizyon (V), 6l¢iim ve degerlendirme (ME),
proses kontrol ve iyilestirme (PCI) ve program tasarimi ve kaynak tahsisi (PDRA)
boyutlari 2.55 ile 2.76 arasinda toplam ortalama puanlari ile, bu alanlarda daha yiiksek
onem dizeyini ifade etmektedir. En yiiksek ortalama skor 3.03 ile liderlik (L) boyutu

icindir.

Tablo 4.3. TKY Boyutlari Ortalama Puanlar (n=390)

Ortalama | Standart
TKY Boyutlar Puan Sapma
1 | Liderlik (L) 3,03 1,041
2 | Vizyon (V) 2,74 1,139
3 | Olgme ve degerlendirme (ME) 2,76 1,213
4 | Siire¢ kontrolii ve iyilestirme (PCI) 2,59 1,187
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Tablo 4.3. TKY Boyutlar1 Ortalama Puanlar (n=390)

Ortalama | Standart
TKY Boyutlari Puan Sapma
5 | Program tasarimi ve kaynak tahsisi (PDRA) 2,55 1,190
6 | Paydaslar odak (SF) 2,08 1,215

Hizmet Kalitesi

Tablo 4.4. Hizmet Kalitesi (ServQual) Ortalama Puan ve Faktor Analizi sonuglarini
gOstermektedir.
Tablo 4.4. Hizmet Kalitesi (ServQual) Ortalama Puan ve Faktor Analizi

_ S 5| 2. 210
S 2| & o s 5| & 4 =
g g| © > < S Z| © 4§ ¥
Hizmet Kalitesi (ServQual) 1.036 | 62.075 0.953 280 | 0.951
Universite modern
1 gorunimli ekipmanlara | 0,616 2,80
sahiptir
Universitenin fiziksel
2 tesisleri mikemmel ve | 0,623 2,49
gorsel olarak gekicidir
Universite calisanlari
3 dizgin  bir  g6rinime | 0,618 3,54
sahiptir
Egitim {riinleri (kitaplar,
4 masalar, panolar, notlar, | 0,699 2,64
vb.) gorsel olarak cekicidir.
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Egitimin  amaglart  s6z
verildigi gibi

kargilanmaktadir.

0,763

2,63

Universite yonetimi samimi
ilgi ile Universitenin ve
calisanlarin sorunlarina

katilir

0,777

2,54

Universite hizmetleri ilk

defada dogru sunulmaktadir

0,730

2,39

Universite hizmetleri
belirlenen zaman
dilimlerine gore

saglanmaktadir

0,760

2,47

Universite hatasiz kayitlar

konusunda 1srar etmektedir

0,716

2,71

10

Universitenin  hizmetleri
i¢in zaman dilimleri agikca

tanimlanmustir

0,727

2,75

11

Universite ~ dgrenci  ve
calisanlarin  ihtiyaglarina
karsilamak icin  derhal

girisimde bulunmaktadir.

0,785

2,38

12

Universite  her  zaman
Ogrencilere ve ¢alisanlara

yardim etmeye isteklidir.

0,776

2,93

13

Universite,  &grencilerin
isteklerini karsilamak igin
asla mesgul(iyeti bahane

etmez) degildir

0,736

2,82

14

Universite calisanin
davranigi 6grencilere gliven

asilamaktadir

0,710

3,16
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15

Ogrenciler sz  verilen
hizmeti vaat edilen kalitede

aldiklarindan emin olurlar

0,686

2,95

16

Universite calisanlar1
Ogrencilerle nazik

davranmaktadir.

0,700

3,50

17

Universite calisanlari,

Ogrencilerin sorularini
cevaplamak igin gerekli

bilgiye sahiptir.

0,662

3,33

18

Universite her 6grenciye

bireysel ilgi gostermektedir.

0,679

2,42

19

Universite calisma saatleri
tim Ogrenciler icin

uygundur.

0,598

3,32

20

Universite ogrencilere

kisisel 6zen gostermektedir.

0,739

2,53

21

Universite  ¢alisanlarinin
kalbinde Ogrenciler icgin en
iyi bicimde sevgi

sdzkonusudur.

0,754

2,79

22

Universite dgrencilerin 6zel
ihtiyaglarini anlamak igin

caba gosterir.

0,754

2,61

Tablo 4.4.'de goriildigii tizere, hizmet kalitesi (ServQual) gostergeleri igin faktor

analizi yapilmig, genel ortalama puani 2.80 cikmistir. Varyansin agiklama orani

%62.075°tir.

Faktor yiikii 0,5’in lzerinde, 6zdeger 1’den bilyiiktir. KMO faktorii katsayisi

0.951'dir. Boylece dlgegin gegerli, 6rnek biiyiikliigiiniin yeterli olduguna karar verilir.
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Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayist 0.941 bulunmustur. Bu nedenle yine dlgegin
yiiksek derecede giivenilirlige sahip oldugu ifade edilebilir. Boylece veri toplama
aracindaki hizmet Kkalitesi 6l¢eginin giivenilir, gegerli ve analizde kullanilabilecek

nitelikte olduguna karar verilmistir (Kiigtik, 2016: 227-232).

Tablo 4.5., Hizmet Kalitesi (ServQual) boyutunun ortalama puanlarin1 gostermektedir.
Burada Guvenilirlik (REL) 2.55 skorla en diisiik ortalama puanina sahiptir. Ardindan
2.72 ile yamit verme (RES), 2.73 ile empati (EMP) ve 2.87 ile somut unsurlar (TAN)
boyutlar1 yer almaktadir. Guvence (ASR) ise 3.24 skoruyla en yuksek ortalama

puanina sahiptir.

Tim hizmet kalitesi boyutlari, Libya'daki yiiksek 6gretim kurumunda hizmet
kalitesinin daha da gelistirilmesi gerektigini gosteren disik ve orta duzey bir
ortalamaya sahiptir.

Tablo 4.5. ServQual Boyutlar1 Ortalama Puanlar (n=390)

Ortalama Standart
Hizmet Kalitesi (ServQual) boyutlari

Puan Sapma
1 Somut Unsurlar (TAN) 2,87 1,035
2 Guvenilirlik (REL) 2,55 1,028
3 Yanit verme (RES) 2,72 1,092
4 Guvence (ASR) 3,24 1,111
5  Empati (EMP) 2,73 1,061

Siirsiz fyilesme

Tablo 4.6. ise smirsiz iyilesme ortalama puan ve faktor analizi sonuglarimi

gostermektedir.
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Tablo 4.6. Smirsiz lyilesme (Ul) Ortalama Puan ve Faktér Analizi

Varyans
Faktor Oz Cronb Onem
Ac Or ach’s Diizevi KMO
Yikii deger uzeyl
%) Alpha
Sinirsiz Tyilesme (UI) 6,108 | 76,348 0,955 | 2,75 0,908

Tum Universite yonetimi
1 N 0,723 2,62
egitime katilir

Tdm 0Oniversite yonetimi
2 . o 0,820 2,66
kalite gelistirme katilmak

Tlm universite
3 | organizasyon yapisi genel | 0,845 2,78

tyilestirme katilir

Tlm pozisyonlar
4 | iyilestirme siirecine dahil | 0,897 2,85
edilmistir

Tim araclar 1yilestirme
S 0,913 2,78
strecinde kullanilir

Tiim islemler optimizasyon
6| 0,926 2,81
i¢in kullanilir

Tum uygulamalar

7 o o 0,939 2,82
optimizasyon dahildir
Tim tedarikgiler

8 | iyilestirmeye dahil | 0,906 2,72
edilmistir

Libya'da yiiksek 6gretim kurumlarinda Sinirsiz iyilestirme toplam ortalama puani 2.75

¢ikmis, Aciklanan toplam varyans, %76.348'dir.
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Faktor yiikii 0,5’in iizerinde, 6zdeger 1°den biiyiiktiir. KMO faktori katsayist
0.908'dir. Boylece dlgegin gegerli, 6rnek biiylikligiiniin yeterli olduguna karar verilir.
Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayis1 0.955 bulunmustur. Bu nedenle yine 6lgegin
yiiksek derecede giivenilirlige sahip oldugu ifade edilebilir. Boylece veri toplama
aracindaki sinirsiz iyilesme Olgeginin giivenilir, gegerli ve analizde kullanilabilecek

nitelikte olduguna karar verilmistir (Kiigiik, 2016: 227-232).
Tablo 4.7. i¢ degiskene iliskin genel giivenirlik katsayisin1 gostermektedir.

Toplam Kalite Y0Onetimi, Hizmet Kalitesi ve Siirsiz gelisme degiskenlerine iliskin
giivenirlik katsayilari sirasiyla 0.941, 0.953 ve 0.955 ve genel giivenirlik katsayisi ise

0.973 olup Genel Cronbach alfa %95 hedeflenen givenilirlik ile uyumludur.

Tablo 4.7. Genel Cronbach’s Alpha Giivenirlik Katsayisi

Degisken Concept Alpha | Overall Alpha

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) 0,941

Hizmet Kalitesi (ServQual) 0,953 0,973

Sinirsiz lyilesme (Ul) 0,955

4.3. Korelasyon ANalizi

Ug kavram arasindaki korelasyonlar, Tablo 4.8'de gosterildigi gibi Pearson korelasyon

analizi kullanilarak test edilmistir.
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Tablo 4.8. TKY, Hizmet Kalitesi ve Sinirsiz lyilesme Arasinda Pearson’s Korelasyon

Analizi
TKY ServQual Ul Mean
|Ortalama [Ortalama
Pearson Correlation|1 758" 607"
TKY Ortalama Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 390 390 390
Pearson Correlation|, 758" 1 ,706™
ServQual Ortalama  Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 390 390 390
Pearson Correlation|,607™ 706™ 1
Simirsiz Iyilesme ]
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
|Ortalama
N 390 390 390

** Korelasyon katsayist 0.01 6nem diizeyinde anlamlidir.

Toplam Kalite Ydnetimi (TKY) ile hizmet kalitesi (ServQual) ile r? 0.758 seviyesinde

giiclii bir sekilde iliskilidir.

Bu sonuglara dayanarak,

“Hy: Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ve Hizmet Kalitesi (ServQual) veya Libya'daki

yiiksek 6gretimdeki alt boyutlar1 arasinda istatistiksel bir korelasyon vardir.”

hipotezi kabul edilir.
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Hizmet Kalitesi (ServQual) ile sinirsiz iyilestirme (UI) 0.706 seviyesinde gugcli bir
sekilde iligkilidir.

Bu sonuglara dayanarak,

“Hz: Hizmet Kalitesi (ServQual) ve siirsiz iyilestirme (UI) veya Libya'daki yiiksek

ogretimdeki alt boyutlar1 arasinda istatistiksel bir korelasyon vardir.”
Hipotezi kabul edilir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ile sinirsiz iyilestirme (UI) 0.607 seviyesinde orta
derecede iligkilidir.

Bu sonuglara dayanarak,

“Hs: Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ve smirsiz iyilestirme (UI) veya Libya'daki

yiiksek 0gretimdeki alt boyutlari arasinda istatistiksel bir korelasyon vardir.”
hipotezi kabul edilir.
Regresyon Analizi

Tablo 4.9., R? degerinin 0.620 oldugu ve anlamlilik diizeyi 0.000 < 0.05 olan TKY ve
hizmet kalitesi dikkate alindiginda TKY uygulamalarinin hizmet kalitesini etkiledigi

belirlenmistir.

Table 4.9. Service Quality Regression Model for TQM

Standartlastiril
Model [R F mis Katsayr ¢ Sig.
Beta
Hizmet
o 620 104,170 | 658 10,416 ,000
Kalitesi

a. Sabit degisken: SF, L, ME, PCI, V, PDRA

b. Bagiml degisken: Hizmet kalitesi (ServQual ortalama)
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Tablo 4.10. TKY boyutlarina dayali hizmet Kkalitesinin regresyon analizini
gostermektedir. R? degerinin 0.618 oldugu ve ilk regresyon modelinin sonuglarini
dogrulayacak sekilde hizmet kalitesinin de Toplam Kalite Y0netimi uygulamalarini

etkiledigi goriilmektedir.

Tablo 4.10. ServQual icin Toplam Kalite Y&netimi Regresyon Modeli

Standartlastiril

Model [R F mis Katsayr |t Sig.
Beta

TKY ,618 124,235 |532 5,122 ,000

a. Sabit degisken: Hizmet kalitesi
b. Bagiml degisken: TKY

Tablo 4.11°de R? degeri 0.712 ve 0.000 < 0.05 anlamlilik diizeyinde hizmet kalitesinin

sinirsiz iyilesmeyi etkiledigi gorilmektedir.

Tablo 4.11. Hizmet Kalitesi I¢in Siirsiz Iyilesme Regresyon Modeli

Standartlasti
Model IR2 F rilmis Katsay1 ¢ Sig.
Beta
Sinirsiz
. 112 78,805 328 2,363 ,000
lyilesme

a. Sabit degisken: Hizmet kalitesi (EMP, TAN, ASR, REL, RES)

b. Bagimli degisken: Sinirsiz iyilesme (Ul Mean)
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Tablo 4.12°de ise R? degerinin 0.735 oldugu ve ilk regresyon modelinin sonuglarini
teyit eden sinirsiz iyilesmenin (Ul) boyutlarina hizmet kalitesinin etkiledigini ifade

eden regresyon analizini gostermektedir.

Tablo 4.12. Smirsiz Iyilesme i¢in Hizmet Kalitesi Regresyon Modeli

Standartlasti
[Model [R? F rilnig Katsayn Sig.
Beta
[Hizmet
o ,735 00,143 |, 764 13,696 ,000
Kalitesi

Sabit degisken: Sinirsiz iyilesme (SUP, MGT, EMPL, ORS, MT)
b. Bagimsiz degisken: Hizmet Kalitesi (ServQual Mean)

Tablo 4.13. TKY igin smirsiz iyilesme regresyon modelini gdstermektedir. R? degeri
0,381 c¢ikmis olup smirsiz iyilesme TKY uygulamalar iizerinde belli bir etkiye
sahiptir.

Tablo 4.13. TKY I¢in Sinirsiz lyilesme Regresyon Modeli

Standartlasti
Model IR Square |F rilmis Katsay1 Sig.
Beta
Sinirsiz
. ;381 39,327 (505 6,183 ,000
lyilesme

a. Sabit: TKY (SF, L, ME, PCI, V, PDRA)

b. Bagimsiz degisken: Sinirsiz lyilesme (Ul Mean)
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Tablo 4.14. Smirsiz lyilesme igin TKY Regresyon Modeli

Standartlasti
Model IR Square |F rilmig Katsayt Sig.
Beta
Toplam Kalite
o ,408 52,938 ,638 12,193 ,000
Y Onetimi

a. Sabit: Siirsiz lyilesme (SUP, MGT, EMPL, ORS, MT)
b. Bagiml degisken: TKY

Tablo 4.14.’de simirsiz iyileme i¢in TKY degeri R? degeri 0,408 ¢ikmistir. YaniTKY
uygulamalari sinirsiz iyileyme iizerinde belli bir etkiye sahiptir. Zaten sinirsiz iyilesme

TKY kapsamindaki bir kalite iyilestirme aracidir.

4.4. Toplumsal Cinsiyetin, Kurum ve Toplumsal Cinsiyet Iliskisinin Analizi

Arastirmada yapilan korelasyon analizinin sonuglarina cinsiyet, iiniversite ve yas

kategorisinin etkisini incelemek igin tek yonlii bir ANOVA analizi yapilmustir.

Tablo 4.15. ve Tablo 4.16.’da gosterildigi gibi, cinsiyet ve yas p<0.05 anlamlilik

dizeyinde sonuglar {izerinde hicbir etkiye sahip degildir.

Tablo 4.15. Cinsiyet Etkisi Igin Tek YOnli ANOVA Testi

::umares Ofdf g/(lqiznre F Sig.

Gruplar arast 3,682 1 3,682 3,950 ,048
TKY Grup ici 361,686 388 ,932

Toplam 365,367 389

Gruplar arast ,011 1 ,011 013 1909
ServQual  Grup ici 336,263 388 ,867

Toplam 336,274 389

Gruplar arast ,024 1 ,024 018 ,894
Sinirsiz | Grup ici 523,033 388 1,348

Toplam 523,057 389




Tablo 4.16. Yas Etkisi Igin Tek Yonli ANOVA Testi
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Sum of|df Mean F Sig.
Squares Square
Gruplar arast 4,655 3 1,552 1,661 175
TKY Grup ici 360,712 386 ,934
Toplam 365,367 389
Gruplar arast 4,905 3 1,635 1,904 ,128
ServQual  Grup ici 331,369 386 ,858
Toplam 336,274 389
Gruplar arast 6,553 3 2,184 1,632 ,181
Sinirsizi  Grup ici 516,504  [386 1,338
Toplam 523,057 389

Tablo 4.17. Universite ile olan iligkinin ti¢ kavram i¢in 0.05'ten daha az bir anlam

diizeyine sahip oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte, post-hoc analizi, TQM ve

ServQual kavramlarindaki personel ve profesorler ile UI konseptindeki profesorler ve

yonetim arasindaki en az farki gostermektedir.

Tablo 4.17. Universite Etkisi Igin Tek Y6nli ANOVA Testi

Sum off Mean
Squares i Square F S1o
Gruplar arast 16,268 3 5,423 5,996 ,001
TKY Grup ici 349,099 (386 ,904
Toplam 365,367  [389
Gruplar arast 14,312 3 4,771 5,719 ,001
ServQual Grup igi 321,962 (386 ,834
Toplam 336,274  [389
Gruplar arast 14,900 3 4,967 3,773 011
Siirsizi  Grup igi 508,157  |[386 1,316
Toplam 523,057 (389
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4.5. Sonug

Toplam Kalite Yonetimi, insan1 dnceliklendirme ve temelde insanin memnuniyetini
esas almasi bakimindan yararl bir yonetim anlayisidir. Beraberinde siire¢ odakli olma,
kalite iyilestirmeyi esas alma, hatayr onleme ve ilk seferde dogru yapma gibi
ilkeleriyle, sadece egitim sektoriinde degil, tiim sektorlerde uygulanmasi halinde
yararli sonucglar verecek bir anlayis olarak degerlendirilmesi gerektigi, yapilan

arastirma sonuglari ile de bir kez daha tespit edilmistir.

Hizmetler igin pazarlama, hizmetler ve iriinler arasindaki hizmetin dogasindan
kaynaklanan farkliliklardan dolayr iiriin muadilinden farklilasmaktadir. Somut
unsurlar, kalitenin uygulanmasini ve Olglimiinii daha karmasik hale getiren ana
kriterdir. Dahas1, miisteriler, deneyimlerini bir prototiple kiyaslayamayacaklar icin,
her bireyin beklenti ve algilarinin misteri memnuniyetini kontrol etmesine olanak
tantyan hizmet satin alma konusunda daha tereddiitlii davranirlar. Bu nedenle, hizmet
ve miisterinin dogasini ve organizasyonla etkilesimi g6z Oniinde bulundurarak,
saglayicilarin hizmetlerinin kalitesini 6l¢gmelerine yardimci olabilecek bir model

gelistirme geregi ortaya ¢ikmustir.

Bu calismada Parasuraman vd. degerlendirmesi bes ana boyutun altinda yirmi

gostergeye dayandiran iyi kurulmus bir ara¢ olarak gézden gegirilmistir:
* Guvenilirlik

* Duyarlilik

* Glvence

* Empati

* Somut unsurlar

SERVQUAL modeli, miisterilerin beklenti diizeyini ve algisini, hizmetlerin tasarimini
ve miisteri ile saglayici arasindaki iletisimi dikkate alarak, hizmetlerin kalitesini
Olgcmek igin gelistirilmis bir yaklasimdir. Bes boyutun agirliklar1 esit olarak
ayarlanmaz, ancak kullanildiklari uygulamaya bagli olarak degisebilir. Uygulama otuz
yil i¢inde edinilen tecrubeleri birkag temel hizmetlere odaklanarak topluca hizmet

kalitesinin degerlendirilmesi, miisteri memnuniyetinde iyilesme saglanmasi Uzerine
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kurulmustur. Givence, duyarlilik ve empati konusunda miisteri beklentilerini asmak
icin hizmetlerin yiiriitilmesi, ekip ¢alismasi ile hizmet tasarlama ve gelistirme ve
boylece hizmet kalitesini daha verimli hale getirmek igin biitiin ¢alisanlarin katilim1
ile gerekli stratejilerin izlenmesi gerektigi, bu ¢alisma sonucunda elde edilen temel

sonuclardan biridir.

Sinirsiz iyilesme, kurulus siireglerinde herhangi bir sinirlama siirekli olmadan
iyilestirme gerceklestirmek ve tim sireclerin buna gére tiim mevcut ve olasi, insanlar,
asamalar ve diger Orgitsel faktorler kaynakli sinirlamalarin ortadan kaldirilmasi igin
yurdtdlen bir kalite gelistirme uygulamasi olarak, kalite iyilesmeye katki saglayacak

yararl bir uygulamadir.

Sinirsiz iyilestirmenin 6nemi, esas olarak TKY uygulamasinda karsilagilan sorunlar
ve sadece belirli sinirlar ve kisith ortamlarda yiiriitilen kalite iyilestirmesi
caligmalarint1  tim kisi ve siireclere yayginlagtirmayr esas almasindan

kaynaklanmaktadir.

Arastirma verilerine dayali olarak yapilan analizler sonucunda; Toplam Kalite
Yonetimi ile sinirsiz iyilesme arasinda istatistiki olarak anlamli diizeyde giiclii iligki
oldugu tespit edilmistir. Benzer sekilde Toplam Kalite Yonetimi ile hizmet kalitesi ve
hizmet katiletisi ile sinirsiz iyilesme arasinda da istatistiki olarak anlaml, gii¢lii bir

iligkinin oldugu belirlenmistir.

Beraberinde yapilan regresyon analizi ile bu li¢ degiskenin de birbirlerini belli diizeyde

etkiledikleri veya diger bir deyisle birbirlerinden etkilendikleri tespit edilmistir.

Bu sonuglar 1s18inda; tezin 6ziinii olusturan, incelenen ii¢ degiskenin birbirleriyle

iliskili olduklar1 iizerine kurulu olan, arastirmanin ii¢ hipotezi de kabul edilmistir.

4.6. Tartisma

Calismanin sonuglarina gore Toplam Kalite Yonetimi (TKY), Hizmet Kalitesi
(ServQual) ve smursiz iyilestirme (UI) kavramlar1 arasinda orta ila gii¢li diizeyde

iligkiyi gosteren korelasyon katsayilari bulunmustur.
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Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ve Hizmet Kalitesi (ServQual) arasindaki iliskiyi
inceleyen Abdulah ve Omer (2012), hizmet kalitesinin bes boyutunun Toplam Kalite

Y Onetimi lizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu gostermistir.

Gorji (2011), ANOVA analizinin iki kavram arasinda olumlu bir iliski ve dnemli bir
etki gosterdigi genel bir model uygulamasinda ayni iliskiyi incelemistir. Ayrica,
Androniki (2016) Toplam Kalite Ydnetimi ve hizmet kalitesini dort vaka ¢calismasinda
ayr1 ayr1 degerlendirmis ve sonuglarin TKY ve ServQual boyutlar1 arasinda anlamli
bir iligki oldugunu gostermistir. Bu sonuglar tez kapsaminda yapilan arastirma

sonuglari ile birebir uyumludur.

Samat vd. (2006) Toplam Kalite Yonetimi ile hizmet kalitesi arasindaki iliski tizerinde
regresyon analizi yaparak r degerini, yani korelasyon katsayisin1i 0.616 olarak
bulmustur. Boyle bir sonug, Toplam Kalite Yo6netimi ile hizmet kalitesi arasindaki
iligki ile ilgili aragtirmanin bulgularini, 6zellikle de ikinci ¢aligmanin iki kavram

arasinda olumlu bir dogrudan iliski buldugunu dogrulamaktadir.

Orgiitsel performans, herhangi bir kurum, sirket veya is basarisi i¢in &nemli
Olgtimlerden biridir. Bu nedenle, performans ile bir korelasyon kurulmasinin daha
fazla iliski ve etkileri gosterebilecegi degerlendirilmektedir. Sinirsiz iyilestirme
kavramini ne hizmet kalitesi (ServQual) ne de Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ile
iliskilendiren daha 6nceki calismalar olmadigindan, mevcut ¢alismanin sonuglarini
dogrudan literatiirdeki herhangi bir referansla karsilastirmak zordur. Bununla birlikte,
iic kavramin orglitsel performans ile korelasyonlarin1 belirleyen ¢esitli calismalar

vardir.

Nair (2016), 15 hipotez yoluyla hizmet kalitesinin misafirperverlik sektorindeki
performans (zerindeki etkisini incelemis, ServQual bes boyutun her birini
performansin finansal, finansal olmayan ve operasyonel ii¢ yoniiyle iligskilendirmistir.
Korelasyon analizi, performansin ii¢ yonii ile hizmet kalitesinin bes boyutu arasinda

guclu korelasyon faktorleri gostermistir.

Benzer bir ¢alisma, regresyon analizinin hizmet kalitesinin performans iizerindeki
etkisi icin 0.286'ikk bir R? degeri gosterdigi bankacilik sektdrii iizerinde
gerceklestirilmistir (Akroush & Khatib, 2009). Cheng ve Lin (2014) ayn1 degiskenleri

kullanarak bir gida iiretim sirketi lizerinde baska bir calisma gerceklestirmistir.
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Calismanin regresyon analizi, sirasiyla finansal, operasyonel ve davranigsal
performans yonleri tizerindeki etkiler icin 0.315, 0.238 ve 0.502 R? degerleri ile hizmet

kalitesinin performans Gzerindeki yiiksek etkisini ortaya koymustur.

Liu ve Wang (2017), hizmet kalitesini karlilik, verimlilik ve biiyiime kapasitesini
dikkate alarak finansal kurumlardaki performansla iliskilendirmistir. Regresyon
analizi, hizmet kalitesi boyutlarinin, ¢alismaya dahil edilen performansin {i¢ yoniiniin
her biri iizerinde 0.167 ile 0.309 arasindaki R? degerleri ile genel bir etkisini
gostermistir. Tez calismasindaki bulgularda da bu ii¢ degiskenin Dbirbirlerini
etkiledikleri, yapilan regresyon analizi ile ortaya konmustu. Yukaridaki c¢alismalar,

hizmet kalitesi (ServQual) ve performans arasindaki iliskiyi dogrulamaktadir.

Toplam Kalite Ydnetimi ve performans iligkisi de gesitli arastirmalarda incelenmistir.
Akhtar, Sameer ve Saeed (2014) bu iliskiyi cesitli sektorlerdeki goriismelerle
incelemistir. Saglik, bankacilik, iletisim, egitim ve ulagim alaninda yapilan

arastirmalarda elde edilen sonuglar iki degisken arasindaki iliskiyi gostermistir.

Ngambi ve Nkemkiafu (2015), TKY ve performansin boyutlar1 arasinda ampirik bir
calisma gergeklestirmistir. Korelasyon analizi, TKY'nin ¢esitli boyutlari arasindaki
orta ve giicli korelasyonlari gostermektedir ve  ANOVA testi, Toplam Kalite
Yonetiminin performans tzerindeki etkisinin 0.05'inden daha az bir 6nem duzeyinde
gegerli oldugunu gostermistir. TK'Y'nin performans tizerindeki etkisini belirlemek igin
yapilan regresyon analizi ile pozitif etki bulunmustur. Buna gore; liderlik taahhidu ve

kalite kontrolii en etkili boyutlardir.

Centindere, Duran ve Yetisen (2015) Tirkiye'de ayni iliskileri ve degiskenlerin
birbirlerine etkilerini incelemistir. Bu ¢alismada Toplam Kalite Yonetimi; egitim,
liderlik, stirekli iyilestirme, i¢ miisteri ve dig miisteri olmak iizere bes boyutta
incelenmistir. Korelasyon analizi sonuglart TKY ile is performansi arasinda orta ve
giiclii katsayilar gdsterirken, regresyon analizi neticesinde 0.584 R? degerine

ulasilmustir.

Zehir vd. (2012) tartisilan literatlir kaynaklari yoluyla, TKY uygulamalart ve yenilik¢i
performans ile kalite performansi arasindaki iliskiyi incelenmis ve degiskenler
arasinda dogru yonlii iliski oldugu dogrulanmistir. Bir etki ¢aligmasi da yapilmais, 0,20

ila 0,50 arasinda degisen bir etkiyi gosteren regresyon analizi sonuglari elde edilmistir.
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Ayrica, Sadikoglu ve Olcay’in calismasinin (2014) sonuglari, performansin daha
kapsamli yonleriyle benzer korelasyonlar1 dogrularken, toplam kalite yoOnetimi
uygulamasinin 0,17 ile 0,35 arasinda perfromansi artirma potansiyeli gosterdigi
belirlenmistir. Yukarida tartigilan tiim calismalar Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ve

performans arasindaki iligkiyi dogrulamaktadir.

Ayrica, sinirsiz iyilestirme kavrami (UI) ve performans arasindaki iliski birkag
caligmada incelenmistir. Ay ve Nurov (2017), ANOVA analizinin 0.000 anlamlilik
diizeyi gosterdigi bir regresyon analizi ile sinirsiz iyilesmenin performans tizerindeki
etkisini arastirmistir. Regresyon analizi, sinirsiz iyilesmenin performans tizerinde

0.322 R? degeri ile pozitif bir etkiye sahip oldugunu gdstermistir.

Benshina (2018) Libya demir gelik sektoriinde ayni iliskiyi incelemistir. Korelasyon
analizi, gii¢lii bir iliskiyi gosteren 0.77'lik bir korelasyon katsayis1 gostermistir. Bu
caligma, sinirsiz iyilestirme kavrami (UI) ile ServQual ve TQM kavramlar1 arasindaki
iligkiyi ikinci ve t¢iincii hipotezler araciligiyla incelemis ve bu arastirma sonuglarini
destekler bulgular ortaya koymustur. U¢ kavramin her biri ile performans arasinda
kurulan iligkiler, {i¢ kavram arasinda bir iliski oldugunu gosteren korelasyon
katsayilar1 yliksek ¢ikmig, bu nedenle, yapilan korelasyon analizi, sinirsiz iyilestirme
ile TQM ve Servqual'in her biri arasindaki orta ve giiclii iliskileri ortaya koymustur.
Ayrica, regresyon analizi, sirasiyla TKY ve ServQual {lizerinde sinirsiz iyilesmenin
etkisi icin 0.735 ve 0.408 R? degerlerini vermistir. Boylece sinirsiz iyilesmenin bu iki
degisken iizerinde pozitif etkisi belirlenmistir. Bu sonuglar da tez arastirmasi sonuglari

ile uyumlu ve birbirini desteklemektedir.

4.7. Oneriler

Bu tez kapsaminda gergeklestirilen ve Toplam Kalite Ydnetimi ile Hizmet Kalitesi
(ServQual) ve Smrsiz Gelistirme (UI) arasinda iliskiler belirlenen arastirma
sonuglarina gore, Libya yiiksek egitim kurumlar igin su tavsiyeler ve Oneriler

paylasilabilir:

* Toplam Kalite Yonetimi kilavuzlarinin ve boyutlarmin sistematik bir sekilde

uygulanmasi, genel kaliteyi arttirmak i¢in gbzden gegirilebilir. Baz1 gostergeler TKY
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kavraminin adil bir sekilde uygulanmasini gdsterirken, iyi bir seviyeye ulagsmak icin

daha fazla gelismeye ihtiya¢ duyan ¢esitli alanlar oldugu dikkate alinmalidur.

* Hizmet Kalitesinin, Libya'daki yiiksek 6gretim kurumlarinda kaliteyi artirmanin
onemli kavramlarindan biri olarak kabul edilmesi yararli olacaktir. Kalite, farkli
sektorlere ve farkl faaliyetlere sahip kuruluglara bir basari tarifi saglamaktadir. Bu
nedenle, gelismis tilkelerdeki yiiksek 6gretim kurumlariyla rekabet etmek i¢in hizmet
kalitesinin tizerinde durulmasi, kalite iyilestirme ¢alismalarinin uygulanmasi 6nem arz

etmektedir.

* Sinirsiz iyilestirme kavrami, TKY ve ServQual kavramlarinda tam olarak yer
almayan kalitenin farkli yonlerine odaklanmaktadir. Boylece, uygulama Libya yiiksek
ogretim kurumlarinda kalite yonleri igin kapsamli bir uygulama alani saglayacaktir.
Her yoniiyle kalitenin iyilestirilmesi, higbir konu veya kisinin iyilestirme dist
birakilmamasi i¢in sinirsiz iyilesmenin saglam bir irade ortaya koyarak

uygulanmasinin yararl sonuclar verecegi degerlendirilmektedir.

Bu caligma, kaliteyi farkli perspektiflerden gelistirmeyi amaglayan {i¢ 6nemli kavram
arasinda iligkiler var oldugunu ortaya koymustur. Bulunan sonuglar, kalite ve
performansin farkli degerlendirme yontemleri ile birbiriyle iliskili oldugunu
gostermektedir. Bu nedenle, bu ¢alismanin tekrarlanmasi ve farkli sektorler, tilkeler ve
vaka calismalar1 icin ¢ogaltilmasi, bulgularini giiclendirecek ve olasi bosluklari
kapatmaya yardimci olacaktir. Arastirmacilarin yapacagi gelecekteki galigmalarin,
kalite gelistirme, degerlendirme ve kontrolde en etkili ¢oziimleri bulmak igin her bir
kavramin diger kavramlar iizerindeki etkisinin niteligine de odaklanmasi yararh

olacaktir.
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EKLER

Ek A: Veri Toplama Araci

Toplam Kalite yonetimi, Hizmet Kalitesi ve Simirsiz Tyilesme Veri Toplama

Araci
Sevgili katilimet,

Asagidaki anket, Libya'daki yiiksekdgretim kurumlarinda Toplam Kalite yonetimi
(TKY), Hizmet Kalitesi (SERVQUAL) ve Sirsiz lyilestirme modellerini
inceleyen doktora arastirmasinin bir pargasidir. Asagidaki anketi bilginize en uygun
sekilde doldurmak i¢in zamaninizdan birka¢ dakikanizi ayirmak istiyoruz.
Yiksekogretim kurumunuzun kalitesini yiikseltmek ve hizmetlerin uluslararasi

standartlara gore verilmesini saglamak i¢in geri bildiriminiz 6nemlidir.

Saygilarimla
Arastirmaci

B6lum A: Demografik (Kontrol) Degiskenleri

Cinsiyet Erkek Kadin
Yonetim Staff
Gorev/Kadro -
Instructor/ Professor | Ogrenci
17 - 25 26 - 35
Yas
36 - 46 46 +
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B6lum B: Toplam Kalite Ydnetimi

Liitfen asagidaki ifadeleri kabul etme diizeyinizi

isaretleyiniz.

Tamamen

1
Katilmiyorum
Ne Katiliyo rum
ne Ka tilmivornm,
Katiliyorum
Tamamen
| VAP P

Universite (st yonetimi kalite yonetim
1 sistemi (KYS) ve uygulamasi hakkinda
bilgi sahibidir

Universite (st  yOnetimi, KYS'nin
uygulanmasinda kaliteyle ilgili
kavramlarin, yeni calisma ortaminin ve

yeni becerilerin farkindadir

Universite (st yonetimi, akademik ve idari
3 calisanlarin egitim ve Ogretimine yeterli

kaynak ayirir

Universite (ist yonetimi kendi yonetim
4 | toplantilarinda KYS ile ilgili bir¢ok kalite

konularini tartigir

Universite Ust yonetimi mali kriterlere
5 dayanarak gelen Ogrenci ve c¢alisanlarin

performansini nasil artiracagina odaklanir

Universite, akademik ve idari siirecleri ve

6 performans Onlemlerini ve politikalari 1y1

tanimlamistir
Farkli diizeylerde calisanlar
7 politikalarimizi ve planlarimizi

gelistirmeye katilmaktadirlar

Universite, uygulamalar1 politika ve

stratejilere gore diizenli olarak denetler
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B6lum B: Toplam Kalite Yonetimi

3
Liitfen asagidaki ifadeleri kabul etme diizeyinizi c g E, é g c i
isaretleyiniz. § ] é 5 ;; % E _(
SN I: z 4 SN
Universite,  akademik  ve idari
° stireclerimizi diger kurumlarla karsilastirir
Universite, dgrencilerimizin ve
10 | calisanlarimizin beklentilerini
karsilamaktadir

Universitenin ~ arag  ve  mekanlar
(derslikler, laboratuvarlar, bilgisayarlar,
11 | sitma sistemleri ve klimalar) periyodik
bakim planlarina gore iyi durumda

tutulmaktadir

Universite istatistiksel ~ veri  toplar
(6rnegin, Ogrenci kayitlarindaki hata
12 | oranlari, kurslara devam etme, ¢alisanlarin
isten ayrilma oranlar1) ve stirecleri kontrol

etmek ve iyilestirmek i¢in degerlendirir

Miifredatin ~ tasariminda  Ogrencilerin
13 | gereksinimleri tamamen g6z ©nunde

bulundurulur.

Is diinyasinin ihtiyag ve &nerileri,
14 | miifredatin ve yeni akademik programin

tasariminda titizlikle ele alinmaktadir.

Miifredat ve programlarin gelistirilmesi ve
gelistirilmesinde  iiniversite  tesisleri
15 | (6rnegin laboratuvarlar ve donanim) ve

kaynaklar (0rnegin Finans ve insan

kaynaklar1) dikkate alinir
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Liitfen asagidaki ifadeleri kabul etme diizeyinizi

isaretleyiniz.

Tamamen

4+

Katilmryorum

Ne Katiliyo rum

ne Ka tilmivornm

Katiliyorum

Tamamen

| 2P P

16

Universite  calisanlarin i

konusunda duzenli anketler yapar

tatmini

17

Universite mezunlarimizin

cizgisini yolunu takip eder

kariyer

Bolum C: Hizmet Kalitesi (ServQual)

Liitfen asagidaki ifadeleri kabul etme

diizeyinizi isaretleyiniz.

Tamamen

Katilmivorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyo rum|

ne

Katiliyorum

'Tamamen

Katilivorum

Tamamen

Katilmivorum

Universite modern gorinimli

1
ekipmanlara sahiptir
Universitenin fiziksel tesisleri

2 | mukemmel ve gorsel olarak
cekicidir
Universite ¢alisanlar1 diizgiin bir

3
goriintime sahiptir
Egitim  iriinleri (kitaplar,

4 | masalar, panolar, notlar, vb.)
gorsel olarak gekicidir.

Egitimin amagclar séz verildigi

5
gibi karsilanmaktadir.

Universite yonetimi samimi ilgi

6 ile Universitenin ve calisanlarin
sorunlarina katilir
Universite hizmetleri ilk defada

7

dogru sunulmaktadir
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Liitfen asagidaki ifadeleri kabul etme diizeyinizi

isaretleyiniz.

Tamamen

4+

Katilmryorum

Ne Katiliyo rum

ne Ka tilmivornm

Katiliyorum

Tamamen

| 2P P

Universite hizmetleri belirlenen
zaman dilimlerine gore

saglanmaktadir

Universite  hatasiz  kayztlar

konusunda 1srar etmektedir

10

Universitenin  hizmetleri icin

Zzaman dilimleri acikca

tanimlanmistir

11

Universite ogrenci ve

calisanlarin ihtiyaglarina
karsilamak icin derhal girisimde

bulunmaktadir.

12

Universite her zaman dgrencilere
ve c¢alisanlara yardim etmeye

isteklidir.

13

Universite, ogrencilerin
isteklerini karsilamak icin asla
bahane

mesgul(iyeti etmez)

degildir

14

Universite ¢alisanin  davranist

ogrencilere giiven asilamaktadir

15

Ogrenciler sdz verilen hizmeti
vaat edilen kalitede aldiklarindan

emin olurlar
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g g
g £
" S . Lo £ o8
Liitfen asagidaki ifadeleri kabul etme diizeyinizi c g 2 é g c
[ > :—; = o
isaretleyiniz. E | E g9 = £ 1
e = N = ISE.
SN z 4 SN
Universite calisanlar
16 | dgrencilerle nazik
davranmaktadir.
Universite calisanlari,
Ogrencilerin sorularini
17
cevaplamak icin gerekli bilgiye
sahiptir.
Universite her 6grenciye bireysel
18
ilgi gostermektedir.
Universite ¢alisma saatleri tim
19
ogrenciler i¢in uygundur.
Universite dgrencilere kisisel
20
0zen gostermektedir.
Universite calisanlarinin
21 | kalbinde ogrenciler igin en iyi
bicimde sevgi sézkonusudur.
Universite ~ dgrencilerin ~ zel
22 | ihtiyaglarmi anlamak igin caba

gOsterir.
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B6lim D: Simirsiz Tyilesme

2
. e . . . E
Liitfen uiniversiteniz hakkindaki g g s g _ 1 %
]
asagidaki  ifadeleri kabul etme| g § ¢ 2§ £ S & 5 ¢
i ctf E| 3E £ | 8§ g E
diizeyinizi isaretleyiniz. E d = o B E g £ g
© S| < (0] [ < I « I S|
E oM M Z M M S, R SV
Tiim tiniversite yonetimi egitime
1
katilir
Tum 0Universite yonetimi kalite
2
gelistirme katilmak
Tum {niversite organizasyon
3
yapisi genel iyilestirme katilir
Tiim pozisyonlar iyilestirme
4
siirecine dahil edilmistir
Tim araglar iyilestirme
5
stirecinde kullanilir
Tiim islemler optimizasyon i¢in
6
kullanilir
Tum uygulamalar optimizasyon
7
dahildir
Tim tedarikciler 1iyilestirmeye
8
dahil edilmistir

Zaman ayirmaniz ve emeginiz icin tesekkiir ederim.
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