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Kalite yonetimi giiniimiiz 6rgiitlerinin en énemli fonksiyonlarindan biri
olup bu alandaki yaklagimlardan biriside kalite odiilleri uygulamasidir. Kalite
odilleri uygulamasi, orgiitlerin etkin bir kalite yonetim sistemi i¢in odaklanma-
s1 gereken unsurlari belirleyen ve bu alanlarda istenilen standartlar1 yakalamak
i¢in yonlendiren bir yaklagimdir. Bu ¢alisma, bir kalite yonetim aract olan EFQM
mitkemmellik modelinin kriterlerini dikkate alarak, yiiksekogretim kurumlarinin
degerlendirilmesine yonelik bir arastirmayr igermektedir. Bu kapsamda, mode-
lin girdi kriterlerini degerlendirmek tizere kurum ydneticileri ile yapilan bir anket
uygulamasi ile modelin ¢ikt1 kriterlerinden biri olan miisteri degerlendirmelerine
yonelik olarak 6grencilerle yapilan bir anket uygulamasina yer verilmistir. Dog-
rulayict faktor analizleri her iki 6l¢egin de uyum iyiligi degerlerini sagladigini
ve kabul edilebilir uyum kosullarini sagladigini gostermektedir. Yapilan analizler
sonucunda girdi kriterleri agisinda tiniversitenin i¢ degerlendirmesinin iyi oldugu
gorilmiistiir. En yiiksek degerlendirme liderlik kriterine ait olup onu sirasiyla isbir-
likleri, ¢alisanlar, strateji ve siiregler izlemektedir. Cikti kriterlerinden miisterilere
yonelik degerlendirmelerde ise vasat bir degerlendirme yapildigi, 6ncelikli olarak
ortam ve diger hizmetler agisindan iyilestirmeler yapilmasi gerektigi goriilmiistiir.
Cikt1 kriterlerinin miisteri memnuniyetine etkisine yonelik regresyon analizinde
egitim 6gretim programlari ve diger hizmetlerin memnuniyet iizerindeki etkisinin

istatistiksel olarak anlamli oldugu gériillmiistiir.

* Bu caligma ayni isimli yiiksek lisans tezinden tiiretilmis olup Yiiziincii Y1l Universitesi
BAP koordinatorliigii tarafindan SYL-2018-6814 nolu proje ile desteklenmistir.
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Anahtar Kelimeler: egitimde kalite, hizmet kalitesi, EFQM miikemmel-
lik modeli.

Abstract

Quality management is one of the most important functions of today’s
organizations and one of the approaches in this field is the application of qua-
lity awards. The quality awards is an approach that determines the elements that
organizations should focus on for an effective quality management system and
directs them to achieve the desired standards in these areas. This study includes an
application for the evaluation of higher education institutions, taking into account
the criteria of the EFQM excellence model as a quality management tool. In this
context, a questionnaire application was conducted with corporate managers to
evaluate the input criteria of the model and a questionnaire was applied to the stu-
dents’ evaluations which are one of the output criteria of the model. Confirmatory
factor analysis shows that both scales provide the goodness of fit values and meet
acceptable compliance conditions. As a result of the analysis, an internal evalua-
tion of the university was found to be good in terms of input criteria. The highest
evaluation belongs to the leadership criterion, followed by collaborations, emp-
loyees, strategies, and processes, respectively. In the evaluation of the customers
from the output criteria, it was seen that a mediocre assessment was made and that
improvements should be made primarily for the environment and other services.
In the regression analysis of the effect of output criteria on customer satisfaction,
the effect of education programs and other services on satisfaction was found to
be statistically significant.

Keywords: quality in education, quality of service, EFQM excellence
model.

Giris

Giiniimiiz kalite yonetim yaklagimini ii¢ gurupta degerlendirmek
miimkiindiir. Bunlardan ilki orgiitlere belirli ilkeler dogrultusunda bir ya-
sam tarzi sunan toplam kalite yonetimi, ikincisi liretim iglemler siirecinde
belirli standartlarin saglanmasi durumunda ¢iktilarinda belirli bir kalite
diizeyini yakalayacagini 6n goren kalite giivence sistemleri, tiglinciisii ise,
belirli kriterlerde istenilen seviyeye gelmesi durumunda iyi bir kalite yone-
tim sisteminin tesis edilmis olacagi ve kaliteli ¢iktilarin saglanacagini var-
sayan, oOrgiitleri bu kriterler dogrultusunda degerlendirmelere tabi tutarak
tyilestirme Onerileri sunan kalite 6diilleri yaklagimidir.

Orgiitler basariya ulagsmak iizere kendini ispat etmis kalite
yonetim yaklasimlarindan faydalanmak istemektedir. Bununla birlikte tam
olarak anlasilmadan ve orgiitiin 6zel kosullar1 dikkate alinmadan yapilan
uygulamalar istenilen sonuglar1 saglayamamaktadir. Bu ¢caligma bir hizmet
isletmesi olarak yiiksek 6gretim kurumlarinin, Avrupa kalite yonetim vak-
fi(EFQM) miikemmellik modeli kapsaminda degerlendirilmesini icermek-
tedir. Oncelikle hizmet kalitesi ve egitimde kaliteye yonelik kavramlara
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yer verilen ¢alismada EFQM miikemmellik modeli genel hatlariyla agik-
lanarak Tiirkiye’de hizmet veren bir devlet liniversitesine yonelik arastir-
maya yer verilmistir.

1. Hizmet Kavram ve Egitim Hizmetlerinde Kalite

Genel bir yaklagimla insanlarin istek ve ihtiyaglarini karsilamak
lizere piyasaya sunulan her sey iiriin olarak degerlendirilmektedir. Uriinler
soyutluk ve somutluk diizeylerine bagl olarak mamiil ve hizmet olarak iki
guruba ayrilmaktadir.

Islamoglu ve digerleri (2006: 3) hizmeti; zaman, yer, bicim ve psi-
kolojik yararlar saglayan ekonomik faaliyetler olarak tanimlamistir.

Kozak ve digerlerine (2011: 16) gore hizmet, bir tarafin diger bir
tarafa teklif ettigi soyut herhangi bir hareket veya icraattir ve herhangi bir
seyin sahibi olma neticesine gdtiirmez. Hizmet {iretimi, fiziki bir iirline
baglanabilir veya baglanamaz.

Karahan’in (2001: 13) hizmet tanimu ise; bir istek ve ihtiyaci tat-
min etmek amaciyla; mala bagl veya maldan bagimsiz olarak iiretilen,
tiretildigi anda tiiketilen, elle tutulamayan, duyularla algilanamayan, sak-
lanip korunamayan, heterojen 6zelliklere sahip faaliyetler ve faydalardir.

Yapilan bir¢ok tanimdan Giimiisoglu vd. (2007: 12) hizmet i¢in su
noktalari belirlemislerdir:

— Bir tarafin yaptig1 is(ler) ya da eylem(ler) ile digerine bir yarar
saglanmasi ve kars1 tarafin gereksiniminin karsilanmasi.

— Bu eylemlerin belli bir bilgi birikimi ve beceriye dayanmasi.
— Yapilanin bir ig/eylem olmasi nedeni ile soyut nitelik tagimasi.
— Mal ve hizmetlerin genelde i¢ i¢ce girmis olmasi.

— Hizmetlerin eylemler, siiregler ve etkilesimler sonucu ortaya ¢ik-
masi.

— Hizmetlerin aninda tiiketilen tiretimler olmasi.
— Hizmetlerin maddi ¢iktilarinin olmamasi.
1.1. Hizmet Kalitesi Kavramm

Kalite konusundaki gelismelere paralel olarak son zamanlarda
hizmet kalitesi kavrami da tizerinde en fazla durulan kavramlardan biri
haline gelmistir. Isletmeler sunduklar1 hizmetlerin kalitesini yiikselterek
pazar paylarint biiyiitebilmekte, daha yiliksek karlilik ve verimlilik
saglayabilmekte, kurulusa bagli, sadik miisteriler olusturabilmekte



196 | Van YUzincU Yil Universitesi Sosyal Bilimler EnstitUs0 Dergisi

ve rakip kuruluglara gore farklilik olusturarak fiyat rekabetinden
korunabilmektedirler (Catalca, 2003: 124).

Hizmet kalitesi uzun dénemli bir performans degerlendirmesi so-
nucu ortaya cikan bir tutum seklinde tanimlanmaktadir (Oztiirk, 2008: 21).
Hizmet kalitesi, “miisterinin beklentileri karsisinda hizmet seviyesinin ne
kadar iyi bir sekilde gergeklestirilebildiginin bir 6l¢iisiidiir” (Sekerkaya A.
K., 1997: 14). Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in iistiin
ya da mitkemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanima gore hizmet ka-
litesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gegebilme
yetenegidir (Odabasi, 2004: 93).

1.2. Egitim Hizmetlerinde Kalite

Egitim, ekonomik alanda insana yapilan en bilyilik yatirnmdir. Ge-
lismis iilkelerin en bilylik zenginligi insana yapilan egitim yatirimi saye-
sinde elde ettikleri nitelikli insan giiclidiir. Bu nitelikli insan giicii saye-
sinde gelismis iilkeler dogal kaynaklar agisindan yoksul olsalar da hizla
gelismislerdir. Yasadigimiz ylizyilda giderek dnem kazanan ve ekonomide
onemli bir unsur olan ileri teknoloji, bilginin bir iiriiniidiir. {leri teknoloji
ile daha az zaman, emek, para ile daha cok iiriin elde edilmektedir. Ileri
teknolojinin ekonomide gerektirdigi nitelikli insan giicliniin yetistirilmesi
ise ancak kaliteli bir egitimle miimkiin olur (Erdem, 2005:3).

Egitim kavrami belirli kademelerdeki belirli isleri yapabilmek icin
gerekli olan bilgi, yetenek ve davramislarin kazandirilmas: siireci olarak
agiklanmaktadir. Isletme ydnetiminde yetistirme ya da egitim; verimli ¢a-
lismak i¢in gerekli isleri dogru yapmak olarak tanimlanmaktadir (Kogel,
2007:111).

Egitim bir sistem olarak degerlendirildiginde bu sistem; kalite
girdi, siireg, {iriin ve ¢iktidan olusmaktadir. Uriin, tipik olarak diplomayz,
Ogrenci tutum ve degerlerini, 6grenci basarisindaki degismeleri ve basari
oranlarin1 gostermektedir. Sonuglar eger ¢iktidan ayrilabiliyorsa uzun do-
nemde is bulma, gelir diizeyi, tutumlar, davranislar, degerler gibi egitimsel
sonuglar olarak ifade edilebilir. Girdi igerige ait diisiiniilebilir, 6gretmen
ve Ogrenci Ozelligi, program ve tesislerdir denilebilir. Siirecler 6gretmen,
Ogrenci, yonetici, materyal, arag-gereg, egitim aktivitelerinin teknolojiyle
etkilesimi oldugundan dolay:1 genellikle bu sekilde kabul edilir (Adams,
1998: 236).

Yildirim’a (2002: 75) gore egitimde kalite denildigi zaman, egitim
sisteminin begenilmesi, kusursuzlugu, insanlarm yenilikleri izleyebilme
bilgi ve becerisine sahip olmasi; kisaca, bu davranislar1 gosteren insanlarin
yetistirilmesi akla gelmektedir.
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Egitim orgiitlerinde ¢ikt1 kalitesine (sonuglarin degerlendirilmesi)
ve tasarim kalitesine (miifredat tasarimi) daha fazla 6nem verilmis, siireg-
teki kaliteyle pek fazla ilgilenilmemistir. Klasik yonetim anlayigindan kal-
ma olan iirlin veya hizmetteki kaliteyi son asamada kontrol etmek pahali
bir yolu tercih etmektir. Eger siire¢ uygun bir sekilde tasarlanip uygulanir-
sa sonugta kaliteye ulasilabilecektir. Egitimde kalite i¢in girdiler oldukca
onemli bir gdsterge olmasina ragmen kaliteyi ortaya koyamazlar veya 6l-
cemezler. Uygun olmayan, yetersiz girdiler sistemi sinirlandirirken; uygun
girdiler sistemi maksimum diizeye ¢ikarir (Ozdemir, 2001: 254).

Uzun yillardan beri kamu kurum ve kuruluslar ile 6zel sektorde-
ki isletmeler istedikleri niteliklere sahip eleman bulmakta giicliikle kar-
silagmaktadirlar. Yiksekogretimden mezun olan &grencilerin ¢ogunun
issiz kalmasi egitim kurumlar1 hakkindaki kaygilar1 artirmaktadir. Belirli
becerileri kazanmis, istenilen nitelikte kalifiye ¢alisan isteniyorsa kalite
kavrami Oncelikle egitim kurumlarinda ele alinmalidir. Kaliteli bir iiriin
veya hizmet ancak iyi bir egitimle miimkiindiir (Yildiz ve Ardig, 1999:
73). Isletmeler icin iiriinlerini kim igin, ne, nasil, nerede ve ne zaman
tiretecekleri cevaplanmasi gereken 6nemli sorulardir. Burada kim igin
tiretecekleri miisteri kavramini ortaya ¢ikarmaktadir. Birer hizmet igletmesi
olan egitim kurumlarmin miisterileri de 6grencilerden, egitmenlerden ve
ailelerden olugmaktadir.

Egitim sektoriiniin miisterilerini olusturan kesimin beklentilerinin
cok iyi analiz edilip bunlara ¢oztimler sunulmas1 egitim kalitesinin artmasi
acisindan 6nemlidir (Yenen ve Gozli, 2010: 38).

Kaliteli bir egitim sisteminin oturtulabilmesi i¢in kalite bilincinin
olusturulmasi gerekmektedir. Kaliteli egitim hizmeti ve siirekli iyilestirme
kavramlarimi yerlestirebilmek i¢in uygun altyap1 kosullar1 saglanabilmesi,
en iist yoneticiden en alt ¢alisana kadar herkesin siirekli gelisim ve iyiles-
tirmeye karsi olumlu yaklasim ve tutum sergilemesi, her diizeydeki birey
tarafindan teklif edilen goriis ve diisiincelere saygi gosterilmesi, hizmet
sunulan kisilerin tatmin olmasi igin ¢aba gosterilmesi, gerceklere dayanan
bir yonetimin benimsenmesi gerekmektedir. Ancak bdyle bir ortam sag-
landig1 takdirde yiiksekdgretim kurumlart gorevlerini aksaksiz ve kaliteli
bir sekilde yerine getirecek, tiim ¢alisanlar goriislerine deger verildiginden
gorevlerini daha iyi yapacak, kurum siirekli gelisme ile daha ileri diizeyle-
re gelerek itibarini arttiracaktir (Yildirim, 2002: 77).

2. EFQM Miikemmellik Modeli

Japonya ve Amerika’daki gelismelere paralel olarak kalite yone-
timinin Avrupa’daki bir yansimasi olarak 1988 yilinda Avrupa’nin 6nde
gelen 14 biiytik sirketi tarafindan toplam kalite yonetimi ilkelerinin benim-
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setilmesi amactyla Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) kurulmustur.
Vakif uygulamada kolaylik saglamak amaciyla 1991 yilinda kalite yonetim
kriterlerini belirli bir sistematik altinda toplayarak EFQM Miikemmellik
modelini olusturmustur. (Efil, 2010: 374-379)

EFQM’nin oncelikli stratejik hedefleri arasinda, diinyadaki diger
uygulamalara benzer bir uygulama olarak, Avrupa Kalite Odiiliiniin olustu-
rulmasi yer almaktadir. 1991 yilinda tanitilan EQA 1992 yilindan itibaren
verilmeye baglanmistir. (Conti, 2007: 113)

EFQM, farki sektorlerde ¢alisan farkli biiytikliikteki organizasyon-
lara olgunluk seviyesi ne olursa olsun uygulanabilir bir modeldir. Model,
kurumda ortak bir dil saglayarak ¢alisanlarin bilgi ve deneyimlerini pay-
lagmalarint destekler. Gelistirilen yonetim uygulamalar1 ve organizasyon
amacl stratejiler dogrultusunda sistem olusturur. EFQM, kapsamli bir ka-
lite yonetim aract olup mitkemmellik siirecine her kademeden calisanlar
dahil eder. Modelin kullanim amaglar1 asagidaki gibi siralanabilir (KalDer,
2013: 7);

— Milkkemmellik yolunda kurumun nerede oldugunun belirlenmesi.

— Kurumun vizyonu ve misyonu dogrultusunda gii¢lii yonlerinin
ve iyilestirme alanlarinin belirlenmesi.

— Kurum i¢i ve kurum dis1 etkin bir ortak dil ve diisiince tarzinin
olusturulmas.

— Mevcut ve planlanan girisimlerin biitiinlestirilmesi, hatalarin
tekrarinin dnlenmesi ve yapilmasi gerekenlerin belirlenmesidir.

EFQM Miikemmellik Modeli, isletmelerin 6z degerlendirme yap-
malarin1 saglamaktadir. Oz degerlendirme, bir organizasyonun siiregleri-
nin ve sonuglarinin igerideki ¢alisanlar veya disaridan gelen gozlemciler
tarafindan siirekli olarak ve sistemli bir sekilde gdzden gegirilmesidir. Oz
degerlendirme, bir model gercevesinde yapilmaktadir (Coskun, 2007: 21).

EFQM Miikemmellik Modeli ¢esitli donemlerde revize edilmistir.
2000 ve 2003 yillarindaki revizyonlardan sonra 2005 yilinda EFQM ta-
rafindan gozden gegirilen modelde temel kavramlar iizerinde bir ¢alisma
yapilmig ancak herhangi bir degisiklik yapilmamistir. 2010 yilindaki reviz-
yonla birlikte inovasyon, risk yonetimi, siirdiirtlebilirlik gibi kavramlara
daha kapsamli bi¢imde yer verilmistir.(Top, 2009: 48)
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2.1. EFQM Modelinin Kriterleri

GIRDILER SONUCLAR

GALISANLARLA

== CALISANLAR I == ILGILI —
| SONUGLAR
) : TEMEL
. ) = SUREGLER  MUSTERILERLE PERFORMANS
LIDERLIK |[—! POLITIKAVE |- | ILGILISONUGLAR | "SONUGLARI
STRATEJI

R 3 | TOPLUMLA [
|| isBiRLIKLERIVE | iLGiLi
KAYNAKLAR | SONUCLAR

YENILIKGILIK VE BGRENME

Sekil 1: EFQM Miikemmellik Modeli
Kaynak: (Kiiciik, 2013: 241)

EFQM miikemmellik modelinin besi girdiler dordi ¢iktilarla ilgi-
li olmak tizere dokuz temel kriteri vardir. Girdi kriterleri neler yapilmasi
gerektigini, ¢ikt1 kriterleri ise nelerin basarilmasi gerektigini, igermektedir.
Ciktilar sonucunda elde edilen geribildirim girdilerin iyilesmesine katki
saglar. Modelde, sonuglarla ilgili siirdiiriilebilirligin giivence altina alin-
mast i¢in islem ve faaliyetlerin saglam temellere dayandigina, sistematik
olduguna, siirekli olarak gozden gecirildigine ve gerekli iyilestirmelerin
yapildigina dair kanitlar gosterilmelidir (Halis, 2013: 103).
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Tablo 1: EFQM Miikemmellik Modeli Kriterleri
Kaynak: (Halis, 2013: 104)

GIRDILER

Liderlik

Liderler:

- Misyon, vizyon, degerler ve etik kurallar1 belirler, miikemmellik
kiiltiirii i¢in model rol olurlar.

- Organizasyon yonetim sisteminin gelistirilmesinde, uygulanma-
sinda ve iyilestirilmesinde kisisel olarak aktif rol alirlar.

- Miisteriler, ortaklar ve toplum temsilcileri ile iligki i¢indedirler.

- Calisanlart motive eder, destekler ve basarilarini tanirlar.

Politika ve Stra-
teji

Politika ve stratejiler:

- Paydaslarin mevcut ve muhtemel ihtiyag ve beklentilerine odak-
lanir.

Performans Ol¢iimii, aragtirma, dgrenme ve yaraticilikla ilgili
faaliyetlerden gelen bilgilere dayanir.

Gelistirilir, gbzden gegirilir ve giincellenir.

Anahtar siireglere yayilir.

Kuruma uygulantlir ve bilgilendirilirler.

Insan
Kaynaklari

Insan kaynaklari planlanir, yonetilir ve gelistirilir.

Insan kaynaklar1 yetkilendirilir.

Insan kaynaklari ile organizasyon arasinda diyalog vardur.

Insan kaynaklar1 édiillendirilir, taninir ve dnemsenir.

- Isgiiciiniin bilgi ve yeterlilikleri tammlanir, gelistirilir ve
desteklenir.

Isbirlikleri
ve

Kaynaklar

Dis ortakliklar yonetilir.

Bina, ekipman ve malzemeler yonetilir.
Bilgi yonetilir.

Finansman siireci yonetilir.

Teknoloji yonetilir

SONUCLAR

Siiregler

- Sistematik bir sekilde tasarlanir ve yonetilir

- Gerektiginde i¢ ve dis paydaslar i¢in degeri ve memnuniyeti
artirmak tizere yaraticilik ve yenilik kullanilarak iyilestirilir.

- Uriinler miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda
tasarlanir ve gelistirilir.

- Uriinler gelistirilir, ulastirilir ve sunulur.

- Miisteri iligkileri yonetilir ve genisletilir.

Miisteriler ile
Ilgili Sonuglar

Alg dlgtimleri ve performans gostergeleri

insanla  Tlgili

Sonuglar

Algt dlgtimleri ve performans gostergeleri

Toplumla Tlgili
Sonuglar

Alg dlgtimleri ve performans gostergeleri

Temel Perfor-
mans Sonuglari

Algi 6lgiimleri ve performans gostergeleri
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2.1.1. Liderlik

Miikemmellik modelini benimseyen kuruluslar ileri goriis-
li, gelecege yon veren, misyon ve vizyonu dogrultusunda ¢alisanlarina
ve ilgili paydaslarina 6rnek olan, ve siirekli olarak giiven veren liderle-
re sahiptir. (KalDer, 2013: 12). EFQM Miikemmellik Modeli’ne gore,
milkemmel sonuglar elde etmek siire¢lerin uygun bir liderlik anlayisiyla
yonlendirilmesiyle miimkiindiir.

2.1.2. Politika ve Strateji

Miikemmellik yolundaki organizasyonlarda misyon ve vizyonlar,
pazar ve sektor dikkate alinarak belirlenir. Paydas odakl: stratejiler gelis-
tirilerek uygulanir. Politikalar, planlar, gorevler ve siiregler gelistirilir ve
bunlarin dagitim stratejileriyle dagitimlar: yapilir (Akdemir, 2009: 37).

2.1.3. Cahisanlar

Miikemmellige ulagsmak isteyen organizasyonlar ¢alisanlarinin re-
fahiyla ilgilenmelidir. Etik degerler, insan odakli yonetim igin kesinlikle
gereklidir. Bireysel ve profesyonel gelisim kombine edilmelidir. Bu ayrica
seffaflik, biitiinliik, katilimcilik ve karsilikli giivene dayali bir ¢aligma ikli-
mi anlamina da gelir (Okakin, 2009: 56)

2.1.4. Is birlikleri ve Kaynaklar

Miikemmel organizasyonlar kurulus dis1 is birliklerini, tedarikgi-
lerini ve i¢ kaynaklarini; strateji ve politikalarini destekleyecek bigimde,
siireclerinin etkili ¢aligmasi dogrultusunda planlarlar ve yonetirler. Cevre-
sel ve toplumsal etkilerinin etkili bir bicimde ydnetilmesini giivence altina
alirlar (Efil, 2010: 78).

2.1.5. Siirecler, Uriinler ve Hizmetler

Miikemmel kuruluslar miisterilerine ve diger paydaslarina artan bir
deger iiretmek iizere siirecler, iirlinler ve hizmetler tasarlar, bunlar1 yone-
tirler ve iyilestirirler (Merter, 2006: 38). Siirecin hem incelenmesinde hem
de planlanmasi siirecinde gergeklesen faaliyetleri, olaylar1 ve asamalari
bir sema seklinde ifade ederler. Verilen kararlarin kayda alinmasini,
anlasilmasini, gelismelerin ilave edilmesini, siirecin agik ve dogru bir
sekilde ifade edilmesini ve sozii edilen faktorler arasinda baglantinin
kurulmasini saglamaktadirlar (Efil, 2010: 59).

2.1.6. Miisterilerle Ilgili Sonuclar

Miikemmellik modeli kapsaminda kuruluglarin miisterilerin gerek-
sinim ve beklentilerinin esas alan stratejileri ve bu stratejileri destekleyen
politikalar1 uygulamalar1 beklenir (Kiigiik, 2013: 245). Miisterilerle ilgili
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sonuglar kriteri kapsaminda iki alt kriter goz ontinde bulundurulmalidir.
Bunlardan ilki misterilerin kurulusa iliskin algilamalaridir. Algilamalarin
elde edilmesinde anketlerden, odak gruplarindan, derecelendirmelerden,
ovgii ve sikayetler gibi cesitli kaynaklardan faydalamlabilir. Ikincisi ise
kurulus tarafindan performansi takip etmek, anlamak, dngdrmek, iyilestir-
mek ve performansin miisterilerin algilari tizerindeki etkilerini belirlemek
amaciyla kullanilan i¢ performans 6lgiimlerdir (KalDer, 2013: 21).

2.1.7. Cahisanlarla Ilgili Sonuglar

Kurumlarin en 6nemli kaynaklarindan biri ¢aliganlardir. Siireglerin
her asamasina dahil edilmeleri ¢alisanlarin motivasyonlarini artirarak tat-
min seviyelerini ve yaptiklari iglerin kalitesini artirmakta, siireclerin daha
verimli islemesine neden olmaktadir. EFQM ile yerlestirilmeye ¢alisilan
milkemmellik kiiltiirdi, is ortaminin monotonlugunu ve rutin islerin siki-
ciligint giderir. Calisanlardaki tiikenmislik halinin zamanla azalmasina,
performanslarinin yiikselerek bireysel ve kurumsal hedeflere daha hizli ve
kusursuz ulagilmasina yardimci olur. Calisanlara iliskin sonuglarda 6nemli
olan unsurlar ¢alisanlarin kurulug hakkindaki algilamalart ve performans
gostergeleridir. (KalDer, 2013: 22).

2.1.8. Toplumla ilgili Sonuclar

Kurumlar i¢inde bulunduklari toplumla etkilesim halindedir. Her
tirlii faaliyetleri toplum {izerinde olumlu ya da olumsuz etkiler dogurur.
Bu nedenle mitkemmel kuruluslar, sosyal hayat ve yasam kalitesine yone-
lik yaklagimlarim1 gézden gegirirler ve toplumla olan etkilesimlerini deger-
lendirerek kendilerini iyilestirirler ve yenilerler. Toplumla ilgili sonuglar,
toplumun kurulus hakkindaki algilamalari ve kurulus tarafindan kurulusun
performansini izlemek, anlamak, 6ngérmek, iyilestirmek ve bu performan-
sin toplum i¢indeki ilgili paydaslarin algilamalarina etkilerini dngérmek
amaciyla kullanilan i¢ performans olgiimlerinden olusur (KalDer, 2013:
23).

2.1.9. Temel Performans Sonuclari

Performans, kurulusun elde ettigi basar1 diizeyi olarak tanimlan-
maktadir (Candeger, 2008: 29). Miikemmel kuruluslar, kendi politika ve
stratejilerinin temel unsurlar ile ilgili sonuglart kapsamli bir bigimde 61-
cerler ve {istlin sonuglari basarirlar (KalDer, 2013: 9).

Modelde yer alan dokuzuncu ve son 6lgiit olan temel performans
sonuglart 6lgiitiinde, kurulusun elde ettigi finansal ve finansal olmayan so-
nuglarin, kurulusun amaglariyla hangi 6l¢iide tutarl oldugu ile kurulusun
performansini izlemek ve iyilestirmek amaciyla gergeklestirdigi etkinlikler
sorgulanmaktadir (Candeger, 2008: 29).
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3. Egitim Hizmet Kalitesinin Efqm Miikemmellik Modeli le
Degerlendirilmesi

Ulkemiz ge¢misten bugiine egitim agisindan siirekli kendini
yenileyen ve daha kaliteli bir egitim saglayabilmek i¢in eksiklerini tespit
eden ve bu eksiklikleri gideren bir anlayisla hareket etmektedir; yalniz egi-
tim kurumlan farkli diizeylerde olduklart igin bu eksiklikleri genel hatla-
riyla ortaya ¢ikarmak ve diizeltmek pek de kolay olmamaktadir.

Hizmet kalitesini 6l¢me ve iyilestirmeye yonelik ¢esitli uygulama-
lar bulunmaktadir. Bunlardan bir tanesi de EFQM modelidir. Model hem
hizmetten faydalananlarin hem de hizmeti sunanlarin goriislerini igeren
6l¢tim kriterlerine sahip oldugu i¢in kurumlarin hizmet kalitesini deger-
lendirmede etkin olarak kullanilan bir aragtir.

3.1. Literatiir

Literatiirde egitim hizmetlerinin kalitesine yonelik bir¢ok ¢aligma
olup bunlarin bazilart EFQM miikemmellik modelinden faydalanmustir.

Hides ve digerleri (2004: 194) Birlesik Krallik’taki EFQM mii-
kemmellik modeli 6z degerlendirmesinin uygulanmasindaki sorunlari
incelemeyi amaglamiglardir. Calismada kamu sektoriinde ve 6zellikle de
yiiksekdgrenim sektdriinde EFQM miikemmellik modeli 6z degerlendir-
mesinin kullaniminin 6zel sektoriin gerisinde kaldigi gosterilmistir. Bu du-
rum, kismen kamu sektorii kullanimi i¢in EFQM miikemmellik modelini
uyarlamadaki gecikmeden ve kismen de 6zel sektore kiyasla kamu sekto-
riinde siirekli iyilestirme yoluyla miisterilere yanit verme baskisinin siir-
mesi nedeniyle olustugu sonucuna varilmistir.

Tari (2006: 170) EFQM Mikemmellik Modelini kullanarak
Ispanya’daki bir iiniversiteyi degerlendirdigi calismasinda egitim kalitesi-
nin siirekli iyilestirilmesi gerektigini ve basarili olabilmek i¢in kilit faktor-
lerin yerine getirilmesi gerektigini belirtmistir.

Calvo-Mora ve arkadaslart (2005: 741) yiiksekogretim
kurumlarinda kalitenin yonetimi ve iyilestirilmesi i¢in bir ¢ergeve olarak
hizmet etmek {izere Avrupa miitkemmeliyet modelinin etkilestirici unsurla-
r1 arasindaki ortiik iligkileri analiz etmistir. Calismanin sonucunda tiniver-
sitelerde mitkemmelligin saglanmasi i¢in bir yonetim modelinin gerekliligi
savunulmustur.

Davies ve digerleri (2007: 382) akademik kiiltiiriin Ingiltere’de-
ki liniversitelerde Avrupa Kalite Yonetim Vakfi (EFQM) Miikemmellik
Modeli uygulamasina etkisini arastirdiklari calismada Ingiltere’deki bazi
tiniversitelerin EFQM Miikemmellik Modeli ile aralarinda iyi bir kiiltiirel
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uyumun oldugu sonucuna varmistir.

Becket ve Brookes (2008: 40) yiiksekdgretimde kalite yonetimi
uygulamalarini ¢evreleyen mevcut uluslararasi tartismalarin gozden ge-
cirilmesini amaglamiglardir. Calismada yiiksekogrenimde kaliteyi tanim-
lamanin zor oldugunu ve bu zorlugun hem egitimdeki kaliteyi 6l¢gmede
sikint1 yarattigin1 hem de yonetimde karmasikliga yol agtigini 6ne stirmiis-
lerdir. Fakat sonug olarak yiiksekdgrenimde kalitenin 6l¢iilmesi gerektigi-
ni ve bunun i¢in gerekli 6l¢lim araglarinin gelistirilmesi gerektigini ortaya
koymustur.

Nenadal (2015: 138) Cek yiiksekdgrenim kurumlarinda kalite
giivence ve degerlendirmesine yonelik kapsamli bir aragtirma yapmak is-
temis ve sonu¢ olarak EFQM Miikemmellik Modeli kriterlerinin yiiksek
ogrenim kurumlarma uygulanmasi gerektigini ve sadece ge¢mis odakli
degil gelecege 151k tutacak potansiyelli degerlendirmelerin yapilmasi
gerektigini ortaya koymustur.

Saydan (2008: 63) tiniversite dgrencilerinin 6gretim elemanlarindan
kalite beklentilerini 6lgmek i¢in yaptig1 ¢alismasinda alt1 boyutlu bir dlgek
kullanmis ve sonug olarak iletisim, empati ve kisisel bakim boyutlarmin
egitim kalitesinde dnemli boyutlar oldugu sonucuna varmustir.

Dogan ve Selvi (2013:105) bir egitim kurumu {iizerine yaptikla-
11 ¢aligmada radar yontemini kullanarak EFQM Miikemmellik Modelinin
egitim kurumlarinda uygulanabilirligini test etmiglerdir. Calismada kuru-
mun gelisiminin, ¢aligsanlarin kuruma bagliligi, bireysel yeterlilikler ve is
birligi ile gergeklestirilecegini ve modelin sadece 6zel kurumlarda degil
devlet okullarinda da uygulanabilecegini belirtmislerdir.

Goksoy (2014: 85) egitim sistemlerinde kalite standartlari {izerine
yaptig1 caligmada Amerika, Avrupa Birligi ve Tiirkiye’deki egitim uygu-
lamalarini analiz etmeyi amaglamigtir. Calisma neticesinde Tirkiye’deki
egitim kurumlarinda kalite standartlarinin vizyon, insan kaynaklari, mali
kaynaklar, okul ¢evresi, 6grenme siireci gibi alanlara ve bunlarm alt kriter-
lerine yeniden uygulanmasi gerektigini belirtmistir.

3.2. Van Yiiziincii Y1l Universitesi Arastirmasi

Biiytik bir kampiis alanina sahip olan iiniversitede egitim bilimleri,
fen bilimleri, saglik bilimleri ve sosyal bilimler alaninda ¢aligmalar yapan
fakiilteler ve meslek yiiksekokullart mevcuttur. Meslek yiiksekokullariin
10 tanesi kampiis yerleskesi igerisinde yer alirken Ercis, Gevas ve Ozalp
ilgelerinde de birer meslek yiiksekokulu bulunmaktadir.

Cok cesitli egitim programlarmin uygulandigi Van Yiiziincii
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Y1l Universitesi yurt disindan gelen Ogrencilere de egitim imkan
saglamaktadir. Modern 6grenci yurtlariyla barinma imkan saglayan Van
Yiiziincii Y11 Universitesi yaklasik olarak 33.000 6grenciye sahiptir.

3.2.1. Orneklem Secimi ve Biiyiikliigii

Calisma kurum yonetici kadrosu ve &grencilerini igeren iki
boliimden olusmaktadir. Kurumun girdi kriterlerini degerlendirmek tizere,
fakiilte, yiliksekokul, enstitii ve arastirma merkez miidiirliikklerinde gorev
yapan tiim yonetici kadrosuna anket gonderilmis bunlarin 138 tanesin-
den geri doniis alinmistir. Ayrica kurumun ¢ikti kriterlerinden miisterilere
yonelik degerlendirmeleri yapmak amaciyla Ogrencilerle yapilan bir
anket uygulamasina yer verilmistir. Farkl fakiilte, enstitli ve yliksek okul
ogrencileriyle basit tesadiifi orneklem yontemi ile 455 gegerli anket uygu-
lamas1 yapilmistir.

Merkezi limit teoremi, yeterli drneklem hacmine ulagilmasi du-
rumunda (n>30) 6rnekleme iliskin dagilimlarin normal dagilim gostere-
cegini varsaymaktadir. Arastirmada bu varsayim kapsaminda parametrik
istatistiksel teknikler kullanilmistir.

3.2.2. Kurum ici Degerlendirme

Kuruma yonelik degerlendirmeler yapmak itizere EFQM mi-
kemmellik modelinin girdi kriterlerini igeren bir anket uygulamasina yer
verilmistir. Olgege iliskin sorular modelin kriterleri altinda verilen 6zel-
likler dikkate alinarak hazirlanmistir. Yapilan anket uygulamasina iliskin
frekans degerleri agagidaki gibidir.

Tablo 2:Frekans Tablosu

Frekans %
Cinsiyet
Kadin 19 0,14
Erkek 118 0,86
Yas
30 yas ve alt1 3 0,01
31-40 30 0,21
41-50 58 0,45
51-60 40 0,30
61 ve lizeri 6 0,02
Statii
Dekan 8 0,06
Dekan yardimecisi 23 0,16
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Fakiilte sekreteri 12 0,09
Yiiksekokul mudiirii 5 0,04
Yiiksekokul miidiir yardimcisi 10 0,08
Yiiksekokul sekreteri 7 0,05
Arastirma merkez miidiirii 3 0,01
Aragtirma merkez miidiir yardimcisi 3 0,01
Boliim bagkant 66 0,48
Kurumdaki gorev siiresi

1-5 yil 16 0,12
6-10 y1l 22 0,16
11-15 y1l 25 0,17
16-20 y1l 27 0,19
21 yil ve tizeri 47 0,36
Toplam 137 100

Tablo incelendiginde 118’1 erkek ve 19’u kadin olmak {izere top-
lam 137 yoneticinin ankete katildig1 ve ankette belirtilen cinsiyet, yas
gruplari, statii ve kag yillik tiniversite ¢alisant olduklarini belirten degis-
kenlere gore her birinden katilimcilarin oldugu goriilmektedir.

3.2.3. Giivenilirlik Analizi

Kurum i¢i degerlendirmelere yonelik kurum yoneticileri yapilan
anket verilerinin gilivenilirlik analizinde Cronbach’s Alpha degeri 0,98
olarak bulunmustur. Olgegin giivenilirligi yiiksektir. 5 kriter ile olusturul-
mus 30 adet degerlendirme sorusunun hig¢birinin modelden ¢ikarilmasinin
Cronbach’s Alpha degerini artirmadig: gériilmektedir. Olgegin giivenilirli-
gini azaltan bir soru yoktur.

Ogrencilerle yapilan egitim kalitesinin degerlendirilmesine
yonelik anket verilerine iliskin giivenilirlik analizinde Cronbach’s Alpha
degeri 0,95 olarak bulunmustur. Olgcegin giivenilirligi yiiksektir. 5 kriter
kapsaminda sunulan 50 adet degerlendirme sorusunun hig¢birinin model-
den ¢ikarilmasinin Cronbach’s Alpha degerini artirmadig1 goriilmektedir.
Olgegin giivenilirligini azaltan bir soru yoktur.
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3.2.4. i¢ Degerlendirme Kriterleri Dogrulayic1 Faktor Analizi
(DFA)
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Sekil 2: EFQM Girdi Kriterleri Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)
Diyagrami

Analiz neticesinde dl¢egin faktor yiikleri liderlik boyutu i¢in 0,64
ile 0,88 arasinda, strateji boyutu i¢in 0,59 ile 0,88 arasinda, ¢aligsanlar bo-
yutu i¢in 0,61 ile 0,78 arasinda, igbirlikleri boyutu i¢in 0,65 ile 0.86 arasin-
da ve siirecler boyutu i¢in 0,66 ile 0,81 arasinda elde edilmistir.
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Tablo 3: I¢ Degerlendirme Kriterleri DFA Uyum Degerleri

B CMIN/ RM-
Degisken CMIN | DF DF GFI CFI TLI SEA
EFQM - Girdi| 7303 | 377 | 1,794 | 0765 | 0.908 | 0.894 | 0.078
Kriterleri

DFA sonucu 6lgegin uyum iyiligi degerlerini sagladigi ve kabul
edilebilir uyum gosterdigi goriilmektedir.

3.2.5. i¢ Degerlendirmede Kriterlerin Degiskenlere Gore Ana-
lizi

Girdi kriterlerine yonelik i¢ degerlendirme anket verilerini
degerlendirmek tizere, cinsiyete yonelik t testi, yas, statii ve kurumdaki
gorev siiresine yonelik olarak ta varyans analizleri yapilmistir. Yapilan
analizlerde cinsiyet, yas ve statli ye yonelik degerlendirmelerde gruplar
aras1 farklarin istatistiksek olarak anlamsiz oldugu goriilmiistiir(p>0,05).

Kurumdaki gorev stiresine yonelik olarak yapilan analizlerde gruplar arasi
degerlendirmeler arasinda anlamli farklhiliklar bulunmustur.

Tablo 4: Memnuniyet kriterlerinin ¢alisma siirelerine gore deger-

lendirilmesi
Kriterler Tecriibe N Ortalama | Standart Hata p
1-5 yil 16 3,73 0,089
6-10 y1l 22 4,33 0,144
Liderlik 11-15 y1l 25 4,11 0,118 0,003
16-20 y1l 27 3,60 0,173
21 y1l ve lizeri 47 4,11 0,110
1-5 yil 16 3,74 0,064
6-10 y1l 22 4,12 0,141
Strateji 11-15 y1l 25 3,85 0,131 | 0,006
16-20 y1l 27 3,37 0,161
21 yil ve tizeri 47 3,81 0,108
1-5 yil 16 3,64 0,082
6-10 y1l 22 4,05 0,160
Calisanlar | 11-15 y1l 25 3,93 0,133 | 0,004
16-20 y1l 27 3,36 0,154
21 yil ve tizeri 47 3,91 0,105
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1-5 yil 16 3,72 0,103
is Birlikleri 6-10 y1l 22 4,14 0,168
v e|11-15y1l 25 3,91 0,161 | 0,018
Kaynaklar | 1620 yi1 27 3,45 0,100

21 yil ve tizeri 47 3,87 0,117

1-5 y1l 16 3,51 0,131

6-10 y1l 22 3,93 0,163
Siirecler 11-15 y1l 25 3,81 0,146 | 0,085

16-20 y1l 27 3,49 0,133

21 yil ve tizeri 47 3,88 0,111

Tablo incelendiginde liderlik, strateji, galisanlar ve is birlikleri
kriterlerine ait degerlendirmelerin tecriibe degiskenine gore farklilik arz
ettigi ve bu farkliligin istatistiksel olarak anlamli oldugu anlagilmaktadir
(p<0,05). Tabloya gore liderlik, strateji, calisanlar ve is birlikleri kriterle-
rinde en yliksek degerlendirmeyi 6-10 yil araliginda hizmet veren yoneti-
cilerin yaptiklar goriilmektedir.

Tablo 5: Girdi kriterlerinin karsilastirilmasi

N _| Ortalama | Standart Hata p
Liderlik 137 4,0012 ,06367 .039
Strateji 137 3,7725 ,06182
Calisanlar 137 3,7956 ,06238
Isbirlikleri 137 3,8187 ,06303
Siirecler 137 3,7530 ,06233
Total 685 3 8282 02814

Girdi kriterlerinin kendi aralarinda karsilastirilmasina yonelik ana-
lizde, ortalamalar arasindaki farkliligin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir (p<0.05). En yiiksek ortalama liderlik kriterine ait olup onu
sirastyla isbirlikleri, calisanlar, strateji ve siirecler izlemektedir. Genel ola-
rak tiim kriterlerin yiiksek olarak degerlendirildigi goriilmektedir.

3.2.6. Ogrenci Memnuniyeti Degerlendirme Sonuclar

Yiiziincii Y11 Universitesi yerleskesi ve ilgelerdeki meslek yiikse-
kokullarinda egitim géren dgrencilerin iiniversite egitim hizmetlerinin ka-
litesine yoOnelik yaptiklar1 degerlendirmeler asagida belirtilmistir.
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Tablo 6: Frekans tablosu

Frekans %
Istedigi boliime kayit yaptirma
Evet 139 0,30
Hay1r 316 0,70
Program Tiirii
Hazirlik 11 0,03
Yiiksekokul 201 0,44
Lisans 236 0,52
Yiiksek lisans 7 0,01
Cinsiyet
Kadin 167 0,37
Erkek 288 0,63
Egitim siiresi
1. 64 0,14
2. 225 0,50
3. 80 0,17
4. 74 0,16
5. ve lizeri 12 0,03
Yerleske
Kampiis fakiilte 254 0,55
Kampiis yiiksekokul 51 0,11
Ercis 52 0,12
Ozalp 49 0,11
Gevag 49 0,11
Toplam 455 100

Tablo incelendiginde 288’1 erkek ve 167’si kadin olmak {izere 455
bireyin ankete katildig1 ve ankette belirtilen boliim tercihi, program tiirii,
cinsiyet, egitim siiresi ve yerleske gruplandirmalarina gore her birinden
katilimcilarin oldugu goriilmektedir.
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3.2.7. Ogrenci Memnuniyeti Degerlendirme Kriterleri DFA
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Sekil 3: Ogrenci Memnuniyeti Degerlendirme Kriterleri DFA
Diyagrami

Analiz neticesinde 0l¢egin faktor yiikleri egitim dgretim program-
lar1 boyutu i¢in 0,40 ile 0,68 arasinda, danismanlik boyutu i¢in 0,51 ile
0,63 arasinda, 6lgme degerlendirme boyutu i¢in 0,65 ile 0,69 arasinda, or-
tam boyutu i¢in 0,46 ile 0,68 arasinda ve diger hizmetler boyutu i¢in 0,45
ile 0,64 arasinda elde edilmistir.



212 | Van YUzincU Yil Universitesi Sosyal Bilimler EnstitUs0 Dergisi

Tablo 7: Ogrenci Memnuniyeti Degerlendirme Kriterleri DFA
Uyum Degerleri

Degisken CMIN DF CI\SLN / GFI | CFI TLI RMSEA

EFQM
(musteri | 2481,645 | 1055 | 2,352 | 0.810 | 0.845 | 0.834 0.055
sonuglart)

DFA sonucu 6lgegin uyum iyiligi degerlerini sagladigi ve kabul
edilebilir uyum gosterdigi goriilmektedir.

3.2.8. Ogrenci Memnuniyetinde Kriterlerin Degiskenlere
Gore Analizi

Uygulamada 6grenci memnuniyetini 6lgmek ic¢in belirtilen kriter-
lerin isteklilik, program tiirii, cinsiyet, ikametgah, egitim siiresi ve yerleske
degiskenleri agisindan yapilan degerlendirmeler asagida belirtilmistir.

Tablo 5: Memnuniyet kriterlerinin isteklilige gore degerlendiril-

mesi
Kriterler Isteklilik | N | Ortalama | Standart Hata p
Egitim Ogre- | Evet 316 3,04 0,724
tim Program- 0,000
lart Hayir 139 2,67 0,784
Olgme Evet 316 3,02 0,934
8 . 0,000
Degerlendirme | Hayir 139 2,67 0,912
Evet 316 2,78 0,887
Danigmanlik 0,005
Hayir 139 2,52 0,856
Evet 316 2,65 0,824
Ortam 0,000
Hayir 139 2,28 0,736
Diger Hizmet- | Evet 316 2,82 0,764 0.000
ler Hay1r 139 2,43 0,837 ’

Tablo incelendiginde egitim Ogretim programlari, Olgme
degerlendirme, danigmanlik, ortam ve diger hizmetlere ait degerlendirme-
lerin istedigi boliimde okuyanlar ile istemedigi halde ilgili bolimii oku-
yanlar agisindan farklilik arz ettigi ve bu farkliligin istatistiksel olarak
anlamli oldugu anlasiimaktadir (p<0,05). Istedigi boliimde okuyan dgren-
cilerin tiim kriterler a¢isindan daha yiiksek puanli degerlendirmeler yaptigi
goriilmektedir. Ortalama degerlere bakildiginda en yiiksek ortalamaya sa-
hip olan kriterin egitim 6grenim programlari oldugu bunu sirasiyla lgme
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degerlendirme, diger hizmetler, danigmanlik ve ortam kriterinin izledigi
goriilmektedir.

Tablo 6: Memnuniyet kriterlerinin program tiiriine gore degerlen-
dirilmesi

. -~ Standart
Kriterler Program Tiirii | N Ortalama Hata p
Hazirlik 11 2,83 0,236
Egitim Ogretim | YUlksekokul 201 3,11 0,061 0.000
Programlari Lisans 236 2,77 0,041
Yiiksek lisans 7 3,05 0,240
Hazirlik 11 2,60 0,230
Oleme Yiiksekokul 201 3,23 0,070
. . . 0,000
Degerlendirme Lisans 236 2,64 0,054
Yiiksek lisans 7 3,26 0,203
Hazirlik 11 2,65 0,288
Yiiksekokul 201 2,92 0,069
Danigmanlik . 0,000
Lisans 236 2,50 0,050
Yiiksek lisans 7 2,76 0,269
Hazirlik 11 2,73 0,221
Yiiksekokul 201 2,66 0,066
Ortam ) 0,008
Lisans 236 241 0,045
Yiiksek lisans 7 2,60 0,209
Hazirlik 11 3,05 0,193
. . Yiiksekokul 201 2,66 0,066
Diger Hizmetler )
Lisans 236 2,71 0,046 | 0,043
Yiksek lisans 7 2,78 0,071

Tablo incelendiginde egitim Ogretim programlari, Olgme
degerlendirme, danigmanlik, ortam ve diger hizmetlere ait degerlendirme-
lerin program tiiriine gore farklilik arz ettigi ve bu farkliligin istatistiksel
olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir (p<0,05). Egitim 6gretim program-
lar1 ve danigmanlik kriterlerinde en yiiksek degerlendirmeyi yiiksekokul
ogrencileri, 6lgme degerlendirme kriterinde yiiksek lisans 6grencileri, or-
tam ve diger hizmetler kriterlerinde ise hazirlik smifi 6grencilerin yaptik-
lar1 goriilmektedir.
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Tablo 7: Memnuniyet kriterlerinin cinsiyete gore degerlendirilme-
si

. .. Ortala- Standart
Kriterler Cinsiyet N ma Hata p
Egitim  Ogretim | Kadin 167 3,04 0,061 0.024
Programlart Erkek 288 2,87 0,043 |
Olgme Kadin 167 2,95 0,076
- . 0,552
Degerlendirme Erkek 288 2,89 0,054
Kadin 167 2,76 0,070
Danigmanlik 0,319
Erkek 288 2,67 0,051
Kadin 167 2,55 0,063
Ortam 0,817
Erkek 288 2,53 0,048
. . Kadin 167 2,61 0,066
Diger Hizmetler 0,051
Erkek 288 2,76 0,046

Tablo incelendiginde cinsiyet agisindan yapilan degerlendirmede
sadece egitim O0gretim programlari kriterine iliskin degerlendirmelerdeki
farkliligin istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir (p<0,05).
Tabloya gore egitim 6gretim programlarin degerlendirmelerinde kadinlarin
erkeklere oranla daha yliksek degerlendirmeler yaptiklar: anlagilmaktadir.

Tablo 8: Memnuniyet kriterlerinin egitim siirelerine gore

degerlendirilmesi
. e e Orta- | Standart
Kriterler Egitim siiresi N lama Hata P
1. 64 3,00 0,091
- ]2 225 3,00 0,056
Egitim  Ogretim | 5 80 2,79 0,073 | 0,037
Programlari
4, 74 2,87 0,068
5. ve lizeri 12 2,48 0,218
1. 64 2,94 0,111
. 2. 225 3,11 0,066
Olgme 3. 80 2,54 0,099 | 0,000
Degerlendirme
4. 74 2,79 0,090
5. ve lizeri 12 2,33 0,190
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1 64 2,70 0,118
2 225 2,86 0,063
Danismanlik 3 80 2,47 0,087 | 0,001
4 74 2,55 0,083
5. ve lizeri 12 2,22 0,140
1 64 2,46 0,092
2. 225 2,64 0,061
Ortam 3. 80 2,40 0,079 | 0,030
4, 74 2,49 0,073
5. ve lizeri 12 2,07 0,168
1 64 2,74 0,111
2 225 2,68 0,059
Diger Hizmetler 3 80 2,61 0,081 0.206
4. 74 2,88 0,063
5. ve lizeri 12 2,51 0,131

Tablo incelendiginde egitim 6grenim programlari, 6lgme degerlen-
dirme, danigmanlik ve ortam kriterleri degerlendirmelerinin iiniversitede
bulunulan siireye gore farklilik arz ettigi ve bu farklihigin istatistiksel
olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir (p<0,05). Tabloya gore yapilan de-
gerlendirmelerde belirtilen kriterler agisindan en yiiksek degerlendirmeyi
2. yilinda olan 6grencilerin yaptiklar: anlasilmaktadir.

Tablo 9: Memnuniyet kriterlerinin yerleskeye gore degerlendiril-

mesi
. Orta- Standart
Kriterler Yerleske N lama Hata P

Kampiis fakiilte 254 2,78 0,040

Egitim Ogre- | Kampiis yiiksekokul 51 3,27 0,122

tim Program- | Ercis 52 2,64 0,100 | 0,000

lar1 Ozalp 49 3,50 0,109
Gevas 49 3,06 0,122
Kampiis fakiilte 254 2,66 0,051

. 5 Kampiis yiiksekokul 51 3,34 0,138

gf(ﬁ?rfn]zeger' Ercis 52 2,84 0,110 | 0,000
Ozalp 49 3,66 0,137
Gevas 49 3,10 0,149
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Kampiis fakiilte 254 2,53 0,048
Kampiis yiiksekokul 51 2,94 0,126
Danismanlik | Ercis 52 2,63 0,127 { 0,000
Ozalp 49 3,07 0,145
Gevas 49 3,06 0,145
Kampiis fakiilte 254 2,43 0,044
Kampiis yiiksekokul 51 2,69 0,139
Ortam Ercis 52 2,40 0,101 | 0,000
Ozalp 49 2,59 0,121
Gevas 49 3,01 0,150
Kampiis fakiilte 254 2,73 0,043
. | Kampiis yiiksekokul 51 2,60 0,142
Eft:r Hiz- Ercis 52 2,33 0,105 | ¢ 002
Ozalp 49 2,80 0,125
Gevas 49 2,95 0,140

Tablo incelendiginde tiim kriterlere iliskin degerlendirmelerinin
yerleske durumlarina gore farklilik arz ettigi ve bu farkliligin istatistik-
sel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir (p<0,05). Tabloya gore yapilan
degerlendirmede egitim 6grenim programlari, dlgme degerlendirme ve da-
mgmanlik kriterlerinde en yiiksek degerlendirmeleri Ozalp Meslek Yiikse-
kokulu 6grencilerinin, en diisiik degerlendirmeyi ise merkez kampiiste yer
alan fakiilte 6grencilerinin yaptigi, ortam ve diger hizmetler kriterlerinde
ise en yiiksek degerlendirmeleri Gevas Meslek Yiiksekokulu 6grencileri-
nin, en diisiik degerlendirmeleri ise Ercis’te egitim goren 6grencilerin yap-

tiklar1 goriilmektedir.

Tablo 10: Memnuniyet kriterlerinin karsilagtirilmasi

Kriterler N Ortalama | Standart Hata | p

Eliltlm Ogretim Program- 455 2.9301 0.03572

Olgme Degerlendirme 455 29116 0,04407
Danismanlik 455 2,7022 0,04147 0,000
Ortam 455 2,5338 0,03822

Diger hizmetler 455 2,7030 0,03784

Genel 2,7562 0,01795

Tablo incelendiginde egitim kalitesine yonelik kriterlerin ortala-
malarinin birbirinden farkli oldugu ve bu farkliligin istatistiksel olarak
anlamli oldugu anlagilmaktadir (p<0,05). En yliksek degerlendirme egi-
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tim dgretim programlarina ait olup onu sirastyla 6lgme ve degerlendirme,
danigsmanlik, ortam ve diger hizmetler takip etmektedir. Kriterler genel
olarak vasat olarak degerlendirilmis olup ortam kriterinde iyilestirme ihti-
yac1 digerlerine gore daha yiiksektir.

Tablo 11: Memnuniyet kriterlerinin gruplandirilmasi

Tukey HSD N 1 2 3
Ortam 455 2,5338

Danigmanlik 455 2,7022

Diger hizmetler 455 2,7030

Olgme 455 29116
Egitim 455 2,9301
Sig. 1,000 1,000 0,997

Tablo incelendiginde ortalamalara gore kriterlerin iic gruba
ayrildigr goriilmektedir. Kriterlere iligskin en diisiik ortalama 2,5 ile ortam
kriterine aittir. Onu sirasiyla 2,7 ortalama ile danismanlik ve diger hizmet-
ler, 2,9 ortalama ile de 6lgme degerlendirme ve egitim dgretim programlari
izlemektedir.

Tablo 11: Regresyon analizi

Degiskenler Katsay1 Standart T-istatis- p
Hata tik

Sabit Deger -0,144 0,196 -0,7371 0,462
Egitim Ogretim Programlari 0,389 0,097 4,029 ( 0,000
Olgme Degerlendirme -0,010 0,079 -0,126 [ 0,900
Danigmanlik 0,012 0,082 0,144 | 0,885
Ortam 0,044 0,089 0,498 0,619
Diger hizmetler 0,621 0,079 7,886 1 0,000
R-squared 0,363

Egitim O0gretim programlari, 6lcme degerlendirme, danismanlik,
ortam ve diger hizmetlerin memnuniyet iizerine etkisine yonelik regresyon
analizinde R-kare degeri %0,36 olarak bulunmustur. Tablo incelendiginde
egitim 6gretim programlar1 ve diger hizmetlerin memnuniyet tizerindeki
etkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05).

Memnuniyet = -0,144 + 0,389 Egitim Ogretim Programlar +
0,621 Diger hizmetler
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Sonug¢

Egitim ¢cagdas toplum diizeninin en temel yapi taslarindan biridir.
Basaril1 bir egitim sistemi ancak basarili yonetim uygulamalar ile gergek-
lesebilir. Basarili yonetim sistemlerinin kurulmasinda en 6nemli araglar-
dan birisi kalite ddiilleri sistemidir. Kalite ddiilleri, orgiitlerin belirli kriter-
ler agisindan degerlendirilmesi, boylece belirli bir sistemin oturtulmasinda
dikkat edilecek kriterlerin anlasilmasi, eksiklerinin ortaya konarak gerekli
iyilestirmelerin yapilabilmesi ve ilgili kriterler agisindan istenilen diizeye
ulagilmasinda yol gosterici rol oynar.

Bu ¢alisman1 amaci, EFQM Miikemmellik Modeli kriterlerini dik-
kate aliarak Van Yiiziincii Y1l Universitesinin degerlendirilmesidir. Bu
amagla EFQM miikemmellik modelinin girdi kriterleri kapsaminda de-
gerlendirme yapmak {izere tiniversitede yonetici statiisiinde ¢alisan idari
ve akademik personel ile yapilan anket ile ¢ikti kriterlerinden miisterilere
iliskin sonuclar1 degerlendirmek iizere 6grenciler ile yapilan anket uygula-
malarina yer verilmistir.

EFQM miikemmellik modelinin girdi kriterlerini liderlik, strate-
ji, calisanlar, is birlikleri ve kaynaklar, ve stirecler olusturmaktadir. Yo6-
neticilerle gergeklestirilen anket uygulamasi ile girdi kriterleri agisindan
iiniversitenin durum degerlendirmesi yapilmistir. Yapilan analizde tiim
kriterler agisindan 3,75 ile 4 arasinda degerlendirmeler yapildigi, ilgili
kriterler agisindan iiniversitenin durumunun iyi oldugu goriilmektedir. Cin-
siyet, yas gruplari, statii degiskenlerine gore yapilan analizlerde kriterlerin
ortalamalar1 arasinda istatistiksel agidan anlaml bir farklilik olmadig, tec-
ribe degiskenine gore yapilan analizlerde ise liderlik, strateji, calisanlar
ve is birlikleri kriterlerine iliskin ortalamalar arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir farklilik oldugu goriilmustiir. Tecriibe degiskeni agisindan
kriterleri en yiiksek degerlendirenlerin 6-10 yil arasinda tecriibeye sahip
yoneticilerin oldugu anlagilmistir. Girdi kriterlerinin kendi aralarinda kar-
silagtirllmasina yonelik analizde, ortalamalar arasindaki farkliligin istatis-
tiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. En yiiksek ortalama liderlik
kriterine ait olup onu sirasiyla isbirlikleri, ¢alisanlar, strateji ve siirecler
izlemektedir.

Universitelerin en temel miisterileri &grenciler olarak kabul
edilmektedir. Calismada mdsteriler ile ilgili sonuglar1 degerlendirmek
iizere Ogrenciler ile yapilan anket uygulamasina yer verilmistir. Bu
kapsamda 6grencilerin egitim dgrenim programlari, 6lcme degerlendirme,
danismanlik, ortam ve diger hizmetler olmak iizere bes kriterlere yonelik
degerlendirme yapmalar1 istenmistir. Anket uygulamasinda ayrinca
dgrencilerin genel memnuniyet diizeyleri de sorulmustur. Ogrenciler tiim
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kriterler i¢in 2.7 ile 2.9 arasinda puanlama ile {iniversitenin egitim hizmet
kalitesini vasat olarak degerlendirmislerdir.

Demografik faktorlere gore yapilan degerlendirmelerde ince-
lenen kriterler agisindan gruplar arasinda anlamli farkliliklarin oldugu
goriilmiistiir. Istedigi boliimde okuyan dgrenciler egitim 6gretim program-
lar1, 6lgme degerlendirme, danigmanlik, ortam ve diger hizmetlere daha
yiiksek puanli degerlendirmeler yapmistir. Egitim 6gretim programlari ve
danigmanlik kriterlerinde en yiiksek degerlendirmeyi yiiksekokul 6gren-
cileri, 6lgme degerlendirme kriterinde yiiksek lisans Ogrencileri, ortam
ve diger hizmetler kriterlerinde ise hazirlik smifi 6grencilerin yaptiklar
goriilmektedir. Egitim 6gretim programlarin degerlendirmelerinde kadin-
larin erkeklere oranla daha yiiksek degerlendirmeler yaptiklar1 anlagilmak-
tadir. Danigmanlik kriterini 6grenci evinde kalanlarm, ortam kriterlerini
ise ailesiyle birlikte kalan Ogrencilerin daha yiiksek degerlendirdigi
goriilmektedir. Universitede gegirilen siire agisindan 2. yilinda olan
ogrenciler egitim 6grenim programlari, 6lgme degerlendirme, danigmanlik
ve ortam kriterlerini digerlerine gore daha yiiksek degerlendirme yapmis-
tir.

Egitim 6grenim programlari, 6lgme degerlendirme ve danisman-
lik kriterlerinde en yiiksek degerlendirmeleri Ozalp Meslek Yiiksekokulu
ogrencilerinin, en diisiik degerlendirmeyi ise merkez kampiiste yer alan
fakiilte 6grencilerinin yaptigi, ortam ve diger hizmetler kriterlerinde ise en
yiiksek degerlendirmeleri Gevas Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin, en
diisiik degerlendirmeleri ise Ercis’te egitim gdéren 0grencilerin yaptiklar
goriilmektedir.

Cikt1 kriterlerinin genel memnuniyet {izerine etkisine yonelik
regresyon analizinde egitim Ogretim programlari ve diger hizmetlerin
memnuniyet lizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriil-
miustir.

Egitim kalitesine yonelik kriterlerin degerlendirilmesinde en yiik-
sek degerlendirme egitim 6gretim programlaria ait olup onu sirasiyla 6l¢-
me ve degerlendirme, danismanlik, diger hizmetler ve ortam takip etmek-
tedir. Kriterler genel olarak vasat olarak degerlendirilmis olup ortam ve
diger hizmetlere iligkin iyilestirme ihtiyac1 digerlerine gore daha yiiksektir.

Calisma sonuglart  girdi  kriterleri agisindan yapilan ig
degerlendirmede tiiniversite durumunun iyi oldugunu gostermektedir.
Universitenin en temel miisterisi 6grenciler olup, 6grencilerle yapilan anket
sonuglarma gore bu alanda iyilestirme ihtiyaci oldugu anlasiimaktadir.
Bununla birlikte ¢ikt1 kriterlerini daha kapsamli degerlendirmek iizere ¢a-
lisanlar ve muhtemel igverenlerle yapilacak anket uygulamalarinin yam
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sira, mezunlarin is bulma oranlari, sinav basarilari, akademik caligmalara
iligkin degerlendirmelerinde dikkate alindig1 yeni ¢aligmalara ihtiyag var-
dir.
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