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OZET

Alti Sigma metodolojisi ilk ortaya ¢iktigi zamandan beri sanayide imalat
sektoriindeki igletmeler i¢in 6nemli bir kalite yaklagimi olmustur. Basarili bir
Altr Sigma uygulamasi, hatalarin en aza indirgenmesini ve Kalitenin
iyilestirilmesini saglayabilmektedir. Son yillarda bu kalite yaklasimi hizmet
sektoriinde de onem kazanmustir. Hizmet sektoriiniin bir parcasi olan egitim
sektorii de Alti Sigma metodolojisinin uygulanabildigi alanlardan biridir. Bu
calismada, bir Meslek Yiiksekokulu’'nda (MYO) uygulanan SERVQUAL
modeline dayanan anket verileriyle Alti Sigma metodolojisi uygulanmistir. Bu
baglamda, tanimlama, 6l¢me, analiz, iyilestirme, kontrolden (TOA[K) olusan
Alt Sigma modelinin  bes adimi izlenmistir. Calismada, giivenilirlik
boyutunun tespit edilen memnuniyetsizlik diizeyi icerisinde en yiiksek paya
sahip oldugu tespit edilmistir. Calisma kapsaminda, elde edilen veriler
degerlendirilmis ve gerekli goriilen oneriler sunulmugtur.

! Bu galisma i¢in Pamukkale Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu’nun
23.02.2022 tarihli ve 4 sayili toplantisinin 18 sayili kararinca*Etik Kurul Onayr” alimmustir.
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ABSTRACT
Keywords: The Six Sigma methodology has been an important quality approach for
businesses in the manufacturing sector since its inception. A successful Six
Quality, Education Sigma implementation can minimize errors and improve quality. In recent
Quality, Six Sigma, years, this quality approach has gained importance in the service sector as
SERVQUAL well. The education sector, which is a part of the service sector, is also one of

the areas where Six Sigma methodology can be applied. In this study, Six
Sigma methodology is applied with survey data based on the SERVQUAL
model applied in a vocational school. In this context, the five steps of the
DMAIC model, consisting of definition, measurement, analysis, improvement
and control, are followed. In the study, it was determined that the reliability
dimension had the highest share in the level of dissatisfaction determined.
Within the scope of the study, the obtained data were evaluated and necessary
suggestions were presented.

1. GIRIS

Uretim siireglerindeki hatalarin en aza indirgenmesini amaglayan bir kalite yaklasimi olan Alt1
Sigma, bir milyon birim basina 3,4 hatay1 hedeflemektedir. Aslinda Alt1 Sigma yontemi, daha
¢ok sanayide imalat sektorii igin ortaya atilmis ve uygulanmis olsa da, giiniimiizde bu yéntemin
hizmet sektoriindeki uygulama 6rnekleri de bulunmaktadir (Senger ve Cengiz, 2018: 152). Bu
baglamda Alti Sigma metodolojisi, hemen hemen her sektorde kaliteyi iyilestirmek ve
maliyetleri azaltmak i¢in yaygin olarak kullanilabilir hale gelmistir (Sevimli vd., 2020: 16).
Giiniimiizde, hizmet sektoriiniin bir pargasi olan egitim sektoriinde de kalite iyilestirme
caligmalarina daha fazla Onem verilmektedir. Bu ¢aligmanin kapsamini olusturan
yliksekogretim kurumlarinda da, artan rekabet, yeni egitim Ogretim sistemleri ve hizmet
alanlarin yeni gereksinimleri, verilen hizmetlerin iyilestirilmesini gerekli kilmaktadir (Topgu
vd., 2018: 69). Bu baglamda yiiksekogretim kurumlar1 kalite iyilestirmesi konusundaki
gelismeleri yakindan takip etmeli ve bu alanda ¢aligmalar yapmalidir.

Bu calismada, hizmet sektoriinde ve ozellikle egitim sektoriinde Alti Sigma konularinda
yapilan literatlir arastirmasi verilmis, ardindan ¢alismanin metodolojini olusturan Alt1 Sigma
ve SERVQUAL hakkinda bilgi verilmistir. Uygulama kisminda ise, bir meslek
yliksekokulunda SERVQUAL modeline dayanan anket verileriyle Alt1 Sigma metodolojisi
uygulanmigtir. Uygulamanin bir Meslek Yiiksekokulu’nda yapilmasinin nedeni, mezun
olduklarinda 6nemli meslekler edinecek oOgrencilerin egitim aldigit bu kurumda, kalite
konusundaki iyilestirmelerin yapilmasinin hedeflenmis olmasidir. Nitekim Meslek
Yiiksekokullari, isletmeler i¢in kilit dneme sahip ¢alisanlart yetistiren kurumlardandir. Ayrica,
Tiirkiye’de daha once herhangi bir Meslek Yiiksekokulu’nda Alti Sigma uygulamasinin
yapilmamig olmasi, 6zgiin bir ¢aligmanin ortaya ¢ikmasint saglamistir. Son olarak, sonug ve
oneriler sunulmustur.

2. LITERATUR

2.1. Kalite Kontroliiniin Gelisim Siireci ve Alt1 Sigma
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Giliniimiiz rekabet kosullarinda isletmeler, rakiplerine stiinliik saglamak amaciyla bir¢ok
stratejiden faydalanmaktadirlar. Kalite kontrol faaliyetlerinin etkin sekilde uygulanmasi da bu
stratejilerden biridir. Literatiirde kalite ile ilgili birgok tanim bulunmaktadir. Amerikan Kalite
Dernegi (American Society for Quality; ASQ, www.asq.org)’nin tanimina gore kalite; “Bir
tirliniin veya hizmetin, agikca belirtilmis veya tespit edilmesi gereken ihtiyaclar1 tatminkar
seviyede karsilayabilmesi i¢in sahip olmasi gereken kabiliyetlerinin ve niteliklerinin biitiini”
seklinde belirtilmistir (Heizer ve Render, 2017: 209). Kalite kontroli, ilk olarak klasik muayene
islemleri ile baglamis, zamanm gereksinimleri cergevesinde tarihsel gelisim asamalari
sonucunda, Toplam Kalite Y&netimi’nin ortaya konmasinda ve olgunlagmasinda énemli bir rol
oynamistir (Cabuk, 2013: 50). Giiniimiiz kalite kontrol ¢aligmalar1 kapsaminda uygulanan
istatistiksel metotlar, igletmelerin siire¢ gelistirme faaliyetleri agisindan 6nem arz etmektedir.

Kalite kontrol ve iyilestirme c¢alismalarinin tarihsel gelisimindeki 6nemli olaylar su sekilde
dzetlenebilir (Ozcan, 2020: 9):

* Orta ¢aglarda vasifl iscilik,

* Sanayi devrimi: muayenchanenin 6nem kazanmasi ve kalite departmaninin ayrigmasi,

« Istatistiksel metotlar,

*  Walter Shewhart’in kalite kontrol diyagramlarini ortaya koymasi (1924),

» Shewhart - Economics Control of Quality of Manufactured Product kitab1 (1931),

* Amerika Kalite Dernegi (ASQ) (1946),

* 1950-1960’larda, giivenilirlik miihendisligi, deneysel tasarim, istatistiksel kalite kontrol
¢alismalarinin artmasi,

*  Deming’in (1950), Juran’in (1954), ilk kalite kontrol ¢gemberleri (1960),

+ 1980’ler (Toplam Kalite Yonetimi (TKY), Istatistiksel Proses Kontrol (SPC), Malcolm
Baldrige Ulusal Kalite Odiilii (1988), Taguchi),

* 1S0 (1990) sertifikasyonu,

*  Motorola’nin alt1 sigma ¢aligmalarina baglamasi (1990).

Ishikawa’nin “Kalite Cemberleri” ve bu ¢emberlerin ¢alismalarinda kullanilmasi &nerilen
“Pareto Analizi ve Ilkesi”, “Histogram”, “Dagilim Diyagramlar1” gibi metotlar bu alana katkida
bulunmustur. Crosby ise, kalite ile ilgili “sifir hata” ifadesini kullanarak, kalitenin “Gnleme”
degil bir “mitkemmellestirme” olduguna vurgu yapmustir. Bu konuda son yillarda, isletmelerin
milyonda en fazla 3,4 hata ile {iretim yapmasint amaglayan “Alt1 Sigma” uygulamalari 6nem
kazanmistir. Alt1 sigma uygulamalari, isletmelere kaliteli liretim sayesinde rekabet avantaji
saglayan 6nemli bir teknik olmustur (Kogel, 2020: 389-390). Alt1 Sigma g¢alismalari, 1986
yilindan itibaren, Motorola sirketinde miimkiin olan en az hata ile iiretim yapmay1 hedefleyerek
baslatilmistir.

Deming’in fikirlerine dayanan toplam kalite yonetiminin uzantisi olarak goriilen “Alt1 Sigma”
hakkinda literatiirde verilen tanimlarin bazilart su sekildedir: “Alt1 Sigma, isletme karliligin,
performansini, {iretimini ve miisteri memnuniyetini artirmayi, bununla birlikte igletmenin
operasyonel maliyetini diisiirmeyi hedefleyen sistematik bir yaklagimdir” (Ekles ve Ay
Turkmen,2022: 2). “Alt1 Sigma sirketin daha iyi, daha ucuz ve hizl sekilde iriinler iiretmesi
icin kalite gelistirmeye odaklandigr bir yontemdir. Alt1 Sigma is basarisin1 saglamak,
stirdiirmek ve en iyi kilmak i¢in kullanilan kapsamli ve esnek bir sistemdir. Alt1 Sigma, sirketin
daha fazla miisteri memnuniyeti, karlilik, rekabete kars1 alacag: stratejiyi belirleyen bir kiiltiir
degisimidir. Altt Sigma, cogu sirketlerin yoOnetimince istatistiksel tekniklerin etkili bir
uygulamasi ile milyon birim basina 3,4 hata oranina ulagmayr hedefleyen yenilik¢i bir
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yontemdir. Alt1 Sigma, rakiplerden hizli bir sekilde ve diisiik maliyetli daha iyi iiriin saglayan
bir felsefedir.” (Oztiirk, 2013: 451, 452).

2.2. Alt1 Sigma ve Hizmet Sektoriinde Alt1 Sigma

Alt1 Sigma metodolojisi kalite yonetiminin teknik boyutunu gelistirmek ve desteklemek igin
kullanilan araglardan biridir (Tirkmen, 2017: 163). Literatiirde Alt1 sigma ile ilgili birgok
¢aligma bulunmaktadir. Bu ¢aligsmalardan giincel olanlarindan bazilari su sekildedir.

Erdil vd. (2018) ¢aligsmalarinda, siirdiiriilebilirligi Yalin Alt1 Sigma ¢aligmalarina yerlestirmeyi,
stirdiiriilebilirligi her tirli iyilestirme girisimine entegre etmeyi ve buna siirdiiriilebilirligin
sosyal boyutunu da dahil etmeyi amaglamistir. Albayrak (2018), Toplam Kalite Yonetimi
kapsaminda Kaizen ve Alt1 Sigma tekniklerini ve bu teknikleri uygulayan iki kurulusun
uygulamalarini analiz etmistir. Balcioglu ve Gozel (2019) c¢alismalarinda, Yalin Alti Sigma'y1
anlatmay: ve metodoloji hakkinda bilgi vermeyi amaglamistir. Gupta vd. (2020), Yalin Alt1
Sigma literatiiriinii ve Yalin Alt1 Sigma’nin her asamasinda daha giivenli ve 6ngoriilebilir
kararlar almak icin biiyilk veri analitiginin uygulamasini arastirmayr amaglamistir.
Apiliogullart (2020), Yalin Alt1 Sigma ve Endiistri 4.0 ile kalite iyilestirmesine yonelik bir vaka
caligmasi yapmustir. Bayhan (2021), yaptig1 ¢aligmada, Yalin-Alt1 Sigma hedeflerine ulagsmada
Endiistri 4.0 vizyonun etkilerinden ve 6neminden bahsetmistir. Qayyum vd. (2021), akilli
sehirleri yonetmek igin Alti Sigma'ya dayali bir kavramsal ger¢eve dnermektedir. Onerilen
DMADICYV, alt1 temel yapidan olusur: Tanimla, Olg, Analiz Et, Tasarla, lyilestir ve Kontrol Et
ve Dogrula. Ekles ve Tiirkmen (2022) caligmalarinda, bir sanayi kurulusunda satig
rakamlarindaki diisiisiin temel nedenlerini belirlemek ve ortadan kaldirmak i¢in Kisitlar Teorisi
ve Alt1 Sigma entegrasyon modelini uygulamistir.

Altt Sigma uygulamalarinin en yaygin kullanimi, her ne kadar sanayide mamul iiretim
stireclerinin iyilestirilmesi alaninda olsa da son yillarda hizmet sektoriinde de kalite iyilestirme
amaciyla yapilan bircok Alt1 Sigma uygulamasiyla karsilagilmaktadir. Literatiirde son yillarda
Altr Sigma ile ilgili hizmet sektoriinde yapilan c¢aligmalara bakildiginda, bu metodolojinin
saglik, konaklama-turizm ve egitim alanlarinda daha fazla uygulandig1 géze ¢arpmaktadir. Bu
¢aligmalardan bazilar1 su sekildedir:

Arcidiacono ve Pieroni (2018), saglik hizmeti ortaminda hastalarin deneyim Kalitesini
iyilestirirken, hizmet tedarik siirecini optimize etmek ve kaynak israfin1 azaltmak i¢in Yalin
Alt1 Sigma 4.0 yaklasimini ele almaktadir. Pathiratne vd. (2018), hizmet ve imalat sirketlerinde
Alt1 Sigma ig¢in kritik basar1 faktorlerine dair yaptig: literatiir arastirmasinda, basarili Alti
Sigma uygulamasi igin kritik basar1 faktorlerini belirlemeyi ve incelemeyi amaglamistir. Senger
ve Cengiz (2018), hizmet sektoriinde Alt1 Sigma uygulamasi yaptig1 ¢alismasinda, bir turizm
isletmesi 6rnegin ele almigtir. Alt1 Sigma felsefesiyle, isletmenin siireglerindeki hatalarin en
aza indirgenmesi ve hizmet Kalitesinin arttirilmast hedeflenmistir. Zorbozan vd. (2019)
caligmalarinda, kendi ifadeleriyle “Ege Universitesi Tip Fakiiltesi Parazitoloji Direkt Tani
Laboratuvarinda analiz 6ncesi siire¢ performansinin Uluslararast Klinik Kimya Federasyonu
Laboratuvar Hatalar1 ve Hasta Giivenligi Calisma Grubunun (IFCC WG-LEPS) belirledigi
kalite hedeflerine gore ve Alt1 Sigma Yo6ntemi ile degerlendirilmesi amaglanmigtir.” Sevimli
vd. (2020) caligmalarinda, saglik hizmetlerinde Alt1 Sigma teknigi ve uygulamasi alanlar ile
ilgili bilgi verilmistir. Caligmanin sonucunda, saglik hizmetlerinde Alt1 Sigma dogru sekilde
uygulanip basarili oldugunda, kaliteyi arttirmakla birlikte maliyetleri de diistirmektedir.
Timurtas (2020) yaptig1 derlemede, hastanelerde Yalin Alt1 Sigma uygulamalarinin verimlilige
ve performansa etkisini inceleyen ¢aligmalarla ilgili bilgiler vermistir. Calismalarda uygulanan
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metodolojinin basarili oldugu sonucuna varilmistir. Yalin Alt1 Sigma’nin hatay: azaltmay1 ve
stirecleri yalinlastirmayr hedefledigi metodolojisi ile, verimliligin ve performansin arttigi
gozlenmistir. Ulen ve Giilmez (2020), konaklama sektoriinde hizmet kalitesinin
iyilestirilmesinde Alt1 Sigma metodolojisini kullanmistir. Caligmanin 6rneklemini, bir otelin
357 miisterisi olusturmustur. Elde edilen veriler Alt1 Sigma adimlart ile irdelenmis, tanimlama,
6lgme, analiz, iyilestirme, kontrolden (TOAIK) olusan Alt1 sigma metodolojisi izlenmistir.
Sahin (2021) ¢aligmasinda, Alt1 Sigma’nin saglik hizmetleri kalitesini iyilestirilmede oynadig
rolden bahsetmis, saglik kurumlarinda yapilan Alti Sigma uygulamalar1 hakkinda bilgi
vermistir.

Uriin ve hizmet iiretiminde, siire¢ iyilestirme ve kalite gelistirme ¢aligmalarinda bircok sektor
ve isletme tarafindan kabul goéren Altt Sigma uygulamalari, son yillarda insanlarin egitim
hizmetlerinden beklentilerine paralel olarak bu alanda da kullanilmaya baglanmustur.
Literatiirde bu alanda son yillarda yapilan ¢alismalardan bazilar1 su sekildedir:

Sunder M ve Antony (2018) calismalarinda, yiiksekdgretim kurumlarinda Yalin Alt1 Sigma’nin
kavramsal bir gergevesini ¢izmeyi amaglamistir. Calismada, yiiksekogretim hizmetlerinde
Yalin Alt1 Sigma’nin etkili uygulamasini sunmak hedeflenmistir. Sunder M ve Mahalingam
(2018) yiiksek 6grenim kurumlarinda Yalin Alt1 Sigma uygulamasini irdeledikleri ¢alismada,
Yalin Alt1 Sigma'nin bu alanda uygulanabilirligini ve uygulamasini ampirik olarak aragtirmay1
hedeflemislerdir. Topgu vd. (2018) galismalarinda, yiiksekégretim kurumlari i¢in kalite ve Altt
Sigma kavramlar1 incelenmistir. Bu metodolojinin  yiiksekgretim  kurumlarinda
uygulanabilirligi tlizerine yapilan bu c¢aligmada, yiiksekdgretim kurumlarinda Altt Sigma
uygulamalarina yonelik literatiirden ornekler verilmektedir. Bumjaid ve Malik (2019), Alt
Sigma metodolojisinin Bahreyn'deki yiiksekdgretim kurumlarinin kalitesini artirmadaki etkisi
iizerine yaptigi ¢aligmada, Bahreyn Kralligi'ndaki yliksekdgretim kurumlarindaki kadrolardan
357 kisiye anket uygulanmis ve kurumlarin %56,7’sinin kalite iyilestirmede Alt1 Sigma’y1
kullandig1 tespit edilmistir. Haerizadeh ve Sunder M (2019)’in ¢aligmasinda, Yalin Alti
Sigma'nin bir yiliksekogretim sisteminin iyilestirilmesi ilizerindeki etkilerinin arastirildigi bir
vaka caligmasi yapilmis, egitim sistemini iyilestirmek ve metodolojinin uygulanabilirligini
gormek amaglanmigtir. O’Reilly vd. (2019) caligmalarinda, yiiksek 6gretim kurumlarinda
Yalin Altt Sigma ile saglanan siirekli iyilestirme hakkinda literatiire katkida bulunmay1
hedeflemistir. Bir f{niversite, 6rnek olay olarak incelenmistir. Cudney vd. (2020),
yiiksekogretimde Yalin ve Altt Sigma yaklagimlarini sistematik olarak gbézden gegirdikleri
caligmalarinda, Yalin ve Alt1 Sigma uygulamalariin, yiiksekdgretimin kalitesini arttirmada
oynadig1 sistematik rolii gostermeyi hedeflemislerdir. Bu yaklasimlarin tanitimma ve
gelistirilmesine katki saglamaya yonelik sistematik bir literatiir taramasi yapilmustir.

3. METODOLOJIi
3.1. Alt1 Sigma

Antony (2006)’nin aktarimina gore, 1980’lerin baginda, kalitesizlik maliyeti nedeniyle ortaya
¢ikan sorunlarla karsilagsan Motorola'nin bagkani Bob Galvin, bu problemlere ¢6ziim bulmak
istemistir. Motorola miithendislerinden Bill Smith 1986 yilinda, milyonda 3,4 parga hata oranina
sahip kalite diizeyini hedefleyen Alt1 Sigma standardini1 benimsemistir. Boylece Alt1 Sigma,
Motorola’da olabildigince hatasiz iiriin {iretmek amaciyla baslatilmistir (Oztiirk, 2013: 450,
451).
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Alt1 Sigma, TOAIK (Tamimla, Olg, Analiz et, Iyilestir, Kontrol et; DMAIC: Define, Measure,
Analyze, Improve, Control) seklinde bilinen bir siirekli iyilestirme modelini izlemekte olup, bu
metodoloji su sekilde 6zetlenebilir (Heizer ve Render, 2017: 213):

() Tanimla: Uygulamanin amaci, kapsami ve sonucta alinacak ¢iktilar tanimlanir. Ardindan
miisterinin kalite tanimlamasi dikkate alinarak, uygulama ile ilgili gerekli bilgiler belirlenir.

(2) Ol¢: Uriin veya hizmet ile ilgili siiregler iizerinde l¢iimler yapilarak veri toplanir.

(3) Analiz et: Toplanan veriler, dlgiimiin tekrarlanabilirligi (sonuglar aymi siiregte yeniden
alimabilmeli) ve tekrar iretilebilirligi (baska kisiler de ayni sonuglar1 alabilmeli) kurallari
saglanacak sekilde irdelenir.

(4) lyilestir: Uriin veya hizmet ile ilgili siiregler ve prosediirler tekrar dizayn edilerek veya
iizerinde degisiklikler yapilarak daha iyi hale getirilmelidir.

(5) Kontrol et: Hedeflerin gerceklestigini gormek i¢in yeni siire¢ kontrol edilmelidir.
3.2. SERVQUAL

SERVQUAL modeliyle, hizmet alan miisterilerin bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasindaki farklilik olup olmadig1 irdelenebilmektedir. Bu c¢alismanin Alt1  Sigma
metodolojisinin ikinci adiminda, veri toplama araci olarak, SERVQUAL modeline dayanan bir
anket kullanmilmistir. Bu model, Parasuraman ve arkadaglarinin (1988) ¢alismalarina dayanan,
giivenilirlik, giiven, heveslilik, fiziksel yeterlilik ve empati boyutlarindan olusan hizmet
boyutlarini kapsamaktadir. Bu boyutlar su sekilde 6zetlenebilir (Ulen ve Giilmez, 2020: 3158,
3159):

(1) Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti giivenilir bir sekilde yerine getirebilmek.
(2) Giiven: Personelin bilgisi, nezaketi ve giivenilirligi.

(3) Heveslilik: Miisterilere yardim etme istegi ve hizli hizmet.

(4) Fiziksel yeterlilik: Fiziksel tesis, ekipman, personel vb. goriiniimii.

(5) Empati: Miisterileri ve ihtiyaglarini tanimaya, onlar1 anlamaya ¢alismak.
4. UYGULAMA

Caligmada, Alti Sigma yaklasimima sahip TOAIK (DMAIC) modelinin tanimlama, &lgme,
analiz, iyilestirme ve kontrol asamalari takip edilerek bir meslek yiliksekokulunun hizmet
kalitesinin artirilmasi hedeflenmektedir. Egitim kurumunun hizmet kalitesinden beklenti
diizeyi ile sigma puam karsilastirilarak hizmet kalitesi diisiikliigiine neden olan faktorler
belirlenmis ve ilgili kuruma gerekli dnerilerde bulunulmustur.

Egitim kurumunun Bilgi Sistemi lizerinden derlenen sayilara bakildiginda 2021 aralik itibariyle
yiiksekokulun 956 kayitl 6grencisi oldugu goriilmektedir. Arastirmada, okulda sunulan
hizmetler konusunda deneyimi olan dgrencilerin arastirmaya dahil edilmesi istendigi igin
kayith oldugu halde aktif sekilde okula devam etmeyen dgrenciler ¢ikartilarak arastirmanin
evreni 650 kisi olarak belirlenmistir. S6z konusu evreni temsil edebilecek orneklem ise,
kolayda ornekleme yontemi ile belirlenmis olup aragtirmaya geri doniis yapan 302 kisi dahil
edilmistir. Anketlere iligkin link hem egitim kurumunun duyuru sayfasinda paylasilmis hem de
ders veren 0gretim elemanlar: tarafindan ders bitiminde dgrencilere mesajlasma uygulamalari
tizerinden gonderilmistir.

2550



ALANYA AKADEMIK BAKIS DERGIS] 6/2 (2022)

SERVQUAL Olgegi kullanilarak hizmet kalitesi hakkinda alinan bilgilerle sigma diizeyi
belirlenmistir. Anket yoluyla 6grencilerden elde edilen veriler, kalite sorunlarina ve diisiik
sigma diizeyine neden olan faktorleri belirlemek i¢in kullanilmistir. Verilerin analizi SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences) 23.0 paket programui ile yapilmigtir. Analizlerde,
giivenilirlik analizi, faktor analizi ve ANOVA gibi tekniklerden yararlanilmigtir.

Anket ¢alismasinda, katilimcilarin SERVQUAL algilanan hizmet kalitesi ve beklenti diizeyini
belirlemek ve 22 ifadenin giivenirligini test etmek amaciyla Cronbach's Alpha katsayisi
hesaplanmustir. Analiz sonucunda algilanan hizmet kalitesi 6lgegi giivenirlik diizeyi igin
Cronbach's Alpha katsayis1 0,97, beklenti diizeyi i¢in ise 0,71 olarak bulunmustur. Beklenti
diizeyi i¢in Cronbach’s Alpha katsayisimin diisiik ¢ikmasinin, katilimcilarin  meslek
yiiksekokulundan beklentilerinin daha farkli olmasindan kaynaklandig: diistiniilmektedir. Elde
edilen a > 0,9 katsayis1 6lcegin oldukca giivenilir oldugunu gostermektedir. Ayrica verilerin
birbiriyle iliskili olup olmadiginin test edildigi Bartlet testi sonucuna gore (p = 0,00, p <0,05)
veriler normal dagilmaktadir.

4.1. Alt1 Sigma Modelinin Uygulama Asamalari
4.1.1. Tammlama Asamasi

TOAIK (DMAIC) modelinin ilk agsamasi olan tanimlama asamasinda, ¢alismanin amag ve
kapsamini belirlemek amaciyla MY O ydnetimi ile goriisiiliip Alt1 Sigma uygulamalar ile ilgili
bilgi verilmis ve 6grencilere yonelik hizmet sunumu konusunda herhangi bir sorunla karsilagip
karsilagsmadiklar1 sorulmustur. Ayrica yapilan goériismede hizmet kalitesi konusunda bilgi
aligveriginde bulunularak, 6grenci memnuniyetsizligine ve hizmet kalitesinin azalmasina neden
olan kalite sorunlar1 hakkinda bilgi alinmistir.

4.1.2. Olgme Asamasi

Bu asamada, &grencilerin Meslek Yiiksekokulu (MYO)’na iliskin genel beklentilerini ve
algilama diizeylerini 6lgmek icin SERVQUAL Olgegi kullanilmistir. Olgege iliskin veriler,
Devebakan vd., (2019)’nin ¢aligmalarinda kullandiklar1 dlgekte birtakim degisikler yapilarak
anketin uygulanmasi ile elde edilmistir. Ug béliimden olusan anketin birinci boliimiinde
ogrencilerin kisisel bilgileri, MYO ile ilgili bir problem yasayip yamadiklar1 ve s6z konusu
MYO’nu bagkalarma tavsiye edip etmeyecekleri ile ilgili 6 soru yer almaktadir. Ikinci
bolimiinde, 6grencilerin genel olarak yiiksekokulun hizmetlerine yonelik beklentileri ile ilgili
5 boyut (giivenilirlik, giiven, heveslilik, fiziksel yeterlilik, empati) altinda 22 soru 6nermesi 5’li
Likert dlgegine (Cok kotii =1, Kétii= 2, Orta= 3, Tyi=4, Cok iyi =5) gére hazirlanmustir. Anketin
iictincii boliimiinde ise ikinci boliimdeki 22 beklenti soru 6nermesi bu kez ¢alismanin yapildig:
MY O igin sorularak dgrencilerin sunulan hizmetlere yonelik algilama diizeyleri belirlenmeye
caligilmugtir.

Tablo 1. Giivenilirlik (Cronbach’s Alpha) Kat Sayisi

Hizmet Kalitesi Ol¢egi Cronbach’s Alpha

Beklenen 0,714

Algilanan 0,972

Arastirmada kullanilan Hizmet Kalitesi Olgegi beklenen ve algilanan olmak iizere iki yoniiyle
test edilmistir. Veriler incelendiginde Beklenen Hizmet Kalitesi Ol¢egi’nin Cronbach’s Alpha
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katsay1 degerinin 0,714 diizeyinde giivenilir oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte Algilanan
Hizmet Kalitesi Olgegi’nin 0,972 diizeyinde oldukga giivenilir bir 6lcek oldugu tespit edilmistir
(Tablo 1). Dolayistyla arastirmada kullanilan Hizmet Kalitesi Olgegi giivenilir bir 6lcektir.

Arastirmaya katilan 6grencilerin yas dagilimlari, cinsiyetleri, 6gretim tiirleri, not ortalamalari,
egitim siirecinde herhangi bir problem yasayip yasamadiklar, MYO’nun hizmetlerine yonelik
genel izlenimleri ve MYO’yu baskalarina tavsiye edip etmeyeceklerine iliskin tanimlayici
istatistikler Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Tammlayici Istatistikler

Yas N %
18 51 169
19 83 275
20 85 281
21 52 17,2
22 ve ustl 31 10,3
Cinsiyet

Kadin 255 84,4
Erkek 47 15,6
Normal/ikinci Ogretim

Normal Ogretim 154 51,0
Ikinci Ogretim 148 49,0

Not Ortalamasi

0-1 3 1,0
1,1-1,99 25 8,3
2-2,99 197 65,2
3-3,99 77 255

Egitim Siirecinde Herhangi Bir Problem Yasama
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Evet 50 16,6

Hayir 252 83,4

MYO’nun Hizmetlerine Yonelik Genel izlenim

Cok kotii 15 5,0
Kaétii 38 126
Orta 160 53,0
yi 68 225
Cok iyi 21 7.0

MYO’yu Baskalarina Tavsiye Etme

Evet 116 38,4

Hayir 186 61,6

Tablo 2 incelendiginde en fazla y1gilma 20 (%28,1) yas araliginda, en az yigilmanin ise 22 yas
ve iizeri (%10,3) oldugu goriilmektedir. Aragtirmaya katilan 302 kisiden 255 (%84,4) kisinin
kadin, 47 (15,6) kisinin ise erkek oldugu goriilmektedir. %51°1 normal &gretim, %49°u ise
ikinci 0gretim Ogrencisi olan katilimeilarin %25,5’inin not ortalamasinin 3-3,99 arasinda
oldugu belirlenmistir. Egitim siirecinde herhangi bir problem yasadiniz m1 sorusuna 50
(%16,6) kisi evet derken 252 (83) kisi hayir yanitim1 vermistir. 302 kiginin yarisindan fazlasi
sunulan hizmetleri “orta” diizeyde, %22,5°1 “iyi”, %7’si ise “¢ok iyi”, %12,6’s1 “kotii” ve %5°1
ise “cok kotli” olarak degerlendirmistir. Katilimcilarin %38,4’(i MYQO’yu baskalarina tavsiye
etme sorusuna evet derken %61,6°s1 ise hayir yanitini vermistir.

Tablo 3. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi icin Ortalama Degerler

Hizmet Kalitesi Olcegi Ortalama Standart Sapma
Beklenen 4,52 0,238
Fiziksel Ozellikler 4,60 0,377
Giivenilirlik 3,89 0,657
3
S Heveslilik 4,82 0,274
@
Giiven 4,83 0,274
Empati 4,59 0,335
Algilanan 3,30 0,800
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Fiziksel Ozellikler 2,98 0,834
Giivenilirlik 3,38 0,850
S
S Heveslilik 343 0,874
@
Gliven 3,50 0,895
Empati 3,21 0,914

Arastirmada beklenen ve algilanan hizmet kalitesine iligkin ortalama degerlere yer verilmistir.
Beklenen hizmet kalitesinin ortalama degeri 4,52 ile yiiksek diizeydeyken algilanan hizmet
kalitesinin ortalama degeri 3,30 ile orta diizeydedir. Beklenen fiziksel 6zellikler boyutunun
ortalama degeri 4,60 iken algilanan fiziksel 6zellikler boyutunun ortalama degeri 2,98’dir.
Giivenilirlik boyutu agsindan 6grencilerin beklenen hizmet kalitesi ortalama degeri 3,89 iken
algilanan hizmet kalitesi 3,38’dir. Yine heveslilik boyutu incelendiginde grencilerin beklentisi
4,82 iken algilama diizeyleri 3,43 olarak belirlenmistir. Beklenen hizmet kalitesinin giiven
boyutunun ortalama degeri 4,83 iken algilanan hizmet kalitesinde giiven boyutunun ortalama
degeri 3,50°dir. Son olarak empati boyutunda beklenen hizmet kalitesinin ortalama degeri 4,59
olarak algilanan hizmet kalitesinin ortalama degeri 3,21 olarak tespit edilmistir.

Ankette yer alan her bir soru icin ayr1 ayri algt ve beklenti degerlerinin farklarinin
hesaplanmasiyla ortaya ¢ikan verilerin ortalamasi alimmistir. Bu sekilde her bir soru igin
algilanan ve beklenen degerler arasindaki fark ortaya konulmustur. Daha sonra elde edilen
degerler ¢ikan farka gore biiyiikten kiigiige dogru siralandiginda MYO’nun beklentilerini
karsilayamadig1 dncelikli problemlerine gore bir siralama olusturulmustur.

Ogrenciler i¢in bu siralama Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Beklenen ve Algilanan Kalite Aras1 Fark Analizi

Oncelik Sirasi Sorular

1. 8. MYO’nun hizmetlerini daha o6nceden soyledigi 1,652
zaman i¢inde vermesi

2. 11. MYO’nun ¢aliganlarinin hizmetleri miimkiin olan en 1,613
kisa siirede vermesi

3. 14. MYO’nun ¢alisanlarinin 6grenciler {izerinde giiven 1,583
duygusu uyandirmast

4, 4. MYO’nun hizmetlerine eslik eden malzemelerin 1,566
gorsel cekiciligi

5. 7. MYO’nun hizmetlerini ilk seferde ve dogru olarak 1,560
yerine getirmesi

6. 17. MYO’nun c¢alisanlarinin  dgrencilerin  her tiirlii 1,507
sorularina cevap verecek bilgi ve deneyime sahip olmasi
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10. MYO’nun ¢aliganlarinin hizmetlerin tam olarak ne
zaman verilecegini sdylemesi

5. MYO’nun verdigi sdzleri zamaninda yerine getirmesi

12. MYO’nun c¢alisanlarmin her zaman Ogrencilere
yardim etmeye istekli ve goniillii olmasi

15. MYO’ndan hizmet alan 6grencilerin MYO ile olan
iliskilerinde kendilerini giivende hissetmesi

6. MYO’nun Ogrencilerin bir problemi oldugunda
¢ozmek i¢in samimi bir ilgi gdstermesi

9. MYO’nun kayitlarini hatasiz tutulmasindaki titizligi
1. MYO’nun modern goriiniislii donanima sahip olmasi

16. MYO’nun caliganlarinin siirekli olarak dgrencilere
kars1 saygili olmasi

13. MYO’nun ¢aliganlarinin higbir zaman &grencilerin
isteklerine cevap vermeyecek kadar mesgul olmamasi

2. MYO’nun binalarmm gorsel agidan cekiciligi

18. MYO’nun ¢alisanlarinin Ggrencilerle tek tek
ilgilenmesi

20. MYO’nun her 6grenciye kisisel ilgi gosterebilecek
calisanlarin varligt

22. MYO’nun &grencilerin 6zel isteklerini anlamast
3. MYO’nun ¢alisanlarinin fiziksel goriiniimii

21. MYO’nun &grencilerinin menfaatlerini her seyin
tistiinde tutmast

19. MYO’nun ¢aligma saatlerinin tiim 6grencilere uygun
olacak sekilde diizenlenmesi

1,497

1,477

1,474

1,467

1,424

1,311
1,185

1,185

1,159

0,937

0,742

0,523

0,285
0,225

0,192

0,046

Beklenen ve algilanan kalite fark skorlarinin olusturdugu hatalar yiizdelik oranda Tablo 5°te

gosterilmistir.

Tablo 5. Fark Skorlarindan Olusan Hatalarin Kalite Kriterlerine Gore Oranlar

Kriter Hata Yiizdesi %

Fiziksel Ozellikler 15,9
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Giivenilirlik 30,17
Heveslilik 23,33
Giiven 23,33
Empati 7,27

Alt1 Sigma felsefesi, bir siirecte gozlemlenen kusurlarin sayisiyla ilgilenir (Ulen ve Giilmez,
2020: 3167). Bir ankette birim bagina hatalar hesaplanirken her sorunun beklenen hizmet
kalitesi ve algilanan hizmet kalitesine verilen puanlarin farki alinir. Bu sekilde elde edilen deger
hata olup olmadigini géstermektedir. Farklardan negatif (-1,-2,-3,-4) ve sifir olanlar hata olarak
sayllmazlar. Ciinkii bunlar beklentilerin karsilandigini gostermektedir. Bu anlamda hata olarak
kabul edilecek degerlerin pozitif (+1,+2,+3,+4,+5) olmasi gerekir (Senger ve Cengiz, 2018:
164). Her bir soru i¢in birim bagina diisen hata sayilar1 hesaplanarak Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Ortalama Birim Basina Hata Sayis1 Tablosu

Sorular Hata Birim Birim Bagsina Hata Sayis1
1 209 302 0,692
2 197 302 0,652
3 125 302 0,414
4 246 302 0,815
5 248 302 0,821
6 232 302 0,768
7 258 302 0,854
8 269 302 0,891
9 241 302 0,798
10 254 302 0,841
11 264 302 0,874
12 236 302 0,781
13 216 302 0,715
14 251 302 0,831
15 248 302 0,821
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16 222 302 0,735
17 248 302 0,821
18 179 302 0,593
19 134 302 0,444
20 146 302 0,483
21 124 302 0,411
22 133 302 0,440

Mahesh vd. (2005)’in aktarimina gore, %69 hata oraninin yaklagik 1 sigmaya tekabiil ettigi
tespit edilmistir (Oztiirk, 2013: 455). Bu calismada da sigma puani yaklasik 1 sigma olarak
bulunmustur. Daha sonra SERVQUAL 6l¢eginden kaynaklanan ve diisiik kaliteye neden olan
faktorleri anlamak igin konu ile ilgili literatiir de dikkate alinarak arastirmanin hipotezleri
belirlenmis ve bu sekilde problemler daha ¢ok netlestirilmeye ¢alisilmistir.

S6z konusu hipotezler asagida verilmistir:
H1: Ogrencilerin cinsiyetine gore algilanan hizmet kalitesinde anlaml1 bir farklilik vardir.

H2: Ogrencilerin genel izlenimlerine gére algilanan hizmet kalitesinde anlamli bir farklilik
vardir.

H3: Ogrencilerin egitim siirecinde problem yasayip yasamadiklarina gore algilanan hizmet
kalitesinde anlamli bir farklilik vardir.

H4: Ogrencilerin not ortalamasina gére algilanan hizmet kalitesinde anlaml1 bir farklilik vardir.

H5: Ogrencilerin okulu baskalarma tavsiye etmelerine gore algilanan hizmet kalitesinde
anlaml bir farklilik vardir.

Yapilan calismada iki gruplu bagimsiz degiskenlere gore bagimli degiskenlerin anlamli bir
sekilde farklilagip farklilagsmadig t-testi ile incelenmistir. T-testi yapilirken cinsiyet, egitim
siirecinde herhangi bir problemin yasanip yasanmadigi ve s6z konusu okulun bagkalarina
tavsiye edilip edilmeyecegi degiskenleri dikkate alinmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 7°de
sunulmustur.

Tablo 7. T-testi Analizinin Bulgular:

Levene
Testi t-testi
Hizmet
Bagimsiz Degiskenler Kalitesi Cinsiyet F p t p
Erkek
Cinsiyet Beklenen 1,024 0,312 -1,669 0,096
Kadin
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Erkek
Algilanan 0,763 0,383 3,772 0,000
Kadin
Evet
Beklenen 4,150 0,043 -0,830 0,410
Egitim siirecinde Hayir
herhangi bir problem
yasadimz m? Evet
Algilanan 1,468 0,227 -7,263 0,000
Hayir
Evet
Beklenen 0,197 0,657 1,856 0,064
Hayir
MYO’yu baskalarina
tavsiye eder misiniz? Evet
Algilanan 0,070 0,792 10,195 0,000
Hayir

Buna gore 6grencilerin cinsiyetine gore beklenen hizmet kalitesinde anlamli bir farklilik
bulunamamistir (p>0,096). Cinsiyet degiskenine gore algilanan hizmet kalitesinde anlaml1 bir
farklilik tespit edilmistir (p=0,000). Buna gdre 1 numarali hipotez (H1) kabul edilmistir. Egitim
stirecinde herhangi bir problem yasanip yaganmadigina gore beklenen hizmet kalitesinde
anlamli bir farklilik yokken (p>0,410), algilanan hizmet kalitesinde anlaml1 bir farklilik vardir
(p=0,000). Buna gore 3 numaralt hipotez (H3) kabul edilmistir. Son olarak okulun bagkalarina
tavsiye edilip edilmeyecegine iliskin beklenen hizmet kalitesinde anlamli bir farklilik sz
konusu degildir (p>0,064). Diger taraftan algilanan hizmet kalitesinde anlaml1 bir farklilik s6z
konusudur (p=0,000). Buna gore 5 numarali hipotez (H5) kabul edilmistir.

Bu calismada ikiden fazla grupla degiskenlerin bagimli degiskenler {izerinde anlamli bir
farklilik olusturup olusturmadigt ANOVA analizi ile test edilmistir. Bu nedenle genel izlenim
ve not ortalamasi degiskenlerine gore beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi
degiskenlerinde anlamli bir farklilik olup olmadigi analiz edilerek Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. ANOVA Analizi Sonuglari

Anova testi
Degiskenler
Hizmet Kalitesi Kareler Top. Kareler Ort. F p
3 E <
S5 Beklenen S 0,212 0,053 0,936 0,443
O N =
o E)
O
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=
= 16,811 0,057
2
S
<
5 119,599 29,900
o
2
Alglanan ~ © 121,204 0,000
On
= 119,599 29,900
2
3
Anova testi
Degiskenler
Hizmet Kalitesi Kareler Top. Kareler Ort. F p
K 0,062 0,021
o
3
Beklenen ~ © 0,360 0,782
=
5
z % 16,961 0,057
E S
G -
= &
2 z
2 5 22,649 7,550
o
2
S
Algilanan 13,217 0,000
=
= 170,217 0,571
2
S

Elde edilen sonuglara gore &grencilerin genel izlenimlerinin beklenen hizmet kalitesinde
anlamli bir farklilik olusturmadigi anlagilmaktadir (p>0,443). Diger taraftan 6grencilerin genel
izlenimleri algilanan hizmet kalitesinde anlamli bir farkliliga yol agmaktadir (p=0,000). Buna
gore 2 numarali hipotez (H2) kabul edilmistir. Son olarak not ortalamasina gore 6grencilerin
beklenen hizmet kalitesinde anlamli bir farklilik olmadig1 (p>0,782), ancak algilanan hizmet
kalitesine gore anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p=0,000). Buna gore 4 numarali
hipotez(H4) kabul edilmistir.

4.1.3. Analiz Asamasi

Bu asamada, 6l¢me asamasinda elde edilen bulgular kullanilarak hizmet kalitesi diisiikliigiine
yol agan problemlerin nedenleri incelenmistir.
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Tablo 1°deki veriler incelendiginde Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi’nin Cronbach’s Alpha
katsay1 degeri 0,714 ve Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi’nin ise 0,972 diizeyinde oldukca
giivenilir bir 6lgek oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla arastirmada kullanilan Hizmet Kalitesi
Olgegi giivenilir bir dlgektir.

Aragtirmaya katilan 302 katilimcidan 160°1 sunulan hizmetleri “orta” diizeyde, %12,6’s1 “kotii”
ve %5°1 ise “cok kotli” olarak degerlendirmistir. Katilimcilarin %38,41i okulu bagkalarina
tavsiye edecegini belirtirken, %61,6’s1 ise tavsiye etmeyecegini belirtmistir.

Tablo 3 incelendiginde dgrencilerin hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili genel beklenti puanlar
4,52, alg1 puanlari ise 3,30 olarak bulunmustur. Ogrencilerin beklenen ve algilanan kalite
puanlart arasinda anlamli bir fark vardir. Bu nedenle 6grencilerin okulun hizmetlerine iliskin
beklentilerinin tam anlamiyla kargilanamadig1 sdylenebilir.

Ankette yer alan her bir soru i¢in beklenen ve algilanan kalite diizeyleri arasindaki fark
hesaplanarak Tablo 4’te verilmistir. Buna gore en fazla fark 8. Soruda (MY O’nun hizmetlerini
daha 6nceden soyledigi zaman i¢inde vermesi) olusmus ve bunu sirasiyla 11. ve 14. sorular
takip etmektedir. Ayrica 19. Sorudaki (MYO’nun ¢alisma saatlerinin tiim grencilere uygun
olacak sekilde diizenlenmesi) fark 0,046 ¢ikmustir. Bu durum 19. soru igin beklenen ve
algilanan kalite diizeyinin birbirine yakin oldugunu gostermektedir.

Ogrenciler igin iyilestirilmesi gereken kriterlerin éncelik sirasmi belirlemek amactyla beklenen
ve algilanan kalite fark skorlarinin olusturdugu hatalar yiizdelik oranda hesaplanarak Tablo 5°te
gosterilmistir. MYO &grencilerine uygulanan anketlere gore hatalarin %30,17’si giivenilirlik,
%23,33’0 heveslilik, %23,33’i giiven, %15,9’u fiziksel Ozellikler ve %7,27 empati,
kaynaklanmaktadir.

Bu hata kaynaklari incelendiginde;

Giivenilirlik; okulda hatalarm %30,17’sinin ise giivenilirlik kriterinden kaynaklandig: tespit
edilmigtir. Verilen sozlerin zamaninda yerine getirilmesi, problemlerin ¢dziilmesinde
gosterilen samimi ilgi, hizmetlerin ilk seferde ve dogru olarak yerine getirilmesi, hizmetlerinin
onceden sdylenen zaman iginde verilmesi ve kayitlarin hatasiz tutulmasindaki titizlik
konularinda 6grencilerin beklentileri kargilanamamustir.

Heveslilik; okulda hatalarin %23,33linlin heveslilik kriterinden kaynaklandig1 tespit
edilmigtir. Hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede verilmesi, ¢alisanlarin 6grencilere yardim
etmek i¢in daima istekli olmasi ve hicbir zaman 6grencilerin isteklerine cevap vermeyecek
kadar mesgul olmamasi konularinda 6grencilerin beklentileri karsilanamamustir.

Giiven; okulda hatalarin %23,33’iintin giiven kriterinden kaynaklandigi tespit edilmistir.
Giiven duygusu uyandirma, MYO ile olan iligkilerde giivende hissetme ile ilgili 6grencilerin
beklentileri karsilanamamustir.

Fiziksel Ozellikler; okulda hatalarin %15,9’unun fiziksel 6zellikler kriterinden kaynaklandig1
tespit edilmistir. Modern goriiniislii donanima sahip olma, binalarin gérsel agidan gekiciligi ve
calisanlarinin fiziksel goriiniimii gibi konularda 6grencilerin beklentileri karsilanamamustir.

Empati; okulda hatalarmm %7,27’sinin empati kriterinden kaynaklandigi tespit edilmistir.
Calisma saatlerinin tiim 6grencilere uygun olacak sekilde diizenlenmesi, her 6grenciye kisisel
ilgi gosterilmesi, menfaatlerinin her seyin iistiinde tutulmasi ve 6zel isteklerinin anlasiimasi
konularinda &grencilerin beklentileri kargilanamamustir.
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Son olarak, okul i¢in hesaplanan sigma diizeyine yer verilmistir. Bu ¢aligmada sigma puani
yaklasik 1 sigma olarak bulunmustur. Sigma puanin diisiik olmasinin nedeni 6grencilerin okul
hizmetlerine yoOnelik algilanan ve beklenen kalite seviyeleri arasindaki farkin yiiksek
olmasindan kaynaklanmaktadir.

4.1.4. yilestirme Asamasi

Bu agsamaya kadar beklenti diizeylerinde kalitesizlige neden olan tiim etkenlerin belirlenmesine
yonelik calismalar yapilmistir. TOAIK (DMAIC) modelinin bu asamasinda, analiz sonucunda
ortaya ¢ikan problemlere yonelik iyilestirme ve ¢6ziim Onerileri sunulmustur. Okulda
iyilestirmelerin yapilabilmesi igin dzellikle beklentilerin kargilanamadigi, bagka bir deyisle
problemlerin en ¢ok yasandigi kriterlerden baglanmasi gerekmektedir. Bu anlamda giivenilirlik,
heveslilik ve giiven Kkriterleri yapilan degerlendirme sonucunda en fazla problem yasanan
kriterler olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Yapilan analizler dogrultusunda s6z konusu okulun Ogrencilerine yonelik yapilacak
iyilestirmeler asagidaki gibi belirlenmistir.

* Verilen sozler zamaninda yerine getirilmeli.

+ Ogrencilerin problemlerinin ¢dziilmesinde samimi bir ilgi gosterilmeli.

+ Verilen hizmetler énceden sdylenen zamanda ve tek seferde dogru bir sekilde YERINE
getirilmeli.

» Kayitlarin hatasiz tutulmasinda titiz davranilmali.

* Hizmetler miimkiin olan en kisa siirede verilmeli.

* Caliganlar, 6grencilere yardim etmek i¢in daima istekli olmali.

* Calisanlar, 6grenciler lizerinde giiven duygusu uyandirmali.

+ Ogrenciler, MYO ile olan iligkilerinde kendilerini giivende hissetmeli.

+  Ogrencilere saygi duyulmali.

* Bina, teghizat ve dersliklerde iyilestirmeler yapilmali.

+ Ogrencilere ilgi gosterilmeli.

+ Ogrencilerle ilgili kararlar alinirken onlarin menfaatleri de géz éniinde bulundurulmali.

4.1.5. Kontrol Asamasi

TOAIK (DMAIC) modelinin son asamasi olan kontrol asamasinda hedeflerin gergeklesip
gerceklesmedigini gormek icin kontroller yapilir. Ancak bu calismada kontrol siireci
iyilestirmeler yapildiktan sonra gergeklestirilecegi i¢in yazilmamuistir.

5. SONUC ve ONERILER

Rekabetin yogun bir sekilde hissedildigi giiniimiiz ortaminda ozellikle {iretim sektoriinde
faaliyet gosteren birgok firma Alt1 Sigma modelini basarili bir sekilde uygulayarak avantaj elde
etmislerdir. Uretim sektdriiniin bu basaris1 hizmet sektoriine de ilham olmustur. Ancak,
hizmetin 6zelliklerinden (soyut olmasi, stoklanamamasi ve dayaniksiz olmast) dolay1 verilerin
toplanmasi daha zordur. Bu zorluklara ragmen Alt1 Sigma Modeli hizmet sektoriinde basarili
bir sekilde uygulanmis is siiregleri ve kalite seviyelerinde iyilestirmeler yapilmis hatalar ise
onemli 6l¢iide azaltilmistir.

Bu caligmada bir MYO’da, egitim siirecinde kalitesizlige yola acan hatalarin tespit edilip
ortadan kaldirilmasi amacryla Alti Sigma TOAIK (DMAIC) modeli uygulanmgtir. Bu
dogrultuda modelin ilk agamasi olan tanimlama asamasinda konunun ama¢ ve kapsamini
belirlemek amaciyla MYO’nun yonetimiyle goriisiilmiis, hizmet kalitesinin azalmasina neden
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olan kalite sorunlar1 hakkinda bilgi alinmistir. Olgme asamasinda, mevcut durum tiim
yonleriyle ele alinmus, slirece en fazla etkide bulunan kriterler belirlenmistir. Analiz
asamasinda, 6lgme asamasinda elde edilen bulgular kullanilarak hizmet kalitesi diisiikliigiine
yol agan problemlerin nedenleri incelenmistir. Iyilestirme asamasinda, analiz sonucunda ortaya
¢ikan problemlere yonelik iyilestirme ve ¢oziim Onerileri sunulmugtur. Bu agamada belirlenen
iyilestirme Onerilerinin MYO’da uygulanarak gerekli kontrollerin yapilmasi egitim siirecinde
kalite diistikliigiine yol agan hatalar biiyiik 6l¢iide azaltacaktir.

Literatiirde egitim sektdriinde sigma diizeyinin belirlenmesinde SERVQUAL 6lgeginin
kullanildig1 herhangi bir ¢alismaya rastlanmamustir. Bu anlamda yol gosterici olmasi nedeniyle
¢alismanin literatiire katki saglayacag: diisliniilmektedir.

Tirkiye’de baska bir MYO’da Alti Sigma’nin uygulandigt herhangi bir ¢alisma
bulunmamaktadir. Sonraki ¢aligmalarda arastirmacilar bu calismadan yola ¢ikarak Alti Sigma
metodolojisini farkli Yiiksek Ogretim Kurumlari’nda uygulayarak farkli bulgular elde
edebilirler.
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