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Giris

Kalite, Uzerinde anlasma olmayan kavramlardan biridir.  Kalitenin
birbirine zit bir cok tanimi yapilmistir. Kalitenin, kalite meselesi (absolute)
olarak lyilik, guzellik ve dogrulukla benzerligi vardir. Bu haliyla kalite, en
yUksek standartlara uygun olarak performansta bulunmak anlaminc adir.
Goreceli bir disince (relative notion) olarak kalite, teknik manada bir
kullanmi ifade etmekte ve '"kalite givencesi (cuality assurance)" ve
Toplam Kalite Yénetimi (TKY) nde kullanimaktadir. Géreceli olarak kalite,
Urdn ya da hizmetin bir 6zelligi oimayip ancak onlarla ilgili bir seydir. "Cok
kaliteli bir araban var" dendiginde; kalite bir &zelige gdre  olan bir
Olcmeyi gdsterir. Bu haliyle de kalite bir Orindn, standarda uygun olup
olmadiginin karar verildigi bir aractir (Sallis 1995, 13-14).

Kalitenin goreceli tanminin ki boyutu bulunmaktadir: (1) Birinci boyut
Olcmeyle ilgili olup &lculen seyin, dnceden kararlastinimis 6zellesmeye
(specification) ya da neflige (blue print) uyup uymamasnin
kararlastinlmasi anlamindadir. Bu, &zOnde amaca ya da kullarima
uygunluk demektir. Bu boyut prosedirel ya da aragsal kalite kavramidr,
isbatlama, onaylama, ve rapor etme, kaliteye aragsal nitelikte
yaklasmanin - anahtar belirleyicileridir.  Aracsal kalite, esasen sorumluluk
duyma (accuontability) yaklasimidir ve tutarliigi ve uyumu esas alr;
blcUlebilir somut performans standartlanni gerektirir. (2) Donusiumcu kalite
kavrami, sistem ve prosedUrlerden c¢ok &rgutsel ddnUsUmle ilgiidir;
bdylece de UrUnden cok tUketiciye odaklanir. Kalitenin dénUsimcU
anlami, kaliteyi karmasik bir sGrec kabul eder; kalitenin icerik (soff) ve
dokunalamayan yonlerini bUtUnlestirmek ister. Bu kavramda &zen
gdsterme, tUketici hizmeti ve sosyal sorumluluk vardir ve tUketici doyumu
ile ilgilidir.  Bu haliyle aragsal kalite isbatlama, dénUsimcU kalite ise
gelistirmeyle ilgilidir. Dogaldir ki her iki kavram da kalitede onemli rol
oynarlar (Sallis 1995; Balcr 1998).
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TKY, 06zUnde bir ydnetim felsefesi olup temelinde asagidaki ilkeler
bulunmaktadir (VVikinson et al. 1997) :

1. Misteri oryantasyonu. Kalite, muUsteri ihtiyaclarini karsilamaktir. Kalr e
yénetimi musterileri tatmin etmektir. MUsteri, ic ya da dis muUsteridir.
MUsteri oryantasyonu, tUm &érgUtsel etkinlikler ve Oyeler icin ortak bir
hedef saglar.

2. sSirec oryantasyonu. Orgitte gerceklestiriien etkinlikler, temel
goérevlere ve sureclere ayrilirlar ve kalite zinciri olusturacak sekilde bir
dizi olarak birbirlerine baghdirlar. Kalite zincirindeki her bir sirecin bir
muUsterisi vardir.

3. Sirekli gelisme. MUsteri infiyaclanni doyurma, UrOn ve sUreclerin
surekli gelismesini gerekli kilar. En efkili gelisme, gercekte isi yapan
insanlarin - uygun islerde  gdrevlendirimesi ve  gelismelerinin
saglanmasiyla mUimkindur.

TKY'nin  bu ilkeleri, istatistik sUrec kontrol ydntemleri kullanilarak, sUrecler
basitlestirilerek, strecleri yeniden desenleyerek, &lcme sistemi, kendini
kontrol ve takim calsmasi  yoluyla uygulamaya  konulur.  TKr
uygulamasinin ki yénU bulunmaktadir: (1) Dis (hard) yénU, arac ve
teknikler, sistemli dlcme, is sUrecinin kontrolU, is standartlarina uyum ve
degiskenligin azaltilmasini kapsar. (2) icerik (soft) ydnU ise dérgutin mustei
doyumunu, yetistirmeyi, takim calismasini, calisanlarin katilimini ve koltor
degdisimini dngdrur (VVikinson et al. 1997).

1990'lar, kalite yillan olarak degerlendirimektedir. Bu ddénem , kalitenin
Ozel sektdérden kamu sektdbrine, sagliktan egditime genis bir ilgiyle
karsilandigi bir ddénemdir. Kalitenin cesitli dénemlerde cesitli sorunlar
tartisilmistir. Simdilerde ise kalite, performans ve hizmet ya da UrUnlerin
yonetim ve dagitiminin doyurucu olmasi anlaminda kullaniimaktadr
(Middlehust 19'92).

Egitim ve Ogretimde kalite kapsaminda kullanilan formel performans
gbstergeleri arasinda 6grenci kabul standartlar, mezuniyet oranlar
ogretim elemanlarinin égretme becerileri gelmektedir. Bu cercevede
6grenci doyum anketi, okul ya da fakGlte standartlar anketi, meslek
kuruluslardan raporlar, isverenler ve mezunlar bu amacla kullaniimaktadi
(vdddlehust 1992).
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Esasen kalite glvencesi etkinliklerinin akademik kuruluslarda, ézellikle de
yUksekdgretimde uzun bir gecmisi vardir:  Kurs onayl, gecerlik (validity),
ybnetme (monitoring) ve inceleme bunlar arasindadir. Personel
degerlemesi , es calisan 6gretim gdzlemi, &égrenci geribeslemesi nalen
kullanilan araclardir.  Bireysel &gretim Unitesi, programlar, personel
performansi, toplam egitimsel tecrUbeden tatmin duyma bu se>kide
degerlendirimektedir. Bu cercevede son yillarda kalite konusu agirlik
kazaninca ' bazi kurumlar "akademik standartlar el kitaplarfni
guncellestirdiler; geleneksel kurs programi incelemesinin étesine gecerek
ogretim yukU, o6grenme kaynaklar, arastirma ve &gretim ' iliskisi,
degerleme prosedurleri, 6gretim yapisi ve akademik yilin yapilastinimasini
kapsama aldilar (Middlehurst 1992).

Kalite, Urln ya da sUrecten elde edilen doyum, standart ya da dUzeyidir
ve bir seyin énemli  karakteristiklerini tanimlar: Kaliteli hizmet gibi. s
dUnyasinda kalite , bir Urin ya da hizmetin ifade edilen ya da ima edilen
intiyaclan  doyurma  karakteristikleri  ve  boyutlan  toplami  olarak
tanimlanmaktadir. Daha kisa olarak kalite , " amaca uygunluk" (filness
of purpose) biciminde tanimlanabilir. Amacg, muUsteri ihtiyaclarn ilgili ise ,
sonucta Uretimden doyumu, mdusteri tayin ediyorsa bu tanm uygun
olabilir (Middlehurst 1995). YUksek &gretimde kalite tanimi cok belirgin
degildir. Bazilarina gére ima edilen baz standartlara (6grenci basarisi,
ogretim ya da arastirma) karsi &lcUilen mUkemmel ya da istisnai
performans, kimileri ~ ise  kaliteyi, "amaca uygunluk" seklinde
tanimlamaktadir. Burada dnemli olan amactir; cinkU érgitin misyonuna
karsik gelir.

TKY, érgUtin kendi gUclU ve zayif yénlerini tanimlamasina imkan veren ve
gelismenin  olabilecegi vyeri go6steren kendini degerlendirme (self-
appraisal)  strecine dayaldrr. TKY'nin  temeli olan bu kendini
degerlendirme sUreci tedarikciler ve sonuclar Uzerine vurgu getirir. Ozelde
tUketici doyumu, genelde insanlarin doyumu ve topluma etki yaninda
politika ve strateji, calsanlann ydnetimi, kaynak ve suUrecler, liderlikle
basarilabilir. Bunlar da sirasi ile is sonucglarinda muUkemmelligi dogurur
(Middlehurst 1995).

TKY'nin temelindeki degerler; tUketici sUrUkleyici kalite, liderlik, sUrekli
gelisme, calisanin katima ve gelismesi, hizl tepki, desen kalitesi ve
onleme, uzun dénemli bakis, olgularla ydonetim, ortaklarin gelisimi, kurum
sorumlulugu, ve vatandasliktir. Bunlardan en dnemlisi de muUsteri tatmin
ya da doyumudur.
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Yukarndaki tartismalardan asagidaki sonuclara gitmek olasidir:

TKY, ister "muUsteri memnuniyeti" olarak tanimlansin isterse de  "belli
standartlarin karsilanmasi” olarak tanimlansin, &z0nde bir 6lcme, hatta
sUrekli dlcme olayidir. Durum bdyle ise, tam ve dogru 6lcUm yapilabilmesi
icin gecerli ve gUvenilir 6lcme araclarina ihtiyac bulunmaktadir. Eger
kalitesi dlcUlecek olan bu calismada konu edilen yUksek 6gretimin kalitesi
gibi bir hizmet ise, bu ihtiyac daha da énem kazanmaktadir. Gecerlik ve
gUvenirlik dUzeyi yUksek standart bir dlcek, yUksek &gretimde ki amacla
kullanilabilir: (I)YUksek 6gretim kurumlarnin TKY'yi uygulamaya hazrr olus
durumlcjnni saptamak. Bu dlcme sonunda bir yUksek 6gretim kurumunda
TKY'nin  uygulanabilirlik duUzeyi ortaya konabilir. (2)YUksek &gretini
kurumlarinda TKY uygulamalarnnin élctimesi. Bu tUrden bir 6lcme "sUrek i
gelisme" baglaminda bir yuksek 6grenim kurumunun bir dnceki kalite
6lcUmuUne gobre gelisme durumunu ortaya koyabilecektir.

TUrkiye'de son bir iki yilda TKY'nin egitimde bu arada yUksek &gretime
uygulanmasi ile ilgili az da olsa arastrma (Ceylan 1998; Bayrak ve
Agaoglu 1998 gibi) yapilmissa da uygulanan dlcme araclarinin gecerlik
ve gquUvenilirlik dGzeyleri tartisilabilir nitelikte gdzUkmektedir. Bu arada
ulasilabildigi élcUde yapilan yurt disi literatGr taramasi, yuksek 6gretimde
TKY uygulamalarini élcmek Uzere gelistirilen olceklerin yok denecek koda-
az oldugunu gostermistir. Chaston 'un (1994) ingiliz Gniversitelerinin TKY'yi
uygulama durumunu sorguladigl arastirmasinda uyguladigl,
arastirmacinin da oélcege madde seciminde az da olsa yararlandigl
Olcegin, gecerlik ve guUvenirlik calismalarindan s6z edilmemistir.  TKY
uygulamalarinin  yUksek &gretimde tam ve dogru olarak &lcUimesini
saglayacak araclara olan ihtiyac, arastrmanin énemini  gdsteri”
niteliktedir. Bu cercevede arastirmanin amaci, Ankara Universitesi Sosyal
Bilimler EnstitGsU programlarnni sordiren, bir anlamda sosyal bilimle'
fakUltelerinin  dgretim  elemanlarinin - goruslerine  dayal olarak
yUksekodgretimde TKY uygulamalarinin élctlmesini saglayan gecerli ve
guvenilir bir élcek gelistirmektir.

Yontem
Kaynak Kisiler

Arastirmaya katilan 109 &gretim elamaninin "kurum" ve "unvan'
degdiskenlerine gdre dagilimlarn cizelge 1 'de gdsterilmistir.
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Cizelge 1- Kaynak kisilerin kurum ve Unvan degiskenlerine gére dagiimlar

Kurum n Unvan n

ilahiyat Fakdltesi 14 | Prof. Dr. 17
Dil Tarih ve Cografya Fakultesi 24 | Dog. Dr. 08
Siyasal Bilgiler FakUltesi 20 | Yrd. Dog. Dr. 12
Hukuk FakUltesi 14 | Ars. Gor. 66
iletisim FakUltesi 06 Uzman 01
Egitim Bilimleri FakUltesi 29 | Okutman 01
Ogretim Gérevlisi 03

Cizelge 1'de @gorGldogu gibi arastirmaya katilan  6gretim
elemanlari, lisans Ustl programlar bakimindan Ankara Universitesi Sosyal
Bilimler EnstitGsune bagll fakUltelerde (bir anlamda sosyal bilim fakdl eleri)
gérevli 6gretim elemanlandir. Calisma grubunun Ankara Universitesi
sosyal bilimler fakUltelerine yaklasik olarak ayni bUyUklUklerde dagildiklari
sdylenebilir. Calisma grubunu olusturan 109 &gretim elemaninin 37'sinin
ogretim UOyesi, kalan 72'sinin ise &gretim Uye yardimcisi oldugu
anlasiimaktadir.

Arag

YUksek ogretim kurumlarinda TKY'nin uygulanabilirligini saptamak
ve TKY uygulamalarini dlcmek amaciyla gelistirlen arastirmanin veri
toplama aracinin gelistiriimesinde izlenen yol sdyledir.

TKY ile ilgili kuramsal temeller genis bir literatirden saptandiktan sonra
TUrkiye'de yUksek 6gretimle ilgili mevcut uygulamalar gdzden gecirilmistir.
Bu veri tabanina arastirmacinin kisisel yasan-: ve gdzlemleri de lave
edilerek TKY ile ilgili yUksek 6grenimin cesitli boyutlan tesbit edilmeye
calsimistir. Bu taslak, arastrmacinin bazi meslektaslarina  sunularak
elestirileri alinmistir. Gelen elestiriler dogrultusunda yeniden duUzenlenen
aracta, yuksek 6gretimde TKY uygulamalarinin boyutlar ve boyutlaidaki
madde sayisi asagidaki gibi belirtilmistir:

Madde sayisi
1-  MUsteri beklentileri 32
2-  MuUsteri ihtiyaclarint anlama ve bilgi edinme mekanizmalari 06
3- Formel performans standartlarinin varligi 17
4- is muUsteri iliskilerini destekleyici mekanizmalar 09
5- i3 mUsteri iliskileri ydnetimini engelleyen faktorler 10

6- FakUltedeki ic ¢cevre- kOltUr. 22
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Aracin her alt boyut ya da o6lcedinde kaynak kisilerin, maddelere, 1 zayif-
dUsUk, 5 mUkemmel-tami gdsterecek sekilde besli derecelendirme dlcegdi
Uzerinde kendi fakUltelerindeki durumu gdz &ninde bulundurarak
tepkide bulunmalar istenmistir.

Bu noktaya gelen olcme araci, yaplr gecerligi ve ic tutarlilik dizeyin
sinamak Uzere Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisine lisans UstC
programlari ile bagl olan cizelge | 'deki fakUltelerin 6gretim elemanlarinc
uygulanmustir.

Analiz

Uygulamadan dénen anketler bilgisayar ortamina girildikten sonrar,
aracin alt élceklerinin yapi gecerligi icin faktér analizi , guvenirligi icin de
Cronbach Alpha Guvenirlik katsayisi ve madde toplam korelasyon
katsayillarn uygulamasina gidilmistir. Bu analizler, alt dlceklerin , diger bir
deyisle arastirmacinin literatir ve gdzlemlerine dayanarak olusturdugu
TKY boyutlarinin her biri icin ayn ayn yapimistir. Analizler ile her bir alt
Olcedin, bir birini dista tutan bagimsiz boyut ya da faktérlere ayrilmasi
yerine, "tek boyutlu" olup olmadigi ve ‘“ic tutarliiklan" saptanmak
istenmistir. Kisaca soOylenecek olursa aracin alti alt élcegi ya da alt
boyutu vardir ve her birinin yapi gecerligi ve ic tutarigi sinanmustir.

Bulgular
Musteri Beklentileri

Bu alt dlcek tasiak aracta 32 maddeden olusmustu. Olcedin tek
boyutlu olup olmadigini saptamak Uzere wuygulanan faktér analizi
sonuclarl ile aracin i¢c tutarliik dUzeyini ve. maddelerinin ayirt edicilik
guclerini saptamak Uzere uygulanan gUvenirlik katsayilar topluca
cizelge 2'de gosterilmistir.

© Arastirmaci aracin uygulanmasi ve verilerin bilgisayara girilmesini gerceklestiren
arastirma gérevlileri Kamile Demir, Omay Tabak, Cevat Elma, Cemaleftin ipek ve
Refik Balay'a tesekkir eder.
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Cizelge2.- MUsteri beklentileri dlcegdi faktdr analizi sonuclari ile gbvenirlik katsayilar

Mad. Birinci Madde-toplam
No Faktér yikio r'si
12 .80 77
21 .80 77
05 79 75
31 71 .69
28 71 .68
03 71 .68
09 .70 .68
19 .69 .64
02 .68 .67
15 .67 .63
07 .67 .62
10 .67 .67
32 .67 .60
16 .66 .63
22 .63 .60
04 .63 .56
13 .63 72
08 61 .60
11 .58 .53
14 .57 .52
23 .55 .53
20 .53 42
26 .52 .50
01 .52 .50
27 48 A7
30 A5 45
17 A5 A5
06 A5 .39
24 41 .37
25 .39 42
Birinci faktorin 6zdegeri 11.84
Birinci faktérin acikladigr varyans % 39.5
Olcegin Cronbach Alpha gUvenirlik katsayisi
.94

Faktdér analizi sonucuna gére dlcege madde seciminde, "faktdr yUkleri
35 ve UstU degere sahip olan maddelerin dlcege alinarak bu degerin
altinda faktér yokio bulunan maddelerin 6lcekten atiimasi” 8lcUty esas
alinmistir. Bu 0OlcUte gbre, musteri  beklentileri dlcegini olusturan 32
maddeden sadece ikisi (29. ve 18. maddeler), faktér yukleri dUsuk
oldugundan d&lcekten cikarnlimistir. Kalan 30 madde yeniden faktdr
analizine tabi tutulmus sonucta (cizelge 2), bu alt dlcekteki kalan 30
maddenin tek bir boyutu- kavrami, yani muUsteri beklentilerini &;cen
maddeler oldugu saptanmistir. Olcegdin birinci faktér dzdederi 11.84
iken acikladigr toplam varyans %39.5 'dir. Bu maddelerin ayirt ed cilik
glclerinin de yUksek oldugu soylenebilir. $oyle ki maddelerin madde-
toplam korelasyonlarn .37 ila .77 arasinda degismekte , cogu maddede
korelasyon katsayisinin .50'den yUksek oldugu gérilmektedir. Olcegdin
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Alpha guUvenirlik katsayisi da .94'd0r. Bu bulgu o&lgcegin i¢c tutarllik
dUzeyinin cok yUksek oldugunu gdéstermektedir.

ic Misteri ihtiyaglarini Anlama ve Bilgi Edinme Mekanizmalari

Bu alt dlcek, taslak aracta allt maddeden olusmustu. Olcegdin tek
boyutlu olup olmadigini saptamak Uzere uygulanan faktér analizi ile
Olcegin guUvenirlik duUzeyini &lcmek Uzere uygulanan madde toplam
korelasyon katsayilar ile Alpha gUvenirlik katsayilan topluca cizelge 3'te
verilmistir.

Cizelge 3.- ic musteri intiyaglanni anlama ve bilgi edinme mekanizmalari

Olcegi faktér analizi ve guvenirlik katsayilar

Mad. Madde-toplam

No Faktor yiki r'si

33 .87 77

34 .86 .57

35 .80 77

36 76 .67

37 72 71

38 .70 .59
Birinci faktoér 6z degeri 3. 72 , birinci faktérin

acikladigr varyans % 62.00
Olcegin C Alpha gUvenirlik katsayisi .87

Taslak  ankette "ic muUsteri inhtiyaclanni anlama ve bilgi edinme
mekanizmalan” délcedi, al maddeden olusmustu. Bu maddelerin ayni
boyutu &lcip d&lcmediklerini saptamak Uzere uygulanan faktér analizi
sonuclarina goére (cizelge 3), dlcek tek faktérlodir; yani maddelerin hepsi
de s6zU edilen kavrami-boyutu dlgcmektedir. Cizelge 3'te goruldugu gibi
maddelerin faktor yukleri .70 ila .87 arasinda dedisen yUksek degerlerdir.
Birinci  faktérGn 6z degeri 3.72 olup foplam varyansin = %62'sini
aciklamaktadir. Olcedin maddelerinin madde- toplam korelasyonlarn .59
ila .77 arasinda degisen yUksek degerlerdir. Bu demektir ki ayirt edicilik
gucleri yuksektir. Olcedin bir bitin olarak Alpha givenirlik katsayisi da
.87'dir. Bu deger 06lcedin ic tutarlilk dUzeyinin  yUksek oldugunu
gbstermektedir.
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Formel Performans Standartlarinin Varligi

Bu alt dlcek baslangicta 17 maddeden olusmustu. Olcegh tek
boyutlulugunu saptamak Uzere uygulanan faktér analizi sonuclan ile
guvenirligini  saptamak Uzere uygulanan givenirlik katsayllar topluca
cizelge 4'te verilmistir.

Cizelge 4.- Formel Performans Standartlarinin
varhgi dlgeginin faktdr analizi ve gUvenirlik katsayilar

Madde No Faktor yikio Madde-toplam r'si
51 72 .62
52 71 61
44 .69 61
43 .66 .59
49 .66 .53
50 .66 .54
54 .64 .55
53 .59 51
42 57 .50
47 .55 46
39 44 43
41 .36 .33
40 A48 45
55 .53 43
48 .39 .29
45 .53 46
Birinci faktdér 6z degeri 5. 47, birinci faktérin acikladidi
varyans % 32. 2
Olcegin C. Alpha givenirlik katsa. .85

Taslak aracta " formel performans standartlannin varhgi" alt dlcedi 17
maddeden olusmustu. Olcegin maddelerinin tek boyutlu; yani tek bir
kavrami &lcUp olcmediklerini sinamak Uzere uygulanan faktér analizi
sonuclar (cizelge 4), 46 nolu madde disindaki maddelerin tGmUnUi de
kullanilan &lcUte gbére bu boyut ya da faktér altinda toplandikliarini
go6stermisti.  Bu madde c¢ikarldiktan sonra yeniden vyapilan faktor
analizine goére (cizelge 4), maddelerin birinci faktér yukleri.36 ilci .72
arasinda degismektedir. Birinci faktérin 6z degeri 5.47, acikladigr var/ans
ise %32.2 dir. Olcedin Alpha gUvenirlik katsayisi .85 gibi yUksek bir
degerdir. Maddelerin madde- toplam korelasyonlar ise .33 ila .62
arasinda degismektedir. Bu bulgu anilan maddelerin ayirrt edici cUce
sahip olduklarini gbéstermektedir.
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ic misteri iliskilerini Destekleyici Mekanizmalar

"is muUsteri filiskilerini destekleyici mekanizmalar" 06lcedi taslak
aracta dokuz maddeden olusmustu. Olcedin tek boyutlulugunu sinamak
Uzere uygulanan taktdér analizi sonuclan ile dlcegdin gUvenirlik dUzeyini
saptamak Uzere uygulanan guvenirlik katsaylan topluca cizelge S'te
verilmistir.

ic musteri iliskilerini destekleyici mekanizmalar alt 6lcedi , taslak aracta
dokuz maddeden olusmustu. Bu maddelerin bu dlcekte toplanip
toplanmadiklarini, diger bir deyisle 6lcegin 6lctigu disinUlen kavrami
OlcUp &lcmedigini sinamak Uzere uygulanan faktér analizi sonuclan |
cizelge 5), dlcegin tek faktdrlu oldugunu gdstermistir. S&yle ki maddelerin

Cizelge 5.- i¢c muUsteri iliskilerini destekleyici mekanizmalar 6lceginin

faktér analizi sonuglan ile gbvenirlik katsayilar

Mad. Madde-toplam

No Faktér yuko r'si

63 .85 81

59 .84 .78

61 .83 .78

57 .82 76

64 .80 74

58 .78 72

60 J7 .70

62 75 .68

56 .65 57
Birinci faktdr 6zdegeri 5. 63, birinci faktérin acikladigi
varyans % 62. 5
Olcegin C. Alpha guvenirlik katsa. .92

birinci faktér yUkleri .65 ila .85 arasinda degismekte olup hepsi de
uygulanan &lcite gdre bu alt dlcekte toplanmaktadirlar. Birinci faktérin
0z degeri 5.63, acikladigi varyans ise % 62.5'dir. Bunlar oldukca yUksek
degerlerdir. Alpha gUvenirlik katsayisinin .92 gibi cok yuUksek bir deger
olmasi, alt élcedin ic tutarlilk dUzeyinin yUksek oldugunu géstermektedir.
Maddelerin madde- toplam korelasyonlan da .57  ila 81 arasinda
degismektedir. Bu bulgu onlarin ayirt edicilik giclerinin yUksek oldugunu
ortaya koymaktadir.
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ic Musteri iliskileri Yonetimini Engelleyen Faktérler

"is muUsteri iliskilerinin yonetimini engelleyen faktorler" dlceginin
faktér analizi sonuclan ile gUvenirlik katsayilar topluca cizelge' é6'da
verilmistir.

Cizelge 6.

ic muUsteriiliskileriniengelleyen faktdrler dlgeginin
faktér analizi sonuglari ile gUvenirlik katsayilarn

Mad. Faktér yikio Madde-
No toplam r sl
65 .82 77
66 72 .65
67 .87 .83
68 78 73
69 .88 85
70 .83 .78
71 .82 77
72 .69 .62
73 .69 .62
74 .78 72
Birinci faktér 6z degeri 6. 26, birinci faktérin
aclkladigi varyans % 62. 6
Olcegin C. Alpha guvenirlik katsa. .93

ic musteri iliskilerini engelleyen faktdrler" alt dlcegdi, taslak aracta 10
maddeden olusmustur. Bu maddelerin bu d&lcek altinda toplanip
toplanmadiklanni saptamak Uzere uygulanan faktér analizi sonuclar
cizelge 6) , Olcegin tek faktorl oldugunu ortaya koymustur. S&/le ki
maddelerin birinci faktér yUkleri .69 ila .88 arasinda degisen yuksek
degerlerdir. Olcedin birinci faktér dzdederi 6. 26 olup toplam vardansin
%62. 6'sint aciklamaktadr.  Ote yandan maddelerin madde-toplam
korelasyonlari .62 ila .85 arasinda yuksek degerlere sahiptirler; dolavisiyla
da ayit edicilik gUcleri yUksektir. Alt dlcedin Alpha gUvenirlik katsaysi da
.93 gibi cok yuksek bir degerdir; dolayisiyla &lcegdin ic tutarliik dGze\i cok
yUksektir.
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Fakiiltedeki ic Cevre-Kiltir

FakUltedeki ic cevre- kUltUr olcedinin tek boyutlulugnu sinama,c
Uzere uygulanan faktér analizi sonuclan ile &lcegdin ic tutarlihgin
saptamak Uzere uygulanan gUvenirlik katsayllan topluca cizelge 7'de
verilmistir.

Cizelge 7.- FakUltedeki ic gevre- kUItUr 6lceginin faktér analizi sonuclari ile gbvenirlik katsayilarn

Mad. Madde-toplam

No Faktor yiki r'si
86 .83 .80
90 81 78
83 ' 79 .75
78 79 .76
95 77 71
82 .76 71
96 .75 .70
75 73 .70
80 73 .67
85 .69 .65
81 .67 .61
87 .66 .61
92 .64 .58
76 .63 .61
94 .63 .59
21 .61 .57
77 .61 .56
79 40 .37
88 .55 .51
89 A2 40
93 .35 .33

Birinci faktér 6z degeri 9. 52, birinci faktérin

acikladigr varyans % 43. 3

Olcegin C. Alpha givenirlik katsay. .93

Taslak aracin son alt olcedi olan "fakUltedeki ic cevre-koltor', 22
maddeden  olusmustu. Bu maddelerin  bu  dlcekte  toplanip
toplanmadiklarni, diger bir deyisle tek boyutlu olup olmadiklarini
saptamak Uzere faktér analizi uygulanmistir. Analiz sonucuna goére alt
Olcekteki 84. madde disindaki maddelerin uygulanan dlctte gére bu alt
dlcekte toplandiklarn saptanmistir. Olcekten 84. madde cikarildiktan sonra
kalan maddeler Uzerinde yeniden uygulanan faktér analizi sonuclar

maddelerin hepsinin de dlcege alinmalarn gerektigini géstermistir. Soyle ki
kalan 21 maddenin birinci faktér yUkleri .35 ila .83 arasinda
degismektedir. Olcedin birinci faktérinin 6z degderi 9.52 olup toplam
varyansin - %43.3'0n0  aciklamaktadir.  Olcedin  maddelerinin madde-
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toplam korelasyonlari .33 ila .80 arasinda degismekte olup her birinin  ayirt
edicilik gicUne sahip olduklarl sdylenebilir. Alpha guUvenirlik katsayisi .93
gibi yUksek bir deger olan 0dlcedin i¢c ftutarliik dUzeyinin cok yUksek
oldugu goérulmektedir.

Tarhisma

TKY'nin yUksek égretim kurumlarinda uygulanabilirlik dUzeyini, diger
bir deyisle yUksek o6gretim kurumlarinin TKY'yi uygulamaya hazir olus
derecelerini saptamak; ayrnca da yuksek &gretim kurumlarinda TKY
uygulamalarint zaman zaman O8lcmek amaciyla gelistirilen " yUksek
Ogretimde TKY d&lcegi", alli ayn alt blcekten olusmustur. Literatire,
yUksekdgretimdeki mevcut uygulamalara ve arastirmacinin kisisel gozlem
ve yasantilarina dayall olarak bu &lcekler olusturulmus, sonra da alan
uzmanlarina sunulmustur. Alinan tepkilere gére yeniden bicimlendirilen
taslak olcek, Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisine badl olarak
lisans UstU  programlar yoroten fakUltelerin &gretim  elemanlarina
uygulanmistir.  Bu uygulamadan elde edilen gdzlem sonuclar, alt
Olceklerin yapi gecerliliklerini sinamak Uzere faktdér analizine , i¢c tu' arlilk
dUzeylerini saptamak Uzere Cronbach Alpha gUvenirlik katsayising,
Olceklerdeki maddelerin ayirt edicilik giclerini dlcmek Uzere de madde-
toplam korelasyonlarina tabi tutulmustur.  Alt  Olceklerle lgili bulgular
séyledir:

"MUsteri beklentileri 6lcedi" baslangicta 32 madde iken faktdér analizi
sonucunda 30 maddeye inmistir.  Taslak Slcekteki 18. ve 29. madceler,
faktor yUkleri uygulanan dlcUtin altinda oldugu icin dlgekten atilmiglardir.
Kalon 30 madde yeniden faoktdér analizine tabi tutulmus, sonjcta
maddelerin hepsinin de birinci faktér altinda toplandiklart gérolmustor.
Birinci faktdérin 6z degeri 1 1.84, acikladidi varyans ise % 40'tir. Olcegin ic
tutarllik dUzeyi .94 bulunmustur. Maddelerinin ayirt edicilik dUzeyleri .27 ila
/7 arasinda olup hepsi de manidar bulunmustur. Bu bulgulara goére bu
alt dlgcegin tek boyutlu, ic tutarlik dUzeyinin yUksek ve maddelerinin
ayirt edici olduklan sdéylenebilir. Sonuc¢ olarak bu alt dlcedin geceri ve
gUvenilir bir élcek olarak hic degilse Ankara Universitesi sosyal bilim
fakUltelerinde TKY uygulamalar kapsaminda musteri beklentilerini dlcmek
Uzere kullaniimasi dnerilebilir.

"ic musteri ihtiyaclarini anlama ve bilgi edinme mekanizmalan” alt dlcedi
baslangicta altt maddeden olusmustu. Uygulanan faktér analizi sonunda
da bu maddelerin .70 ila .87 arasinda degisen yuUksek faktdr yUkleri
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oldugu; dolayisiyla tUmUnUn de birinci faktér altinda toplandiklar tesbit
edilmistir. Birinci faktorin &zdegeri 3.72, acikladigr varyans ise %62 gibi
yUksek bir degerdir. Olcegdin ic tutarliik dizeyi .85 gibi yUksek bir dederdir.
Maddelerin  madde-toplam korelasyonlarnin .59 ila .79 arasinda
degismesi de, ayirt edicilik gUclerinin yUksek oldugunu gdstermektedir.
Bu bulgular bu alt &lcegin tek boyutlu, gecerlik ve gUvenirlik dUzeyinin
yUksek oldugunu, dolayisiyla da yuksek &grenimde i¢c  muUsteri
intiyaclarinin - saptanmasi  ve bilgi edinilmesinde kullanilabilecegini
gdstermektedir.

"Formel performans standartlannin varligi" alt oélcedi, baslangicta 17
madde iken faktér analizi sonucunda faktdr yOko .35'in altinda olan 45
nolu madde disindaki maddelerin, yeniden faktér analizine tabi
tutulmasiyla, tUmUnUn de bu boyut altinda toplandigl; diger bir anlatimla
Olcegdin tek boyutlu- faktdrli oldugu saptanmistir. Anilan maddelerin
faktér yukleri .39 ila .72 arasinda degismektedir. Ote yandan dlcekte
birinci faktérin &z degeri 5.47 olup toplam dediskenligin % 32.2 'siri
aciklamaktadir. Olcedin ic tutarliik dizeyi .84 gibi yiksek bir degderdir.
Maddelerin ayirt edicilik guclerinin de yUksek oldugu sdylenebilir. Séyle ki
maddelerin  madde- toplam korelasyonlan .29 ila .62 arasinda
degismekte olup hepsi de manidardir. Bu bulgulara dayall olarak dlcedin
tek boyutlu gecerli ve gUvenilir bir ara¢ olarak TKY'nin bir boyutu olarak
yUksekdgretim  calisanlarinin - performansint dlgmekte kullaniimasi
Onerilebilir.

"ic musteri lliskilerini destekleyici mekanizmalar" alt dlcedi baslangictc
dokuz madde iken yapilan faktdr analizi sonucunda maddelerin tGmUnor
de dlcege girdigi; diger bir anlatimla tek faktér altinda toplandiklari tespil
edilmistir. Soyle ki maddelerin birinci faktér yUklerinin .65 ila .85 arasindc
degisen yUksek degerlerdir. Olcekte birinci faktérin &z degeri 5.63 iker
acikladigl varyans % 62.5 gibi yUksek bir degerdir. Diger yandan &lcegin
Alpha gUvenirlik katsayisinin .92 gibi ¢ok vyuUksek bir deger oldugu
gdérilmustir. Bu demektir ki dlcegin ic tutarlihk dUzeyi oldukca yUksektir.
Olcegin maddelerinin madde- toplam korelasyonlan ise .57 ila 8l
arasinda degisen yUksek degerler olup hepsi de manidardir bulunmustur.
Bu demektir ki maddelerin ayirt edicilik gucleri yUksektir. Bu bulgular, ic
musteri iliskilerini  destekleyici mekanizmalar alt  &élgceginin  yUksek
o6grenimde TKY uygulamalarinin dlcUimesinde guvenle kullanilabilecegdini
gbstermektedir.
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Veri toplama aracinin bir alt dlcedi olan " musteri iliskilerinin yénetimini
engelleyen faktérler’, baslangicta 10 maddeden olusmustu. 3u alt
Olcegin tek boyutlu olup olmadigini sinamak Uzere uygulanan faktor
analizi sonunda , maddelerin faktor yUklerinin .69 ila .87 arasinda degisen
yUksek degerler oldugu bulunmustur. Ote yandan dlcekte birinci faktérin
6z degeri 6.26, acikladigr varyans ise %62. 6 gibi yUksek bir degerdir.
Maddelerin madde- toplam korelasyonlarn .62 ila .85 gibi yUksek degerler
arasinda degismektedir. Bunun anlami, 6lcegin maddelerinin ayirt edicilik
dizeyleri oldukca yuksek demektir. Olcedin Cronbach Alpha givenirlik
katsayisi da .93 gibi cok yuUksek bir deger bulunmustur. Bu bulgulara
dayall olarak ,muUsteri iliskilerinin yonetimini engelleyen faktorlsr alt
olceginin, yUksek ogretimde ic mdUsteri iliskileri  yonetimi sorunlarinin
saptanmasinda kullaniimasi &nerilebilir.

Veri toplama aracinin son boyutu "fakiltedeki ic cevre- kiltor" alt dlcedi
olup baslangicta 22 maddeden olusmustu. Olcedin maddelerinin ayni
yaplyl- ya da boyutu oOlcip délcmedigini test etmek Uzere uygu'anan
faktér analizi sonucunda ,84 nolu madde, faktér yokt ,35'in altinda
bulundugundan d&lcekten atimistir. Kalan 21 madde Uzerinde tekrar
faktor analizi yapiimis, maddelerin faktdér yUklerinin .35 ila .83 arcsinda
degistigi tesbit edilmisti. Bunun anlami uygulanan OlcUte gote 21
maddelerin hepsi de birinci faktér altinda toplanmis; diger bir anlatimla
s6z0 edilen alt dlcekte toplanmistir. Ote yandan dlcekte birinci faktérin
0z degeri 9.52 iken acikladigr varyansin %43.3 gibi bir deder oldugu
gézlenmistir. Olcedin Alpha gUvenirlik katsayisi .93 gibi yUksek bir deger
bulunmustur. Bu demektir ki dlcegin ic futarlilk dUzeyi oldukca yuUksektir.
Olcegin maddelerinin madde- toplam korelasyonlannin  ise .33 iID .80
arasinda degismekte oldugu tesbit edilmistir. Bunun anlami, hepsin n de
ayrrt edicilik guclerinin  var olmasidir. Bu bulgulara dayanarak veri
toplama aracinin son alt élcedi olan fakUltedeki ic cevre- kUltUr, yUksek
ogretimde TKY kUOItGrGnUn  &lcUimesinde guUvenle kullanilabilir.  CUnkU
Olcek tek boyutlu, gecerli ve gUvenilir bir 8icme araci konumundadir.

YUksek &gretimde toplam kalite yoénetimi &lcedinin  gecerlik  yapi
gecerligi) ve gUvenirlik (ic tutarlik ve madde ayrt edicilik dUzeyleri)
calismalar, aracin  Ankara Universitesi Sosyal Bilimler EnstitUsine hsans
Ust0 programlar araciigiyla bagl olan fakuUltelerin 6gretim elemanlarina
uygulanmasiyla elde edilen veriler Uzerinde yapilmistir.  Aracin  alt
Olceklerinin, gecerlik ve gUvenirlik calismalarnnin daha farkh ve genis bir
grup Uzerinde vyapimasi ve bulgularinin bu arastrmanin bulgulcn ile
karsilastinimasi icin énce Ankara Universitesinin diger fakilteleri 6gretim
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Uyelerinden olusan bir gruba uygulanmasi, daha sonra da Universitenin
tUm &gretim elemanlarindan olusan bir gruba uygulanmasi énerilebilir.
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