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Ozet

Iyi yetigmis isgiicine yonelik talebin her gecen giin artmasi,
yiksekogretim  kurumlarinm  kaliteli egitim 6gretim  hizmetleri
sunmalarini  bir  zorunluluk haline getirmekte; bu zorunluluk
onlara biiyiik sorumluluklar yiiklemektedir. Bu noktadan hareketle
bu calismada, bir devlet iiniversitesinin Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi'nde ~ sunulmakta olan yiiksekogretim  hizmetlerinin
kalitesinin gelistirilmesine Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) caligmasi
vasitastyla katki saglanmasi amaclanmisur. Bir KFY calismasinin
basarisi, her seyden evvel, miisterilerin sesi olarak da adlandirilan
miisteri gereksinimlerinin dogru tespit edilebilmesine baglidir. Oyle
ki, migteri gereksinimlerinin belirlenmesi ve o6nceliklendirilmesi
agamasinda yapilabilecek olasi hatalar, bir KFY caligmasinin adeta
oli dogmasina neden olacakur. Bu caligmada, literatiirdeki diger
calismalardan farkli olarak, yiiksekogretim hizmetlerinin gelistirilmesi
stirecinde dig miisteriler yerine i¢ miisteriler; yani, 6gretim elemanlari
dikkate alinmigtir. Dogrulugu ve giivenilirligi test edilmis bir olgek
vasitastyla belirlenen miigteri gereksinimleri, Analitik Hiyerarsi
Sireci (AHS) kullanilarak 6nceliklendirilmis ve agirhiklandirilmigtir.
Bu yolla, 6ncelikle en énemli misgteri gereksinimlerinin kargilanmasi
ve dolayistyla hizmet kalitesinin gelistirilmesine yénelik ¢abalarin
etkinliginin artturilmasi amaglanmigtir. Calismayla elde edilen bulgular
en onemli miigteri gereksinimlerinin yeterlilik, icerik, somut 6geler
ve giivenirlilik ana kalite boyutlar1 seklinde siralandigini gostermistir.
Akademik personelin arastirma hevesi ve yetenegi, bilgi teknolojilerini
kullanabilme ve bilgi teknolojilerden yararlanabilme yetenegi, temel
alan bilgisini kazandirma ve beceri diizeyinin gelistirilmesine katk
saglamanin ise, miisteri gereksinimlerinin kargilanmasi noktasinda en
onemli teknik 6zellikler oldugu tespit edilmigtir. Sonuglar, aragturmanin
yapildig: yiiksekogretim biriminde hizmet kalitesinin gelistirilmesi igin
ciddi iyilestirmelerin yapilmasi gerektigini gostermistir.

Anahtar Kelimeler: Analitik Hiyerarsi Sireci (AHS), Egitim
Hizmetleri, Hizmet Kalitesi, Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY),
Yiiksekogretim

Abstract

The ever-increasing demand for a well-educated workforce has
made it essential for higher education institutions to provide
higher quality education services, placing a significant burden on
them. Based on this perspective, this study aims to contribute to
improving the quality of higher education services provided at
the Faculty of Economics and Administrative Sciences of a state
university through the use of a Quality Function Deployment
(QFD) study. The success of a QFD study depends primarily
on the accurate identification of customer requirements, often
referred to as “the voice of the customer.” Any mistakes during
the identification and prioritization of customer requirements can
undermine the effectiveness of the QFD study from the outset.
In this study, unlike others in the literature, internal customers—
specifically, academic staff—were considered instead of external
customers in the process of improving higher education services.
Customer requirements, identified through a scale tested for
accuracy and reliability, were prioritized and weighted using the
Analytic Hierarchy Process (AHP). This approach aimed to enhance
the effectiveness of efforts to meet the most important customer
requirements, thereby improving service quality. The findings of
the study revealed that the most important customer requirements
were grouped under main quality dimensions: competency,
content, concrete items, and reliability, respectively. The academic
staff’s enthusiasm and ability to conduct research, proficiency in
utilizing information technologies, and contributions to developing
fundamental field knowledge and improving skill levels were found
to be the most important technical qualifications for meeting
customer requirements. The results indicated a significant need for
improvements to enhance the quality of education services at the
higher education unit where the research was conducted.

Keywords: Analytical Hierarchy Process (AHP), Education Services,
Service Quality, Quality Function Deployment (QFD), Higher
Education
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nli Alman filozofu Kant, “insan, ancak egitim
l , yoluyla insan olur” (Uludag, 2019) ciimlesiyle
egitimin Onemine isaret etmistir. Egitimin
sozlik karsihigi, “cocuklarm ve genglerin toplum yasayisinda
yerlerini almalar: icin gerekli bilgi, beceri ve anlayislar: elde
etmelerine, kisiliklerini  gelistirmelerine okul icinde veya
diginda, dogrudan veya dolaylt yardim etme”dir (Tirk Dil
Kurumu [TDK], 2022). Her ne kadar bireyin eZitim
stireci ailede baglasa da, okullarda verilen egitim; bireyin
gelisimi, toplumsal yapmin ingasi ve medeniyetlerin
devami agisindan her daim kilit rol istlenmistir. Keza
Uludag (2019), medeniyetlerin okulda varlik kazandigini
ve gelistigini, batt medeniyetlerinden ¢ok daha evvel
Islam medeniyetlerinde ilim yuvalari acildigini; fakat,
Osmanli 6rneginde oldugu gibi; kendisini yenileyemeyen
egitim kurumlarinin devletin ¢okiigiind  hazirladigina,
matbaanin  icadimin  batt medeniyetlerinde  bilginin
yayginlagmasint hizlandirdigini ve batunin bilgiyi kitlelere
aktarmada okulu bir ara¢ olarak sectigini ifade etmistir. Bu
noktadan hareketle egitim kurumlarmin degisen sartlar
kargisinda kendilerini yenilemeleri ve sunduklari egitim
hizmetlerini siirekli olarak gelistirmeleri gerektigi dile
getirilebilir. Keza, kaliteli egitim 6gretim hizmetlerinin
sunuldugu bir egitim sisteminin olusturulmasi ve egitim
ogretim hizmetlerinin kalitesinin siirekli gelistirilmesi de
yiksekogretim kurumlarinin asli gorevlerinden biridir
(Ariff ve ark., 2007).
Bugiinkii anlamiyla ilk iniversitenin 11. yiizyilin
sonlarinda, Bologna Universitesi’nin  1088’de, Paris
Universitesi'nin  1160°’da ve Oxford Universitesi’nin
ise 1167°de kuruldugu kabul edilmektedir (Cetinsaya,
2014). Osmanli Imparatorlugu’'nda ise yiiksekogretim
faaliyetleri, medreseler vasitasiyla sirdirilmistir. Bau
standartlarindaki ilk iniversite 1863’te “I. Dariilfunun”
ismi ile egitime baglamug, daha sonralarda farkli isimlerle
farkli egitim kurumlari agilmistir. 1933’te Dariilfunun
kapatilarak yerine “Istanbul Universitesi” acilmistir.
Bunu 1944’te Istanbul Teknik Universitesi’nin ve 1946’da
Ankara Universitesi’nin kurulmasi takip etmigtir. 1981
yilinda ¢ikarilan 2547 sayili Kanun ile birlikte Tiirkiye’deki
tim yiiksekogretim kurumlari Yiiksek6gretim Kurulu
(YOK) catisi altinda toplanmugtir (Kilig, 1999; Ozer, 2012;
YOK, 2023).

Yiiksekogretimden sorumlu olan iiniversitelerin istlenmisg
olduklar1 cesitli fonksiyonlar bulunmaktadir. Bolay
(2011) tiniversitelerin iglevlerini, “yaratic: diigiinceye sahip,
disiplinli ve saglam mubakemeli, tutarl ve genis ufuklu, yiiksek
nitelikli kisiler yetistirmek; bilim ve teknigin gelismesine katk:
saglamak; iilke diinya meselelerine coziim getirmek; liberal
egitim vererek rasyonel diisiinen, akilct coziimler iiveten genis
ufuklu ve biir diisiinceli nesiller yetistivmek; temel bilimlerin
gelismesine katk: saglomak; uygulamaly arastirmalar yapmak,
mevcut bilgi ve fikirleri yenileyip zenginlestiverek korumak;
meslek  dallarinm  ibtiyact  olan  elemanlar:  yetistirmek,
kiiltiiriin yenilesmesini ve nesilden nesile aktarilmasini temin

etmek” geklinde siralamaktadir. Hwarng ve Teo (2001)
yiiksekogretim kurumlarimin; kisilerin yaratici, elestirel
ve algilayic1 diigiinme bicimleri gelistirmelerine yardimect
olma misyonunu iistlendigini; dolayisiyla, yiiksekégretim
kurumlarinda verilen egitimlerin sadece bir kariyer
hazirligi olmaktan ziyade bireylerin {izerinde yagam
boyu etkisi olan gelismeleri icermesi gerektigini ifade
etmislerdir. Bergan ve Damian (2010), yiiksekégretim
kurumlarinin;  siirdiiriilebilir  istihdami  saglamak,
vatandaglar1 demokratik toplumlarda yagama hazirlamak,
kisisel gelisimi desteklemek, genis ¢apli bir bilgi agim
ogretmek, 6grenmek ve arastirmak yoluyla gelistirmek
seklinde siralanan amaclarinin oldugunu belirtirmiglerdir.
Benzer bir sekilde Bourner (1997) ise, yiiksek6gretimin
kurumlarinin temel amaclariny; giincel bilgileri yaymak,
bilgilerin nasil kullanilacagini 6gretmek, 6grencilerin
fikirleri ve bulgular1 analiz etme yeteneklerini gelistirmek,
onlarin kigisel gelisimlerine yardimer olmak ve kendi
kendine 6grenme yeteneklerini gelistirmek seklinde ifade
etmisgtir.

Yiiksekogretim kurumlarimin bireylerin, toplumlarin ve
medeniyetlerin geligimi icin tstlenmis oldugu islevler
dikkate alindiginda yiiksekégretim kurumlarinin ve bu
kurumlarca sunulan eitim ve ogretim hizmetlerinin
ne denli 6nemli oldugu daha net idrak edilmektedir. Bu
oneme binaen bu c¢alismada, Tirkiye’deki bir devlet
iniversitesinin egitim 6gretim hizmetlerinin kalitesini
gelistirmeye yonelik yiirtitmiis oldugu caligmalara katk
saglanmas: arzulanmaktadir. Bu baglamda s6z konusu
yiiksekogretim kurumunun Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi'nde hali hazirda sunulmakta olan egZitim
ogretim hizmetlerinin kalitesinin geligtirilmesine yardimei
olabilmek i¢in bir kalite fonksiyon yayilimi ¢aligmasinin
yapilmast amaglanmigtir.

Kalite fonksiyon yayilimi mal ve/veya hizmetlerin
tasariminda, tasarimlarin  iyilestirilmesinde  siklikla
kullanilan bir yontem olmakla birlikte; agirlikli olarak,
hizmetlerden ziyade mallar i¢in kullanilan bir yontemdir.
Buna ek olarak, egitim hizmetleri s6z konusu oldugunda
kalite fonksiyon yayiliminin kullanimi daha da sumurlt
kalmaktadir. Zira, kalite fonksiyon yayilimi ile ilgili
literatiiriin  yaklagik sadece %3’lik bir kismi eZitim
hizmetleriyle ilgilidir. Bu durum literatiir arastirmasi
kisminda daha detayli olarak agiklanmaya ¢alisildigindan
burada bu konuyla ilgili daha fazla detaya girilmemistir.
Kalite fonksiyon yayilimi cesitli matrislerden olugan
bir tasarim araci olup; bir KFY caligmasi kapsaminda
matris veri c¢izelgeleri, benzerlik, bagintu ve hiyerarsi
diyagramlari, matrisler ve c¢izelgeler gibi pek ¢ok farkl
yonetim ve planlama aracindan yararlanimaktadir. Cesitli
matrisler neticesinde olugan yap1 eve benzediginden KFY,
kalite evi olarak da bilinmektedir. Bir KFY c¢alismasinin
stiphesiz en onemli agamasi miisteri gereksinimlerinin
dogru tespit edilmesi ve onceliklendirilmesidir. Keza bu
agsamada yapilacak bir hata, KFY siirecinin 6lii dogmasina
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neden olacakur. Bu nedenle, bu ¢aligmada da bu asamaya
6zel bir o6nem verilmis; miisteri gereksinimlerinin
belirlenmesi ve énceliklendirilmesi i¢in analitik hiyerarsi
stireci kullanilmistir. Literatiir aragtirmasi sonuglar1 da
egitim hizmetlerinin kalitesinin gelistirilmesine yonelik
KFY ve AHS’nin birlikte kullanildig1 caligmalarin tiim
KFY literatiriiniin yaklagtk %0,2’sini olusturdugunu
gostermektedir. Bu acidan yiiksekégretim kurumlarinca
sunulan  egitim  6gretim  hizmetlerinin  kalitesinin
gelistirilmesinde KFY ve AHS’nin birlikte kullanildig1 bu
caligmanin literatiire zenginlik katacag distiniilmektedir.

Son olarak ¢aligmanin nasil bolimlendirildigine de kisaca
deginmekte fayda goérilmektedir. Caligma giris, literatiir
aragtirmasi, metodoloji, analiz ve bulgular, sonu¢ ve
oneriler olmak iizere 5 ana boliimden olusmaktadir. Giris
bolimiinde genel hatlariyla egitim kavramina, egitimin
6nemine, yiksekogretim kurumlarmin egitimdeki yerine,
stlenmis olduklari iglevlere ve c¢aligmanin amacima yer
verilmigtir. Literatir aragtirmasi bagligi alunda “Ebsco
Discovery Service” ve “Google Scholar” kullanilarak
ulagilan sonuglara, yiiksek6gretim kurumlarinda egitim
hizmetlerinin kalitesinin geligtirilmesine yonelik olarak
KFY ve AHS’nin birlikte kullaniddig: caligmalara yer
verilmigtir. Metodoloji ana baghg alunda, ilk olarak,
veri alt baghigiyla KFY caligmasi kapsaminda kalite evinin
matrislerini olusturmak icin gerekli olan verilerin neler
oldugu, bu verilerin nasil toplandigr hususlarina yer
verilmigtir. Ardindan kalite fonksiyon yayilimi alt baglig
alunda KFY acgiklanmigtir. Sonrasinda analitik hiyerargi
stireci alt baghg: alunda ise miisteri gereksinimlerinin
belirlenmesi ve onceliklendirilmesi i¢in kullanilan AHS
yontemine yonelik acgiklamalara deginilmistir. Bir diger
ana baglik olan analiz ve bulgular baghig:i alunda KFY
caligmasiyla ulagilan bulgulara, olugturulan kalite evine
yer verilmigtir. Sonug ve 6neriler baglhigi altunda ise, KFY
caligmasiyla ulagilan bulgular yorumlanmis ve galigmanin
yuritildigi yiiksekdgretim birimi igin ¢esitli 6neriler
sunulmaya caligilmigtir.

Literatiir Arastirmasi

Bu boliim, birkag soruya cevap arayiginin bir sonucudur. Bu
boéliimde cevabiaranan sorular: (1) Kalite fonksiyon yayilim1
agirhikli olarak hangi konulara yonelik uygulanmaktadir?
(2) Kalite fonksiyon yayilimi kullanilarak yiiksekogretim
kurumlarinda hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik
caligma ya da calismalar var mudir? (3) Yiiksekogretim
kurumlarinca verilen egitim hizmetlerinin kalitesinin
geligtirilmesine yonelik KFY ve AHS’nin birlikte
kullanildig1 ¢aligma ya da ¢aligmalar var midir?

Bu sorulara cevap verebilmek admna “Ebsco Discovery
Service” ve “Google Scholar” kullanilarak birka¢ agamadan
olusan bir aragtirma yapilmigtur. Bu baglamda ilk olarak
kalite fonksiyon yayilimina iligkin literatirde ka¢ caligma
yer aldigi, bu caligmalarin konulara gore nasil dagildig:

Cilt/

belirlenmeye ¢aligilmistir. Ilgili serviste arama yaparken
konu terimleri arasinda “quality function deployment”
anahtar kelimesi kullanilmig; hakemli ve akademik dergiler
herhangi bir zaman sinirlamast olmaksizin taranmistir.
Bu baglamda konu terimleri arasinda “quality function
deployment” anahtar kelimesinin gectigi 7.906 makale
oldugu anlagilmigur. Bu makalelerde kalite fonksiyon
yayilimi; analitik hiyerarsi siireci; algoritmalar; alu
sigma; analitik ag siireci; aragtirma ve aragtirma makalesi;
performans karnesi; belirsizlik; bulanik karar verme; bulanik
kiimeler; bulanik mantik; bulanik sayilar; bulanik sistemler;
cok kriterli karar verme; ekonomik rekabet; endiistriyel
mithendislik; endistriyel yonetim; gereksinimler; grup
karar1 verme; hata tiirii ve etkileri analizi; hizmet kalitesi;
hizmet tasarimi; imalat endiistrileri; imalat siirecleri;
ingaat mithendisligi; istatistiksel siire¢ kontrol; kalite;
kalite evi; kalite giivence; kalite kontrol; kalite yonetimi;
kalite yonetimi/sistemleri; kano modeli; karar sistemleri;
karar verme; kavramsal tasarim; kiyaslama; memnuniyet;
metodoloji; model; mithendislik; mithendislik 6zellikleri;
mithendislik tasarimi; miisteri; misteri davranigi; misteri
gereksinimleri; miisteri geri besleme; miisteri hizmetleri;
miusteri memnuniyeti; musteri tercihleri; optimizasyon;
pazarlama; performans; performans degerlendirme;
problem ¢6zme; proje yonetimi; secim; servqual; sistem;
stratejik planlama; siirdiiriilebilirlik; tasarim; tedarik zinciri
yonetimi; tedarik zincirleri; tedarikci secimi; tedarikgiler;
teknoloji; teknolojik yenilik; toplam kalite yoOnetimi;
TOPSIS; triz; tirtin gelistirme; tiriin kalitesi; {iriin tasarimu;
iriin yonetimi; vaka analizi; veri zarflama analizi; yeni tirtin
geligtirme; yenilik; yonetim; yonetim bilimi & faaliyetleri
ve yiksek6gretim gibi konularla iligkilendirilmistir.

Kalite Fonksiyon Yayillimi'nin iligkilendirildigi konular
belirlendikten sonra KFY’nin egitimle alakali olarak kag
caligmada kullanildigini belirlemek i¢in “quality function
deployment” anahtar kelimesinin yanmna “education”
anahtar kelimesi eklenerek literatiir yeniden taranmistir.
Bu taramada da sadece hakemli akademik dergiler dikkate
alinmig ve bir zaman sinirlamasina gidilmemigtir.  Bu
kapsamda 245 caligmaya ulagilmigtir. Mevcut caligma
yiksekogretim kurumlarinca sunulan egitim hizmetlerinin
geligtirilmesine yonelik oldugu i¢in “quality function
deployment” ve “education” anahtar kelimelerine “higher
education” anahtar kelimesi eklenmis ve toplamda 1998-
2023 yillar1 arasinda yayinlanmis 42 makaleye ulagilmistir.
Bu makalelerde kullanilan yontemlerin dagilimi B Sekil
1’de gosterilmistir.

B Sekil 1’den anlagilacagi iizere bu 42 makalenin sadece
7 tanesinde KFY ve AHS birlikte kullanmilmigur. 4
caligmada ise KFY; AHS ve farkli yontemlerle bir arada
kullanilmigtir. Yapilan literatiir aragurmasiyla ulagilan bu
sonuglar, yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin
gelistirilmesine yonelik olarak kalite fonksiyon yayiliminin
kullanildig1 caligmalarda KFY ile AHS’nin birlikte
kullaniminin oldukga sinirli oldugunu gostermektedir.
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W Sekil 1

Kalite Fonksiyon Yayiliminin Yuksekogretim Konulu Calismalarda Birlikte Kullanildigi Yontemlerin Dagilimi

KFY ile Metin Madenciliginin Birlikte Kullamldigi Calisma Sayist

KFY ile Servqual, AHS'nin Birlikte Kullamldig1 Calisma Sayist

KFY ile OWA'n Birlikte Kullanildig1 Caligma Sayist

KFY ile Dogrusal Programlama, GW, AHS, Bulanik Mantigin Birlikte Kullamldigi Calisma Sayis1
KFY ile Servqual, Yorumlayic: Yapisal Modelleme, Yol Analizi'nin Birlikte Kullanildig Calisma Sayist
KFY ile Kano Modeli'nin Birlikte Kullanildig: Caligma Sayist

KFY ile Kiyaslama, Alg: Haritasi'nin Birlikte Kullanildig: Calisma Sayisi

KFY ile Kiyaslama'nin Birlikte Kull

Idig1 Caligma Sayist
KFY ile Benzerlik,Agag, Balik Kilgig Diyagramlar, Pareto Semasi'nin Birlikte Kullamldign Caligma Sayisi
KFY ile Odak Grup Calismasi, AHS'nin Birlikte Kullamldig1 Calisma Sayist

KFY ile Alt1 Sigma, Kisit Teorisi'nin Birlikte Kullamldig: Caliyma Sayist

KFY ile Servperfin Birlikte Kullamldig: Calisma Sayis

KFY ile Bulanmik AHS'nin Birlikte Kullamldig: Caliyma Sayist

KFY ile AHS'in Birlikte Kullanildig: Calisma Sayist

Sadece KFY'nin Kullanildigi Calisma Sayist

Yiiksekogretim Konulu CaligmalardaKalite Fonksiyon Yayihiminin Birlikte Kullanildig1 Yo6ntemlerin Dagilimi
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Bu caligmalarda ilkinde Owlia ve Aspinwall (1998), bir
mithendislik ~ bélimiinde  kalitenin  iyilestirilmesi
maksadiyla KFY’yi kullanmislardir. Caligmada kalite
ozellikleriyle kalite yonetim sistemi arasindaki iliski KFY
kullanilarak incelenmis ve kalitenin iyilestirilmesi icin bir
dizi 6neri sunulmugtur. Lam ve Zhao (1998), Hong
Kong’da bir iiniversitede Uygulamali Istatistik ve
Yoneylem Arastirmasi Bolimii'nde egitim hedeflerine
ulagmak ve 6gretim kalitesini yiikseltmek amaciyla KFY
ve AHS yontemlerini bir arada kullanmiglardir. Koksal ve
Egitman (1998), Orta Dogu Teknik Universitesi Endiistri
Miihendisligi Boliimi’niin egitim kalitesini gelistirebilmek
icin KFY’den faydalanmuglardir. Stampen ve Hansen
(1999), egitim sisteminin kalitesini iyilestirmek ve
kapasitesini gelistirmek i¢in KFY’yi kullanarak bir sistem
tasarimi  yapmiglardir. Hwarng ve Teo (2001),
caligmalarinda Singapur’daki bir tniversitenin isletme
fakiiltesinde, miigteri gereksinimlerini agama agama
operasyon gereksinimlerine donistiirerek ti¢ asamali KFY
yontemini uygulamiglardir. KFY’nin kullanildig: bir diger
calismada Kauffmann ve ark. (2002), yiksekogretimde
yiksek lisans derslerinin ve ders igeriklerinin
onceliklendirilmesini ve s6z konusu programin
yapilandirilmasini  amaclamiglardir.  Aytag¢ ve Deniz
(2005), calismalarinda Kocaeli Universitesi Kosekoy
Meslek Yiiksekokulu Lastik Plastik Teknolojisi bolimii
miifredatint KFY ile degerlendirmistir. Yerel lastik sirket
yoneticileri ve ogretim elemanlar: ile gorigilmis ve
mezun Ogrencilerin beklentileri dogrultusundan miisteri
gereksinimleri belirlenmigtir. Savas ve Ay (2005),
Pamukkale  Universitesi Merkez  Kiitiiphanesi'nin
kullanicilarinin istek ve gereksinimlerine cevap verecek
sekilde tasarlanmasi amaciyla KFY’yi kullanmiglardir.
Chen (2007), Tayvan’daki bir yiiksekogretim kurumunda

ogrencilerin ve igverenlerin ihtiyaglarinin belirlenmesi ve

bu ihtiyaglara cevap verebilecek bir egitim departmaninin
gereksinimlerinin tespit edilmesi maksadiyla KFY’den
yararlanmistir. Raharjo ve ark. (2007), caligmalarinda
KFY ve AHS yontemini birlikte kullanarak yiiksek6gretim
kurumlarimin kalitesini iyilestirmek i¢in bir metodoloji
onermislerdir. Kalite evinin miisteri kismim1 i¢ miisteri
(6grenciler ve 6gretim elemanlar1) ve dig miisteri (mezun
ogrenciler) olmak iizere iki kisimda incelemiglerdir. Ardig
ve ark. (2008), Gaziosmanpasa Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisi'ne bagl yiiritilen yiiksek lisans
programlarini yeniden tasarlamak amaciyla KFY’yi;
miigteri beklentilerinin 6nem diizeyini belirlemek i¢in ise,
AHS yo6ntemini ¢aligmalarinda kullanmiglardir. Singh ve
ark. (2008), bir egitim enstitiisiiniin  kalitesini
degerlendirmek maksadiyla KFY’yi kullanmiglardir.
Gonzalez ve ark. (2008) ise, yapmus olduklar1 ¢aligmayla
KFY, kiyaslama ve cesitli kalite araglarini birlikte
kullanarak tedarik zinciri yonetimi alaninda miisteri
odakli  bir lisans  programinin  gelistirilmesini
amaglamiglardir. Caligmada miisteri gereksinimlerinin
belirlenmesi i¢in KFY ve kiyaslamadan yararlanilmistir.
Elde edilen sonuglar, kalite tasarim araclarinin egitim
hizmetlerinin tasariminda etkin bir sekilde
kullanilabildigini, bu tip programlarin tasariminda en
onemli olan konularin programin ana migterilerinin
tamimlanmasi  ve miisteri  beklentilerinin = dogru
belirlenmesi oldugunu gostermistir. Ho ve ark. (2009),
calismalarinda iiniversitelerde alternatif ticari sanal
ogrenme sistemlerinin performanslarini 6lgmek icin KFY
ve AHS yontemlerini birlikte kullanmiglardir. Analiz
sonucunda tniversitelerde kullanilan sanal 6grenme
sistemlerinin en iyi diizeyde oldugu ve sistemin
kullanilmaya devam edilmesi gerektigini vurgulamiglardir.
Okur ve ark. (2009), Dokuz Eyliil Universitesi Tekstil
Miihendisligi Bolimi’'nde KFY ve Swrali Agirhikh
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Ortalama (OWA) yontemlerini birlikte kullanarak
ogrencilerin  egitim  konusundaki  gereksinimlerini
belirlemeye ve bu gereksinimleri kargilayabilecek teknik
gereksinimleri tespit etmeye caligmiglardir. Bir bagka
calismada Soota ve ark. (2009), teknoloji yiiksek lisans
programinda miifredat konularmin se¢imi i¢in KFY’yi ve
AHS yontemlerini kullanmuglardir. KFY girdileri igin
ogrenciler, ogretim elemanlar1 ve yoneticiler dikkate
alinmigtir. Gonzalez ve ark. (2011) tarafindan yapilan
caligmada ise, literatiirdeki diger c¢alismalardan farkli
olarak, o6grenci gereksinimleri yerine, isverenlerin
gereksinimlerinden hareket edilmis ve yiiksekogretimde
miifredat  tasarimina  odaklamilmigtr.  Caligmayla,
igverenlerin  gereksinimlerinin  miifredat  gelistirme
stirecine yansiilmasinin  6nemine isaret edilmekte,
isverenlerin  beklentilerini  yansitan  programlarin
gelecekte  igletmelerin  ¢aliganlarin  egitimi  icin
katlanacaklar1 maliyetleri azaltict bir rol oynayacag: ifade
edilmektedir. Qureshi ve ark. (2012), calismalarinda
KFY’yi Pakistan’daki yiiksekogretim kurumlart icin
kaliteyi  iyilestirme ve kiyaslama araci  olarak
kullanmiglardir. Liu  ve ark. (2013), endiistriyel
tasarimcilardan beklenen mesleki yetkinliklere gére bir
miifredat  tasarimini  gercgeklestirebilmek  amaciyla
KFY’den yararlanmiglar; mesleki yetkinliklerin 6nem
derecelerini belirlemek i¢in ise, AHS yontemini
kullanmuglardir. Kelesbayev (2014), 6grenci isteklerini
belirleyerek  miisteri  gereksinimlerini  olugturmus,
ogrencilerin taleplerine istinaden iiniversitelerde verilen
derslerin ve hizmetlerin kalitesinin iyilestirilmesini ve
geligtirilmesini ~ saglamak amaciyla da  KFY’den
yararlanmistir. Kamvysi ve ark. (2014), KFY icerisinde
ogrencilerin  gereksinimlerinin  6nceliklendirilmesi
agamasinda alternatif ~ yaklagimlarin kullanilip
kullanilmayacagin: test etmiglerdir. S6z konusu ¢aligmada
KFY, dogrusal programlama ve bulanik AHS bir arada
kullanilmistir. Anis ve Islam (2015), Malezya’daki bir
yiksek6gretim  biriminde  6gretim  ve  6grenim
sistemlerinin etkinliginin arturilabilmesi icin KFY ve
AHS’nin kullanildig1 bir ¢aligma yapmuglar ve iki yaklagimu
bu anlamda karsilagurmiglardir. Caligmayla ulagilan
sonuglar da bazi farkliliklar olsa da, her iki yaklagimda da
ogretim tekniklerinin etkinligini arttirmada en 6nemli
hususun 6gretim elemaninin alaninda uzman bilgiye sahip
olmas: gerektigi oldugu belirlenmistir. Sahney (2016),
caligmasindaegitimde hizmetkalitesini degerlendirebilmek
ve iyilestirmelere oncelik verebilmek icin SERVQUAL,
Yorumlayict Yapisal Modelleme, Yol Analizi ve KFY’yi
birlikte kullanmistir. Giindiiz (2016), Konya’daki bir
iniversitenin hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla
KFY’yi kullanmig; miisterilerin ihtiyac ve gereksinimlerini
belirlemek i¢in, akademik ve idari personelin, 6grencilerin
ve Ogrencilerin ailelerinin goriiglerine bagvurmusgtur.
Walters ve Seyedian (2016), ilk kez yiiksekogretime
bagvuran 6grencilerin dort yilda okulu
tamamlayamadiklarini belirtmigler, mezuniyet oranlarini
arttirmak i¢in akademik danigmanliga daha fazla 6nem
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verilmesi gerektigini vurgulamiglar ve bir yiiksekégretim
biriminde akademik danigmanlik siirecini iyilegtirmek
amaciyla KFY’den yararlanmiglardir. Kelesbayev ve ark.
(2016), finiversitelerde uluslararast diizeyde sunulan
egitim hizmetlerinin kalitesini gelistirmek ve iyilestirmek
icin KFY’den yararlanmiglardir. Tirkan ve Aydogmug
(2016) ise, KFY’yi kullanarak Istanbul Universitesi Endiistri
Miihendisligi Uzaktan Egitim Programr’nda 6grenci
isteklerini, fakiilte gereksinimlerini tespit etmigler ve elde
edilen  bulgular  dogrultusunda  degerlendirmelerde
bulunmuglardir. Matorera ve Fraser (2016), bir yiiksek lisan
programinda kalite giivence sistemini garanti altina alacak
bir sistem tasarimu icin KFY ile Alu Sigma yontemlerini
birlikte kullanmuglardir. Bir bagka c¢alismada Al-Bashir
(2016), toplumlarin refah: igin insan giictiniin kalitesinin
onemine isaret etmis ve bu kalitenin yiiksek6gretim
kurumlarinca sunulan daha kaliteli hizmetler vasitasiyla
geligtirilebilecegini ifade etmistir. Bu ¢aligmada Al-Bashir,
yiksekogretim kurumlarinda kargilagilan sorunlarm ortaya
ctkarilmasi, sorunlarin ana nedenlerinin ve potansiyel
iyilestirmelerin ~ belirlenmesinde =~ KFY,  benzerlik
diyagramlari, agag¢ diyagramlari, pareto semalar1 ve balik
kilgigi  diyagramlarmm  kullanilabilirligini  arastirmugtir.
Calismada bu araglarin  kullanimmin  yiiksekogretim
kurumlarim performansmi arturacag ifade edilmigtir.
Sagnak ve ark. (2017), iniversitelerin egitim kalitesinin
gelistirilmesi icin KFY ve Bulanik Analitik Ag Siireci (BAAS)
yontemlerini kullanmiglardir. Violante ve Vezzetti (2017),
KFY’yikullanarak yirmi birinci yiizyilda bilgi teknolojilerinin
ve becerilerin mithendislik egitimine nasil uygun bir sekilde
eklenebilecegini aragtirmiglardir. Unal ve Yildiz (2017),
cahismalarinda Diizce Universitesi Merkez Kiitiiphanesi
hizmetlerinin  geligtirilmesi, iyilestirilmesi ve yaganan
degisimlereuyumsaglayabilmesiicin KFY’yi kullanmiglardir.
Kalite fonksiyon yayiliminin kullanildigi bir bagka caligmada
Bakhru (2018), Hindistan’daki iiniversitelerde yiiritillmekte
olan yonetim derslerindeki 6gretme ve Ogrenme
yontemlerinin etkinliginin 6grenme ¢iktilaryla uyumlu
hale getirilmesini amaglamigur. Caligmada  miisteri
gereksinimlerinin belirlenmesi i¢in KFY kullanidmig olup;
yonetim dersleri icin en iyi 6grenme yontemlerinin
deneyerek 6grenme, proje tabanli Ggrenme, problem
¢6zme, saha caligmasi, simiilasyon ve oyun yoluyla 6grenme
oldugu belirlenmistir. Raissi (2018), tiniversitelerde hangi
gereksinimlerin mesleki becerileri 6l¢gmek i¢in daha uygun
oldugunu belirlemek ve c¢alisanlarin gereksinimlerini
kargilayacak egitimleri garanti etmek amaciyla KFY’yi
kullanmigtr. Kalite fonksiyon yayillimimn kullaniddigi bir
bagka calismada Dumitriu (2018), bir teknik iiniversitenin
isgiicii piyasasinin taleplerini kargilayacak, bu gereksinimleri
kargilarken yiiksekogretim kurumlarmin itibarini artturacak
ana faktorleri belirleyebilmeyi amaglamistr. Elde edilen
sonuglar, yiiksek egitimli, deneyimli personel istthdamimin
ve bu personelin siirekli egitim yoluyla kendini gelistirmesi
hususlarinin  igglici  piyasastuin  taleplerini  kargilama
noktasinda Gnemini gostermistir. Omiirgoniilsen ve ark.
(2020), caligmalarinda yiiksekogretimde lisans derslerindeki
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kaliteyi artirmak icin nelere ihtiya¢ duyuldugunu belirlemek
ve bu ihtiyaglarin 6nem derecelerini tespit etmek amaciyla
KFY ve Kano modelini birlikte kullanmiglardir. Nurjannah
ve ark. (2020), Endonezya’daki tniversitelerin kalitelerini
optimize etmek amaciyla Kano modeli ve KFY’den
yararlanmuglardir. Dag ve ark. (2021), COVID-19 pandemi
déneminde endiistri mithendisli§i 6grencilerinin uzaktan
egitimden aldiklar1 verimi KFY ile o6l¢miiglerdir. Bu
baglamda uzaktan egitimin, yiiz yiize egitim kadar verimli
olmadigint  tespit etmigler ve yapilmasi gereken
iyilestirmeleri belirlemiglerdir. Irfan ve ark. (2021),
Pakistan gibi gelismekte olan iilkelerin iiniversitelerinde
kalite yonetimin 6gretilmesi i¢in bir miifredat belirlemek
amactyla KFY’yi  kullandiklart  ¢aligmalarinda  kalite
yonetimin  6gretilmesi igin hazirlanan miifredatlara
kiyaslama, tedarik zinciri yonetimi, alt sigma, veri analiz
yontemleri, toplam kalite yonetimi, miisteri memnuniyeti
gibi konularm yansitilmasi gerektigini tespit etmislerdir.
Abdalla (2022), KFY ve metin madenciligi tekniklerini
biitiinlesik bir sekilde kullanarak, istatistik lisans programlari
icin bir miifredat tasarlamayi amaclamistir. Ocak ve Goniil

Sezer  (2022), miihendislik okuyan  6grencilerin
gereksinimlerini tespit edebilmek i¢in KFY yaklagimini
kullanmiglardir. Ogrencilerin gereksinimlerini
belirleyebilmek  amaciyla SERVQUAL  modelinden

yararlanmiglardir. Belirlenmisolan 6grencigereksinimlerinin
onem dereceleri ise AHS yontemiyle tespit edilmistir.
Yahia-Berrouiguet ve Belabid (2022), yapmus olduklar:
caligmada Ekonomi béliimiiniin hizmet kalitesini arttirmak
ve kalite yonetim sistemlerinin gereksinimlerini belirlemek
amactyla KFY’yi kullanmuglardir. Caligmada yiiksek lisans
ogrencilerinin  goriiglerine  bagvurulmustur.  Analiz
sonucunda ekonomi boliimiindeki hizmet kalitesinin orta
seviyenin tizerinde oldugunu belirlenmigtir.

Metodoloji

Bu caligmanin amaci, Tiirkiye’nin Karadeniz Bolgesi’nde
bulunan bir devlet iniversitesinin kalite anlayigin
yerlestirmek ve yayginlagtirmak maksadiyla son dénemlerde
agirlik vermis oldugu galigmalara, biinyesindeki Tktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi'ndeki egitim 6gretim hizmetlerinin
iyilestirilmesine yoOnelik o6neriler sunma yoluyla katk
verebilmektir. Buamag dogrultusundasecilen yiiksek6gretim
biriminin sundugu egitim 6gretim hizmetlerinin kalitesinin
olciilmesi, degerlendirilmesi, rakiplerine gore durumunun
tayin edilmesi ve hizmet kalitesini gelistirebilmesi icin bir
KFY calismasi yapilmigtir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi siirecinde migterilerin sesi
olarak adlandirilan miisteri beklentilerinin belirlenmesi
icin ek bir calisma yapilmamig; bunun yerine caligmada
gerekli izinler almarak, Owlia ve Aspinwall’m 1996 yilindaki
aragtirmalarinda yiiksekogretim kurumlar: icin belirlemis
olduklar1 kalite boyutlar1 miigteri gereksinimleri olarak
kabul edilmistir. Bu siirecte miisteri gereksinimlerinin
onem derecelerini belirlemek icin AHS yoénteminden

yararlamlmigtir.  Caligmada  aragurmaya konu olan
yiksekogretim biriminin mukayese edilecegi yiiksekogretim
kurumu biriminin belirlenmesi i¢cin URAP (University
Ranking by Academic Performance) Aragtirma Laboratuvari
tarafindan yapilmis olan tiim tiniversitelerin genel siralamasi
dikkate alinmug ve bu siralamada Karadeniz Bolgesi’nde yer
alan tniversiteler arasinda ilk sirada yer alan tiniversitenin
ilgili birimi rakip olarak tayin edilmistir.

Kalite fonksiyon yayihminin tim agamalar1 tek tek
tamamlanarak caligma sonunda kalite evi olusturulmus ve
aragtirmaya konu olan yiiksekogretim kurumu biriminin
sunduguegitim 6gretim hizmetlerinin kalitesinin gelistirilmesi
icin yapilmasi gereken iyilestirmeler belirlenmistir.

Veri

Bu caligmada egitim 6gretim hizmetlerinin kalitesinin
geligtirilmesi amaclanan fakiilte ﬁBFl; rakip fakiilte ise,
IIBF, olarak kodlanmistir. Kalite fonksiyon yayilimi
kapszimlnda miigteri gereksinimlerinin ¢énem derecelerinin
belirlenmesi maksadiyla katlimer bireysel degerlendirme
formlar1 hazirlannmustir. Hemen belirtmek gerekir ki; bu
caligmada literatiirdeki pek ¢ok c¢aligmadan farkli olarak
ogretim elemanlar1 miigteri olarak kabul edilmigtir. Modern
kalite anlayis1 ve toplam kalite yonetimine goére miisteriler
ic ve dig migteri olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Dig
miisteri mal ve/veya hizmetin kullanicist durumunda olan
taraf iken; i¢ miigteriler mal ve/veya hizmetin tiretiminde
gorev alan taraftir. Toplam kalite yonetimine gore, kaliteli
mal ve/veya hizmetlerin ortaya cikarilabilmesi icin her
seyden evvel i¢ miisterilerin tatmin edilmesi gerekmektedir.
Bu nedenledir ki, ¢aligmada i¢ miisterilerin; yani, 6gretim
elemanlarmm  egitim 6gretim  hizmetlerine y6nelik
degerlendirmeleri dikkate alinmigur. Fakat, buradan
egitim 6gretim hizmetlerinin odaginda olan &6grencilerin
degerlendirmelerinin 6nemli olmadig1 anlagilmamalidir.
Keza bu caligma, egitim 6gretim hizmetlerinin kalitesinin
gelistirilmesi icin secilen yiiksekégretim birimi (ﬁBFl)’de
yiiriitiilecek bir dizi aragtirmanin ilkini olugturmaktadur.

Gerekli izinler ve etik kurul kararlari alindiktan sonra
hazirlanan anket formlari (miisteri ve teknik gereksinimleri
anket formlar1) kaulimeilara yiiz yiize ve e-posta yoluyla
ulastirilmistir. Bu baglamda miisteri gereksinimlerinin
onem derecelerinin  belirlenmesi icin  aragtirmanin
yapildigr yiiksekogretim kurumunda goérev yapan 60
ogretim elemanina s6z konusu anket formlari ulagtirilmig
olup; bunlardan 46 tanesi geri donmiis ve bu baglamda
geri doniis orani yaklasitk %77 olarak gerceklesmigtir. Bu
ogretim elemanlarinin 11’1 Profesér, 5’i Dogent, 17si
Dr. Ogr Uyesi, 3’ Arasurma Gorevlisi Dr. ve 10’u ise
Aragtirma Gorevlisidir. Fakiiltelerin mevcut durumlarinin
belirlenebilmesi i¢in ise toplamda 54 anket yapilmustir.
Bu anket calismasina kaunlan 6gretim elemanlarinin 12’si
Profesor, 8’i Dogent, 16’s1 Dr. Ogr Uyesi, 7’si Aragtirma
Gorevlisi Dr. ve 11’1 ise Aragtirma Gorevlisidir.
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Bir KFY caligmasinda miisteri gereksinimlerinin belirlenmesi
ve bunlarin 6nceliklendirilmesi en 6nemli agamadir.
Miisteri gereksinimlerinin giivenilirligi test edilmig bir
olcek vasitasiyla belirlenmesinden sonra, bu gereksinimlerin
onem derecelerinin belirlenmesi i¢in tutarli, literatiirde
farkli konulara yonelik olarak yaygin olarak kullanilan; fakat,
yiiksekogretim kurumlarindaki hizmetlerin geligtirilmesine
yonelik caligmalarda olduk¢a az tercih edilen AHS
yonteminden yararlamilmigtir.  Miigteri - gereksinimlerinin
6nem dereceleri AHS yontemiyle belirlendikten sonra teknik
gereksinimleri belirlemek, teknik gereksinimler ile miigteri
gereksinimleri arasindaki iligkileri ve teknik gereksinimlerin
kendi aralarindaki iligkileri tespit edebilmek icin IIBF,’in
dekan, dekan yardimcilar: ve fakiilte sekreterinin yer aldig:
dort kisilik bir kalite ekibi olusturulmugtur. En nihayetinde
bu ekibin degerlendirmelerinden yola ¢ikarak kalite evi
olusturulmug ve ﬂBF] in hizmet kalitesini geligtirebilmesi
icin bazi 6neriler sunulmustur.

Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY)

Kalite Fonksiyon Yayilhmi (KFY), 1967 yilinda Akao ve
Mizuno tarafindan gelistirilen; miisterileri tatmin edecek
tasarim  kalitesini hedefleyen, miisterilerin beklentilerini
tasarim  hedeflerine ve temel giivence noktalarina
doniistiirmek i¢in kullanilan bir yéntemdir (Chan & Wh,
2002). Chen (2007), KFY’nin mevcut veya yeni bir {iriin
ya da hizmetin kritik 6zelliklerine odaklanmay1 saglayarak
miisteri ihtiyaclarina etkin sekilde cevap verecek iiriin
veya hizmetler sunulmasma imkin verdigini ifade etmistir.
Yontem; planlama, migterinin sesinin toplanmasi, kalite
evinin olusturulmasi1 ve sonuclarin analizi asamalarindan
olusmaktadir (Day, 1998). Siire¢ neticesinde ortaya
ctkan yap1 eve benzetildiginden KFY, kalite evi olarak da
adlandirilmaktadir. Kalite evi; miisteri gereksinimleri,
planlama, teknik gereksinimler, iligki, teknik degerlendirme
ve korelasyon olmak tizere alt1 matristen olugmaktadir.

Miisteri gereksinimleri matrisi; anket yontemi, yiiz
ylize goriigme veya farkli tekniklerle misterilerden elde
edilmis bilgiler dogrultusunda olugturulmakta; miigteri
gereksinimlerini ve bu gereksinimlerin agirhiklarini
yansitmaktadir. Kalite evini olusturan matrislerden bir
digeri olan planlama matrisi, kalite evinin sag tarafinda
yer almakta olup; siitunlar1 KFY ekibine goére farkliik
gosterebilmektedir.  Genellikle bu matriste; miisteri
isteklerinin 6nem derecelerinin, rakip isletmelerinin
durumlarinm, hedef degerlerin, iyilestirme oranlarinin,
satis noktalarmin, ham ve bagil agirliklarin gosterildigi
stitunlar bulunmaktadir (Akbaba, 2005; Liu, 2009; Jeong
& Oh, 1998;). Kalite evindeki bir diger matris, miigteri
gereksinimleri ile teknik gereksinimler arasindaki iligkiyi
gosteren iliski ya da bagintt matrisidir. Bu matriste
iligkiler ve iligkilerin giicii say1 veya semboller kullanilarak
gosterilebilmektedir. Iliski matrisi olugturulurken, matrisinin
satirlart  kontrol edilmeli, bir miisteri gereksiniminin
en az bir teknik gereksinimle eslesmesine ve miisteri
gereksinimleri ile teknik gereksinimler arasinda zayif iligki
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olmamasina dikkat edilmelidir (Duru ve ark., 2013; Bottani
& Rizzi, 2006). Teknik gereksinimlerin belirlenmesi ve
teknik gereksinimlerle miigteri gereksinimleri arasindaki
iligkilerin tespiti belli bir uzmanlik gerektirdiginden bu
agamada KFY ekibi o6nemli rol istlenmektedir (Day,
1998). Kalite evindeki bir diger matris olan teknik
degerlendirme matrisiyle teknik gereksinimlerin Gnem
dereceleri belirlenmeye ¢alisilmaktadir. Bu kapsamda KFY
ekibi tarafindan teknik gereksinimler icin hedef degerler
belirlenmeli; ardindan teknik gereksinimlerin ham ve bagil
onem agirliklar: hesaplanmalidir (Jeong & Oh, 1998). Kalite
evindeki son matris, ¢ati matris veya korelasyon matrisi
olarak adlandirilmaktadir. Bu matris, teknik gereksinimler
arasindaki iligkiyi ve bu iliskinin giictini; bir diger ifadeyle,
teknik gereksinimlerin  birbirleri {izerindeki etkisini
gostermektedir. Ayni zamanda bu matrisle, birbirini olumsuz
yonde etkileyen teknik gereksinimlerden kaynaklanan
olumsuzluklarin giderilmesi de amaclanmaktadir (Day,

1998; Kelesbayev ve ark., 2016).

Analitik Hiyerarsi Streci (AHS)

Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilen Analitik Hiyerarsi
Siireci (AHS), karar verme siirecinde kisi veya kisilerin
degerlendirmelerini dikkate alan, niteliksel ve niceliksel
faktorleri bir arada degerlendirebilmeye imkan veren (Kou ve
ark., 2013); karar verme siirecinde karmagiklig1 ve belirsizligi
azaltan (Schoenherr ve ark., 2008); karigik problemlerin
¢oziimiinde esnek ve kolay matematiksel ¢oziimlere olanak
saglayan (Wu ve ark., 2006); incelenen karar problemini
amag, ana kriter, alt kriter ve alternatiflerden olusan
hiyerargik bir yapi igerisinde sunan ve ikili kargilagtirma
matrislerinden olugan (Saaty, 2008; Saaty, 1987) c¢ok
kriterli bir karar verme (CKKV) teknigidir. Analitik
Hiyerarsi Sireci; problemin tanimlanmasi, hiyerarsik
yapinin olugturulmasi, kriter agirliklarinin ve matrislerin
tutarlilik oranlarmin hesaplanmasi, alternatiflerin 6ncelik
degerlerine gore siralanmasi agamalarindan olugmaktadir
(Dagdeviren ve ark., 2009; Uludag & Dogan, 2021; Saaty
& Kearns, 1985; Saaty, 1990; Saaty, 2008). Analitik
Hiyerarsi Siireci, literatiirde ¢ok sik kullanilan, anlagilmasi
kolay, matematiksel hesaplamalarin az oldugu bir yéntem
olmakla birlikte; ele alinan problemde alternatif sayisinin,
bu alternatifleri niteleyen alt ve ana kriterlerin sayica fazla
olmast durumunda, verilerin toplanmasi a¢isindan, uzunca
bir zaman alabilmektedir. Yontemin temel asamalari
ve matematiksel formu agagida sirasiyla gosterilmistir
(Uludag & Dogan, 2021).

Yontem geregiilk olarak problem tanimlanmali, alternatifler,
ana ve alt kriterler belirlenmelidir. Sonrasinda problemin
amaci ile ana ve alt kriter, alternatifler arasindaki hiyerarsik
yap1 olusturulur. Hiyerarsik yapinin dogru olusturulmasi
ulagilan sonuglarin dogrulugu tizerinde dogrudan etkili
oldugundan bu agamada dikkatli olunmalidir. Ardindan
bir 6l¢ek vasitasiyla kriterler arasinda ikili kargilagtirmalar
yaptimaldir. Tkili kargilagtrmalar igin Saaty tarafindan
onerilen 6lgek M Tablo 1’de gosterilmigtir.
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I Tablo 1 .
ikili Karsilastirma Olcegi (Saaty, 2008)

D(Z:‘eec:‘si Tanimi Aciklamasi
1 Esit Onemde iki faaliyet amaca esit katkida bulunur.
3 Orta Onemde Degerlendirmeler sonucunda bir faaliyet digerine gore biraz daha fazla tercih edilir.
5 Guicli Onemde Degerlendirmeler sonucunda bir faaliyet digerine gore cok daha fazla tercih edilir.
7 Cok Giicli Onemde Bir faaliyet digerine gore cok guicl bir sekilde tercih edilir.
9 Son Derece Giiclii Onemde Bir faaliyet digerine gére mimkun olan en yiksek oranda tercih edilir.

2,4,6,8 AraDegerler

Ikili  karsilastirmalarin  ardindan  karar  vericilerin ~ Sonuglarin giivenilir olup olmadigina ise, CR degerine

degerlendirmelerinden yola c¢ikarak bir kare matris
olugturulur. X, 7inci alternatifinin ya da kriterin ;’inci
alternatif ya da kritere gore degerini gostermek tizere X ikili
kargilastirma matrisi Esitlik (1)’de gosterilmigtir.
X = [xi;], = 1i2; wcik) )
X ikili kargilastirma matrisi olusturulduktan sonra Esitlik (2)
kullanilarak normalize edilmis degerler hesaplanir ve Esitlik
(3)’te ile gosterilen normalize karar matrisi olugturulur.
= xi'j

.x'.'i‘]‘ k ’
i=1%i,j

G,j=12 ..,k Q)

X =[x;] Gj =12, =) ©)

Ardindan kriter agirliklart Esitlik (4) kullanilarak hesaplanir.
Burada olmalidir.

k

as = in'j /k,

j=i

ijs=12,.,k) @

Kriter agirliklart hesaplandiktan sonra ikili kargilagtirma
matrislerinin tutarligt (CR) hesaplanmalidir. Tutarlilik
oraninin hesaplanabilmesi i¢in Tutarlilik Indeks (CI) ve
Rassal Indeks (RI) degerlerinin bilinmesi gerekmektedir.
Tutarhlik Indeksi Esitlik (5) kullanilarak hesaplanirken;
RI degerleri icin B Tablo 2’de gosterilen degerler dikkate
alinmaktadir.

CI=(h,,,-K)/(k-1) )

I Tablo 2
Rassal indeks (RI) Degerleri (Saaty, 1994; Kou ve ark., 2013).

n 1 2 3 4 5 (3 7 8 9 10

Rl 0 0 052 08 111 125 135 141 145 149

Tutarhilik indeksi ve rassal indeks degerleri hesaplandiktan
sonra bu degerler Esitlik (6)’da kullanilarak CR degeri
hesaplanir.

CR=CI/RI (6)

gore karar verilmektedir. Sayet, CR degeri 0,1’den kiiciik
ise ikili kargilastirma matrisleri tutarlidir.

Analiz ve Bulgular

Kalite  fonksiyon  yayilmi  caligmasma  miisteri
gereksinimlerinin  belirlenmesi, bu  gereksinimlerin
onceliklendirilmesi ve miigteri gereksinimleri matrisinin
olusturulmasiyla  baglanmigtir. Bu c¢aligmada miisteri
gereksinimleri olarak, Owlia ve Aspinwall’m 1996 yilindaki
aragtirmalarinda  6nerdikleri ana ve alt kalite boyutlar
gerekli izinler alinarak kullanilmistir. Bu kalite boyutlar: l
Tablo 3’te gosterilmigtir.

Calismada M Tablo 3’te gosterilen miigteri gereksinimlerinin
onem agirliklarinin belirlenmesi ve bu gereksinimlerin
onceliklendirilmesi igin AHS yontemi kullanilmigtir.
Analitik Hiyerarsi Siireci kapsaminda kalite ana ve alt
boyutlarina iligkin ikili karsilagtirma matrisleri olugturulmus
Il Tablo 4’te gosterilmigtir.

Ikili karsilastirma matrisleri olusturulduktan sonra kalite
ana ve alt boyutlarinin yerel ve genel agirliklari, ikili
kargilastirma matrislerine iliskin Tutarlik Indeks (CI) ve
Tutarlilik Oran: (CR) degerleri hesaplanmis ve sonuglar Il
Tablo 5’te gosterilmistir. Bu tabloda yansiulan sonuglara
gore; Ogretim elemanlart tarafindan kalite ana boyutlar
icerisinde egitim 6gretim hizmet kalitesinin geligtirilmesi
noktasinda en 6nemli goriilen ana boyut %47’lik 6nem
agirhigiyla “yeterlilik” boyutudur. Onu 6nem agirliklarina
gore sirastyla; igerik, somut 6geler ve giivenilirlik ana
boyutlar1 takip etmektedir. Yapilan hesaplamalar, ikili
kargilagirma matrislerine iligkin tutarlik oranlarinin; yani,
CR degerlerinin 0,I’den kiigiikk ¢iktigini  géstermistir.
Bu baglamda tiim ikili kargilagnrma matrislerinin tutarl
oldugunu anlagilmaktadir. Bu durum B Tablo 5’te de
gosterilmistir. Ayrica Bl Tablo 5’¢ gore; “akademik
personelin teorik bilgi ve yeterliligi (YE,)” alt kalite boyutu
%13,395’lik genel agirlikla tiim kalite alt boyutlar: arasinda
en onemli kalite boyutu; “verilen bilginin esnekligi ve
disiplinler arast olmasi (1@6)” alt kalite boyutu %1,602’lik
genel agirlikla gérece en az 6neme sahip kalite alt boyutudur.
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I Tablo 3
Mdsteri Gereksinimleri

Alt Boyutlarin

Ana Boyutlar Alt Boyutlar Kisaltilmasi
Fakultenin yeterli ekipman ve tesislere sahip olmasi SO,
) Ekipman ve tesislerin modern olmasi SO,
SomL(J;(_(_)))geler Fakulteye erisim kolayligi S(f)3
Gorsel acidan fiziksel cevrenin cekiciligi 504
Destekleyici hizmetler (konaklama, spor vb.) SO,
Fakultede yeterli akademik personelin bulunmasi YE,
Akademik personelin teorik bilgi ve yeterliligi YE,
Ye;r\e(gl)ilik Akademik personelin pratik bilgisi YE,
Akademik personelin bilgilerinin gtncelligi YE,
Akademisyenlerin 6gretme yetenegi ve iletisim becerisi YE,
Mufredatin 6grencilerin gelecekteki islerine uygunlugu ic,
Mufredatin gecerliligi veya yararliligi ic,
icerik Kapsamli (kazandirilan) temel bilgi ve beceri dizeyi ic,
(o) Tamamlayici bilgisayar kullanimi ic,
Derslerde iletisim becerileri ve takim calismasi ic,
Verilen bilginin esnekligi ve disiplinler arasi olmasi ic,
Egitim hizmetlerine duyulan guvenilirlik GU,
Givenillili Gecerli odullerin verilmesi G0,
GU) S6ziinde durulmasi ve amaclara uyulmasi GU,
Sikayetlerin degerlendirilmesi ve problemin ¢éztlmesi GU,

I Tablo 4 ) )
Kalite Ana Boyutu ve Alt Boyutlarina lliskin Ikili Karsilastirma Matrisleri

Ana Boyutlar
6 YE iC GU
SO 1 172 1 1

Somut Ogeler YE 2 1 3 4 Yeterlilik
3

SO1 SOZ SOS 504 505 iC 1 13 1 YE, YE, YE; YE, VYE
501 1 2 3 5 3 GU 1 14 173 i YE, 1 1 1 1 1
SOZ 172 1 4 4 4 YE, 1 1 3 2 1
503 13  1/4 1 4 3 YE, 1 1/3 1 1 1
SOA /5 14 /4 1 2 YE, 1 172 1 1 2
SOS 173 14 1/3 12 1 YE, 1 1 1 172 1
Ic, ¢, 6, I6, 16, ¢ GU, GU, GU, GU,
IC, 1 3 2 4 3 3 GU1 1 6 2 2
|C2 1/3 1 2 4 3 2 GUZ 1/6 1 1 1
IC, 172 172 1 5 3 3 GU3 12 1 i 2
iC4 1/4 1/4 1/5 1 1 1 GU 12 1 12 1

4

ic, 13 13 13 1 1 3
ic 173 12 13 1 173 1
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W Tablo 5
AHS Yontemine Gore Kalite Ana ve Alt Boyutlarinin Agirliklari, Cl, Rl ve CR Degerleri

Ana Boyutlarin Cl, Rl ve ) Alt Boyutlar Yerel Genel vGeneI Alt Boyutlarin ClI, RI
CR Degerleri Boyutlar (Kodlari) Agirhklar Agirhklar - Agirliklara ve CR Degerleri
9 (Agirliklar) 9 9 Onem Derecesi 9

SC')1 0,37620 0,06947 3
SCZ 0,30550 0,05641 5 Cl = 0,05404
Somut Ogeler = Rl = 0,89
(0,18465) SO, 0,16613 0,03068 13 CR = 0,06072
504 0,08062 0,01489 19 (CR<0,1; tutarlr)
SOS 0,07155 0,01321 17
YE, 0,19044 0,08984 2
YE, 0,28395 0,13395 1 Cl=0,1075
Yeterlilik RI=1,11
(0.47174) YE, 0,15566 0,07343 7 CR = 0,09686
YE, 0,19769 0,09326 4 (CR<0,1; tutarly)
Cl =0,05404
Rl = 0,89 YE, 0,17226 0,08126 6
CR = 0,06072 ic, 0,33122 0,07294 8
(CR<0,1; tutarlr) )
IC, 0,21830 0,04807 10
) Cl=0,09012
lcerik ic, 0,20830 0,04587 11 Rl=125
(0,22021) iC 0,06624 0,01459 18 CR=0,07210
— (CR<0,1; tutarh)
IC, 0,10321 0,02273 14
iCG 0,07274 0,01602 20
GU, 0,47650 0,05880 9
. Cl=0,07226
Gavenilirlik Gy, 0,14423 0,01780 16 RI = 0,89
(0,12340) GU 0,22436 0,02769 12 CR=10,08119
..3 (CR<0,1; tutarh)
GU, 0,15491 0,01912 15
W Sekil 2
Kalite Evi

Korelasyon Matrisi

riski Matrisi

& liski Yok
2] ] |
= A S
©  |Gigla Negarit lliski Var ® 9
S, o, [ ] o T T 0
SO, X 1,5500 15 | 01615 3
S0, 7| 14173 15 5
SO, 1,0000 12 13
50, 1222 | 1 19
SOc 00132 [21 3.0833| 14453 1200220 [ 13916 17
YE, 0.0898 {3,100 ssn| 126 [ 15 [ oaess [1009s] 2
YE; 0,1339 |3.5667]3,6250{ 3,6250| 10164 15| 02042 [ 124016 1
YE, 10149 | 1s Toans easss| 7
YE, 10164 | 15 o sea] 4
YE 3] 10000 | 15 [ oaz9 [74025] 6
[ 7| 1,006 15 [o106]6mso| s
[ 1,0484 15 | 00756 | 45909 [ 10
iy 10164 15 | 00699 | 42468 11
ic, 1,0372 15 782 | 18
i¢s 1,0395 15 14
I¢e 1,0345 12 dE
GO, 1,1207 15| 00988 | 60029 [ 9
GO, 2 12132 12 [ 00259 | 15737 16
GUy 00277 [2,8667[3.0000( 3.0000| 1.0465 15 26394 | 12
[ 00191 |3,0333[3,1250{ 3,1250] 10302 15 | 00295 [ 17941 ] 15
E’:';"‘ 4.00{3.30[0.75] 2,41 3,10{5,04{ 8.15] 8,71 | 10,9 8.83[ 6.79] 9,13 6,23| 744 | 6.06| 6.40] 9,36 10.7[ 5,67 7.56| 6,18 .76 3,541 3.93| 2.44) 2.72 2,10 1.85] 2,10]
“'f;'"?l:"‘ 247(2.04[0.46( 1,49 1.91{3.10[5.03| 5.37| 6,78 5.44| 4.19] 5,63 3,84 4.59| 3.74[ 3.95(5.77) 6,57| 3.49[4.66| 3.81{ 4,17 2,18 | 2.43| 1.50[ 1.68 | 1.29] 1.14] 1.29)

Siralama | 18 [ 21 [ 29| 25| 2

iiBr, |28 [28[41 3
HiBr, |38 [37[41 4
Hedef afafa]a
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I Tablo 6
Teknik Gereksinimler

Miusteri Gereksinimleri

Teknik Gereksinimler

_ SO, Etkin ve verimli egitim faaliyetleri icin yeterli ekipman ve fiziksel kapasite (TG,)

éf\ SO, Standartlara uygun bina ve modern ekipmanlarin varligi (TG,)
g 8/ SO3 Sehir ici ulasim sistemleriyle olan baglanti (TG,)

g SO4 Binanin ve cevresinin bakimli olmasi ve iyi tasarlanmis cevre diizeni (TG,)

” SO5 Yemekhane, spor alanlari, kantin, okuma ve calisma salonlarinin varligi ve internet erisimi (TG,)
YE, Yeterli 6gretim Uyesi ve 6gretim elemani yardimasinin varligi (TG)

YE, Ogretim tyelerinin alaninda uzman olmalari, bilgi ve deneyimleri (T1G,)

i_z YE, Yaratici olma, analitik disiinebilme ve uygulamaya hakim olma (TG,)

EJ g Akademik Personelin arastirma hevesi ve yetenegi (TG,)

> vE Akademik personelin yenilige ve degisime acik olma (TG, )
vE Sunum, iletisim ve 6gretebilme becerisi (TG, ,)

> Ogretim tekniklerini bilme ve farkli 6gretim tekniklerini uygulayabilme (TG,,)
Mufredatin mesleki gelisime uygun olmasi (TG, ,)
ic, Egitim araclarinin (materyallerin) uygunlugu (TG, )
Akreditasyon (TG, ,)

o ic, Mufredatin icerigi, yeterliligi ve gtincelligi (TG, )

E-&—f ic, Temel alan bilgisini kazandirma ve beceri diizeyinin gelistirimesine katki saglama (TG, )
ic, Bilgi teknolojilerini kullanabilme ve bilgi teknolojilerden yararlanabilme yetenegi (TG, ,)
ic, iletisimi kurmaya ve gelistirmeye yardimci olma, takim calismasini 6zendirme (TG, )

: Degisikliklerin kolay adapte edilebilirligi (TG, )
e Disiplinler arasi etkilesime uygunluk (TG,,)
GU, Uygun calisma ortaminin saglanmasi (TG, ,)
Dogru ve uygun iletisim kanallarinin varligi (TG,,)
3 U Arastirma icin tesviklerin ve ek kaynaklarin saglanmasi (TGZ4)
= g Performansa dayali tesvik sistemi (TG,)
E U Herkese esit mesafede, objektif, seffaf ve liyakati esas alan bir ydnetim tarzi (TG,,)
3 } Amaclarin/ hedeflerin net bir sekilde paylasilmasi ve etkin bir denetim sisteminin olusturulmasi (TG, )
U Sikayetlere objektif coziimler sunabilme (TG,,)
4

Etkin calisan bir geri bildirim mekanizmasi (TG,,)

Miisteri gereksinimlerinin 6nem agirliklar1 ve dereceleri
belirlendikten sonra, kalite ekibi miisteri gereksinimlerinin
kargilanabilmesi i¢in 29 adet teknik gereksinim belirlemistir.
Bu gereksinimler Bl Tablo 6’da gosterilmistir.

Teknik gereksinimlerin belirlenmesinin ardindan, kalite
ekibi tarafindan hem migteri gereksinimleriyle teknik
gereksinimler iliskilendirilmis hem de bu iligkilerin giicii
belirlenmistir. Bu iligkiler zayf, orta ve giicliiligkiyi yansitacak
sekilde sembolize edilerek iligki matrisinde gosterilmigtir.
Tliski matrisinin tesis edilmesinden sonra kalite evinin sag
tarafinda yer alan planlama matrisi olusturulmugtur. Bu
noktada arastirmanin yapilacag: yiksekogretim kurumunun
ilgili biriminin kargilagtirilacagr bir rakibin belirlenmesi
gerekmistir. Bu gereklilikten hareketle, IIBF,’e rakip olacak
fakiiltenin segilebilmesi i¢in Karadeniz Bolgesi'ndeki tiim
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiilteleri incelenmis ve URAP’In

Cilt/

yapmis oldugu siralamada Karadeniz Bolgesi'nde en iyi
performansi gosteren tniversitenin ilgili birimi, aragurmada
ﬂBF2 olarak kodlanarak, ﬂBFl’e rakip olarak secilmistir.
Planlama matrisiyle, IIBF, icin iyilestirme oranlar1 ve
satiy noktast degerleri hesaplanmus ve bu degerler ilgili
matriste gosterilmistir. Planlama matrisinin ardindan teknik
degerlendirme matrisi olusturulmustur. Bu kapsamda
teknik gereksinimlere gore IIBF ’in ve IIBF, nin mevcut
durumlart belirlenmis, bu fakiiltelerin mevcut durumlari g6z
oniinde bulundurularak en yiiksek degerler HBF1 icin hedef
degerler olarak tayin edilmistir. Kalite evinin son agamasinda
korelasyon; bir diger ifadeyle, ¢ati matrisi olugturulmustur.
Korelasyon matrisinde teknik gereksinimler kalite ekibince
pozitif veya negatif yonde iligkiye gore birbirleriyle
iligkilendirilmiglerdir. En nihayetinde bu agamaya kadar
olugturulmus tiim matrisler bir araya getirilerek Bl Sekil 2’de
gosterilen kalite evi tesis edilmigtir.
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Misteri gereksinimleri agisindan degerlendirildiginde;
IIBFin sadece “fakiilteye erisim kolayligt (SO,)” ve
“akademisyenlerin Ogretme yetenegi ve iletisim becerisi
(YE,)” miigteri gereksinimleri agisindan rakip ijFz’den
iyi durumda oldugu; geri kalan 18 miisteri gereksinimi
kargilama noktasinda ijFI’in, ffBFZ’nin gerisinde kaldig:
anlagilmaktadir. Planlama matrisinde yer alan iyilestirme
oranlart siitunu incelendiginde ise, /IBF, agismndan en
fazla iyilegtirmenin “fakiiltenin yeterli ekipman ve tesislere
sahip olmast (SO,)” miisteri gereksiniminde yapilmasi
gerektigi anlagilmaktadir.  Ayrica, swrasiyla; “egitim
hizmetlerine duyulan giivenilirlik (GUI)”, “miifredatin
gecerliligi  veya yararlligi (IC))”, “akademisyenlerin
6gretme yetenegi ve iletisim becerisi (YE,)” ve “miifredatin
ogrencilerin gelecekteki iglerine uygunlugu (1(;1)” miisteri
gereksinimlerinin teknik gereksinimlerle giigli derecede
iligki icerisinde olan ilk dort miigteri gereksinimi oldugu
da iligki matrisinden anlagilmaktadir. Teknik gereksinimler
arasindaki  kargihkli  iligkileri  gosteren  korelasyon
matrisi, aralarinda negatif ve giicli derecede negatif
iligkinin bulundugu teknik gereksinimlerin olmadigini
gostermektedir. Bu durum, aralarinda iligki olan teknik
gereksinimlerin birbirlerini olumlu ya da giiclii derecede
olumlu sekilde etkilediklerini gostermektedir.

Son olarak kalite evinin teknik degerlendirme matrisinden;
IIBF’in IIBF)yi sadece “fakiiltenin sehir igi ulagim
sistemleriyle olan baglanusi (T'G,)”, “akademik personelin
aragtirma hevesi ve yetenegi (T'G,)”, “akademik personelin
yenilige ve degisime agik olmas1 (T'G,)”, “miifredatin icerigi,
yeterliligi ve giincelligi (T'G, )", “degisikliklerin kolay adapte
edilebilirligi (T'G,)”, “herkese esit mesafede, objektif, seffaf
ve liyakati esas alan bir yénetim tarzi benimsemek (TG, ,)”
ve “etkin caligan bir geri bildirim mekanizmasi (T'G,)”
teknik gereksinimlerinde yakalayabildigi anlagilmaktadir.

Sonuc ve Oneriler

Bilginin yasamin merkezine yerlestigi bu ¢agda bilginin
dretilmesi ve yayginlagtrilmasinda efitim  6gretim
hizmetleri sunan yiiksekogretim kurumlarma biyiik
gorevler diigmektedir. Yiiksekogretime yonelik artan
talebe cevap verebilmek adina sayilari her gecen gin
artan devlet ve vakif iiniversiteleri beraberinde rekabeti ve
egitim Ogretim hizmetlerinin kalitesinin yiikseltilmesine
yonelik c¢abalar1 arturmustir. Bugiin tiniversitelerin ¢ogu,
daha nitelikli 6grencileri kendi kurumlarina ¢ekmek igin
diger iiniversitelerle rekabet icerisine girmislerdir. Bunda
ogrencilerin tercihte bulunacagi yiiksek6gretim kurumlarina
karar verirken daha secici olmalari, daha bilingli davranmalari
ve geleceklerine iligkin daha fazla farkindaliga sahip olmalar
etkili olmakta ve tercih noktasinda 6grencileri ikna etmek
giderek zorlagmaktadir (Petruzzellis ve ark., 2006). Bu
baglamda, yiiksekogretim kurumlarinca sunulan egitim
6gretim hizmetlerinin kalitesi, yiiksekégretim kurumlarinin
tercih edilebilirligini etkilemektedir.

Bu noktadan hareketle bu caligmada yiiksekogretim
kurumlarinda sunulan egitim O6gretim hizmetlerinin
kalitesinin arturilmasina yoénelik bir KFY caligmasi
yapilmistir.  Caligmayla,  Karadeniz =~ Bolgesi’nde
bulunan bir devlet iiniversitesinin Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi’'ndeki egitim Ogretim hizmetlerinin
kalitesinin gelistirilmesine yonelik bir 6neri sunulmasi
amaclanmistir.

Caligmayla ulagilan sonuglar, yiksekogretim kurumlari
icin egitim 6gretim hizmetlerinin kalitesinin geligtirilmesi
noktasinda  yeterlilik ana  boyutunun, 6gretim
elemanlarinca diger ana boyutlara gore daha etkili olarak
kabul edildigini gostermistir. Bu ana boyutu sirasiyla;
icerik, somut 6geler ve giivenilirlik ana boyutlar1 takip
etmigtir. Miigteri gereksinimlerinin 6nem agirliklar: ve
bu gereksinimlerin 6nem dereceleri dikkate alindiginda
akademik personelin egitimine agirlik  verilmesi
gerektigi anlagilmaktadir. Bu gereklilik dogrultusunda,
yiksekogretim kurumlarinda akademik personel igse alim
ve egitim siireglerinin gézden gegirilmesi, bu siireclerin
yeniden yapilandirilmas: diistintilmelidir.

Kalite fonksiyon yayiliminin planlama matrisinde hem
[IBF,’in hem de IIBF nin 6gretim elemanlarinca miisteri
gereksinimleri baglaminda nasil algilandig1 gosterilmistir.
Planlama matrisinden IIBF Jin, kiyaslandigt
IIBFden sadece “fakiilteye erisim kolayligi (SO,)” ve
“akademisyenlerin 6gretme yetenegi ve iletisim becerisi
(YE,)” miisteri gereksinimlerinde daha iyi durumda
oldugu anlasilmaktadir. Bu bulgulara gére IIBF,’de
egitim Ogretim hizmetlerinin kalitesinin gelistirilmesi
icin yeterlilik ana boyutundan baglamak tizere sirasiyla
icerik, somut Ogeler ve giivenilirlik ana boyutlar:
kapsamindaki miigteri gereksinimlerini kargilayacak bir
hizmet tasarimina gidilmesi gerekmektedir. Planlama
matrisindeki iyilegtirme oranlar1 dikkate alindiginda
[IBFde en fazla iyilestirmelerin “fakiiltenin yeterli
ekipman ve tesislere sahip olmasi (SO))”, “ekipman ve
tesislerin modern olmasi (SO,)”, “destekleyici hizmetler
(konaklama, spor vb.) (SO,)”, “fakiiltede yeterli akademik
personelin bulunmasi (YE))”, “gorsel acidan fiziksel
gevrenin cekiciligi (SO,)” ve “gecerli 6diillerin verilmesi
(GU,)” miigteri gereksinimlerinde yapilmasi gerektigi
anlagilmaktadir. Burada ifade edilenler en fazla iyilestirme
yapilmasi gereken ilk beg miisteri gereksinimidir. Bundan
diger miisteri gereksinimlerinde iyilestirme yapilmamasi
gerektigi sonucu ¢ikarilmamalidir. En fazla iyilestirmenin
yapilmasi gereken miisteri gereksinimleri icerisinde
somut 6geler ana boyutu altinda toplanan alt boyutlarin
sayica fazla oldugu anlagilmaktadir. Bu durum IIBF,de
mevcut hizmet iretim siirecinin maddi yatirimlar
yoluyla iyilestirilmesi gerektigi anlagilmaktadir. Bu
kapsamda iiniversite biitcesinden [IBF e ayrilan payin
arttirilmas, ilgili fakiilteye gelir saglayacak seceneklerin
degerlendirilmesi gerekmektedir.
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Kalite evi teknik degerlendirme matrisindeki “akademik
personelin aragtirma hevesi ve yetenegi (TG,)”, “bilgi
teknolojilerini  kullanabilme ve bilgi teknolojilerinde
yararlanabilme yetenegi (TG,))”, “temel alan bilgisini
kazandirma ve beceri diizeyinin geligtirilmesine katk:
saglama (TG,)”, “6gretim tekniklerini bilme ve farkl:
6gretim tekniklerini uygulayabilme (T'G,,)” ve “akademik
personelin yenilige ve degisime agik olma (TG,)” en
onemli ilk bes teknik gereksinimdir. Akademisyenlerin
aragtirma hevesinin ve yeteneginin arturabilmesi igin
tniversitelerin akademisyenler icin calisabilecekleri uygun
fiziki kogullarin ve c¢alisma ortamlarinin  olusturmasi
gerekmektedir. Ayni zamanda akademisyenin aragtirma
yapabilmesi i¢in ek 6denekler ayrilmali, aragtirma yapmaya
tegvik edilmeli ve kazanilan basarilar 6dillendirilmelidir.
Diger yandan akademisyenlerin hem yurt icerisinde hem de
yurt diginda alanlariyla ilgili gerekli egitim programlarina
katilabilmelerine imkin saglanmali ve aragtrma igin
ihtiya¢ duyulan arac-gereg ve fiziki ortam hazirlanmalidir.
Teknik gereksinimler agisindan IIBFin biitiin teknik
gereksinimlerde IIBF nin gerisinde kalmis olmasi, biitiin
teknik gereksinimlerde iyilestirmelerin yapilmasi gerektigini
gostermektedir.

Ulagilan sonuglar yorumlanirken ¢alismanin kisitlar: dikkate
alimmalidir. Bu baglamda calismanm ilk kisiti, kalite evi
olusturulurken miigteriler olarak 6gretim elemanlarinin
dikkate alinmasidir. Bu konuda yapilacak ¢aligmalarda
ogretim elemanlarinin yani sira ilgili tim paydaglarin
miisteri olarak degerlendirilmesi ¢aligmanin daha genis
kitlelere yayilmasini saglayacaktr. Calismayla ilgili bir diger
kasit ise, bu calismanin sadece iiniversitenin bir birimine
yonelik olmasidir.  Gelecekte yapilacak caligmalarda
Universitenin biitin birimlerinin ¢aligmaya dahil edilmesi,
sirece daha biiyiik bir katki saglayacakur. Caligmayla
ilgili bir diger kisit da caligmada miisteri gereksinimleri
icin hazir bir olgegin kullanilmig olmasidir. Gelecekte
yapilacak ¢aligmalarda, ilgili yiksek6gretim kurumu ya
da kurumlart i¢in bir 6lgek gelistirerek bir KFY ¢aligmasi
da yapilabilir. Bahsedilmesi gereken son kisit ise, miigteri
gereksinimlerinin agirhiklarinin ve 6nem derecelerinin AHS
yontemiyle belirlenmis olmasidir. Farkli agirliklandirma
tekniklerinin kullanilmasi durumunda farkli sonuglara
ulagilmas: muhtemeldir. Bu baglamda, gelecekte yapilacak
calismalarda farkli agirhklandirma yontemlerinin bir arada
kullanimi yoluyla sonuglar kargilagtirilabilir.
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Extended Abstract

Improving the Quality of Educational Services in
Higher Education Institutions Using Quality Function Deployment

he primary objective of education is to support
I the development of individuals—the central
focus of education—in terms of knowledge,
skills, values, and attitudes. In this regard, expectations
from the education sector, particularly higher education
institutions as one of its key components, are exceedingly
high. One of the fundamental responsibilities of higher
education institutions is to establish systems that provide
high-quality educational services and to ensure the
continuous improvement of these services (Ariff et al.,
2007). A deeper understanding of the vital role individuals
play in the advancement of societies and civilizations
highlights the significance of higher education institutions
and the services they offer. Based on this understanding,
the present study aims to contribute to the growing body
of research focused on institutionalizing and promoting
a culture of quality at a state university. Accordingly,
a Quality Function Deployment (QFD) study was
conducted to enhance the quality of educational services at
the Faculty of Economics and Administrative Sciences at
the aforementioned institution.

Literature Review

42 articles were reached in an extensive literature review
that were published between 1998-2023 in which “quality
function deployment”, “education” and “higher education”
are associated with each other. Only in 7 of those studies,
QFD and Analytic Hierarchy Process (AHP) were used
together. In one of the studies, Lam and Zhao (1998) aimed
to achieve the educational targets and increase the quality of
education in a selected unit of a university in Hong Kong
while Raharjo et al. (2007) aimed to improve the quality of
higher education institutions in another study and Ardic,
Cevik and Goktag (2008) aimed in their study to redesign
the postgraduate programs at Gaziosmanpasa University,
Institute of Social Sciences, and to that end, they all used
QFD and AHP concomitantly. In another study, Ho et al.
(2009) intended to measure the performance of alternative
commercial virtual learning systems at universities. In their
study, Soota et al. (2009) used QFD and AHP together
for the selection of curriculum subjects in a technology
postgraduate program. Liu etal. (2013) used QFD to design a
curriculum according to professional competencies expected
from industrial designers while Anis and Islam (2015) used
QFD and AHP concomitantly for the purpose of increasing
the efficiency of teaching and learning systems at a higher
education unit in Malaysia. The literature review showed that
the studies in which QFD and AHP are used together for the
purpose of improving the service quality at higher education
institutions are quite limited in number.

Method

In this study, QFD was used to measure the quality of
education services provided by the selected higher education
unit, to determine its state compared to its competitors and
to improve its service quality. Quality dimensions specified
for higher education institutions by Owlia and Aspinwall
in their research in 1996 were taken into account for the
customer expectations named as the voice of customers in
Quality Function Deployment study.

In the present study, the faculty the quality of education
services of which isaimed to be improved was coded as I1BF,
whereas the competitor faculty was coded as IIBF . During
this process, AHP was used to determine the significance
levels of customer requirements. Questionnaires prepared
were communicated to the participants in-person and
by e-mail after necessary permissions and the approval
of ethics committee were obtained. In this context,
47 faculty members employed at the higher education
institution where the study was conducted responded
for the determination of significance levels of customer
requirements. Afterwards, a quality team of four consisting
of the dean, vice deans and the faculty secretary of IIBF, in
order to determine the technical requirements and to find
out the relationships between the technical requirements
and customer requirements as well as the relationships
among the technical requirements themselves. In the final
phase of Quality Function Deployment, a house of quality
was built based on the assessments of the quality team and
some recommendations were provided for improving

service quality of IIBF,.

Findings

Findings showed that the “competence” dimension was
perceived as the most important quality main dimension with
regard to the improvement of education service quality at
the higher education institution where the study was carried
out. This main dimension was followed, based on the weight
of significance, by content, concrete items and reliability,
respectively. “Theoretical knowledge and competence of
academic staff (YE,)” of the quality sub-dimensions was found
to be the most important sub-dimension among all quality
sub-dimensions while “flexibility and interdisciplinary nature
of the information provided (1(;6)” was found to be the sub-
dimension of the least importance.

Assessment of customer requirements revealed that IIBF,
only prevailed the competitor IIBF, with respect to “easy access
to the faculty (SO,)” and “teaching and communication skills of
academicians (YE,)” but it fell bebind 1IBF, in terms of meeting
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the remaining 18 customer requirements. According to the
findings putin the correlation matrix; “reliability of education
services (GU])”, “validity or usefulness of curriculum (ICz)”,
“teaching and communication skills of academicians (YE,)”
and “fitness of the curriculum for the jobs of the students
in the future” became the first four customer requirements
that were strongly correlated with the technical
requirements. The correlation matrix demonstrating the
inter-relations of the technical requirements showed that
a negative and strongly negative correlation did not exist
between the technical requirements and that technical
requirements affected each other positively or strongly
positively. In addition, technical assessment matrix showed
that IIBF, was only able to catch up IIBF, with respect to
the technical requirements “the connection of the faculty
with the city transport systems (T'G,)”, “the eagerness
and competence of the academic staff for research (T'G,)”,
“openness of the academic staff to innovation and change
(TG,,)”, “the content, sufficiency and up-to-dateness of
the curriculum (TG,,))”, “easy adaptability of changes
(TG,,)”, “adoption of a management style that is objective,
transparent and based on equal distance to everyone and
principle of merit (TG,)” and “a feedback mechanism
that functions effectively (TG,,)”. Finally, examining the
improvement rates column in the planning matrix revealed
that the customer requirement “faculty’s having adequate
equipment and facilities (SO,)” was the requirement that
needed the highest level of improvement for IIBFI.

Discussion

Findings of this study showed that “competence” dimension
was perceived as the most significant quality main
dimension with regard to improvement of service quality at
the selected higher education institution unit. Raharjo et al.
(2007) stated in their study that academic competence and
problem-solving skill were the most important dimensions
for increasing efficiency. Similarly, Anis and Islam (2015)
found in their study that faculty members’ having expert
knowledge in their area was the most important element for
leveraging the efficiency of teaching techniques. Giindiiz
(2016) mentioned that academic competence, up-to-
dateness of curriculum and its fitness for the professional
career were the most significant quality dimensions for
improving quality in higher education. In this regard, the
results of the present study were found to accord with the
results of certain other studies in literature.

It is necessary to take the limitations of the present study
into consideration for correct interpretation of the
results. Accordingly, it should be kept in mind that faculty
members were taken as customers when building the house
of quality. In addition to faculty members, considering
all related stakeholders as customers will help extend the
study to larger masses in future studies. Another limitation
of the study is that the study was aimed at only one unit
of the university. Including all units of the university in

Cilt/

prospective studies will contribute further to the process.
Use of a ready scale for customer requirements is another
limitation of the study. The last limitation that needs to
be mentioned is that the weights and significance levels
of customer requirements were determined using AHP
method. It should be noted that results may differ if
different weighing techniques are used.

Conclusion and Recommendations

The results showed that the competence main dimension
was considered by the faculty members to be more
effective compared to other main dimensions with regard
to improvement of the quality of education services of the
selected unit of the higher education institution concerned.
This main dimension was followed by content, concrete
items and reliability main dimensions, respectively.
Given the weights and significance levels of customer
requirements, it is concluded that it is necessary to focus on
the training of the academic staff. In line with this necessity,
review and reconstruction of recruitment and training
processes for the academic staff at the higher education
institutions should be considered. Regarding satisfaction
of customer requirements and improvement of the quality
of education services, eagerness and skills of the academic
staff for research, their ability to use and take advantage of
information technologies, gaining basic field knowledge
and contributing to the improvement of skill levels were
found to be the most significant technical qualifications.
In summary, the results showed that serious improvements
were needed to improve the service quality at the higher
education unit subject to the study.

It should be noted that in future studies aimed at improving
the quality of education services at higher education
institutions, inclusion of all stakeholders in the process
would make greater contribution to the process.
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