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TURK DUNYASININ EGIiTIiM SISTEMINDEKI ORTAK MESELE: KALITE
Dinmukhamed KELESBAYEV"

Ozet

Tiirk Diinyast (TD), wuluslararast diizeyde bulundugu konumu
gelistirebilmek amaciyla birgok alanda oldugu gibi egitim alaninda da is
birliklerini  gili¢lendirerek  evrensel Olgiileri yakalama ugrasindadir.
Uluslararas1 diizeydeki egitim kalitesi gostergeleri agisindan TD’nin egitim
kalitesini yiikseltmeye yonelik almasi gereken uzun mesafesinin oldugu
gorlilmektedir. Dolayisiyla, bu ¢alismada TD’nin egitim sisteminde ortak
mesele durumunda olan egitim kalitesinin iyilestirilmesine yardimer olmak
ve bu alanda yapilacak caligmalara katkida bulunmak amaciyla egitim
sistemini bir biitliinliikk icinde ele alan sistematik bir kalite iyilestirme araci
olarak Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) ele alinmistir. Caligmanin amaci,
Ogrencilerin taleplerinden yola ¢ikarak tiniversitelerde yiiriitiilen derslerin ve
verilen egitim hizmetlerinin kalitesinin iyilestirilmesine katkida bulunmaktir.
Bu amagla KFY yonteminden yararlanilarak bir {iniversitenin miisteri
konumunda olan &grencilerin istek ve ihtiyaglarina yonelik bir hizmet
anlayisinin  olup olmadigin1 ortaya ¢ikarmak ve c¢ikan sonuca gore
iiniversitelerin izlemesi gereken politikalar iizerine tartismaktir. Calisma
kuramsal bir c¢alismadir, yani bir {niversiteye kuramsal olarak
uygulanacaktir.

Anahtar Sézciikler: Kalite, egitim kalitesi, kalite fonksiyon yayilimi,
iniversiteler.

COMMON ISSUE OF TURKISH WORLD’S EDUCATION SYSTEM
IS QUALITY

Abstract

Turkish world strives to capture the universal dimensions in order to
develop its position at the international level by strengthening their
cooperation in the field of education as in many areas. Turkish world should
take to raise the quality of education is seen as a distance at the international
level in terms of education quality indicators. Therefore, in this study will be
discussed about Quality Function Deployment (QFD), which as addressed a
systematic approach and improving quality tool, in order to contribute
improving and upgrading quality as common issue is quality in the Turkish
world’s education system and to help the works were done in this area and
for this purpose. The aim of our study, to contribute improving qualities of
educational services and lessons which are serviced and conducted at the
universities based on the demands of students in higher education. For this
purpose, by utilizing from advantages of QFD methodology to use student’s
demands improving the educational quality and designing educational
services. However, another aim of the study is to uncover the universities
whether a customer expectation has oriented services approach and discuss
on policies that business must fallow according the results. This study is a
theoretical study; it will be a guide to researchers and professionals who want
to do application of QFD on the universities and education system of Turkish
world in the future. In this study firstly, QFD concept will be clarified after,
will be applied to a university as hypothetical.

Keywords: Quality, education quality, quality function deployment,
universities.
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Giris

Glinlimiiz isletmecilik anlayisinda kaliteye verilen 6nem her gecen giin artmakta ve
artik sektdr ve boyut farki gdzetmeksizin genis bir perspektifteki tiim isletmelerde ele alinarak
basari ile uygulanmaktadir. Dolayisiyla kalite yonetimi gilinlimiiz yonetim anlayisinda olmazsa
olmaz gerekliliklerden biri olarak algilanmakta ve isletmelerin kurumsal performanslarini
iyilestirmelerinde bir ara¢ olarak gdrev almaktadir. Diger taraftan egitim ve kalite, birbirini
etkileyen karmasik kavramlardir ve kapsamli tanimlamalar1 bir problem olarak ortaya ¢ikmustir.
Fakat egitim sadece sosyal bir ilgi alan1 degil, temel bir ekonomik konudur. Eger 6grencilerimiz
bugiin rekabet edemezlerse, sirketlerimiz yarin nasil rekabet edecekler? (Hwarng ve Cynthia,
2001: 196) deyimiyle endiistrinin egitime bakis acisimi yansitabiliriz. Bu ¢ergevede egitim

Ogretim faaliyetleri rekabetci sartlar1 karsilayacak sekilde diizenlenmelidir.

Egitim hizmetlerinin kalitesini iyilestirmek ve gelistirmek, tiim sektdrlerde oldugu gibi
egitim sektoriinde de en dnemli sorunlardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla, TD
de, uluslararasi diizeyde bulundugu konumu gelistirebilmek amaciyla birgok alanda oldugu gibi
egitim alaninda da isbirliklerini giliglendirerek evrensel olciileri yakalama ugrasindadir.
Uluslararasi diizeyde egitim kalitesi gostergeleri acisindan TD’nin egitim kalitesini yiikseltmeye
yonelik almasi gereken bir mesafe oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, bu ¢alismanin amaci da,
TD’nin egitim sisteminde ortak mesele durumunda olan egitim kalitesini iyilestirilmesine ve
yiikseltilmesine yardimci olmak ve bu alanda ya da bu amagla yapilan calismalara katkida
bulunmaktir. Bu dogrultuda, yiiksekogretimde Ogrencilerin taleplerinden yola ¢ikarak
iiniversitelerde yiiriitiilen derslerin ve verilen egitim hizmetlerinin kalitelerini iyilestirmek i¢in
egitim sistemini bir biitiinliik icinde ele alan sistematik bir yaklagim ve kalite iyilestirme aract
olarak KFY oOnerilmektedir. Genel olarak bu ¢alismada, KFY hakkinda detayl teorik ve pratik
bilgiler sunulmustur. Bu ¢er¢evede iiniversitelerdeki hizmet anlayisinin ve oralarda verilen
hizmetlerin 6grenci istek ve ihtiyaglarimi dikkate alinarak yeniden tasarlanmasi ele alinmistir.
Dolayisiyla, bu calismanin ana konusu, KFY yonteminden yararlanilarak bir iiniversitenin
miisteri konumunda olan dgrencilerin istek ve ihtiyaclarina yonelik bir hizmet anlayiginin olup
olmadigini ortaya ¢ikarmak ve ¢ikan sonuca gore tiniversitelerin izlemesi gereken politikalar
tizerine tartigmaktir diyebiliriz. Calisma kuramsal bir ¢alismadir, yani bir {iniversiteye kuramsal
olarak uygulanacaktir ve ileride TD iiniversitelerinde KFY uygulamasi yapmak isteyen
arastirmacilara ve TD’nin egitim sistemine yol gosterici niteliktedir.

1. Hizmet Kavram ve Egitim Hizmetleri

Bazi arastirmacilar, hizmet kavramiyla ilgili genel kabul gérmiis bir tanimin

bulunmadigini, diger bir kisim arastirmacilar da bdyle bir tammin gelistirilemeyecegini
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belirtmis olsa da, hizmete iliskin tarihi gelisim siirecine baktigimizda alt1 asama gecirdikleri ve

bu agsamalarda hizmete iliskin tanimlarinda degistigi goriilmektedir (bk. Tablo 1).

Hizmetlerle ilgili sonraki donemlerde yapilan tanimlarin bazilarini séyle siralayabiliriz.
Gronroos’a (1990: 27) gore dokunulmaz yapist olan, miisteri ve hizmeti saglayanin arasindaki
etkilesimin aninda olmasi ve miisterilerin problemlerine ¢oziim olarak saglanan bir faaliyet
dizisidir. Collier’e (1990: 237) gore iiretildigi yerde tiiketilen bir eylem, bir performans, sosyal

olay ya da ¢abadir. Zeithaml ve Bitner’e (1996: 5) gore hareketler, siirecler ve performanslardir.

Tablo 1: Tarihi Siirecte Hizmet Tanimlar1 (Oztiirk, 2003: 2).

1 | Fizyokratlar (- 1750) Tarimsal Uretim disindaki tiim faaliyetler

2 | Adam Smith (1723-1790) Somut (dokunulabilir) bir iirinle sonuglanmayan tiim faaliyetler
3 | J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dig1 faaliyetler

4 | Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)

5 | Bati Ulkeleri (1925-1960) Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan hizmetler

6 | Cagdas Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

Hizmetlerin geneline bakildiginda, tanimlarda da goriildiigli gibi hizmetleri iiriinlerden
ayiran temel bazi 6zellikleri vardir. Bu o6zelliklerin ¢ok iyi anlasilmasi, hizmet isletmelerinin
kendilerine has iiretim, yonetim ve pazarlama stratejilerini belirlemeleri agisindan 6nemlidir.

Uriin ve hizmet arasindaki farklar asagidaki Tablo 2’de gosterilmektedir (bk. Tablo 2).

Tablo 2: Uriin ve Hizmetlerin Arasindaki Temel Farklar (Gronroos, 1990: 28).

Uriinler Hizmetler

Somut Soyut

Homojen Heterojen

Uretim ve dagitim tiikketimden ayridir Uretim, dagitim ve tiiketim es zamanl siireclerdir
Bir seydir (bir nesnedir) Bir faaliyet ya da siirectir

Temel deger fabrikada iiretilir Temel deger alic1 ve satici etkilesimlerinde iiretilir
Miisteriler genellikle iiretim siirecine katilmaz Miisteriler iiretim siirecine katilir

Stoklanabilir Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer edilemez

Hizmetler ¢ok farkli ve genis bir yelpazede yer almaktadir. Hizmetler uluslararasi bir
banka zincirinden bir kuafore, egitimden sigortacilifa kadarki ¢ok farklt ve genis alanlarda
goriilmektedir. Burada, bir tiir hizmet olan egitim, zaman icinde bireylerce farkli sekillerde
algilanmigtir. Egitim, kimilerine gore istendik bilgi, beceri ve davranmislar kazandirmak;
kimilerine gore de kisilerin kendilerini gergeklestirmelerine yardimci olmak iizere planlanip
programlanmis ogretim etkinlikleridir. Cagdas anlamda egitim kavrami, davranig degisimi,
bireyin belirli hedefler yoniinde maksatli olarak kendi yasantisi yoluyla davranislarini
degistirmesi, bireysel yeteneklerin gesitli yonlerden birey ve toplum i¢in uygun ve dengeli
olarak gelistirilmesi siirecidir diye tanimlanmaktadir (Alkan, 1979: 4). Egitim insanin tiim
hayat1 boyunca devam eden bir siire¢ olmakla birlikte hayatinin farkli donemlerinde belirli bir
egitim almasimi  saglamak iizere egitim kurumlar1 faaliyet gostermektedir. Burada,

yiiksekogretim, mesleki alanda arastirma yapmay1 amaglayan, refah toplumunun olusmasinda
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birer ihtisas mektebi roliinii iistlenmislerdir, yani yiiksekdgretim, temel olarak bilginin
iretildigi, aktarildig1 yer olarak tanimlanabilir. Bu baglamda yiiksekdgretim kurumlari toplumda
en ist diizeyde egitim veren, arastirmalar yapan, toplumun sorunlarmna evrensel ve ulusal
diizeyde coOziimler arayan ve birgok alanda topluma politika Onerileri ile yol gosteren
kurumlardir (Ergen, 2006: 134). Bu asamada karsimiza ilk olarak iiniversiteler ¢ikmaktadir.
Universiteler ise egitim hizmetini {ireten kurumlardir. Egitim sektorii iginde yer alan
iiniversiteler bugiin hem kendi aralarinda hem de uluslararasi diizeyde rekabet etmektedirler.

2. Kalite Kavram ve Egitim Hizmetlerinin Kalitesi

Kalite konusu ile ilgili literatlir incelendiginde kalitenin farkli tanimlarina
rastlanilmaktadir. Bu nedenle, herkesin genel olarak uzlasacagi bir kalite tanimi yapilmasi
olanaksizdir. Degisik kalite tamimlarinin yapilmas:t kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan
kaynaklanmaktadir. Kalite diinya ¢apindaki uzmanlar ve bu alanda oncii olarak kabul edilen
onemli isimlerce c¢ok cesitli sekillerde tanimlanmaktadir. Ornegin: W. E. Deming, Kaliteye
miigteri bakig acisiyla deginmis ve “miisterinin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarmi siirekli
karsilayabilmektir” (Hurley, 1994: 43) demistir; J. M. Juran’a gore kalite; “amaca ve kullanima
uygunluktur ve kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklagimdir” (Juran, 1988: 42); P. Crosby’e
gore ise kalite; “siklik degil, gereksinimlere uygunluktur” (Crosby, 1999: 27); Feigenbaum i¢in
kalite; “miisteri ihtiyaglarii miimkiin olan en ekonomik seviyede karsilamayi amaglayan
mithendislik, imalat, kalite siirekliligi ve pazarlama o6zelliklerinin bilesimidir” (Feigenbaum,
1991: 7); Zeithaml ve arkadaglar ise kaliteyi; “tliketicinin, miisterinin, hizmet alanin bir {iriin ya
da hizmetin bir biitiin olarak mitkemmelligi ya da iistiinliigii hakkindaki degerlendirmesi” olarak
yorumlamig (Zeithaml vd., 1990: 24). Tanimlardan da anlasilacagi lizere giinimiizde kalite
anlayisinda miisteri bakis acis1t 6nem kazanmistir. Bu agiklamalar 1s18inda kaliteyi, “miisteri
istek ve ihtiyaglarini tasarim asamasindan baslayarak tam ve siirekli olarak kargilamak ve tirlin

ya da hizmetleri en ekonomik bir sekilde tiretmektir” seklinde tanimlayabiliriz.

Egitim toplumun yaratic1 giiclinii ve verimini artiran, bireye yeteneklerini gelistirme
olanagi veren, sosyal adalet ve firsat esitligini gerceklestiren en etkili aragtir (Varinli ve Uzay,
1997: 158). Egitim kalitesi ise, egitim hakkinda bir deger takdiridir. Diger bir deyisle egitim
hizmetlerinin kalitesi, egitimsel ve Ogretimsel tiim g¢aligmalarda en kaliteli ve miikemmel
seckinligi yakalamak i¢in bir kurumun biitiin calisanlarinin siirekli gelisim kiiltiiriinii
benimsedigi bir felsefe olarak tanimlanabilir (Bridge, 2003: 27). Bagka bir tanima gore egitimin
kalitesi hem sunulan hizmeti hem de ulasilan sonucu kapsar. Burada, egitim kurumlarinin temel
amaci, hizmet siirecinin hem girdisi hem de ¢iktis1 konumundaki 6grencilerin tatmin edilmesi ve

topluma nitelikli is gilicli kazandirilmasidir. Topluma nitelikli is giiciinliin kazandirilmasi ise,
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sunulan hizmetin kalitesine baghdir (Varinli ve Uzay, 1997: 157). O halde, odaginda 6grencinin
yer aldigi bu hizmet alaninin 6nem vermesi gereken temel nokta Ogrenci ve Ogrenci
memnuniyetidir. Dolayisiyla, birgok alanda siiregiden rekabette 6nemli bir unsur haline gelen
kalite kavrami “kalite, miisterinin istedigidir” bigiminde tanimlanmaya baglandigindan bu yana
iiniversiteler hizmetlerinin miisteri konumunda olan halihazirdaki ve gelecekteki 6grencilerini
daha cok dikkate alir duruma gelmislerdir. Dolayisiyla 6grencileri memnun etmek i¢in egitime
ve yiiksekogretimin sundugu hizmete olan 6grencilerin istek ve ihtiyaglart karsilanmali, yani
istek ve ihtiyaglar1 gidermelidir. Buradaki memnuniyet, kaliteli egitim ve kaliteli hizmet ile
yakindan iligkilidir (Varinli ve Uzay, 1997: 158).

3. KFY Tanmm ve Tarihi Gelisim Siireci

Literatiire baktigimizda KFY yonteminin farkli yazar ve bilim adamlar tarafindan
cesitli tanimlamalar1 yapilmustir. Ornegin: Hauser ve Clausing (1988: 64) KFY *ni, “miisterilerin
satin almayr ya da satin almayir devam ettirmeyi istedikleri iiriiniin ya da hizmetin tasarimi,
iretimi ve pazarlanmasi igin isletmenin yeteneklerine odaklanilmasini ve bu yeteneklerin
koordinasyonunu saglayan bir planlama ve iletisim yontemidir” seklinde tanimlamistir. Bu
kavrami bulan Akao (1990: 3) tarafindan KFY, “miisteri memnuniyetini saglamak amac ile
miigterilerin taleplerini tasarim hedeflerine ve tiretim safhasinda kullanilacak temel kalite
giivence noktalarina doniistiiren tasarim kalitesini gelistirme yontemi” olarak tanimlanmaktadir.
Guinta ve Praizler (1993: 5) ise, KFY ’nin kaynaklarin etkin kullanimina olan etkisine deginerek
KFY’yi, “miisterilerin ne istediklerini tam olarak 6grenmek i¢in onlar1 dinlemek ve bu isteklerin
ulagilabilir kaynaklar ile nasil en iyi sekilde karsilanabilecegini tanimlayan mantiksal bir
sistem” olarak tanimlamigtir. Bu tanimlardan da gorildiigii gibi KFY, rekabet giicii
kazanabilmek amaciyla girdisini miisteri istek ve ihtiyaclarini olusturan, esnek ve anlasilmasi

kolay bir siirectir. Bu siirecte temel amag¢ miisteriyi memnun etmektir.

KFY’nin tarihi gelisim siirecine bakildiginda, KFY nin temelleri Dr. Yoji Akao’nun
kimya alaninda yapmis oldugu Kalite Giivence calismalarina ve Dr. Shigeru Mizuno’nun
1950°1i yillarda yurittiigi Kalite Miithendisligi ¢aligmalarina dayandigr goriilmektedir. KFY nin
ilk bir tasarim yaklasimi olarak sunumu 1966 yilinda Japonya’da Akao tarafindan olmustur
(Mizuno ve Akao (ed.), 1994: 8). Baglangigta teorik ¢alisma olan KFY, 1972 yilinda Mizuno ve
Furukawa’nin da katilimlariyla “Mitsubishi Heavy”e ait Kobe tersanesinde uygulamaya
gecirilmistir. Béylece bugiin KFY ad1 verilen yontemin temelleri atilmistir (Guinta ve Praizler,
1993: 2). KFY konusundaki ilk makale de Akao tarafindan 1972’de ayda bir yayinlanan
“Standardization and Quality Control” dergisindeki “Development and Quality Assurance of

New Products: A System of Quality Deployment” baglikli yazisiydi. Bu konudaki ilk kitap ise
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1978 yilinda Akao ve Mizuno’nun birlikte editorliiglinii yaptiklar1 “Quality Function
Deployment: An Approach to Company - Wide Quality Control” adli kitap olmustur (Akao,
1990: 2-3). KFY konusunda ilk kitap olarak nitelendirilen bu eser 1994’te Glenn Mazur
tarafindan “QFD: The Customer - Driven Approach to Quality Planning and Deployment”
adiyla Ingilizceye terciime edilmistir. KFY ile ilgili olarak yasanan diger bir ilk de yontemin
1981 yilinda Ohfuji, Noda ve Ogino sirketleri tarafindan hizmet isletmelerinde (Spor
komplekslerinde, biiyiikk aligveris merkezlerinde ve ¢esitli perakende magazalarinda)
uygulanmaya baglanmasidir (Chan ve Wu, 2002a: 467). Tiirkiye’de ise literatiire gegen ilk KFY
uygulamasi beyaz esya treticisi olan Argelik tarafindan 1994 yilinda bulasik makinesi igin
yapilan uygulamadir (Akbaba, 2005: 61). Ayni isletme 1995 yilinda buzdolabi, gamasir
makinesi ve elektrik siiplirgesi iiriinleri i¢in KFY uygulamalar1 baglatmistir. Daha sonraki
yillarda KFY yonteminin Tiirkiye’de taninmasi ile birlikte Tofas, Cevher Maden Sanayi, BMC,
Beko ve Brisa gibi birgok isletmede bu yontem kullanilmugtir.

4. KFY Siireci ve Uygulanma Adimlari

Literatiirde, uygulayicilarin farkli 6zellikler gdsteren degisik alanlarda yapacaklari
uygulamalar icin temel alabilecekleri ¢ok sayida KFY modeli bulunmaktadir. Bu modeller
olusturulurken, herhangi bir modelin birebir uygulanmasi amaglanmamistir. Uygulama yapilan
alanlarmin 6zelliklerine bagli olarak KFY modellerinden birisi temel alinip bu modelde sunulan
matrisler yeniden tanimlanarak, matrislerden bazilari atilarak ya da yeni matrisler eklenerek
modelde degisimler yapilabilmektedir (Cohen 1995: 310). Dolayistyla bu ¢alismada da sadece
KFY siirecinin temel yapisin1 olusturan Kalite Evi kuramsal olarak {iniversitelerde
uygulamasina yonelik 6rnekler verilmistir. Bu kuramsal uygulama kullanilacak Kalite Evi’nin
temel unsurlari ve olusum adimlar1 asagida ve Kalite Evi’nin genel yapisi ise Sekil 1’de

sunulmaktadir (Chan ve Wu, 2002b: 26-27):

- Misterinin Sesi (NE’ler): Ne’ler olarak da ifade edilen miisteri sesi bir KFY siirecinin
baslangi¢ noktasidir. Daha Once yapilan pazar arastirmalarinda gesitli yontemlerle
belirlenen miisteri istek ve ihtiyaclari Kalite Evi’nin bu kisminda listelenir. KFY siirecinin

en 6nemli basamaklarindan sayilmasinin nedeni, bu adimin siirece girdi saglamasidir.

- Teknik Gereksinimler (NASIL’lar): Misterinin sesinin derlendigi boliimiin bir benzeri
isletmenin is siireclerinin sesinin dinlendigi bu kisimda gergeklestirilir. Bu boliime teknik

dil ya da isletmenin i¢ sesi de denir.

- Planlama Matrisi (Miisteri Isteklerinin Rekabete Yonelik Degerlendirilmesi): Bu Kalite
Evi’nin sag tarafinda yer alan boliimdiir ve miisteri isteklerini onceliklendirmede KFY

takimina yardimci olan bir aractir. Bu matris her bir miisteri istegi ile ilgili sayisal veriler
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icermektedir. Bu boliim, rakiplerle kiyaslama, satis noktast degerlendirmesi ve iyilestirme

oranlar1 gibi bilgileri igerir.

Korelasyon Matrisi (Catt)

Teknik Gereksinimler (Isletme Sesi) NASIL’lar

iliski Matrisi

Miisteri Sesi
NE’ler
Miisteri Isteklerinin
Rekabete Yonelik
Degerlendirilmesi

Teknik Degerlendirme ve Hedefler

Sekil 1: Kalite Evi (Hauser ve Clausing, 1988: 11-12’den Uyarlanmustir)

Iliski Matrisi: Bu béliim teknik gereksinimler ile miisterinin sesi arasindaki iliskilerin KFY
takiminin bakis acisiyla gosterildigi boliimdiir. iliski dereceleri zayif, orta ve gii¢lii olmak

tizere li¢ sekilde gosterilir.

Korelasyon Matrisi (Cat1): Bu boliim teknik gereksinimlerin birbirlerine olan etkilerinin
incelendigi boliimdiir. Bu matrisin amaci belirlenen teknik gereksinimler arasinda birbirini

olumlu ya da olumsuz etkileyenler olup olmadigini saptamaktir.

Kiyaslamali Teknik Degerlendirmeler (Teknik Gereksinimlerin Rekabete Yonelik
Degerlendirilmesi ve Hedefler): Bu bdliim yardimiyla hangi teknik gereksinime 6nem
verilmesi gerektigine ya da tasarimda 6nceligi olacak teknik 6zelliklere karar verilir. Bunun
yani sira teknik gereksinimler igin rekabete yonelik baz1 kiyaslamalar, degerlendirmeler ve
hedefler de bu boliimde yer alir.

5. KFY’nin Universitelerde Kuramsal Olarak Uygulanmasi

Bu boliimde KFY yonteminin temeli olan Kalite Evi’nin olusturlulmasi, {iniveristelerde

uygulanmasi varsayimsal olarak adim adim orneklerle gosterilecektir.

siire

a. Miisteri Sesinin Dinlenmesi

Kalite Evi’nin ilk adimi miisteri sesinin dinlenmesidir. Miisteri sesinin dinlenmesi KFY

cinin temel asamalarindan biridir. Miisteri sesinin dinlenmek, istek ve ihtiyaglarim

belirlemek igin ¢esitli yontemler vardir ve bu farkli yontemler miisteri sesini dinlenmede

kullanilmaktadir. Genel olarak, ¢ogunlukla dnerilen ve kullanilan miisteri sesini dinleme ya da
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miigteri istek ve ihtiyaclarini belirleme yontemleri, anketler, odak grup c¢aligsmalari, bireysel
goriigmeler, miisteri panelleri, iriiniin kullanilirken izlenmesi, gemba ziyaretleri, alan
caligmalari, gizli misteri uygulamalari, geri bildirimler, sikayetler, satis kayitlari, literatiirdeki
yayinlar olarak sayilabilir (Chan ve Wu, 2002b: 27-28). Ancak bu yontemler tek basina miisteri
ihtiyaclarinin elde edilmesi icin yeterli olmayip, birkac yontemin birlikte kullanilmasi daha
saglikli ve verimli bilgiler, sonuglar getirebilir. Burada, tipik bir miisteri, yani dgrencilerin
ihtiyaglar1 Tablo 3’{in miisteri ihtiyaglar1 bélimiinde sunulmaktadir (bk. Tablo 3). Bu tabloya
bakildiginda, gemba ve odak grup calismalarinin sonucunda, 6grencilerin yiiksekdgretimden
aldiklar1 egitim ve egitim hizmetleri hakkinda 13 bashk altinda toplanan ihtiyaglarn

belirlenmistir.

Tablo 3: Tipik Bir Planlama Semas1 (Tan ve Shen, 2000: 1142 ve Ardig vd., 2008: 119’dan

uyarlanmistir.)

Stratejik Onem
Rekabet Kiyaslamast = )
. E Dereceleri
o 0 = A~
s @ = —
) : o 8 o g 2
Ne | Ogrenci Ihtiyaglari E g g » ~ 5 " <
asi o) a a = = Z = —
2 |2 |2 |8 | 3 g E g
=) o 4 T = & = Z
1 | Alaninda uzman 11,3 3 3 4 5 1,67 15 28,31 13,61
olmali
2 | Ogrenciye geri 10,5 3 4 5 4 1,34 15 21,11 10,15
bildirim saglamal
3 | Derse kendileri 8,4 4 5 4 5 1,25 1,25 13,13 6,32
katilmali
4 | Dersler 10,6 4 5 3 5 1,25 15 19,88 9,56
uygulamaya
yonelik olmali
5 | Segmeli dersler 115 3 5 4 5 1,67 15 28,81 13,85
verilmeli
6 | Ogrenci sayisi 5,2 3 4 3 4 1,34 1 6,97 3,35
azaltilmali
7 | Dersler yiiksek 6,7 2 4 3 4 2,00 1,25 16,75 8,05
lisans ve
doktoraya hazirlik
niteliginde olmali
8 | Klasik 5,2 3 4 5 5 1,67 1,25 10,86 5,22
degerlendirmeler
kaldirilmalt
9 | Degerlendirme 6,7 2 4 4 4 2,00 1,25 16,75 8,05
performansa dayali
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olmal

10

Donemsel
kontroller

saglanmali

7,8

1,67

1,25

16,28

7,83

11

Kiittiphane her
boyutta zengin

olmal1

9,2

1,34

15

18,49

8,89

12

Modern arag-
gerecler

saglanmali

3,9

1,25

4,88

2,35

13

Yeterli kaynaklar

saglanmali

4,3

1,34

5,76

2,77

b. Planlama Semasimin Olusturulmasi

Bu bolim, genele olarak planlama semasmin olusturulmasini ele alacaktir. Genel

olarak, KFY takim tarafindan olusturulan miisteri ihtiyaglar1 Kalite Evi’nin ilgili bdliimiine

yerlestirildikten sonra planlama semasinin olusturulmasina gecilir. Planlama semasi ise, benzeri

iiriinleri liretmekte ya da benzeri hizmetleri sunmakta olan rakip isletmelerin {iriinleri ya da

hizmetleri gdz Oniine alinarak miisterilerin kendi isletmelerinin {iriinleri ya da hizmetlerine

iliskin yaptiklari rekabetgi degerlendirmeleri kapsar (Cohen, 1995: 100-101). Burada da tipik bir

planlama semasinin genel goriiniimii Tablo 3’{in st boliimiinde yer almaktadir (bk. Tablo 3).

Tablo 3’e bakildiginda tipik bir planlama semasinin: misteri ihtiyaglarinin ve ihtiyaglarin ham

onem derecesi, rekabet kiyaslamasi, hedefler, ilerleme orani, satis noktasi puani ve stratejik

onem dereceleri gibi boliimlerden olustugu goriilmektedir. Burada:

Tablo 4: Ornek Bir Teknik Gereksinimler ve liski Matrisi

Teknik =
<
gereksinimler = - _ < 5 % = %
P > o~ = i) o E - = | = =
£ |5 5 |c - |E|RA =|E|S|5E|E]|%
g an |E O | E £ c < = S| .5 5 > & - =
8 5| o | €| = S = |3 & = o £l T <0 o S| o <
2 8/2 g E|l=E |2 |2 E| & > =| & 9 > | 9 =
D | = L = S = 0O g = N A &) o =S ] = <
©C S5 |0 2|8 R >|2 2| ° |5 T l=| 8 5| | =
S O B N D= I R RO 0 - - (- B S
= - = o= B =1
2 A 3 :g 2 :8 o © 5] E) =] s 8| 3 3 g 8 £ z
2 ) o 7] =1 >~ '6‘ = = 0 = + = s, < i,
é}« 0 5 He) B 87 > ) > B=1 < — —_
P . 5 |° a > >‘3 = 5 5 M x| § b=
Ogrenci a O O > 5
ihtiyaclan <
Alaninda uzman 13,61
5 5
olmali
Ogrenciye geri 10,15 1
bildirim saglamali
Derse kendileri 6,32 3 5 5
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katilmali

Dersler
uygulamaya

yonelik olmali

9,56

Se¢meli dersler

verilmeli

13,85

Ogrenci sayisi

azaltilmal

3,35

Dersler yiiksek
lisans ve
doktoraya hazirlik

niteliginde olmal

8,05

Klasik
degerlendirmeler

kaldirilmal

5,22

Performansa

dayal1 olmal1

8,05

Donemsel
kontroller

saglanmali

7,83

Kiitiiphane her
boyutta zengin

olmali

8,89

Modern arag-
gerecler

saglanmali

2,35

Yeterli kaynaklar

saglanmali

2,77

Teknik

Mutlak

100,9

60,3

99,7

478

69,3

1113

93,5

73,7

79,4

52,8

11,8

42,9

(")nem

Derecel Nispi

eri

12,00

7,15

11,82

5,67

8,22

13,20

11,09

8,74

9,41

6,26

1,40

521

- Ham Onem Derecesi: Miisteriler igin ihtiyaclarin karsilanma sirasii, yani &nceliklerini

gosterir. Clinkii miisteri ihtiyaclarinin hepsi de belli bir dneme sahiptir ve karsilanmasi

lazim. Miisteri ihtiya¢larmin 6nceliklendirilmesinde farkli yontemler uygulanabilmektedir.

Uygulamada en ¢ok kullanilan bazi yontemler ise: mutlak 6nem diizeylerinin sorulmasi

yontemi, onem diizeyine gore siralama yontemi, 1., 2., 3... siralama yontemi ve analitik

hiyerarsi silireci yontemi olarak siralanabilir (Cohen, 1995: 94-100). Burada, misteri

WT;F
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ihtiyaclarinin varsayimsal 6nem dereceleri Tablo 3’{in ham 6nem dereceleri siitununda yer
almaktadir (bk. Tablo 3).

- Rekabet Kiyaslamasi: Miisteriler tarafindan isletmenin ve rakiplerinin degerlendirilmesi,
isletmeye bir kiyaslama yapma olanagi sunmaktadir (Shillito, 1994: 53). Rekabet
kiyaslamasmin yapilmasi i¢in genel olarak anket yontemi kullanilir. Anket ydnteminde
genellikle 5°1i o6lgek kullanilmaktadir. Bu Olgekteki 5 igletmeler tarafindan ihtiyaglarin
kesinlikle karsilandigini, 3 ihtiyaglarin orta diizeyde karsilandigimi, 1 ise isletmeler
tarafindan ihtiyaclarin kesinlikle kargilanmadigin1 gostermektedir (Chan ve Wu, 2005: 121).
Rekabet kiyaslamasi anketinin sonuglari Tablo 3’lin rekabet kiyaslamasi boliimiinde
sunulmaktadir (bk. Tablo 3).

- Hedefler: Bu boliimde, miisteriler tarafindan yapilan rekabet kiyaslamalari kapsaminda
rekabet giiciinii arttirabilecek ilerlemeler yapabilmek i¢in stratejik hedefler belirlenecektir.
Belirlenen stratejik hedefler, rakiplere iliskin degerlendirme ile ayni 6lgek kullanilarak
yapilmalidir (Chan ve Wu, 2002b: 29). Bu ornekteki varsayimsal hedefler Tablo 3’iin
hedefler siitununda yer almaktadir (bk. Tablo 3).

- Satis Noktas: Puani: Satis noktasi puanlar1 bu ilerlemelerin satis faaliyetlerine ne seviyede
yanstyacagini belirlemek i¢in hesaplanacaktir (Cohen, 1995: 112). Yapilacak iyilestirmenin
satig faaliyetlerine yansimayacagi diisliniiliiyorsa bu deger 1 olarak belirlenir, eger orta
seviyede yansiyacagi diisiiniilityorsa bu deger 1,25 olarak ve eger de yiiksek seviyede bir
etki olacag diistintiliiyorsa bu deger 1,5 olarak belirlenmektedir ve Tablo 3’iin satis noktasi

puant boliimiinde sunulmaktadir (bk. Tablo 3).

- llerleme Orani: Bu oran, isletmenin stratejik hedeflerine ulasabilmesi igin var olan
performansini arttirip arttirmamasi gerektigini ya da arttirmasi gerekiyorsa ne Olgiide
arttirmas1  gerektigini ortaya koymaktadir. Ilerleme oramimi hesaplamak icin, stratejik
hedefin isletmenin ihtiyaglar1 karsilama diizeyine boliinmesi ile hesaplanmaktadir (Shillito,
1994: 54) ve Tablo 3’iin ilerleme orani siitununda yer almaktadir (bk. Tablo 3).

- Stratejik Onem Dereceleri: Stratejik mutlak 6nem derecesi, ilerleme orani, satis noktast
puani ve ham onem derecesinin ¢arpimu ile elde edilecektir (Mizuno ve Akao (ed.), 1994:
85). Nisbi 6nem derecesi ise, her bir miisteri ihtiyacinin mutlak énem derecesinin mutlak
onem derecelerinin toplamania béliinmesi ve 100'le ¢arpilmasiyal hesaplanir (Akao, 1990:
29). Bu degerler Tablo 3’iin stratejik 6nem dereceleri boliimiinde sunulmaktadir (bk. Tablo
3).
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c. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Miisteri ihtiyaglarinin ortaya ¢ikarildiktan sonra, bu ihtiyaglar1 karsilamak icin miisteri
ihtiyaglariin teknik Ozelliklere ya da gereksinimlere doniistiiriilmesi lazimdir. Teknik
gereksinimler, tanimlanan tiim miisteri ihtiyaglar1 dikkate alinarak KFY takimi tarafindan
belirlenecektir (Chan ve Wu, 2002b: 29). Teknik gereksinimler ve onlarin yerlesimi 6rnek
olarak Tablo 4’iin iist kisminda sunulmaktadir (bk. Tablo 4).

d. Iliski Matrisinin Yapilmasi

[liski matrisi, Kalite Evi’nin merkezinde yer almakta ve hangi teknik gereksinimin
hangi misteri ihtiyaglarin karsilayacagini gosterir (Guinta ve Praizler, 1993: 89). Teknik
gereksinimler ile miisteri ihtiyaglar1 arasindaki iligkiler ve bu iligkilerin etkileri gii¢li (5), orta
(3) ve zayif (1) diizeylerinde gosterilebilir. Bundan sonra, teknik 6nem dereceleri, siitunlarda
yer alan her bir teknik gereksinime ait iliski puanlarinin, bunlarin yer aldigi satirlara karsilik
gelen miisteri ihtiyaglarinin nispi énem dereceleri ile carpimlarinin toplamiyla hesaplanacaktir.

Bu degerler Tablo 4’te drneklerle gosterilmektedir (bk. Tablo 4).

\4 X X
_ e . @ ~ Rekabet Stratejik On_cm
3 -~ S = 2 £ = S| - £ = Kiyaslamasi = Dereceleri
Teknik gereksinimler | 8 |2 |2 _ §35lz5 E| 89 E| 5| 89 5| % z g
S |5_|EE| 2 |SE[EE 2| =49 5| 5| 2§ | £ | E| &
S |gEfZ| 5|35 §| 28 2| 2| 29 5| 84 ¢ 2l < |z
c |BE|eE| 2 (SZ|<El 2| 29 5| 2| 28 2|53 2| 2| 3| 2| 2| )=
2 |25|z3 = |535|22 2| >d 2| E| £ 2| B | S| S| | 2|2 || &
A S |ET|EE| 5 |53|82 5| g S| 2| S8 5|59 £ ;8\ 8 “|2|Z2|2|¢2
Miisteri Ihtiya¢lar e (@ |8 go|> e 2| 83 3| S| 3¢ =| 2 Sl x| <« = £
£ & S| 82 5| 2 gl = ‘
a3 o)
Alaninda uzman olmal 11,3 5 5 3] 3 4 5167 | 15 |28,31| 13,61
Ogrenciye geri bildirim saglamali 10,5 5 1 3| 4 5 4 1134 ] 15 |21,11| 10,15
Derse kendileri katilmali 8,4 3 5 5 4|5 4 5 |1,25 (1,25 [13,13| 6,32
Uygulamaya yonelik olmalt 10,6 1 5 3 415 3 5 (125| 15 [19,88| 9,56
Se¢meli dersler verilmeli 11,5 1 5 3 3|5 4 5 [167 | 15 [28,81| 13,85
Ogrcnci sayis1 azaltilmall 52 5 3| 4 3 4 | 1,34 1 6,97 | 3,35
Yiiksek lisans ve doktoraya hazirlik 6,7 3 5 2| 4 3 4 | 200 (1,25 |16,75| 8,05
niteliginde olmali
Klasik degerlendirmeler kaldirilmali 52 5 3 3| 4 5 5 | 1,67 | 1,25 |10,86| 5,22
Performansa dayali olmali 6,7 3 5 2| 4 4 4 | 2,00 | 1,25 |16,75| 8,05
Daonemsel kontroller saglanmali 7,8 3 3 3|5 5 5 1167|125 |16,28| 7,83
Kiitiiphane her boyutta zengin olmali 9,2 1 5 3 3| 4 4 4 (134 | 15 [1849| 8,89
Modern arag-geregler saglanmali 3,9 5 1 41 3 5 5 | 125 1 488 | 2,35
Yeterli kaynaklar saglanmali 43 1 3 5 3| 4 3 4 | 1,34 1 576 | 2,77
Teknik Onem Dereceleri [ Mutlak  [100,9]60,3]99,7 | 47,8]69,3[111,3] 935 [73,7[79,4 [ 52,8 [11,8] 42,9
[ Nispi 12,00) 7,15 [11,82| 5,67 | 8,22 [13,20| 11,09 | 8,74 [9,41| 6,26 | 1,40 | 5,21
Universite 3 3 4 3 5 4 4 3 4 4 3 3
Rekabet Analizi Rakip 1 4 3 4 5 4 5 3 4 5 4 4 5
Rakip 2 5 4 4 3 4 3 5 4 3 4 5 4
Teknik Hedefler 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5

Sekil 2: Olusturulan Kalite Evi’nin Son Hali
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e. Korelasyon Matrisinin Yapilmasi

Kalite Evi’nin teknik korelasyonlar bolimii sekil bakimindan evin c¢atisina
benzemesinden dolay1 ¢att matrisi olarak da isimlendiriliyor (Cohen, 1995: 152). Korelasyon
matrisi teknik gereksinimlerin birbirleri ile olan Kkorelasyonlarini gostermektedir. Bu
korelasyonlar olumlu ya da olumsuz yo6nde olabilmektedir. Bu korelasyonlar sembollerle
gosterilebilir: olumlu korelasyon Y gibi sembolle, olumsuz korelasyon ise X gibi sembolle
isaretlenmektedir ve korelasyonun olmamasinda ise bos birakilmaktadir (Cohen, 1995: 156).
Sekil 2’de 6rnek bir korelasyon matrisi Kalite Evi’nin ¢ati kisminda gosterilmektedir (bk. Sekil
2).

f. Rekabet Analizi ve Hedeflerin Belirlenmesi

Kalite Evi’'nin bu son asamasinda, isletmenin iiriin ya da hizmetlere iliskin teknik
performansinin rakip isletmelerin benzer iiriin ya da hizmetleri ile karsilastirilir, yani teknik
degerlendirmeler yapilarak rekabet analizi yapilir. Buna gore isletmenin rakip iiriin ya da
hizmetleri de goz onilinde bulundurularak, hedef degerler belirlenir (Chan ve Wu, 2005: 122).
Belirlenen bu hedeflere tasarim asamasinda ulasilmaya calisilir (Guinta ve Praizler, 1993: 85).
Boylece KFY siirecinin son agamast olan Kalite Evi’nin olusturulmasi tamamlanmis olmaktadir.
Teknik degerlendirmeler, hedefler ve Kalite Evi’nin son hali Sekil 2’de sunulmaktadir (bk. Sekil
2).

Sonuc¢

Olusan matrisler setinin sonucglarini degerlendirildiginde ilk olarak miisterinin sesi
kisminda olan boyutlarin birbirine kiyasla 6nem sirasina bakilmalidir. Bu boyutlar Tablo 3’te
gosterilmekteydi. Bu Tablo 3’teki 6rneklere bakildiginda 1. siradaki “6gretim iiyesinin alaninda
uzman olmal1” ihtiyacinin 11,3 puanlik yiiksek 6nem derecesine sahip oldugu, rekabet
kiyaslamasinda ise Ogrenciler tarafindan 3, rakiplerin ise sirasiyla 3 ve 4 puanlik derecede
algilandig1 goriilmektedir. Dolayisiyla bu ihtiyacin satig noktas: puani 1.5 ve stratejik hedef
puani ise isletmenin rakiplerinden daha iyi algilanmasini temin etmek igin 5 olarak secilmistir.
Fakat bu hedefe ulagmak ve istenen miisteri memnuniyetini saglamak i¢in normal ilerleme orani
1,67 olarak hesaplanmistir. Bu ihtiyacin hesaplanan nispi énem derecesine bakildiginda, bu
degerin bagka ihtiyaclarin nispi dnemlerine nazaran yiiksek olarak %13.61 seklinde oldugu ve
bunun isletmenin toplam 6grenci memnuniyetini saglamak iizere en ¢ok lizerinde durulmasi
gereken Ggrenci ihtiyaci oldugu da goriilmektedir. Buna benzer sekilde 5. siradaki “se¢meli
derslerin verilmesi” ihtiyacim1 11,5 puanlik O6nem derecesine sahip oldugu, rekabet

kiyaslamasinda 3, rakiplerin ise 5 ve 4 olarak algilandig1 goriilmektedir. Bunlardan dolay1 bu
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ihtiyacin satis noktasi puani 1.5 ve stratejik hedef puani ise isletmenin en azindan rakipleri
kadar iyi algilanmasi i¢in 5 olarak secilmistir. Bu ihtiyag icin hesaplanan nispi 6nem derecesine
bakildiginda ise, bu degerin baska ihtiya¢larin nispi onemlerine nazaran en yiiksek olarak %
13.85 olarak ¢iktig1 ve bu ihtiyacin da isletmenin toplam 6grenci memnuniyetini saglamak iizere

en ¢ok lizerinde durulmasi gereken 6grenci ihtiyaglarindan biri oldugu goriilmektedir.

Olusturulan Kalite Evi’nin ¢ati matrisine, yani korelasyon matrisine bakildiginda,
Ogretim iiyelerinin brans derslerine girmesi ile yogunluk azaltilmasi arasinda, yogunluk
azaltilmasi ile programlarm yiiksek lisans ve doktoraya yonelik olmasi arasinda ve de genel
degerlendirmeler ile &dev takibi degerlendirme arasinda X, yani olumsuz korelasyonlarin,
Ogretim iiyelerinin brans derslerine girmesi ile derslerin uygulamaya yonelik verilmesi arasinda,
goriis ve tespitlerin paylasilmasi ile 6n hazirligin yapilmasi arasinda, 6n hazirligin yapilmasi ile
yogunluk azaltilmasi arasinda ve de kiitiiphaneye yeni kaynaklarin tedarik edilmesi ile alternatif

kaynaklarin arastirilmasi arasinda Y, yani olumlu korelasyonlarin oldugu goriilmektedir.

Bununla birlikte, Kalite Evi’nin en 6nemli, kritik noktasi olan teknik degerlendirmeler
kismma bakildiginda, “yogunlugun azaltilmasi”nin % 13,20’yle en yiiksek nispi dneme sahip
teknik gereksinim oldugu goriilmektedir ve rakiplere nazaran geride oldugu i¢in teknik hedef 5
olarak belirlenmistir. Bunu % 12,00’la “6gretim iiyelerinin brans derslerine girmesi”, %
11,82’yle “6n hazirlik” ve % 11,09’1a “program yiiksek lisans ve doktoraya yonelik olmal1” gibi
teknik gereksinimler takip etmektedir. Bu alanlarda da rakiplere nazaran geri kalinmis durumda
olugu i¢in bu alanlardaki hedeflerde yiiksek tutulmustur diyebiliriz. Burada, {iniversite yonetimi
teknik gereksinimlerine kaynak ve zaman dagitimi yaparken bu siralamaya ve rakiplerin
durumuna dikkat etmesi lazimdir diyebiliriz. Ciinkii bunlar, toplam 6grenci memnuniyetini

arttirmak i¢in iyilestirilmesi gereken en 6nemli unsurlardir.

Sonug olarak, calismanin basinda da belirtildigi gibi bu calismada, Toplam Kalite
Yonetimi araglarindan biri olan KFY kullanilarak, egitim hizmetinin misterilerinden biri olan
Ogrencilerin bakis acisindan yiiksekogretimde Onemli olan kalite unsurlari gosterilmeye
calisildi. Universiteler, KFY sayesinde farkliliklarini ortaya koyabilir ve hizla gelisen rekabet
ortaminda rakiplerinden istiin bir hal alabilir. KFY’nin 6nemli asamalarindan biri olan Kalite
Evi siireci sonunda elde edilen bulgular ile 6grenci istek ve Oncelikleri belirlenebilir,
iniversitenin mevcutlarini saptayip belirlenen istek ve ihtiyaglara gére bu mevcutlar yeniden
yapilandirilabilir. Bu durum toplam 6grenci memnuniyetinde siirekli bir artisa ve énemli bir
yiikselise sebep olacaktir. Bununla birlikte, kalite iyilestirme galismasi yapilacak alanin daha

dar kapsamli tutulmas1 misterilerin sesine daha fazla odaklanmaya yardimei olacagindan
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uygulamada sadece Ogrenciler miisteri olarak dikkate alinmis ve yliksekdgretimin geneline

yonelik kalite gereksinimlerine yer verilmistir.
Kaynaklar

AKAO, Y. (Ed.) (1990). Quality Function Deployment: Integrating Customer Requirements
into Product Design. (Translated by Mazur, G. H.). New York: Productivity Press, p.
370.

AKBABA, A. (2005). Miisteri Odakl1 Hizmet Uretiminde Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG)
Yaklasimi: Konaklama Isletmeleri I¢in Bir Uygulama Calismasi. Anatolia: Turizm
Aragtirmalar: Dergisi, 16(1), 59-81.

ALKAN, C. (1979). Egitim Ortamlari. Ankara: A. U. Egitim Fakiiltesi Yayinlari.

ARDIC, K., CEVIK, O. ve GOKTAS, S. (2008). Kalite Fonksiyon Yayilimi: Gop
Universitesinde Bir Uygulama. Akademik Incelemeler Dergisi, 3(2), 111-139.

BRIDGE, B. (2003). Egitimde Toplam Kalite Yéonetimi Uygulamalari. (1. Baski). Istanbul:
Beyaz Yayinlari.

CHAN, L. K. ve WU, M. L. (2002a). Quality Function Deployment: A Literature Review.
European Journal of Operational Research, 143(3), 463-497.

CHAN, L. K. ve WU, M. L. (2002b). Quality Function Deployment: A Comprehensive Review
of Its Concepts and Methods. Journal of Quality Engineering, 15(1), 23-35.

CHAN, L. K. ve WU, M. L. (2005). A Systematic Approach to Quality Function Deployment
with Full Illustrative Example. Omega: The International Journal of Management
Science, 33(2), 119-139.

COHEN, L. (1995). Quality Function Deployment: How to Make QFD Work for You. (6"
Edition). Massachusetts: Addison-Wesley Publishing Company, p. 348.

COLLIER, D. A. (1990). Service Management Effectiveness: Balancing, Strategy, Organization
and Human Resources, Operations and Marketing. Measuring and Managing Service
Quality. [D. E. Bowen vd. (ed.)]. Jossy-Bass Publishers, 234-265.

CROSBY, P. B. (1990). Quality and Me: Lessons from an Evolving Life. (1" Edition). San
Francisco: Jossey-Bass Publications, p. 272.

ERGEN, Z. (2006). Yiiksekogretim Finansmaninda Ogrenci Borglanma Yontemi. Cukurova
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 15(1), 133-150.

FEIGENBAUM, A. V. (1991). Total Quality Control. (3" Rev. Edition). New York: McGraw-
Hill, p. 863.

GRONROOS, C. (1990). Service Management and Marketing: Managing the Moments of Truth
in Service Competition. Massachusetts: Lexington Books.

GUINTA, L. ve PRAIZLER, N. (1993). The QFD Book: The Team Approach to Solving
Problems and Satisfying Customers Through Quality Function Deployment. New York:
AMACOM Books, p. 160.

HAUSER, J. ve CLAUSING, D. (1988). The house of quality. Harvard Business Review, 66(3),
63-73.

HURLEY, R. F. (1994). TQM and Marketing: How Marketing Operation in Quality
Companies. Quality Management Journal, 1, 42-51.

Tﬂ;r
Uluslararas: Tiirk¢e Edebiyat Kiiltiir Egitim Dergisi Sayi: 312 2014 s. 291-306, TURKIYE
International Journal of Turkish Literature Culture Education Volume 3/2 2014 p. 291-306, TURKEY



306 Dinmukhamed KELESBAYEV

HWARNG, H. B. ve TEO, C. (2001). Translating Customers’ Voices into Operations
Requirements - A QFD Application in Higher Education. The International Journal of
Quality & Reliability Management, 18(2), 195-226.

JURAN, J. M. (1988). Juran on Planning for Quality. New York: The Free Press.

MIZUNO, S. ve AKAO, Yoji (ed.), QFD: The Customer-Driven Approach to Quality Planning
and Deployment. Hong Kong: Asian Productivity Organization, p. 365.

OZTURK, S. A. (2003). Hizmet Pazarlamasi. (4. Baski). Bursa: Ekin Kitabevi.

SHILLITO, M. L. (1994) Advanced QFD: Linking Technology to Market and Company Needs.
(1* Edition). New York: Wiley-Interscience, p. 200.

TAN, K. ve SHEN, X. X. (2000). Integrating Kano’s Model in the Planning Matrix of Quality
Function Deployment. Total Quality Management, 11(8), 1141-1151.

VARINLI, 1. ve UZAY, N. (1997). Erciyes Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde
Hizmet Kalitesini Artirmaya Yonelik Caligmalar. Yiiksek Ogretimde Siirekli Kalite
Lyilestirme. (ed. Mithat CORUH). Ankara: Haberal Egitim Vakfi, 157-165.

ZEITHAML, V. A. ve BITNER, M. J. (1996). Services Marketing. Singapore: McGraw Hill.

ZEITHAML, V. A., PARASURAMAN, A. ve BERRY, L. L. (1990). Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations. Simon and Schuster Press,
p. 226.

Tﬂ;r
Uluslararas: Tiirk¢e Edebiyat Kiiltiir Egitim Dergisi Sayi: 312 2014 s. 291-306, TURKIYE
International Journal of Turkish Literature Culture Education Volume 3/2 2014 p. 291-306, TURKEY



