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OZET

Kalite yonetim sistemi i¢ ve dis paydaslarin beklentisinin agilmasini amaglayan, ekip ¢aligmasini
destekleyen, biitiin birimlerin ve faaliyetlerin gbdzden geg¢irilmesini ve iyilestirilmesini
gerceklestiren bir yonetim anlayisidir. I¢ ve dis paydaslarin beklentilerine gore, kaliteye oncelik
vererek kurulusun {iriin ve hizmetlerinin yani sira yonetiminin de kalitesini ve verimliligini
artirmayl amaglayan sistemdir. ISO 9001 standartlari; rakiplerin arttigi, miisteri taleplerinin
farklilastig1 donemde ortaya ¢ikmistir. Amaci miisterilere sunacagi {iriinii rakiplerinden daha kaliteli
nasil sunabilirim sorusuna cevap vermektir. Bir {irlinlin durum degerlendirmesi ile beraber,
planlama-uygulama-kontrol etme-6nlem alma siireclerinin tamamini1 kapsayan stiregleri ifade eder.
Yiiksekogretim kurumlari da egitim-0gretim, arastirma-gelistirme, topluma katki siirecleri ile
yonetsel ve destek siireclerini paydas beklentilerine uygun kaynaklari etkin ve verimli yonetmek
icin ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemini uygulamaktadir. I¢ kalite giivencesini ISO
standartlar1 ile saglamaya calismaktadir. Paydas beklentilerinin ve siirece iliskin goriislerin
toplandig1 bu calisma ile bir yiiksekdgretim kurumunun tiim akademik ve idari birimlerinde bir
yildir uygulanan ISO 9001:2015 KYS’ye iligkin gorislerinin belirlenmesini, 6nlem alici
faaliyetlerin paydas beklentilerine uygun olarak tasarlanmasini saglamaktir. Arastirma ile ISO’ya
iligkin tutumlarin oldukga pozitif oldugu, bir takim ilave tedbir ve egitimlerle kalitenin giivence
altina saglanabilecegi diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, ISO 9001:2015, i¢ Paydas

ABSTRACT

The quality management system is a management approach that aims to exceed the expectations of
internal and external stakeholders, supports teamwork, and realizes the review and improvement of
all units and activities. It is a system that aims to increase the quality and efficiency of the
management as well as the products and services of the organization by giving priority to quality,
according to the expectations of internal and external stakeholders. ISO 9001 standards; it emerged
in the period when competitors increased and customer demands differed.
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Its purpose is to answer the question of how can I present the product to the customers with better
quality than its competitors. It refers to the processes that cover the entire process of planning,
implementing, controlling, taking action together with the status assessment of a product. Higher
education institutions also apply ISO 9001:2015 Quality Management System in order to manage
resources effectively and efficiently in accordance with stakeholder expectations in education-
training, research-development, social contribution processes, and managerial and support
processes. It tries to provide internal quality assurance with ISO standards. With this study, in
which stakeholder expectations and opinions about the process are collected, it is aimed to
determine the opinions of ISO 9001: 2015 QMS, which has been applied for one year in all
academic and administrative units of a higher education institution, and to design preventive
activities in accordance with stakeholder expectations. With the research, it is thought that the
attitudes towards ISO are quite positive and that quality can be ensured with some additional
measures and trainings.

Keywords: Quality, ISO 9001:2015, Internal Stakeholder

1. GIRIS

Kalite Yonetim Sistemi i¢ ve dis paydas beklentilerinin anlasilmasini, kurulusun kurumsal
kapasitesini goz oniinde bulundurarak biitiinciil bir yaklagimla tiim yonetsel siiregleri kapsayan bir
yonetim sistemidir. Ekip calismasi, ekiplerin eg glidiimlii hareket etmesi, gorev tanimlarinin ve is
akiglarinin karmagikliga mahal vermeden ahenk igerisinde hazirlanmasi siireglerini kapsamaktadir.
Bu hazirliklar sonras1 da siirekli izleme, iyilestirme, gézden gecirme siireclerini kapsamaktadir.
Sadece iiriin ve hizmet odakli degil, adindan da anlasilacag iizere yonetsel siireclerin de kalitesini,
islerligini arttirmay1 amaglayan bir sistemidir.

Bu baglamda ticari isletmeler agisindan ortaya c¢ikan ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi
standartlari, zaman igerisine yonetimin oldugu her alanda uygulamaya konulmustur. Giiniimiizde
onemli birer hizmet kuruluslari olan egitimi miiesseseleri de sunduklar1 hizmetleri daha kaliteli daha
nitelikli sunmak amaciyla yonetsel siireclerini ISO 9001:2015 KYS standartlarina gore
yapilandirmaktadir. Egitimin toplumsal iyilesmedeki sorumlulugu ve rolii giderek artmaktadir
(Gencel, 2001). Ozellikle teknolojide ve bilisim alanlarinda yasanan hizl1 dniisiimde, nitelikli insan
kaynaklarmin yetismesinde en biiyiik gérev egitim miiesseselerine diismektedir (Adigiizel, 2008)
ISO siiregleri de verilen hizmetlerin uluslararasi standartlarda sunulmasi amaciyla 6nemli bir
misyona sahip olacaktir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Kalite

Kalite ile ilgili bilim insanlar1 tarafindan yapilan bircok tanim bulunmaktadir. Juran kaliteyi
“kullanim amacina uygun olmasi1” olarak, Crosby “ihtiyaclar1 anlamak ve onlar1 gidermek”™ olarak
tanimlamistir (Eraslan, 2009). Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) ise kaliteyi “Bir mal ya da
hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari karsilama kabiliyetine dayanan o6zelliklerinin
toplam1” olarak tanimlanmaktadir (Efil, 1996). Kalitenin ne olduguna iligkin tanimlarin ortak
ozelligi ise miisteri beklentilerinin karsilanmasinin merkeze alinmasi denebilir (Peker, 1993;
Kavrakoglu, 1996).

Gilinlimiizde kalite, artik hayatimizin her alaninda yerini almakta ve yasam standard: belirlenirken
vazgecilmez bir 6l¢iit olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu alanlar icerisinde egitim de énemli bir yer
tutmaktadir. Egitim hizmetlerinin etkili, giivenilir ve basarili olabilmesi i¢in birtakim kalite
Olciitlerine ve kalite standartlarina ihtiyag duyulmakta ve giin gectikce bu ihtiyaglar daha da 6nemli
bir hale gelmektedir (Aybar, 2016).
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Kalite siireclerinin sadece ticari isletmeler degil, yonetim mekanizmasinin oldugu her alanda
uygulanabilecegini savunanlara gore; egitim miiesseseleri de kendine 6zgii dinamikleri olmasina
ragmen diger sektorlere yakin yonetsel siirecleri bulunmaktadir (Tasc1, 1995; Balkir, 1992).

2.2. Yiiksekogretimde Kalite Calismalari

21.yy’da hemen hemen her kurulus ayakta kalabilmek ve siirekliligini devam ettirebilmek igin
kaliteli bir hizmet sunmak zorundadir. Bu durum kuruluslarin ¢alisma yapilarini incelemelerine ve
bunlan siirekli yenilemelerine neden olmaktadir (Bataklar, 2015; Yilmaz ve Bayrakc¢eken, 2017).
Egitim kurumlar1 da, toplumun ihtiya¢ duydugu en énemli kuruluslardan birisidir. Bireyler, egitim
hayatlariin bagarili olabilmesi i¢in her alanda dikkat ettikleri gibi egitim alaninda da kaliteye 6nem
vermekte ve bunun igin titiz bir arastirma yapmaktadir (Yalgin, 2012). Universiteler, giiniimiizde
artik yalnizca bilgi 6grenilen, arastirma yapilan bir kurum degil, 21. yy yetkinliklerine gore 6grenen
ve Ogreten bir yapiya sahip, dinamik kurumlar olmak durumundadir.

Yiiksekogretim kurumlarinin asli unsurlart egitim-6gretim hizmeti sunmak, arastirma-gelistirme
yapmak ve c¢iktilarin1 toplumsal faydaya doniismesini saglamaktir. Bu siirecleri paydas
beklentilerine gore siirekli revize ederek siirdiiriilebilirligini saglamaktir (Elmas, 2012). Her seyden
once kaliteli iiriin/hizmetin standartlarinin belirlenmesi, yiliksekogretim siireclerini girdi-siirec-¢ikti
boyutlariyla izlenmesi olduk¢a 6nem tagimaktadir (Altinsoy, 2011). Rekabetin yogun oldugu egitim
sektoriinde yliksekogretim kurumlart ulusal ve uluslararasi 6l¢ekte sundugu hizmeti emsalleriyle
rekabet edebilecek diizeyde giivence altina almasi gerekmektedir (Altbach, Reisberg ve Rumbley,
2009; Bayrak, 2007; Siingli ve Bayrakci, 2010). Ciinkii yiiksekogretim kurumlarmin niceliksel
olarak arttig1, yiiksekogretime ulasimin kolay oldugu, istihdam imkanlarmin smirli oldugu bir
konjonktiirde kaliteli hizmet sunmak oldukga stratejik 6neme sahiptir.

Bu baglamda Yiiksekogretim Kalite Kurulu (YOKAK); YOK’ten bagimsiz bir kurulus olarak
yiiksekogretimde kalite ve akreditasyon siireclerini  izlemek amaciyla kurulmustur
(http://yokak.gov.tr/hakkinda, Erisim 11.07.2021). Ulusal ve uluslararasi standartlara gore
yiiksekdgretim siireclerini izleyen ve degerlendiren YOKAK faaliyetlerine devam etmektedir.
Yiiksekogretim kurumlari da basta ana siirecleri olan egitim-6gretim, arastirma-gelistirme ve
toplumsal katki stiregleri olmak iizere tiim idari ve yonetsel siiregleri giivence altina almak, stirekli
izlemek-iyilestirmek, siirdiiriilebilirligini saglamak amaciyla ISO 9001:2015 gibi Kalite Ydnetim
Sistemlerini tatbik etmektedir.

2.3.1S0O 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi

ISO, merkezi Isvigre’de bulunan Uluslararasi Standartlar Organizasyonu olup, diinya genelinde
iretilen irilinlerin, sunulan hizmetlerin evrensel nitelikte sunulmasi amaciyla ortak standartlar
belirleyen bir kurulustur. ISO 9001, bu organizasyon tarafindan yayimlanan kalite yO&netim
standartlar1 arasinda en popiiler olanidir (Ramphal, 2015: 2).ISO 9001 standardi son otuz yilda
kalite algisi, kalite giivencesi ve kalite yonetiminin anlasilmasinda biiyiik ve belki de en 6nemli rolii
oynamistir. Bu standartlarin hatalarina ragmen, ISO 9000'in diinya kalite diizenine biiyiik katkis1
oldugunun alt1 ¢izilmelidir (Medi¢, Karlovi¢ ve Cindri¢, 2016: 193).

ISO 9001 standards, ilgili tim taraflarin ihtiyaglarim1 karsilarken, miisterilere odaklanarak uzun
vadede performansi siirekli iyilestirmeyi amaglayan bir kurulusun yonetilmesi ve yonlendirilmesi
icin kapsamli temel kural ve inang olarak kalite yonetimi ilkesi seklinde tanimlanmaktadir (Hoyle,
2009: 9). ISO 9001: 2015 Kalite Yonetim Sisteminin temel 6geleri ise: miisteri odaklilik, liderlik,
stire¢ yaklagimyi, iyilestirme, kanita dayali karar verme, ¢alisan baglilig1 ve iliski yonetimi’dir.

ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi on ana maddeden olusmaktadir. 11k iic madde; kapsam, atif
yapilan standartlar, terimler ve tariflerden olusur. Kalan 7 madde ise baglam ve operasyonel
siireclerin yonetimine iliskin maddelerdir.
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Tablo 1. ISO 9001:2015 Kalite Y6netim Sistemi standartlari

Kurumun istenilen ¢iktilar1 vermesine etki eden tiim baglamlarin

belirlenmesini  ifade eder. Bir durum degerlendirmesi

niteligindedir. I¢ ve dis baglam olarak ikiye ayrilir. i¢ baglam

Kurulusun kurum kiiltiiri, degerleri, insan kaynaklar1 nitelikleri vb. gibi

Baglam unsurlardir. Dis baglam ise politik, ekonomik, sosyal vb. her
yOniilyle ¢evresel unsurlardir.

5. M Standartlarin uygulanmasinda iist yonetimin liderliginin 6nemli
. Madde - . ) T e
oldugunu ifade eder. Tim c¢alisanlarin isbirligi icerisinde
caligmasini, calisanlarin kurumun amacina ulasmasinda esglidiimlii

hareket etmesinde yonetimin liderligi olduk¢a dnemlidir.

4. Madde

Liderlik

Kurumun sunacagi irlin/hizmetin  tim  yonleriyle durum
6. Madde - . . .
degerlendirme raporlar1 cercevesinde planlanmasini ifade eder.
Riskler, firsatlar, paydas beklentileri bu basamakta Onemli
girdilerdir.

Planlama

7. Madde Kurumun amacina ulasmasi i¢in ihtiya¢ duyacagi kaynaklari (insan
kaynaklari, mali kaynaklar, alt yap1 kaynaklari vb.) hazir hale
Destek getirmesini ifade eder.

8. Madde Kurumun ana siireclerini yonetme basamagini ifade eder.
Yiiksekogretim kurumlari agisindan egitim, arastirma, toplumsal
katki siiregleri operasyonel siireclerdir.

9. Madde Sunulan hizmetlerin miisteri talep ve beklentilerine gore
degerlendirilmesini ifade eder. Planlama asamasinda ortaya
konulan hedefler ile sonug arasindaki pozitif ve negatif yonlii farki
izlemeye ¢alisir.

10.Madde Beklentilerin  stirekli  degistigi bir ortamda beklentiler ile
Tyilestirme performans arasindaki farkin siirekli iyilestirilmesini ifade eder.

Operasyon

Performans
degerlendirme

2.4. Paydas Kavramm

Kurum veya sunulan iirtin/hizmetle iligkisi bulunan, kurulus ile dogrudan ya da dolayl etkilesimi
olan kisi, grup ya da kurumlardir. I¢ paydaslar ve dis paydaslar olarak ikiye ayrilirlar.
Yiiksekogretimde da akademik personel ve idari personel i¢ paydas olarak adlandirilmaktadir.
Ogrenciler, valilik, belediye, bakanliklar, YOK, Sivil Toplum Kuruluslar1 vb. da dis paydaslar
olarak degerlendirilmektedir. Gerek i¢ paydaslara iliskin, gerekse de dis paydaslara iliskin bir¢ok
calisma yapilmaktadir (Kanoglu ve Karakaya, 2019). Farkli alanlarda paydas ve memnuniyet
kavramlarina iliskin ¢aligmalar yiiksekogretim kurumlarinda da uygulanabilmektedir (Belash vd.,
2015). Yiksekogretim kurumlarinda kalitenin giivence altina alinmasi, sunulan hizmetin
degerlendirilmesi, tiim paydaslarin beklentilerinin anlasilmasi, beklentilerin karar verme
mekanizmalarinda  kullanilmasi, iyilestirme ¢aligmalarinin  yapilmasi, gozden gecirme
caligmalarinin yapilmasi ve tekrar degerlendirilmesi siireglerini kapsamaktadir (Skolnik, 2010).
Kurumlarda i¢ paydaslar ne kadar mutlu olurlarsa, dis paydaslarin da o 6l¢lide memnun ve basarili
olacag1 ongoriilebilir (Watjatrakul, 2014). Universiteler acisindan degerlendirilirse memnun
akademik ve idari personelin varligi, yaptiklar isleri daha istekli ve arzulu yapacaklari, dolayisiyla
ogrencilerin de memnun olacagi ongoriilebilir. Bu baglamda i¢ kalite glivencesine iliskin yapilan
uygulamalara iliskin beklentilerin, ihtiyaclarin belirlenmesi 6nemlidir.
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3. YONTEM

Bu calismada, nitel arastirma yontemlerinden faydalanilacaktir. Desen olarak ise durum c¢aligmasi
deseni kullanilacaktir. Durum c¢alismasi; belirli sartlar icerisinde ortay ¢ikan durum ve/veya
olaylarin detayli olarak acgiklanmasini ifade eder (Creswell, 2007). Durum g¢alismasi ¢ok yonlii ve
derinlemesine arastirma imkani verdigi i¢in oldukca degerlidir (Yilmaz, Cimen, Karakaya ve
Uciincii, 2018). Arastirmaya akademik ve idari personelden olusan 32 i¢c paydas katilmustir.
Arastirma  verileri  2020-2021  egitim-Ogretim  doneminin sonunda (ISO siireclerinin
uygulanmasindan bir akademik y1l gegtikten sonra) toplanmaistir.

Olgme araci olarak toplam doért maddeden olusan yar1 yapilandirilmis gériisme formu tercih
edilmistir. Elde edilen veriler Strauss ve Corbin (1990) tarafindan 6nerilen igerik analizi teknigi ile
analiz edilmistir. Veriler kod olusturma, tema ve kategorilestirme gibi basamaklarla ¢éziimlenmistir
(Yildirim ve Simsek, 2013: 259).

Iki farkli arastirmaci ayr1 ayn icerik analizi yaparak frekans, yiizde ve 6rnek goriisler verilmistir.
Kodlar arasi tutarlilifin hesaplanmasinda “Goriis Birligi Sayist/ Toplam Goriis Birligi+ Goriis
Ayrilig1 Sayisi=Giivenirlik” formiili kullanilmistir. Yapilan giivenirlik analizinde kodlar arasi
tutarlilik oran1 %88 olarak bulunmustur. Dolayisiyla, arastirmada yapilan kodlamanin yiiksek bir
giivenirlige sahip oldugu ifade edilebilir (Miles ve Huberman, 2015: 64).

Arastirma ile; bir yiliksekogretim kurumunda ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemine iliskin
uygulamalarin baslanmasindan bir yi1l sonra, ISO siirecine iliskin bilgi diizeyinin, kalite
farkindaliginin hangi boyutta oldugunun ortaya konulmasi, ISO 9001:2015 Kalite Y&netim
Sisteminin isletmelerde tesis edilmesinde ve isletmelerin kurumsallasma siireglerinde yapilmasi
gerekenlere iliskin i¢ paydas gorlislerinin alinmasi amaglanmaktadir. Arastirma kapsaminda
asagidaki sorulara iligkin goriisler incelenmistir:

1. Universitemizin uyguladig1 Kalite Yénetim Sistemi (ISO 9001:2015) nedir?

2. ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasinda yasanilacak en énemli sorun nedir?
Nedenleriyle kisaca agiklayiniz.

3. ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sisteminin kurumsallasmaya katki sagladigini diisiiniiyor
musunuz? Nedenleriyle kisaca aciklayiniz.

4. ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sisteminin énemli oldugunu diisiinliyor musunuz? Nedenleriyle
kisaca agiklayiniz.

4. BULGULAR

Arastirmada yar1 yapilandirilmig goriisme formu ile 32 i¢ paydastan toplanan veriler asagida
tablolar halinde verilmistir.

[k olarak “Universitemizin uyguladigi Kalite Yonetim Sistemi (ISO 9001:2015) nedir?” sorusuna
cevap aranmistir. Elde edilen bulgular Tablo 2’de verilmistir.
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Tablo 2.

Ana Temalar Yiizde Ornek Goériisler

A-7: Yeterli bilgim yok

Bilgi sahibi 8 I-14: Detayli bir bilgim yok

degilim I-16: Bilgim yok

A-3: Tanimlanan kurallara bagli bir sistemdir.

Kun;?els’i?gﬁleyls A-5: Siireclerin belirli dl¢iitlere gore olmasini saglayan

sistemdir.

standartlarin

A-6: Tim paydaslarin maksimum katilimi ile olusturulan bir
olmasidir

sistemdir

A-2: Ogrenci odakli bir sistemdir

Ogrenci merkezli I-1: Ogrenci memnuniyeti kalitenin hedefidir

bir yonetim

sisternidir I-7: Tiim paydagslarin en yliksek diizeyde memnuniyetini amag

edinmek

A-2: Kanit esasl, stirekli iyilesmeye dayali bir sistemdir

A-3: Tanimlanan kurallarin zamanin sartlarina gore siirekli

Strekli iyilesmeyi revize edildigi bir sistemdir.

saglayan bir

- . I-5: Uretimin siirekliligini kontrol eden, ¢alisanlar: siirece dahil
sistemdir

eden bir sistemdir

I-6: Siirekli iyilesme igin altyap: olusturan bir sistemdir

Universitemizin uyguladign Kalite Giivence Sistemi (ISO 9001:2015) nedir? sorusuna iliskin
goriisler; Kurumsal isleyis ile ilgili standartlarin olmasidir, Ogrenci merkezli bir ydnetim sistemidir,
Stirekli iyilesmeyi saglayan bir sistemdir bagliklar1 altinda toplanmistir.

Arastirmada “ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasinda yasanilacak en 6nemli
sorun nedir? Nedenleriyle kisaca aciklayiniz.” sorusuna cevap aranmistir. Elde edilen bulgular
Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3.

Ana Temalar Ornek Goriisler

A-5: Kalifiye eleman yetersizligi

Insan kaynaklarindan A-8: Personelin direng gostermesi

kaynaklanan sorunlar I-3: Personelin bu ise 6zveriyle uymamasi

Yaptirim
olmamasindan A-1: Bir cezai yaptirim olmamasi
kaynaklanan sorunlar

Bilgi eksikliginin I-14: Bu konu hakkinda detayl bir bilgim yok

bulunmasi A-7: Bilgim yok

A-2: PUKO dongiisiiniin ¢alistirilamamasi

PUKO déngiisiinden A-3: Kurumsal bir altyapinin olmamasi

kaynaklanan sorunlar I-4: Siireclerin kontrol edilmesi gerekir

I-6: Risklerin en az oldugu durumlarin planlanmamasi

[-7: Maddi destek olmadan ¢alisma yapilmasi aksakliga

Mali yetersizliklerden neden olur

kaynaklanan sorunlar I-12: Giiglii bir mali biitge ile desteklenmesi gerekir
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ISO 9001:2015 Kalite Giivence Sisteminin uygulanmasinda yasanilacak en 6nemli sorun nedir?
Nedenleriyle kisaca aciklayiniz sorusuna iligkin goriisler; insan kaynaklarindan kaynaklanan
sorunlar, Yaptirim olmamasindan kaynaklanan sorunlar, Bilgi eksikliginin bulunmasi, PUKO
dongiistinden kaynaklanan sorunlar, Mali yetersizliklerden kaynaklanan sorunlar basliklar1 altinda
toplanmustir.

Arastirmada “ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sisteminin kurumsallasmaya katki sagladigin
diisinliyor musunuz? Nedenleriyle kisaca aciklayiniz.” sorusuna cevap aranmistir. Elde edilen
bulgular Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4.

Ana Temalar f  Yiizde Ornek Goriisler

A-1: Daha fazla i¢ denetimlerle kurumsallagsmaya katki
saglayacaktir

A-2: Yavas yavas da olsa kurumsallagmaya katki
Kurumsallagmaya sagladigini diisliniiyorum

katk1 sagladigin A-5: Evet diistiniiyorum. Fakat ISO siiregleri tek basina
diistinliyorum yeterli degildir

I-4: Kurumsal problemler ancak sistemlerle ¢oziiliir

I-11: Ortaya ¢ikan verilerin dogru analiz edilmesiyle
kurumsallagsmaya katki saglayacaktir.

Kurumsallagmaya
katki saglamadigini I-3: Hayzr, heniiz bir faydasin1 géremedik
diisiiniiyorum

I-1: Fikrim yok

Bilgi sahibi degilim 16 A-1: Bilgim yok

ISO 9001:2015 Kalite Giivence Sisteminin kurumsallagmaya katki sagladigini diisiiniiyor musunuz?
Nedenleriyle kisaca agiklaymmiz sorusuna iligkin goriisler; Kurumsallasmaya katki sagladigimi
diistinliyorum, Kurumsallagmaya katki saglamadigini diisiinliyorum, Bilgi sahibi degilim basliklar1
altinda toplanmustir.

Aragtirmada “ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sisteminin énemli oldugunu diisiiniiyor musunuz?
Nedenleriyle kisaca agiklaymiz.” sorusuna cevap aranmistir. Elde edilen bulgular Tablo 5’de
verilmistir.
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Tablo 5.

Ana Temalar f  Yiizde Ornek Goriisler

A-1: Standartlarin olmas1 kurumsallasmay1 ve seffaf
yonetimi getirecektir.

A-2: Stratejik hedefler ve bu hedeflere iliskin stireglerle ilgili

Standartlarin oldugu i¢in 6nemlidir.

olmasindan dolays A-8: Uluslararasilasmay1 saglayacagi i¢in ¢ok 6nemlidir.

onemli oldugunu

diigimiiyorum I-5: Risklerin en aza indirilmesiyle ilgili oldugu i¢in

Onemlidir.

[-6: Kurumsallasmaya katki saglayacagindan dolayi
Onemlidir.

A-2: Varlik sebebimiz olan 6grencilere daha kaliteli hizmet
Ogrenci merkezli verebilmek icin gereklidir.

olmamizdan dolay1 16 [-2: Ogrencilerimizin belirli bir kalite ile mezun olmalari igin
onemli oldugunu onemli oldugunu diisliniiyorum

diistinliyorum I-10: Ogrencilerimize daha kaliteli hizmet sunmamiz i¢in
standartlarin olmasi 6nemli.

ISO 9001:2015 Kalite Giivence Sisteminin 6nemli oldugunu diisiiniiyor musunuz? Nedenleriyle
kisaca aciklaymiz sorusuna iliskin goriigler; Standartlarin olmasindan dolayr 6nemli oldugunu
diisiiniiyorum, Ogrenci merkezli olmamizdan dolayr 6nemli oldugunu diisiiniiyorum basliklar:
altinda toplanmustir.

5. SONUC

Sonug olarak sistemin ne oldugu, nelere katki sagladigina, nasil bir yonetim sistemi olduguna iliskin
temel bilgilere sahip olundugu, ¢ok az kisi tarafindan bilgi eksikligi oldugu ortaya konulmustur.
Dolayisiyla biraz daha hizmet i¢i egitimler araciligiyla sisteme iliskin bilgi eksikliginin
kalmayacagi, Kalite Yonetim Sistemi’nin verimliliginin artacagi soylenebilir.

ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasinda yasanilacak en onemli soruna iligkin
goriislerin insan faktoriine ve PUKO déngiisiinde yogunlastigi goriilmektedir. Beseri sermayeye
yatirim baglaminda hizmet i¢i egitim programlari, motivasyon ve kurumsal bagliligi arttiric
etkinlikler yapilmasi, PUKO déngiisiine iliskin gdrev tanimlarinin yapilmasi; sistemin etkin ve
verimli yiirlitiilmesine katki saglayacag diisiiniilmektedir.

ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sisteminin kurumsallagmaya katki sagladig1 goriisii oldukea yiiksek
diizeyde ¢ikmistir. Standartlarin var olmasi, bu yonii kuvvetlendirecek 6nemli bir husus oldugu,
sisteme zaman taninmasinin gerekliligi sonucu ¢ikarilabilir.

Yine kurumsallagmaya paralel diger soruya iligkin ise: ISO 9001:2015 Kalite Giivence Sisteminin
onemli oldugunu hemen hemen tiim katilimcilar ifade etmislerdir.

Bizim bulgularimiza paralel olarak; Withers ve Ebrahimpour (2001) ISO 9001°e iliskin
caligmalarinda organizasyon performansina standartlarin pozitif katkida bulundugunu, Zaramdini
(2007) operasyonel yonlere odaklanilmasi gerektigini, Psomas ve Kafetzopoulos’in (2012) miisteri
tatmini ve operasyonel siireclere olumlu katkida bulundugunu, Karakas ve Savas (2019) ISO
9001:2015 Kalite Yonetim Sisteminin isletmelerde kurumsallasmaya katki sagladigim
belirtmislerdir.
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Bizim calismamizda ortaya koydugumuz bulgulardan farkli olarak: Zaramdini (2007) ISO
9001:2000 belgesine sahip 209 isletme ile yaptig1 calismada isletme ici faydalar sagladigi, firma
imajima pozitif katki sagladigi, Psomas ve Kafetzopoulos’in (2014) ISO begesinin bir pazarlama
araci olarak uluslararasi islerde bir pasaport gibi islem gorebildigini, Al-Rawahi ve Bashir (2011)
ise uygulama motivasyonunda ISO 9001 siire¢lerinin isletmelerin boyutundan ve sektor tipinden
bagimsiz olarak uygulanabilecegini belirtmislerdir.

Arastirma sonuglarina gore oOneriler su sekilde siralanabilir: Calisanlar tiniversitedeki Onemli
paydaslardan biri olarak goriilmeli, goriisleri, talep ve sikayetleri dikkate alinmali, ISO siireclerine
iliskin diizenli hizmet i¢i egitimler verilmeli, PUKO baglaminda izleme ve kontrol mekanizmalar
isletilmeli, basarili personel ve birimlere 6diil verilmeli, yonetimin liderligini arttirmali gibi
hususlara oncelik verilmelidir.
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