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. Globallesen dinyada hizmette kalite kavraminin ortaya

cikisindan sonra egitim sektérinde kalite yonetimi ihtiyacinin
ortaya c¢ikmasi kaginilmaz olmustur. Egitimin 6nemli bir
basamagi olan Universitelerin degerlendirilip incelenmesi
gerekmistir. Bu baglamda tum didnyada denetim kuruluglari
kurulmaya baglamistir. Turkiye’ de ise Yuksekodgretim Kalite
Kurulu kurularak (2015) universitelerden her yil Kurum g
Degerlendirme Raporu adi altinda kalite ile ilgili bilgilerini
sunduklari bir rapor talep etmeye baglanmigtir. Bu arastirma
Yuksekogretim Kalite Kurulu’nun yapmis oldugu
degerlendirmeler sonucunda Universitelerin kaliteyle alakali
verilerinde yasanan degisimleri incelemek amaciyla yapilimigtir.
Yuksekogretim Kalite Kurulu degerlendirmelerinin
Universitelerin kalite gelisimlerine katkisi incelenmistir. Segilen
kriterlerdeki veri eksiklikleri ve énemleri tzerinde durulmustur.

Universitelere kalite gelisimleri icin rehber niteligi tasimasi



amagclanmaktadir.

DAGITIM LISTESI . 1. istanbul Gelisim Universitesi Lisanstistii Egitim Enstitiisiine
2. YOK Ulusal Tez Merkezine
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BEYAN

Bu tezin hazirlanmasinda bilimsel ahlak kurallarina uyuldugu, baskalarinin
eserlerinden yararlanilmasi durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta
bulunuldugu, kullanilan verilerde herhangi tahrifat yapiilmadigini, tezin herhangi bir
kisminin bu Universite veya bagka bir Universitedeki bagka bir tez olarak
sunulmadigini beyan ederim.
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OZET

1950’lerden sonra diinyada gelisen teknoloji ve globallesen diinyanin etkisiyle
Universite egitimi ve Universitelere olan talep artmistir. Ancak yeni agilan
Universiteler sayisal olarak talebi karsilasa da isverenlerin, mezunlarin ve toplumun
beklentileri yoninden farkhlik goéstermektedir. Bir grup arastirmaci dizenlemis
olduklari anketlerle 6grencilerin Universitelere karsi olan beklentilerini dlgmisglerdir.
Sonrasinda bu beklentileri karsilamak icin yapilmasi gereken c¢ozimleri ortaya
koymuslardir. Bu arastirmacilarin olusturduklari gruplara akreditasyon kurulusu
denmistir. Bircok Ulkede bu kuruluslar devlet eliyle Universitelerdeki kalitenin
standardizasyonu i¢in kurulmus ve denetimlere baslamistir. GlinUmuzde bir¢ok
Universite denetimlerine génalll olarak katiimak istemektedir.

Turkiye’'de YlUksekogretim Kalite Kurulu kurularak (2015) Universitelerden her
yil Kurum i¢ Degerlendirme Raporu adi altinda kalite ile ilgili bilgilerini sunduklari bir
rapor talep etmeye baglanmistir. 2017 yilinda alanlarinda uzman akademisyenler ve
birer 6grenci uUyeyle birlikte Universite denetimlerine baslanmigtir. Bu arastirmada
Yuksekdgretim Kalite Kurulunun yapmis oldugu denetimler sonrasinda
Universitelerin  kaliteyle alakali verilerinde yasanan degisimler incelenmesi
amaglanmaktadir. Bu dogrultuda verilerdeki eksiklikler ve dnemli yanlarini belirtmek
hedeflenmektedir. YUksekdgretim Kalite Kurulu'nun denetimlerinin Universitelerdeki
kalite gelisimi acgisindan roli ve Turkiye'deki yluksekogretim kurumlarinin kalite

gelisimleri degerlendirmeler yapilacaktir.

Anahtar Kelimeler: i(; Degerlendirme, Universite, Geri Bildirim, YOK, Kalite

Kurulu, YUksek Ogretim, Kalite, Egitim, Denetim, TKY, Yonetim, Akreditasyon



SUMMARY

After the 1950’s, as in every subject in the world, the demand for university
education and universities has increased with the effect of developing technology
and globalizing the world. However, although the newly opened universities met
expectations in terms of numbers, they could not meet expectations as a feature.
Universities sought to get out of this competitive race. For this reason, a group of
researchers measured the expectations of students towards universities with the
gquestionnaires they organized. Afterwards, they came up with the solutions to be
done to meet these expectations. The groups formed by these researchers are
called accreditation institutions. In many countries, at first, these institutions were
established by the state for the standardization of quality in universities and started
audits. However, in order to prove their quality over time, universities have been
audited and obtained their quality certificates and showed their quality.

In Turkey by establishing the Higher Education Quality Council (2015) offers
information about the quality of the institution under the name Internal Evaluation
Report each year from universities began to demand a report. In 2017, university -
audits started with academicians who are experts in their fields and one student
member. In this research, after the inspections carried out by Higher Education
Quality Board, changes in university data related to quality will be examined.
Deficiencies and their importance in this data will be determined. In short, the role of
the inspections of the Higher Education Quality Board in terms of quality
development in universities will be evaluated.

Key Words: Self Evaluation, University, Feedback, YOK, Quality Board,
Higher Education, Quality, Education, Inspection, TQM, Management, Accreditation
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GiRiS

Ozellikle 1950’li yillarda artan misteri beklentileri, rekabet ve globallesmeyle
birlikte kaliteye olan bakis agisi dedismeye baslamistir. Sektorler teknolojideki ve
dinyadaki gelismeleri yakalayip varliklarini sdrdurebilmek icin toplam kalite
yonetimini benimseyip uygulamaya baglamistir. Bu gelismeler zamanla her sektérde
oldugu gibi egitim sektériinde de kaliteli yonetim ihtiyacini ortaya c¢ikarmistir. Bu
sebeple firmalari basariya ulastiracak insan glcunin yetistiriimesinin  dnemi
artmistir.

Dinyada 2000'li yillarda Universite sayisi hizla artmaya baslamistir. Bunun
sebebi toplumlarin editime verdigi nemin artmasidir. Ancak yeni okullarin agilmasi
egitimin gelismesine degil kontrol edilemez ve birbirinden fazli sistemlerin
uygulanmasina yol agmistir. Farkh Gniversitelerden ancak ayni bélimlerden mezun
ogrencilerin farkli bilgi ve becerilere sahip oldugu isverenlerce gértlmastir. Bu
sebeple igverenler personel istihdami ve kalitesi konusunda biylk bir sikinti
yasamaya baslamiglardir. Bu sebeple kalite kontrol ve akreditasyon kuruluglari
acllmis ve vyaptiklari denetimlerle egitim Kkalitesinin ylkselmesi igin ¢aba
go6stermislerdir. Egitim kurumlarini ve egitim sistemlerini incelemigler ve en basaril
teknikleri 6grenip egitimde olmazsa olmazlari ortaya ¢ikarmislardir.

Yapilan arastirmalar kalite ydnetiminin uygulanmasinin  ve kendini
geligtirmenin Universiteler ve hatta tim isletmeler igin bir mecburiyet oldugunu
gOstermektedir. Cunku rekabetin arttigi gunuimuzde isletmeler varliklarini
surdurebilmek icin ya gelismeli ya da tercih ediimemeyi kabul etmelidirler. Artik
sadece verilen egitimin kalitesi degil 6grenci dedisim programlari, danismanlik
hizmetleri ve burs olanaklari gibi hizmetlerin de Universitelerin tercih edilme
sebeplerini etkilemeye basladigi ifade edilmektedir.

Turkiye’'deki Universiteler 2007 yil sonrasinda kalite yonetimi ¢alismalarina
baglamalarina baslamiglardir. ilk calismalar kalite yénetimi sistemine gegmekten
ziyade (hangi alanda) yapilan degisiklikler ve uygulamalarla Universitelerin tercih
edilebilirligi amacini tasimaktadir. Ogrenciler esit seviyede gordikleri iki Universite
arasinda tercih yapacaklari zaman egitim icerigine, akademisyen kalitesine, sosyal
ve fiziki imkanlara bakmaya baslamislardir. Ayni dénemde YOK diinyadaki kalite
akreditasyon kuruluglarinin yaptigi igslere ve dinyadaki 6nde gelen Universiteler
tarafindan tercih edilmelerini incelemis ve Turkiye'deki Universitelerinde kalite
denetimine ihtiyaci oldugunu anlamistir. YOK arastirma ve hazirliklarini yaparken

yerel saglik akreditasyon kuruluglari olusmus ve YOK’ ten onay almislardir.



2015 sonrasi Yuksekdgretim Kalite Kurulu agiklama yaparak Universitelerde
kalite denetiminin bir gereklilik haline geldigini ve yakin zamanda denetime
baglayacagini duyurmustur. 2017 yilinda ise YOKAK adini alarak mali ve idari
olarak ézerk bir yapiya kavusmustur. Sonrasinda YOKAK Universitelere hem fiziki
kosullarinda hem de editim igeriginde iyilestirme yapmalari igin bazi standartlar
getirmigtir. Bu kapsamda yilin belli ddnemindeki gelisimlerini bir rapor haline getirip
yayinlamalari talep edilmistir. 2017 yili itibariyle “yonetim.yokak.gov.tr” olarak
kurulmus olan serbest erisime kapall siteye Universiteler verilerini girerek
kendileriyle ilgili bir degerlendirmede bulunmaktadirlar. Bu raporlarla birlikte YOKAK
alaninda uzman olan ve kalite egitimi almis akademisyenleri bir araya getirerek
Universitelere denetimlerde bulunmaktadir. Bu denetimle ilgili de Universitelere bir
geri bildirim raporu sunarak c¢abalarini degerlendirmigtir. Adi denetim olarak gegse
de aslinda herhangi bir yaptirim ézelligi bulunmayan YOKAK degerlendirme yaparak
Universitelerin kalite gelisimlerine katki saglamayl amaclamaktadir.

2018 yilinda YOKAK’ in denetlemis oldugu 45 (niversitenin denetimden énce
ve denetimden sonra vermis olduklari 2017 ve 2018 Kurum Gosterge Raporlari
incelenmis ve kaliteyle ilgili en az veri girisi yapiimig 10 gdsterge secilmigtir. Tezin
amaci Yuksekogretim Kalite Kurulu denetimi sonrasi bu segilen gdéstergelerde
yasanan dedisimlerin hangi yonde oldugu vyani Turkiye'de Kalite Kurulu
degerlendirme, bilgilendirme, egditim ve toplantilarinin Universitelerde olan kalite

gelisimine etkisi incelenecektir’.
Arastirmanin Amaci

Kalite, anlami sektdrden sektére dedisen bir yapiya sahiptir. Ancak temel
amaci en basit tabirle verimliligi artirmak ve bu sayede de karlili§i artirmaktir. Uretim
sektoriinde hatali Grln uretimini sifira indirmekken, hizmet sektériinde memnuniyeti
artirmaktir. Egitim sektorinde ise aragtiran, sorgulayan ve problem ¢ozebilen nitelikli
mezunlar yetistirebilmektir. Uretim ve hizmet sektériinde kalitenin tarihi 1940’lara
kadar uzanirken, Universitelere ise 1998’deki Bologna Bildirgesi ile gelmigtir.
Turkiye'deki Universitelerde Bologna Bildirgesi ile kalite yonetimine gegilmeye
caligilsa da basarili olunamamigtir. 23 Temmuz 2015 ‘de YUksekogretim Kalite

Kurulu 29423 sayili kanun ile kurulmus ve “Yiksekogretim Kalite Guvencesi

! https://yokak.gov.tr/ (Erisim Tarihi:10.04.2020)
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Yénetmeligi” yayimlanarak Turkiye’de kalite ydnetimine gegilmesinin artik
kacinilmaz oldugu ilan edilmistir®.

Bu arastirmanin amaci ise; Turk Universitelerinde uygulanmakta olan kalite
yonetim sistemlerinin ¢iktilarindan biri olan Kurum i¢ Degerlendirme Raporlari'nin
analiz edilerek Kalite Kurulu degerlendirme ve geri bildirimlerinin etkinliginin
sorgulanarak gelistiriimesine yardim edecek uygulamalarin tespit edilmesidir. Bu
baglamda 2018 yilinda denetlenen 45 Universitenin 2018 ve 2019 Yih Kurum
Gosterge Raporlarrnin  incelemesi  yapiimaktadir. YOKAK'In  Universitelerin
raporlarini sunabilmeleri i¢cin hazirlamis oldugu online raporlama ve degerlendirme
sistemi olan ‘yonetim.yokak.gov.tr’ adresinden secilen kalite yonetimi alaniyla
baglanti seviyesi ylksek ( ¢cogunlugu kalite givence sistemi boliminden alinmis)
ancak en az veri girisi yapiimis 10 degerlendirme kriteri kullanilacaktir. Bu arastirma
sayesinde Turkiye'deki Yuksekogretim Kalite Kurulu denetimine Universitelerin
verdigi 6nemi ve kalite gelisimi anlaminda geldikleri yeri gérmek hedeflenmektedir.
Bu sayede Yuksekogretim Kalite Kurulu degerlendirme ve uygulamalarinin kalite
gelisimine etkisinin degerlendiriimesi tamamlanacaktir. Bu aragtirma sonrasi elde
edilen sonuglar denetimden gegen Universitelerin 6nem vermesi gereken alanlar ve
bu alanlarda Turkiye’ deki Universiteler arasindaki yerlerini gérme imkanina sahip

olmasini saglayacaktir.
Arastirmanin Onemi

Bu calisma henliz Yuksekdgretim Kalite Kurulu denetiminden gegmemis veya
yeni aciimis Universitelere kalite gelisimleri icin énem vermeleri gereken alanlar
hakkinda bilgi vermektedir. Benchmarking yaparak kendilerini analiz etme sansi
yakalayabilirler. Bu yolla da kalite ydnetim sistemi agisindan daha hizl bir gelisim
sergilemelerine imkan saglayabilmektedir. Dlnyadaki akreditasyon kuruluslar ve
denetim yontemleri hakkinda bilgi edinip kalite yonetimi konusunda kendilerine
Oornek almak istedikleri Universiteyi segmelerine yardimci olabilecektir. Ek olarak
Yuksekogretim Kalite Kurulu'nun degerlendirmelerinin  Universitelerdeki kalite
yonetimine olan etkisi gorulecektir. Bu calisma Turkiye'deki Universitelerin kalite

gelisimlerini incelemek agisindan ilk ¢alismalardan biri olma 6zelligi tagiyabilecektir.
Arastirmanin Yoéntemi

Turkiye'de 2018 yih itibariyla 186 Universite bulunmaktadir. YUksekogretim
Kalite Kurulunun her yil istemis oldugu Kurum ic Degerlendirme Raporlarina

istinaden Yuksekogretim Kalite Kurulu tarafindan 2018 yili  egitim-6gretim

? https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2015/07/20150723-3.htm (Erisim Tarihi:25.06.2020)
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déneminde denetimleri yapilmis olan 45 Universite incelenecektir. Yiksekodgretim
Kalite Kurulu’nun YOK'ten bagimsiz bir yapiya biriinlip online bilgi paylagim sistemi
olan ‘yonetim.yokak.gov.tr’ yi kurduktan sonra yapmig oldugu ilk denetim oncesi ve
sonrasi Kurum Gosterge Raporlari incelenecektir. Bunun sebebi Universitelerin
ayrintili verilerini online paylasarak 6z degerlendirme yapabilme imkanina kavusmus
olmalaridir. Universitelerin 2018 ve 2019 yili Kurum Gésterge Raporlari esas
alinarak Universitelerin secilen 10 kritere ne kadar veri girisi yaptiklar
degerlendirilecektir. Bu 45 Universitenin verileri, veri girisi ve verilerdeki iyilesme
acisindan degerlendirilecektir. Secilen 10 maddenin ¢ogunlugunun kalite yonetimi
béliminden olmasina ve veri girisi en az yapilan maddeler olmasina &6zen
gosterilmistir.

Onemli Universite siralama kuruluslarindan olan THE'nin (Times Higher
Education) siralamis oldugu sekilde Universitelerin kalite yonetimi gelismisligi ile
gen¢ Universite olma 06zelligi arasindaki baglanti incelenmek istenmis ancak 45
Universitenin  tamaminin 50 vyas alti Universite oldugu goéruldagu igin
incelenememistir.

Amacg Tuarkiye’deki Universitelerin hangi konularda iyilestirme c¢alismasi
yapmasi gerektigini ortaya ¢ikarmaktir. Boylece bu arastirmanin kalite ¢alismalarina
yeni baglayacak universitelere rehber niteligi tasimasi amaclanmaktadir. inceleme
kriterleri;

1-Kurumun i¢ paydasglarinin  kurumun yOrattiga  kalite  glivencesi
¢alismalarindan memnuniyet orani (% olarak)

2-Kurumun dig paydaslarinin  kurumun  yurattgld  kalite  guvencesi
calismalarindan memnuniyet orani (% olarak)

3- Akran degerlendiriimesi yapilan program sayisi (Akredite olmayan)

4- Oz degerlendirme yapilan program sayisi

5- Is dlnyasinin, mezunlarin vyeterlilikleri ile ilgili memnuniyet diizeyi (%
olarak)

6- Akredite olmayan programlarda sirekli iyilestirme (PUKO) gevrimlerini
kapatan program sayisi

7- Is yuka temelli kredi galismalarini 6grenci geri bildirimlerini de alarak
tamamlamis kurumun web sayfasindan izlenebilen program sayisi

8- Universite Siralamalari (Ranking)

9- Kurumun stratejik planinda yer alan egitim ve 6gretim faaliyetlerine iligkin
hedefleri gergeklestirme ylizdesi

10- Ogrencilerin kayith olduklari programdan memnuniyet orani (% olarak)

(Ogrenme d3retme yonteminden genel yetkinliklerin kazandiriimasindan)
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BiRINCi BOLUM

Kalitenin ortaya ¢ikigi milattan dnceye dayansa da kavramsal olarak ele alinisi
18. yy.’da gerceklesmigstir. Kalite konusunda c¢alisan bilim insanlari ve uzmanlar
ortak bir kalite tanimlamasi yapamamaktadir. Bunun en temel sebebi kalitenin her
alana ve her surece uygulanabilen ¢ok boyutlu ve sire¢ esasl yaplya sahip
olmasidir. Bu sebeple dlciimii oldukca zordur. Uretim sektdriinde somut verilerle
6lcimu yapilabilirken, hizmet sektorinin soyut yapisi sebebiyle kalitenin 6lgimin

zorlasmaktadir.

Tezin birinci boluminde kalitenin tanimi, ortaya c¢ikigi ve yodnetim modeli
haline gelisine deginilecektir. Bir kavram olmaktan ¢ikip Uretim ve hizmet sektérinde
kullanimi anlatilacaktir. Literatir taramasi yapilarak kalitenin kavramsal boyuttan
¢ikip insanlarin hayatina girisinden bahsedilecektir. Toplam kalite yonetimine
doénisuimind saglayan Deming, Juran, Ishikawa, Crosby ve Feigenbaum’un
katkilarina ve kuramlarina deginilecektir. Kalitenin dretim sektorine girip
standardizasyona gecis ile birlikte insanlarin kaliteyi tanimasi slrecinden

bahsedilecektir.

1.1. KALITE

Kalitenin onlarca farkh tanimi vardir. Bunun sebebi kalitenin her sektérde hatta
hayatimizin her yerinde bulunmasidir. Kalite kbken olarak Latince ‘oualites’ yani ‘bir
seyin nasil olustugu’ anlamina gelir. Ancak giiniimiizde Ustiin ve iyi demektir®.

Kalitenin tanimi insanlar tarafindan liks, 6zel, pahali veya ustliin, yonetim
bilimciler tarafindan uygunluk derecesi, kalite uzmani Kaoru Ishikawa tarafindan ise
dar anlamda urin kalitesi demekken, genis anlamda is, hizmet, iletisim, slreg, firma
ve hedeflerin kalitesi olarak tanimlanmaktadir®.

Kisilerin beklenti ve ihtiyaclarinin farkllasmasi sebebiyle kalitenin net bir
tanimi yapilamamaktadir. Kalite duygusu toplumun yapisi, Kisilerin sosyal,
ekonomik, kiiltiirel yapilarina ve isteklerine gére degisebilmektedir®.

Kalitenin en basit tanimi musterinin istedigidir. Ancak her musteri icin ayri

hizmet ya da drin dretmek mumkin olamamaktadir. Bu sebeple bu isteklere

% Murat Ermig, 1SO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Uygulamalarinin Egitim Kurumlari Kalitesine
Etkisi, Egitim Bilimleri Enstitlist, Yeditepe Universitesi, Istanbul, 2016, s. 5 (Yayimlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi)

4 Ahmet Yatkin, Toplam Kalite Yénetimi, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, Eylul 2004, s. 1-2

® Turgay Bucak, isletmelerde Kalite Yénetimi, ilya izmir Yayinevi, izmir, Mayis 2015, s. 16



bakilarak diinya ¢apinda gecerli bazi standartlar gelistiriimis ve kalite kavrami bunlar
tizerinden degerlendirimeye baslanmistir®.

Kalite bir hayat tarzi ya da davranis bigimi olarak ifade edilebilmektedir.
Kalitenin bireylerin maddi gucl ya da arz ve taleple ilgisi bulunmaktadir. Global
rekabetin bu denli yiksek oldugu dénemde firmalar hayatta kalabilmek icin kaliteyi
icsellestirmek durumunda kalmaktadir. Bu sebeple kalitenin bu kadar fazla anlami
bulunmaktadir. Clnkul kalitenin her Uretim ve hizmet grubuna hatta bir insanin
yasamina dahi dokunabildigi ifade edilmektedir. Ve ayrica bu kilttirden kiltlire veya
hitap edilen musteriye gére de degisebilmektedir. Clnkl her toplumun beklenti ve
begenileri farklilk gésterebilmektedir’.

Kalite insanlarin farkl bakis acilarina dayanan uretim tiketim zincirindeki farkl
roller sebebiyle kafa karistirici olabilmektedir. Zamanla kalitenin kendisinin oldugu
gibi kelime anlami da dedismistir. Ne is piyasasinin uzmanlari ne de danigsmanlar
kalitenin anlaminda anlasabilmislerdir. Bir arastirma sonucunda kalitenin tanimini 8
maddeye indirebilmislerdir. Bunlar; mikemmellik, tutarllik, hizli teslimat, politika ve
prosedirlere uygunluk, iyi, kullanilabilir Griin saglama, ilk seferde dodru yapma,
mutlu ve mitesekkir miisteri, toplam misteri hizmeti ve tatminidir®.

Atatekin tezinde Green ve Harvey’'nin 1993’te kaliteyi tanimlamak igin 5 farkli
yaklasim gelistirdigini belirtmistir. Bunlar; istisnai olarak; standartlari asmak, tutarlilik
olarak; her seferinde sifir hata, amaca uygunluk olarak; musteri beklentilerini
karsllar, parasal deger olarak; etkin ve verimli, dénisim olarak kalite; niteliginin
degismesidir®.

Kalite cesitli 6zellikler agisindan; kullanima uygunluk, sorunlarin ortadan
kaldiriimasi, her zaman daha iyisi, guvenilir olmak, zamana uygunluk, gereksinimleri
karsilayabilme yetenegi, bir mal veya hizmetin musterilerin beklentilerine uymasi ve
olabilecek olumsuzluklar icin dnceden tedbir alinmasi olarak ifade edilebilmektir™.

GUnUimuz ekonomisinde hayatta kalabilmek icin rekabet edebilir 6zelliklere
sahip olmak gerekmektedir. Bu da degisen sartlara uyum saglamakla muimkin
olabilmektedir. Bu degisen sartlara uyum saglamak da kalite yonetimini benimsemek
ve uygulamaktan gegmektedir. Kalite yonetimi Grinin girdi asamasindan ¢ikti olup
musgteriye ulastirlmasina kadar her sureci kapsamaktadir. Bu yontemle surecler

incelenerek uygulamalardaki aksakliklar tespit edilerek ¢ozumlenebilmektedir. Hatta

® Gonl Yenersoy, Toplam Kalite Yénetimi, Rota Yayinlari, istanbul, Mart 1997, s. 36
7 Ozgir Kilcii, Kamu Universitelerinde Kalite Yénetimi ve Kalite Sistem Dokiimantasyonu

Cercevesinde Belge Yénetimi, Hacettepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara, 2005, s. 20
(Yayimlanmamig Doktora Tezi)

8 Evans and Lindsay, a.g.e., p. 9
9 Atatekin, a.g.e., s. 9
% yatkin, a.g.e., s. 2-3



glnimuzde satis sonrasi hizmetlerle satistan ¢ok sonra bile kalite ydnetiminin
etkileri gorilebilmektedir'.

Bazi arastirmacilar kaliteyi Grtn kalitesinden ¢ok, trindn Uretim agsamasindaki
grup galismasi sayesinde ortaya ¢ikan drlindeki degisim olarak tanimlamaktadir.
Toplam kalite ydnetimi ise (TKY) kalitenin butincil ve sistematik olarak
uygulanmasina denilmektedir. Toplam kalite yonetimi her sektére uygulanabilir ve
gereken caba, istek ve emek verilirse basari saglanabilmektedir. Kurumsallagsmayla
birlikte toplam kalite yonetimi amacina ulasabilir bir hal almaktadir. TKY o6ncelikli
olarak is sureclerinin analiz edilmesi, yetki devri ve kalite kiltirinin gelistiriimesi
anlayisina dayanmaktadir'?.

TKY’ye goére kalite musterinin istedigi olarak tanimlanmaktadir. Ancak bu
tanim tam olarak ne istendigini anlatmamaktadir. Taylor ‘kalite standartlara
uygunluktur’ demektedir. Ancak kalite algisi degiskenlik gosterebilmektedir. Bu
sebeple buginin standardina uyan yarininkine uymayabilmektedir. Bu sebeple
firmalar kendilerine her daim yeni kalite standartlar belirlemeli ve hep daha iyi olmak
icin  cabalamalidirlar.  Ancak  butin  bu standartlara ragmen  (rdn
begenilmeyebilmektedir. Bu kalitenin karmasik bazi 6ézelliklere sahip olmasindan

kaynaklanmaktadir>.

1.2. KALITE YONETIMI

Kalite anlayisinin ilk kirintilari M.O. 18.y.y.’da Babilde Hammurabi
Kanunlar’'nda gérulmektedir. Bu kanuna goére ilk kez bir ingaat ustasi yaptigi duvarin
kalitesinden sorumlu tutulmustur. Duvari yapma ve kontrol etme goérevi verilmistir.
Telden yapilan bir aragla duvarin egimine ve Olgllerine bakilmasi ilk kalite kontrol
ornegi sayilabilmektedir®.

Gutenberg’ in ortagagda Avrupa’da matbaayl icadiyla birlikte standart
parcalarin degistiriimesi bulunmus ve standartlasma baslamis diyebilmekteyiz. Yine
Venedik’de her yaya uyan okun yapilmaya baslanmasi standartlasmanin bir diger
ornegi olarak gdésterilebilmektedir. Osmanlr’ da ise Sultan 2. Beyazit Gretilen mallarin
bazi ézellikleri tasimasi gerektigi konusunda kurallar olusturmustur'®. Mimar Sinan

ise eski saglik merkezlerinde kaliteyi yansitmigtir®®.

1 Ermig, a.g.e.,s. 3

12 Kilci, a.g.e., s. 21

3 Yenersoy, a.g.e., s.54

4 https://www.bilkalite.com/sayfalar.274.kalitenin-tarihcesi.html (Erisim Tarihi:10.10.2019)
5 atatekin, a.g.e., s. 11

® yatkin, a.g.e., s. 5
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1750’lerde Buylk Britanya’ da Uriin denetimi baglamis ve 1800’lerde endustri
devrimiyle makinelesme ile sanayi devriminden sonra seri Uretim baslanmistir.
Bagta Uretilen her drin kontrolden gegirilmistir. Ancak drinin maliyetini ¢ok
yukselttiginden ve zaman kaybina yol actigindan bu yéntemden vazgecilmistir. Daha
sonra ¢ikan her Grln toplulugundan, belli oranda ylzde secilerek kontrole tabii
tutulmustur. Bu yontemle kalite kontroli saglanmaya calisiimistir. Kalite kontrol
Amerika’da dogmustur. Ancak sistematik bir hal almasi Japonya’'da gerceklesmistir.
Soyle ki; 2. Dlnya savaslyla birlikte Japonlar kaliteyi Amerika’dan duymuslardir.
William Deming Amerikan savas danismani olarak Japonya'ya gonderilmis ve
kalitenin nasil uygulanmasi gerektigini Japonlara géstermistir. Bundan sonra ise
Japonlar kaliteyi bir yasam bicimi haline getirmislerdir. Kaizen’ in surekli iyilestirme
anlayisini her alanda uygulamislardir. Zamanla Amerika’yl yakalamis hatta kendi
kalite standartlarini olusturmuslardir. Japon Bilim Adamlari ve Muhendisleri Dernegi
(JUSE) kurulmus ve kalitenin gelismesine katki saglamistir. Bu dénemde Juran,
Crosby, Ishikawa, Kaizen ve Taguchi TKY’nin kavramsal olarak olusmasini
saglamistir'’.

Amerika 2. Diinya savasina katilinca kalitenin savas malzemesi Uretimindeki
onemi artmistir. CUnkU bir fabrikada Uretilen kursunun baska bir fabrikada Uretilen
silahla sorunsuz bir sekilde ¢alismasi gerekmektedir. Aksi takdirde savas blyuk bir
hisranla sonuclanabilmektedir. Bu sebeple silahli kuvvetler askeri malzeme Uretim
tesislerini denetlemeye baslamislardir®®.

19. yy.’ da kuglk atdlyelerde dretilen Grandn kalite kontroll, Ureten isgi
tarafindan yapilmaktaydi. Ancak 20. yy. 'da kuglk atdlyelerin yerini blyuk fabrikalar
almaya baslamistir. Bu da atdlyede uygulanan ydntemleri yetersiz kilmaktadir. Bu
baglamda yeni bir yonetim yaklasimi ihtiyaci ortaya ¢ikmigtir. Bu donemde endustri
muhendisliginin kurucusu sayilan F. Taylor is sureglerini bdlen ve insanlarin belli
kural ve standartlara bagh yani bilgisayar gibi ¢alistigi bir yonetim sistemi kurmak
istemistir. Sadece kalite kontrol isi yapacak ayri personel grubu olusturulmustur®®.

Kalite, gelisim agisindan incelenmek istenirse 4 pargaya bdlunebilmektedir.
Bunlar; muayene, istatistiki kalite kontrol, kalite guvencesi ve toplam Kkalite
yonetimidir. Muayene asamasi tiketici agisindan ¢ok yararl olmasina karsin Uretici
acisindan inanilmaz yiksek uretim maliyetlerine neden olmaktadir. Bunun sebebi
Uretilen higbir Grin kontrol agsamasindan ge¢meden Ureticiye ulagsmadigi igin hata

orani sifira yakin hale gelmekte ancak uretici, kontrol maliyetleri ve zaman kaybi

17 oy
Kilcl, a.g.e., s. 24

18 https://www.bilkalite.com/sayfalar.274.kalitenin-tarihcesi.html (Erisim Tarihi:10.10.2019)

19 Yenersoy, a.g.e., s. 44-46
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sebebiyle ¢ok zor duruma dusmektedir. 1920’lerde Western Elektric firmasinda
Shewhart istatistiki kalite kontrol ile muayeneyi; giris, ara ve ¢ikis kontrol olarak ¢
adima indirmigtir. Ikinci Dinya savasi yillarinda istatistiki tekniklerin yardimiyla
yapilan kabul drneklemesinin en iyi sistem olmadigi anlasiimistir. Clnkl savas
aninda gelen bir parti silahin kabul edilebilir olmamasi agir sonuclar
dogurabilmektedir. Bu nedenle gelen mallarin hepsinin kabul edilebilir durumda
olmasi gerektigi anlasiimistir. Bunu saglamanin da kalite givencesinden gectigi
ifade edilmektedir. Kalite glivencesi ise urln denetimi ile degil sistem denetimi ile
saglanabilmektedir. ABD’de kalite kontrollini gelistiren uzmanlar kalitenin firmanin
bitin boliimlerine islemesi gerektigi gérisini savunmaktadir. ikinci Diinya Savasi
sirasinda ABD kalite sistemlerini gelistirmeleri icin Japonya'ya uzmanlar
gobndermistir. Bu uzmanlar 1950’lerde Japonlarla birlikte toplam kalite yénetimini
hayata gecirmiglerdir. Kaoru Ishikawa 1962 yilinda isci editimleriyle ise baslamistir.
Japonlar kalite yonetimini dyle bir benimsemistir ki sirasiyla optik, elektronik ve
otomotiv sektdorunde dinyanin en cok ihracat yapan devletleri arasina girmeyi
basarmiglardir. Gunumuzde bircok alanda daha dinya c¢apinda etkileri
bulunmaktadir®®.

Kalite kontrolin énemli adimlarindan biri olan istatistiksel kalite kontrollin(
1930’ da Dr. W. A. Shewhart baslatmistir. Daha sonra kitle Uretiminin artmasiyla
ABD ve ingiltere gibi énemli (retim merkezlerine yayillmistir. istatistiksel kalite
kontroll ile Uretilen Grdnler iginden belli bir oran segilip kontrol edilerek ylksek kalite
kontrol maliyetlerinden, zaman ve isglcu kaybindan kurtulmuslardir. Bunun sebebi
Ozellikle buyuk miktarli Gretimleri kontrol etmenin, ki¢uk miktarlara gére daha zor
olmasidir. General Elektric'te kalite yoneticisi olarak ¢alisan A. V. Feigenbaum 1957
de “Industrial Quality Control” dergisinde yayinlanan bir makalesinde ilk kez “toplam
kalite kontrol” kavramindan bahsetmigstir ve kalitenin sadece kalite ekibinin isi degil
herkesin gorevi oldugunu belirtmigtir. Toplam kalite kontroli kavramini uygulayip
basarili olan ilk toplum Japonlardir. 1962’de Ishikawa, Feigenbaum’un TKY
anlayisini Toyota fabrikalarina uygulamigtir. TKY’nin ABD’de yayilmasinin sebebi
ise TKY sayesinde rekabet Ustiinliigii elde eden Japonya’ nin yarattigi korkudur®.

1980’ler Amerika'da tuketiciler, endlstri ve devlet agisindan inanilmaz bir
degisim ve buylyen bir farkindalik dénemi olmustur. 1950’ler ve 1960’larda “made
in japan” damgasi urunler agisindan bir kalite algisi olusturmustur. 1970’lerde ithal

Urdnlerin Ulkeye gelisiyle Amerika’daki tuketiciler drtnlerini segmekte daha dikkatli

20 jsmail Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Alfa Yayinlari, istanbul,
Ekim 1999, s. 16-19
2 Yenersoy, a.g.e., ,S. 46



olmaya baslamislardir. Amerikan kalitesi ve Japon kalitesi arasindaki farki gérmeye
ve ylksek kalitede Urin ve hizmeti uygun fiyata talep etmeye baslamiglardir.
Tulketiciler Grindn diazgln ¢alismasi, sebepsiz yere bozulmamasi ve kanunlarin da
bu agidan kendilerini desteklemesini beklemektedirler. 1986’da astronotlarin uzaya
¢ikmak igin yaptiklarn kalkistan kisa bir stre sonra geminin patlamasi ve yedi
astronotun &limii kalite bilincinin artmasini saglamistir®.

20.y.y. baslarinda (Ureticiler kalite slreclerini benimseyip uygulamaya
baslamistir. Ancak mal talebi yliksek olan toplumlarda acgigi kapatmak icin vasifsiz
iscilerden yararlaninca Urin kalitesinde dists olusmustur. Bu sebeple vasifsiz isci
icin bile talimat ve prosediirlerin égretiimesi gerekliliginin 65nemi anlasiimistir®.

Deming’in planla-uygula-kontrol et-6nlem al donglisu kalite gelistirmede
yaygin olarak kullaniimaktadir. Bu dénguye ek olarak degerlendirme, geri bildirim ve
denetim araclariyla kalitenin gelisimi kontrol altina alinmalidir®.

TKY slrecinin oncelikleri; rekabet Ustunligu kazanmak, surekli buylmek,
olanaklarin artirilarak c¢alisanlarin yasam kosullarinin iyilestiriimesi, yonetim-calisan
ve toplum iligkilerinin gelistiriimesi olarak siralanmaktadir. TKY’nin gelisme kaynagi
teknolojinin yani sira insan kaynaginin gelistiriimesidir. Yaraticiligi, gelisimi ve
katihmi destekleyerek kalite gelisiminin saglanmasi amaclanmaktadir. Toplam kalite
ybnetiminde basariya ulagsmayi saglayan bir diger unsurda ddillendirme sistemidir.
Bu her zaman maddi olmak zorunda degildir. Bazen manevi bir 6dul de performansi
ve baghhgi artirabilmektedir. Toplam kalite yonetimi surekli daha iyinin arandigi hi¢

bitmeyen bir siirectir®.

1.3. TKY ONCULERI VE FELSEFESI

TKY bir organizasyonun takim caligmasini 6n planda tutarak cikti kalitesini ve
mugteri memnuniyetini artirmak amaciyla uygulamis oldugu yonetim bicimi olarak
tanimlanabilmektedir. TKY kavraminin buglinki hale gelmesinin en énemli sebebi
Deming, Juran ve Crosby’nin 1950’lerde ABD’de yapmis olduklari ¢calismalar olarak
gOsterilebilmektedir. TKY’nin uygulanmasini anlatan birgok makale kitap ve dergi
Deming, Juran ve Crosby’nin yaptigi arastirmalar referans alinarak yazilmigtir. Bu
baglamda toplam kalite yonetimini anlayabilmek igin oncelikle kalitenin yaraticilarini

tanimak gerekmektedir®.

%2 Evans and Lindsay, a.g.e., p. 7

2 Yatkin, a.g.e., s. 5
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% Yatkin, a.g.e., s. 6
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1.3.1. William Edwards Deming

Deming 1900de ABD'de dinyaya gelmigtir. Yale’de doktorasini
tamamladiktan sonra Tarim Bakanhgrnda ve Uluslararasi Standartlar Burosu’nda
matematik ve istatistik dersleri vermeye baslamistir. Japonya’ya ikinci Diinya
Savagindan sonra Japonya’nin toparlamasina yardim etmek amaciyla Kkalite
egitimleri vermeye gitmistir. Ancak Deming’e sahip olmak Japonya’nin gelecegini
bastan asagiya degistirmistir. Deming’in Japonya’da verdigi egitimler sayesinde
Japonya kalite gelisimi konusunda dinyada dikkat ¢cekmistir. Deming’in kalitenin
yayginlasmasina yaptigi katkilar sebebiyle her yil kalite y6netiminde en buyik
gelismeyi saglayan kurulusa Deming 6dulu verilmektedir. Ginimuzde ‘plan, do, act,
check’ olan kalite dongusunu ilk kez ‘plan, do, act’ seklinde Deming bulmustur. Bu
baglamda Deming Déngiisii veya kalite cevrimi denmektedir?’.

Planlama asamasinda karsilasilabilecek sorunlar belirlenmekte ve gereken
Onlemler planlanmaktadir. Uygulama asamasinda yapilan plana sadik kalinarak
uygulamaya gecilmektedir. Ve kontrol etme asamasinda sistem kontrolu ile sistemin
¢alismasinda herhangi bir sorun olup olmadidi kontrol edilmektedir. Yakin zamanda
eklenen 6nlem al asamasi ise sureci devamli kilmaktadir. Her ¢evrim sonucunda
ortaya c¢ikan sorunlar icin dnlemler alinmasi ile iste uzmanlagsma ve sorunlarin
azaltimasi saglanmaktadir®®,

Deming toplam kalite yénetiminin temellerini atan kisi olarak goérilmektedir.
Demig sifir hatali Uretim ile kalitenin saglanabilecegini savunmustur. Uretimi
tamamlanmis olan Grindn denetiminin manasiz oldugunu, sureclerin iyilegtirilerek
arinin Udretim asamasinda kontrollerin yapilmasi gerektigini sdylemistir. Ayrica
Deming tiketiciyi de Uretim slrecinin bir pargasi olarak gérmastir. Bunun sebebi ise
tiketicinin aldigi hizmet ya da urin hakkindaki dusliince ve elestirileri sayesinde
hatalarin ayiklanabilecedi goérusudir. Bu sayede musteri memnuniyeti artirilarak
iadeler azaltilabilmekte, pazar pay artirilarak ve memnun musteri ile yeni musteriler
cekilebilmektedir®.

Ozgur Kilcl doktora tezinde Edward Deming tarafindan belirlenen ve kalitenin
temeli sayllan 14 ilkeyi; Urun ve hizmet geligtirmeyi devamli kilma, yonetim
felsefesini yenileme, kalitede sadece denetime guvenmeme, édlllendirmeler sadece
maddi olmamali, Uretim ve hizmet felsefesi geligtiriimeli, egitim kurumsallagtiriimali,

liderlik kurumsallastiriimali, korku yok edilmeli, iletisimi artinimali, isglcu rakamsal

7 Yatkin, a.g.e., s. 8
28 Atatekin, a.g.e., s. 17

% Ramazan Erturgut, Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalari ile Déniistiiriicii Liderlik Arasindaki iligki:
Ulusal Kalite Odiilii Almis Olan Kamu Orgiitlerinde Bir Arastirma, Kocaeli Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitisl, Kocaeli, 2007, s. 16-19 (Yayimlanmamis Doktora Tezi)
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hedeflere bogulmamali, isgicli igcin rakamsal kotalar koyulmamali, c¢aligsanlar
gururlandiriimali, egitim imkani saglanmali, dénisimun gergeklesmesi icin her tirll

imkan saglanmali olarak tanimlanigtir.*°

1.3.2.Joseph Juran

Juran 1904’'te Romanya’da dinyaya geldikten sonra Amerika’ya tasinmistir.
Western Electric'te ise baslamak ise kalitede istatistiksel yontemi gelistirmesi icin bir
ara¢ olmustur. Yazmis oldugu Kalite Kontrol ElI Rehberi c¢ok karisik kalite
uygulamalari icerse de en populer kalite kitabidir. Juran calistigi yerlerde is
programini firmanin var olan is programina uydurmaktadir. Bu sayede insanlarin
kaliteyi reddetmesi icin gecerli bir sebepleri kalmamaktadir®.

Kalite literatirine pek ¢cok eser kazandirmis ve kaliteyi kullanima uygunluk
olarak tanimlayan ilk kisidir. Yuksek kalitenin isletmelere artan musteri tatmini, pazar
payl, kar ve rekabet glcu ile azalan musteri sikayetleri ve maliyetler ile zaman
kazandiracagi goértsundedir. Juran'in kendisine ait bir kalite donglisu anlayigi
bulunmaktadir. Bu dongl Uretim dncesi pazar arastirmasi ile baglamakta ve Uretim
sonrasi pazar arastirmasi ile bitmektedir. Bu demektir ki; tretime baslamadan énce
masterinin beklentilerini toplamakta, Uretim sonrasinda da trliinden memnuniyetlerini
Olgmektedir. Bunun Uranun mugteri beklentilerini kargilayacak seviyede olmasini
sagladigina inanmaktadir®®,

Kalitenin en Ustten asagiya dogru yayilan bir yonetim sistemi oldugunu
dusunmektedir. Kalite egitimini dncelikle firma sahibi ya da CEO almali sonra sahip
oldugu inang ve bilgiyi tim personele yaymalidir goérisindedir. Ayrica énceleri kalite
sadece kalite biriminin igi olarak gorulirken Juran tum birimlerin gorevi oldugunu ve
kalitenin ancak bu sekilde basariya ulasacagini belirtmistir. Yillik kalite geligtirme
planlarinin yapilmasi gerektigi ve bu planlara herkesin katilmasi gerektigini
dusunmektedir. Bu planlari uygularken problemin bulunmasi ve ¢6zUmu olarak ikKi
asamaya bolinmesi gerektigini sdylemektedir®.

Ayrica kalite yonetiminin 3 ana asamadan olustugunu belirtir. Buna Kkalite
Uclemesi denir. Planlama ( potansiyel pazarin belirlenmesi, belirlenen pazarin

beklentilerine uygun drln Uretilmesi ve sunulmasi), denetim, (Uretilen Urinin sahip

30 Kdilci, a.g.e., s. 24

* Evans and Lindsay, a.g.e., p. 7
32 Yatkin, a.g.e., s. 12-13

3 Efil, a.g.e., s. 74
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olmasi gereken 6zellikler belirlenir ve Grtin degerlendirilir), gelistirme ( Uretilen Grun

ile belirlenen standartlar birbirini tutmadiginda ar-ge calismasi ile (iriin gelistirilir)**.
1.3.3. Philip B. Croshy

Crosby Uluslararasi Telefon ve Telgraf sirketinin kalite madar yardimcihdini
yapmistir. Daha sonra Philip Crosby isimli sirketi kurmus ve egitim programlari
sunmustur. Ayrica kaliteyle ilgili birgcok kitap yazmistir. Evans ve Lindsay
kitaplarinda Crosby’ nin kalite ydnetiminin icerdigi ilkeleri; kalite ihtiyacglara
uygunluktur, guzellik degildir. Kalite problemi diye bir sey yoktur. Kalite ekonomisi
diye bir sey yoktur, isi ilk seferinde yapmak her zaman en ucuzudur. Olgllebilen tek
kalite goOstergesi kalite maliyetidir; ki bu giderlere esit degildir. Tek performans
standard sifir hatadir seklinde tanimlamistir®.

Sifir hata Crosby’nin temel ilkesidir. Kalitenin yonetimi kaliteye inandirarak ve
tim isletmeyi kalite konusunda bilgilendirerek kalite degerlendirmesi, maliyeti,
hatalari dizeltme, bilinglendirme, sifir hata, etkili iletisim ve c¢alisanlarin

odillendiriimesi ile saglanabilecegdini savunmaktadir®.
1.3.4. Kaoru Ishikawa

Dr. Ishikawa vyillarca Tokyo Universitesinde elektrik profesorii olarak
calismistir. Japon ustabasilari igin Kalite Kontrol dergisini kurmustur. Ve Japon Bilim
Adamlari ve Muhendisleri Dernegini (JUSE) ydnetmesi ile Japonya’nin kalite
gelisiminde ¢igir agmistir. Bu baglamda kalite kontrollin basarili olabilmesi igin tim
organizasyona yayilmasi gerektigi gértisini savunmustur. Ishikawa toplam kalite ile
tum personelin 6dullendirilerek ve goérusleri alinarak yonetimine katilmasi gerektigini
disiinmistiir. istatistiksel ydntemlere ve grup c¢alismasina dnem vermistir.
Ishikawa’'da digerleri gibi kalitenin musteriyle bagladigini ve musterinin ihtiyaglarini
anlamanin kalite yonetiminde ¢ok dnemli oldugunu savunmustur. Evans ve Lindsay
kitaplarinda Ishikawa'nin kaliteye dair bazi anahtar dusincelerini; kalite egitimle
baglar ve biter. ilk adim misterinin ne istedigini bilmektir. Denetim zorunlu degildir.
Problemin sebeplerini yok et, sonuglarini degil. Kalite kontrol tim birimlerden ve tim
¢alisanlardan sorumludur. Nesnel olmakla karigstirmamak gerekir. Kaliteyi en 6ne
koyun ve uzun donemde ne kadar kar getirdigini izleyin. Pazarlama kalitenin her
seyidir. Ust yoneticiler emrindekilere sunduklari gergekleri gordiiklerinde

sinirlenmemeliler. Bir sirketteki problemlerin % 95 i basit bir istatistik araci ve

% Atatekin, a.g.e., s. 17
% Evans and Lindsay, a.g.e., p. 105-106
36 Atatekin, a.g.e., s. 18

13



problem c¢ozucuyle c¢ozulebilir. Bilgilerin dagilimi istatistikten elde edilenden
baskaysa bu yanlis bilgidir seklinde tanimlanmistir®”.

Ishikawa kalite tarihine, kalite ¢gemberlerinin babasi olarak adini yazdirmistir.
Kaliteyi Deming ve Juran’dan &grenmistir. Ishikawa icgin kalite musterinin tim
ihtiyaclarinin karsilanabilmesi demektir. Ayrica kalite problemleri icin balik Kkilgigi

diyagramini bulmustur.
1.3.5.A. V. Feigenbaum

A.V. Feigenbaum 1950’lerde General Elektric’de kalite yoOneticisi olarak
calisirken Toplam Kalite Kontrolli kitabini yayinlayarak ilk kez TKY ismini ortaya
koymustur. Feigenbaum TKY'yi bir firmadaki gruplarin kalite iyilestirme ve gelistirme
galismalarini musteri beklentilerini dikkate alarak Uretim yapma sistemi olarak
tanimlamaktadir. Ayrica kalitenin saglanabilmesi icin maliyetlerin hesaplanmasi ve
yonetim ile teknik unsurlari kapsayan bir kalite sistemi kurulmasi gerektigi
goriisiindedir®.

Deming bir problem karsisinda sorunu kisilerde ya da makinelerde aramak
yerine sisteme bakarak ve sistemi iyilestirerek sorunun ¢dzilebilecedine
inanmistir®®. Deming’in aksine Juran organizasyonda biiyiik gapl kiiltiirel bir degisim
yerine herkesin asina oldugu sistemle kaliteyi gelistirmeyi savunmaktadir. Tarih
boyunca kalite sekilden sekle sektérden sektdre gecmistir.  Fakat kaliteyi tam
anlamiyla anlayabilmek igin éncelikle kalite felsefesinin kurucularini ve kuramlarini

dgrenmek gerekmektedir.*

Feigenbaum kalitenin basarisini 3 unsura baglar. Bunlar; kalite liderligi,
modern kalite teknolojileri ve organizasyonun baghhgdidir. Kalitenin tarihi milattan
onceye dayansa da Deming, Juran, Crosby ve Feigenbaum’un katkilari sayesinde
toplam kalite ydnetimi buglnkli yapisina kavusmustur. Kaliteye kattiklari bakis
acilari sayesinde gunumuzde kalite her sektére uygulanabilir bir yapiya
barinmustar. ABD ve Japonya’da yasanan hizli gelismeler kalitenin gelismesini
mecburi kilmistir. 2. Dinya savasi doneminde silah sektériinde kullanilarak

yayginlasmasi saglanmistir. Onceleri sadece Uretim sektérinde kullanilirken

%7 Evans and Lindsay, a.g.e., p. 109

% Efil, a.g.e., . 75-76

% Eda Atatekin, Tiirkiye’ de Yiiksekogretimde Kalite: Ogrenci Algisi Uzerine Karsilastirmali Bir
Arastirma, Sileyman Demirel Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisi, Isparta, 2017, s. 16
(Yayimlanmamig Doktora Tezi)

* James R. Evans and William M. Lindsay, The Management and Control of Quality, West Group,
Ohio, 2002, p. 7
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zamanla hizmet sektorinde, glinumuzde ise yuksekogretim kurumlarinda dahi

faydalaniimaktadir®.

“! Evans and Lindsay, a.g.e., p. 108
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IKiNCi BOLUM

Hizmet kavramsal olarak tuketici ihtiyaclarinin karsilanabilmesi igin ortaya
cikanlan maddi niteligi olmayan bir Urlin olarak tanimlanabilmektedir. Hizmetler
Urinlerden soyut, degisken, heterojen, dayaniksiz ve Uretimle tlketimin ayni anda

olmasi sebebiyle farkhlagmaktadir.

Hizmet kalitesi ise miusterinin hizmetin mikemmelligi ile ilgili genel yargisi
olarak tanimlanabilmektedir. Ancak hizmet kalitesinin hizmetin ¢ok boyutlu olmasi
sebebiyle farkli bircok tanimi bulunmaktadir®’. Yiiksekdgretim kurumlari sadece
Odrencilere lisans, 6n lisans ya da yuksek lisans egitimi vermek amaciyla degil
topluma faydali ve ilkeyi kalkindirmaya yardimci olabilecek bireyler yetistirmek
amaciyla kurulmustur. Bu sayede is piyasasinda c¢alisacak olan bireylerin, kalite

yonetimi anlayisiyla yetistirimesindeki rolii artmaktadir®.

Bu tezin ikinci bolimunde hizmet ve hizmet kalitesinin kavramsal olarak tanimi
yapiimistir. Kalitenin hizmet cesitlerinden biri olan egitim sektérine yansimasi ve
dunyadaki egitim sistemlerinden secilen en eski érnekler incelenecektir. Kalitenin
egitim sektoérline girisi dinyadaki egitim kurumlarina etkisi ve modern egitim
tekniklerinden Ornekler verilecektir. Ek olarak egditim sektorindeki birbirinden
bagimsiz gelismeleri standardize edip egitim kalitesini ylUkseltmek amaciyla
kurulmus olan dunyadaki akreditasyon sirketleri ve egitim kalitesinin ylUkseltiimesi
icin olusturmus olduklar kriterler hakkinda bilgi verilecektir. Bu gelismelere istinaden
Tarkiye’de yapilan c¢alismalar tzerinde durulacaktir. Bu bélimin amaci kalitenin
egitim sektdriine girerek olgunlagsmasi, Tlrkiye’de ve diinyada yasanan degisim ve

gelisimleri gorebilmektir.

2.1. HIZMET KALITESI

Gagdas pazarlamaya gore; musterilerin beklenti ve ihtiyaglarinin belirlenmesi,
bunlari kargilayacak pazarlama stratejilerinin geligtirilerek memnuniyetin saglanmasi
ve karin maksimize edilip firmanin hayatta kalabilmesinin hayati 6nem tasidigi ifade

edilmektedir. Mugteri baglihgi yaratabilmek igin mugteri memnuniyetinin saglanmasi

*2 Nevzat Devebakan ve Mehmet Aksarayli, “Saglik Hizmetlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi

Olgimiinde Servqual Skorlarinin Kullanimi ve Ozel Altinordu Hastanesi Uygulamasi”, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2003, Cilt:5, Say::1, 38-54, s. 39-40

* Berna Bayrak, Yiksekdgretim Kurumlarindan Beklenen Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesinin
Algilanmasina Yénelik Bir Aragtirma, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlis(, istanbul, 2007, s.
75 (Yayimlanmamis Doktora Tezi)
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gerekmektedir. Bunun igin ise oncelikle muasteri beklenti ve ihtiyaglarinin tespit
edilmesi gerekmektedir. Ticari alanda gelinen durum pazarlama arastirmacilarini
hizmet kalitesini aragtirmaya itmistir. Hizmet kalitesi hizmet pazarlamasinin temelini
olusturmaktadir. Bu sebeple hizmet pazarlamasi bilesenlerinin tamami kalite
unsurlarini  tagimaktadir. Hizmet pazarlamasina gore kalite amaca uygunluk,
kullanima uygunluk olarak tanimlanmaktadir. GuUnimizde kalitenin taniminda
musterinin isteklerinin 6n plana ¢iktigr gérilmektedir. Hizmet kalitesinin dlgimiinde
somut olmayan bir Grinidn dlgiminden bahsedildigi icin zorlaniimaktadir. Hizmet
kalitesine en basit anlamda hizmet sunum performansinin  dlgilmesi
denilebilmektedir. Hizmet kalitesi gegmis ve simdiki deneyimi kapsayan ¢ok boyutlu
bir yapiya sahiptir. Dolayisiyla zamana, mekana, olaya gére degisen bu olguyu
tanimlamak giiclesmektedir®.

Hizmet sektorinde Uretilenin stoklama imkaninin olmamasi, Uretim ile
sunumun ayni anda olmasi, ¢alisanlarla musterilerin ayni ortamda olmasi sebebiyle
personelin ruh hali, kisisel ézellikleri, egitimi vb. biiyiik 5nem arz etmektedir®.

Egitim kalitesi hizmet kalitesinin bir kolu olmakla beraber dnemi giin gegtikge
biyilyen ayri bir alana dénismektedir. isletmelerin giiniimiizde bilginin yayiima ve
taklit edilme hizindan dolay! birbirine yakin hizmetler sundugu bilinmektedir.
Aralarindaki fark ise tasarim, hiz ve 6zel bir kisim musterinin bekledigi 6zelliklerdir.
Oysa egitim kurumlarinda iyi bir imaja sahip Kkaliteli bir kurum talebi
karsilamayabilmektedir. Cunku bir fen lisesi ile bir acik lisenin arz ve talebi
farklilagmaktadir. Ayrica tlkemizde OSYM'nin varli§i geregince Universitelere giris
icin bir sinav yapilmaktadir. Bu baglamda her talep kargiligini bulamayabilmektedir.

Egitim seviyesinin yukseltiimesinin  éneminin anlasildigi gunumuizde, her
isteyenin egitim ihtiyacinin karsilanabilmesi, Universitelerin kit kaynaklarinin
amaglarina en uygun sekilde kullaniimasi ile mimkin olabilmektedir. Egitim kalitesi,
rekabet Ustinligu saglama, devletin koydugu kural ve kanunlara uyma ve halkin
isteklerini karsilamakla ilgilidir. Egitim kalitesini degderlendirmede iki yontem
kullaniimaktadir. Bunlardan ilki insancil ydntemdir. insancil ydntemde hizmet kalitesi
sadece hizmeti tiketenlerin algiladigi kadardir. Mekanik yaklasim ise The Quality
Assurance Assessment gibi uygulamalar icindeki arastirmacilar tarafindan

kullaniimaktadir.

4 Sukrt Yaprakli, Kargo Tasimacilik Hizmetleri Pazarlanmasi ve Hizmet Kalitesi, Aralik 2006,
istanbul, s. 42-43

s Ertugrul Bayer, “Turkiye Meslek Yuksekokullari Turizm Egitimi Kalitesinin Gelistiriimesinde Sanal
Yoéntemlerin Rolii”, Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,
1998, Say1:3, 145-156, s. 145
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Egitim kalitesini dlgmeye yonelik olarak yapilan Oldfield’ in arastirmalarinda
editimin niteliklerini belirleyen kalite boyutlari arag, gerecler, uygunluk ve
fonksiyonellik olarak belirlenmistir. EGitim anindaki hizmet kalitesi, hocalarin dakikligi
ve performansi, derslerin etkililigi, tuketici algilamalari, malzeme ve ekipmanlarin
yeterliligi hizmetin sunumu gibi sorularla Olgulebilmektedir. Bu baglamda hizmet
kalitesi tercih edilebilirligi artirabilmektedir.

Egitim kalitesine 6nem veren Universite; misteri odakl, degisimlere hazir,
takim calismasi uygulayan, slrekli gelisme ve iyilestirme yapan, uygulama, deney
ve gb6zleme dayal veriyi kullanan, dis kaynaklardan bilgi alan, elestiriyi
degerlendiren ve yetkin insan kaynagi kullanan {niversite  olarak
tanimlanabilmektedir. Geleneksel Universite ise, kural odakli yoneten, degisime
kapali, bireysel calisarak bireysel hedefler koyan, gelisime kapali ya da uzak,
sadece i¢c bilgi kaynaklarini kullanan, elestiriyi hakaret algilayan, yonetiimeyi
bekleyen bireylere sahip bir Universite olarak tasvir edilebilmektedir. Musterinin
beklentilerini karsilamaya yonelik pazarlamada kullanilan pazar yonluluk
yuksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesinin yukseltiimesinde
kullanilabilmektedir®®.

Kalite her insanin bakis agisina, toplumuna, kiltirine ve hatta yasina gore
bile degisebildiginden goreceli bir kavram olarak tanimlanmaktadir. Kalitenin
akademik anlami literatlrde acik degildir. Hizmet sektériinde ise herhangi bir Grinun
tuketicinin beklentilerini en iyi karsilayabilme Ozelligi olarak tanimlanmaktadir.
Hizmetin soyut olmasi ayni standartlarda sunulmasini ve ayni kalite kontrol
ilkelerinin  uygulanmasini  gugclestirmektedir.  Hizmetler  Uretildikleri anda
tuketildiklerinden  6ncesinde kalite  kontrollerinin  yapilabilmesini  mimkudn
kilmamaktadir. Bu baglamda musterilerin anlik yargi ve algilarinin sonucunda farkli
degerlendirilebilmektedir. Urlinler yapisi geredi [Uretilir, satilir ve tiketilirken,
hizmetler dnce satilir sonra uretildigi an tiketilirler. Hizmet sektériinde pazarlama ve
Uretimin ayni anda yapilmasi Uretici ve saticinin ayni olusumlar oldugu algisini
olusturmaktadir.

Hizmet kalitesini dlgmek; kalitenin Ureticiden Ureticiye, saticidan saticiya ve
tlketiciden tuketiciye degisen bir kavram olmasindan ve sadece tuketici tarafindan
degerlendirilen bir Grin olmasi o6zelliginden dolay!r zorlagsmaktadir. Hizmetlerin
sunumunda, hizmeti sunan personelin bilgisi, yetenegi ve o andaki performansi
oldukga etkili oldugundan hizmet kalitesinin dlcimi géreceli ve degiskendir.

Yararlanilan c¢iktilar soyut oldugu igin tlketiciler tGrliinden sadece yarar saglamakta

% Esen Girbiiz ve Ahmet Ergiilen, Yiiksekégretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Olgii Ve

Modelleri, Ankara, 2008, s. 17-20
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ve Urun tukenmektedir. Hizmet sunma sadece isteneni degil istenebilecek olani
tahmin etme, Oncelikleri olusturma ve benzeri 6zelliklerinden dolay! karmagik bir
yaplya sahiptir®’.

Garvin hizmet kalitesinin tanimlanmasinda 5 bakis agisi énermistir. Bunlar;
arun, kullanici, Uretici, deger ve mikemmeliyet odakli yaklasimdir. Hizmet kalitesini
her bir bakis acisiyla tek tek degerlendirerek dlgmiistiir®®,

Lobo ve Zanin ise rakipleriyle mukayeseli performansina gore kalitenin
Olcllebilecegini belirtmiglerdir. Bazi yazarlar hizmet kalitesi kavraminin tutumsal bir
yapl, bazilariysa bir tatmin kavrami oldugunu iddia etmektedirler. Lovelock ve Wright
tatmin ile hizmet kalitesinin ayni degil iliskili kavramlar oldugunu, misterinin hizmet
kalitesini uzun dénemli degerlendirirken, tatmini yalnizca tek hizmetten alinan hazla
degerlendirdigini iddia etmektedirler. Hizmet Kkalitesi ayni hizmeti daha 6nce almis
musterilerin tekrar almak istemelerinde etkilidir denilebilmektedir. Yapilan tim bu
tanimlamalara goére hizmet kalitesinin musteri odakll olusturulmasi gerektigi
gorulmektedir. Hizmet kalitesi musterinin beklentileri ile algilarinin farki sonucunda
ortaya c¢ikmaktadir. Bu baglamda hizmet kalitesi musterinin beklentilerine goére
hizmet seviyesinin ne kadar iyi gerceklestigine gére belirlenmektedir®.

Tuketici beklentilerini ve algilarini esitleyen hizmetler kaliteli olarak ifade
edilmektedir. Bir musterinin tatmininin en énemli gostergesi bir kez aldigi bir hizmeti
tekrardan talep etmesi olarak yorumlanabilmektedir. Arastirmacilar dogrulama
paradigmasina (algilama-beklenti) gére tiketicilerin glncel algisini hizmet kalitesi
olarak kabul etmektedirler. Hizmet kalitesinin uzun ddénemli deneyim sonucu,
masteri tatmininin ise kisa dénemli deneyim sonucu olustugunu belirtmektedirler.
Algilanan kalite hizmetin tim o6zelliklerinin mukemmelligi hakkindaki tuketici fikri
olarak tanimlanabilmektedir. Aslinda tatminden daha c¢ok bir tutum sekli
denebilmektedir. Hizmet kalitesinde kullanilan beklentiler ile miusteri tatmini
belirlemede kullanilan beklentiler farklilik gdstermektedir™.

Hizmet kalitesinin 6lgimunde bir¢cok fakh model kullaniimasina ragmen en
yayginlari Gronroos, Servqual ve Servperf modelleridir. Gronroos modeli hizmet
kalitesinin teknik, fonksiyonel ve imaj olarak 3 boyutta dederlendiriimesi gerektigini
savunmaktadir. Hizmet kalitesinin teknik sonucu musterinin hizmet sunumundan
kazandiklari olarak degerlendirilebilmektedir. Fonksiyonel olarak ise tuketicinin

hizmeti alimi sirasindaki memnuniyeti olarak tanimlanabilir. Belli durumlarda

47 Giirbiiz ve Ergilen, a.g.e.,s. 4
“8 | ovelock, 1991, s. 366
49 Yaprakli, a.g.e., s. 44-45

>0 Giirbiiz ve Ergllen, a.g.e.,s. 5
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organizasyonun imaji da énem kazanmaktadir. Organizasyonun imajini tiketicinin
organizasyonu nasil algiladigi belirlemektedir. Bu da igletmenin hizmet alim
surecindeki performansi ve musterinin hizmet alim sonrasindaki kazanciyla
belirlenebilmektedir. Fonksiyonel kalite teknik kalite gibi objektif degil subjektiftir. Bu
sebeple fonksiyonel kalite musterinin algisi olarak tanimlanabilmektedir. Ayrica
organizasyonun imajini yukselten agizdan agiza iletisim, reklam, fiyat ve halkla
iliskiler gibi uygulamalar bulunmaktadir. Abartilan bir reklam kampanyasi musteride
beklentiyi ylkseltebilir ve bunun sonucu olarak hizmetin teknik ve fonksiyonel yonleri
yukselen beklentiyi karsilamakta eksik kaldiginda algilanan hizmetle beklenen
hizmet arasindaki fark c¢ok bulylyeceginden mdisteride memnuniyetsizlik
olusabilecektir. Ancak iyi bir imaja sahip bir isletmenin ufak tefek hatalari musteri
tarafindan gérmezden gelinecektir. Fakat hatalarin sik yenilenmesi durumunda imaj
zedelenecektir®.

Teknik kalite iyi makineler ve galisanlarin teknik bilgisinin sonucunda olculen
kalite olarak tanimlanabilmektedir. Ancak tlketiciler fonksiyonel kaliteyi olumlu
algiladiklarinda tatmin olmaktadirlar. Fonksiyonel kalitede musteriyle iletisim kuran
personelin dnemi buyuktur. Teknik kalitenin en azindan kabul edilebilir duzeyde
olmasi gerekmektedir. Bununla birlikte fonksiyonel kalite basariyi getirmektedir. Yani
teknik kalitedeki sorunlar telafi edilebilirken fonksiyonel kaliteyi telafi etmek daha zor
olmaktadir. Ayrica imajda bir kalite boyutu olarak kabul edilebilmektedir®.

Hizmet kalitesini daha iyi anlayabilmek igin boyutlarina ayirmak
gerekmektedir. Hizmet kalitesinin boyutlariyla ilgili gok fazla ¢alisma yapiimis ve
siniflandirma ortaya konmustur. Ornegin; Fullerton perakendecilik hizmetlerinde
kalite-baghlik iliskisine bakarak hizmet kalitesini 3 boyutta incelemistir. Bunlar
etkilesim, cevre ve c¢ikti Kkalitesidir. Literatirdeki arastirmalarin buyluk bir
¢ogunlugunda Servqual modeli esas alinmistir. Parasuraman, Zeithalm ve Berry
hizmet kalitesi ile ilgili 1985 yilinda yaptiklari galismada hizmet kalitesini 10 boyutta
ele almiglardir. Guvenilirlik; hizmet performansinin her hizmet sunumunda ayni
olmasidir. Karsilik verme; personelin hizmet sunumuna hazir, istekli ve zamaninda
sunmasidir. Yeterlilik; hizmet sunumunu gergeklestirebilmek icin gereken bilgi ve
beceriye sahip olmaktir. Ulagilabilirlik; kolay ulasip hizmet alabilir olmaktir. Sayg;
Miisteriyle iletisime gegen personelin sicak ve saygili olmasidir. iletisim; muisterinin
anlayabilecegi basitlikte bilgilendirilmesidir. itibar; dirist ve glivenilebilir olmasidr.

Guvenlik; tehlike ve riskten uzak bir ortamda hizmetin sunulmasidir. Musteriyi

LAl Dalgi¢, Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Olciimii ve Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler:
Antalya’ da Hizmet Kalitesi Olciimiine Yénelik Bir Uygulama, Adnan Menderes Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitlisu Isletme Anabilim Dali, Aydin, 2013, s. 21-27 (Yayimlanmamis Yiksek Lisans Tezi)
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anlama; mdasterinin ihtiyaclarini anlamaya c¢alisiimasidir. Dokunulabilirlik: hizmetin
fiziksel unsurlaridir. Daha sonra ise bu 10 maddeyi aralarindaki benzerlikten dolayi
5 maddeye indirmiglerdir. Bunlar; dokunulabilirlik, givenirlik, karsilik verme, given
ve empatidir. Hizmet kalitesinin boyutlandiriimasiyla ilgili daha bir¢cok siniflandirma
mevcuttur>,

Standart Servqual olcegi ise 22’ser 6nermeli iki bdlimden olugsmaktadir.
Musteriler ilk 6nce beklentiler bélimini daha sonra ise algilamalar bélimuina
yanitlamaktadirlar. Bu &6nermeler kalitenin  yukaridaki boyutlarina  gére
olusturulmustur. Verilen cevaplara gére bir skor elde edilerek hizmet kalitesinin
degerlendiriimesinde kullaniimaktadir. Ayrica bu sonuca goére 6nemli ve eksik
olunan boyutlar ortaya ¢ikariimakta ve yapilan PUKO’lar yardimiyla hizmet kalitesi
artirimaktadir™,

Hizmet kalitesi dlciminde kullanilan Servqual oélgeginde ifade edilen besli
arallk modeline gore; tuketicinin beklentileri ile hizmet Uretici yonetimin bu
beklentileri algilamasi, tiketicinin beklentileri ile hizmet Uretici yonetimin bu
beklentileri algilamasi ve hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin teknik &zellikleri ile
hizmetin yerine getirilmesi, hizmetin yerine getiriimesi ve tuketicinin hizmet
hakkindaki duslncesi, tlketicinin beklentisi ile algisi arasindaki fark olarak
tanimlanmaktadir. Servqual modeli; hizmet kalitesini belirlemede beklentiler ve
algillar arasindaki farki dlgmeye dayanir. Hizmet kalitesi 5 boyutlu olarak
tanimlanmistir. Guvenilirlik; vaat edilen hizmeti ayni sekilde sunma yetenegi, yanit
verme; sOz verilen hizmeti yerine getirirken tuketicilere yardim etme yetenegi
(musteri hizmetleri), glven; inanilirhk ve guven verme yetenegdi, empati; tuketicinin
davranis ve tepkilerini takip etme yetenegi, somutluk; hizmet sunumundaki fiziksel

unsurlardir.>®

2.2. EGITIMDE KALITE (DUNYADA YUKSEKOGRETIM)

Kalite kavrami konusulan déneme, sektore, topluma ve daha birgok 6geye
goére degiskenlik gosterir. Ancak egitimde kaliteden bahsedecek olursak; amaclara
uygunluk, kullanima uygunluk, eksiksiz tretim ve mugteri isteklerine uygunluk olarak
ifade edilmektedir. Bu kavramlar egitimde farkli anlamlar icermektedirler. Glrbiz ve

Ergulen egitimde kaliteyi yagamda ise yaramak olarak tanimlamaktadirlar. Formuller

>3 Yaprakli, a.g.e., s. 44-45

* sefer Gimis ve Emine Unal Goéker, Hizmet Kalitesinin Hizmet Performansina Etkisi: Bir
Hastanede Uygulama, istanbul, 2012, s. 45
55 . . .

Gurbuz ve Ergilen, a.g.e., s. 9
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ve tekniklerle urin Udretmek vyerine egitimde s6z konusu olan insanlarin
yetistiriimesidir®®.

Teknoloji sektorindeki gelismeler is gucunun 6neminin de artmasina sebep
olmustur. Hedeflenen basarinin gergeklestiriimesinde insan kaynagi birinci derecede
onemli ve belirleyici olmaktadir. Yuksekogretimin ciktilari olan 6grencilerden
beklentiler; igsverenler, devlet, toplum ve aileler agisindan oldukga farkhlagmaktadir.
Toplum bu mezunlarin iginde bulunduklari Glkeye, dinyaya ve tim insanliga faydal
olmalarini beklemektedir. Ogrenciler sosyal ve kiltiirel bir ortamda bilgi ve
becerilerini gelistirmek istemektedirler. isverenler ise istihdam edecekleri personelin
belli 6zellik ve becerilere sahip olmasini beklemektedirler®’.

Amaglara uygunluk; yani egitimin amaglara uygun olmasi demek hayattaki ve
is dinyasindaki ihtiyaclarin belirlenmesi, ulusal, bireysel ve evrensel olarak
tanimlanmasi demektir. Bu tanima ogrencilerin, velilerin ve egitimi duzenleyici
kurumlarin beklentileri eklenmelidir. Kullanima uygunluk; alinan egitimin bireyin
hayatinda kullanabilecegi bilgiler icermesi gerekliligidir. Eksiksiz egitim ise; kisinin ve
toplumun tim ihtiyaglarini saglamak ve rekabet edebilirlik kazandirmasidir. Egitimde
musteri giinimiizde ¢ok genis bir kavramdir. Onceden sadece 6grenciler hizmet
alan sayilirken gunimuzde veliler, igverenler, dgretmenler, yoneticiler, sivil toplum
kuruluglari ve hikimetlerde hizmet saglanan kesim olarak kabul edilmektedir.
Bunun sebebi 6grencinin egitim doneminde veya mezun olduktan sonra etkilesimde
olduklari bu egitimin kalitesinden dolayli olarak da olsa etkilenmeleridir. Ogretmen,
ogrenci, yoneticiler i¢c paydas sayilirken; isverenler, stk ve veliler dis paydas kabul
edilmektedir®®.

Egitimde kalitede slreglerin gelisimi esastir. Bu sebeple 6grenciler,
ogretmenler ve surece dahil olan herkesin katilimi énemli oldugu ifade edilmektedir.
Egitim gruplarinin olusturulmasi, sireglerin analiz edilmesi, etkilerinin dlgulmesi icin
ic ve dig paydaslarin beklenti ve ihtiyaclan iyi analiz edilmesi gerekmektedir.
Egitmenler alaninda uzman olmasi, surece katilan herkes sorumluluk almasi ve
degisime karsi istekli olmalari kalitenin ige isleyebilmesi igin gereklidir™.

Sabanci Universitesi blinyesinde 2003 yilinda yapilan bir aragtirmaya gére;
egitimde basariyl ve Kkaliteyi, degisen kosullara ayak uydurabilmek ve cevap
verebilmek olarak tanimlamaktadir. Bu baglamda; oOgrencinin segimlerini kendi

potansiyeline gore 0zgurce yapabilecegi, bu secimle kendisine, topluma ve

*5 Mehmet Durdu Karsli vd., Egitim Bilimine Giris, Pegen Akademi Yayinevi, Ankara, 2008, s. 20
> Girbiiz ve Ergilen, a.g.e., s. 3-4

8 Ermis, a.g.e., s. 19-20

> Karsli vd., a.g.e., s.21-26
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kultdrine katki saglayabilecedi, insan haklarina saygili demokratik isleyen bir
toplumun parcasi olabilmesini destekleyen bir egitim sistemi olarak
tanimlamaktadir®.

Muhasebe Egitimi Degisim Komisyonu basarili bir egitim icin; konunun daha
iyi anlagilabilmesi igin uygulamaya gecilmesi, her problemin tek bir cevabi
olmadiginin bilinmesi, 6grenme Uzerine odaklaniimasi, iletisim ve kigisel becerilerin
geligtiriimesi, aktif 6grenme teknikleri ile teknolojinin kullaniimasi, demokratik
siniflarin olusturulmasi, aktivite projeleri yapiimasi ve 6grenmede 6grencinin rolinin
artirlmasi gerektigi goriisiinii savunmaktadir®,

Egitim bir hizmet cesididir. Bu sebeple Uretim gibi ¢iktilari gézle goérilemez.
Yani Olcmek c¢ok mumkun degildir. Musteriler aldiklari hizmetten memnun
olduklarinda egitimi kaliteli gérirler. Ogrenciler egitime blylk bir hevesle
baslamalarina ragmen zamanla ilgi ve isteklerini kaybederler. 15 yil sonraki hayatlari
icin buglnden g¢alismay! manasiz bulurlar. Bu sebeple egitimde 6grencinin ilgisini ve
motivasyonunu saglamak en o6nemli adimdir. Summerhill okulu kalitenin radikal
orneklerindendir. Neill cocuklara ne olmalari ve ne yapmalari gerektiginin
sdylenmesinin manasiz oldugunu dasinir. CUnkl insan bir bilgiye ihtiya¢ duyarsa
zaten 6grenir. Bu sebeple Summerhill’ de derslere girme zorunlulugu yoktur. Disiplin
altindaki hayal glict baskilanmis genglerden yeni fikirlerin gikmasi beklenemez der.
Bu yanlis meslek segimini, mutsuz ve basarisiz bir kariyeri getirir. O yuzden ne
yaparsan yap en iyisini en glzelini yap der. Summerhill den mezun olan doktor,
bilim adami ve baska mesleklerde ¢ok basarili bireyler bulunmaktadir. Ogretmen
sadece 6grenme motivasyonu yaratmali ve bunu bagardiginda ise 6grenciye bilgi
edinmesi yolunda yardimci olmalidir®.

Egitim kualtdrin diger nesillere aktariimasinda buyuk bir rol oynar. TKY
egitimde kisinin hayati boyunca kendini gelistirmeye devam etmeyi 6grenmesini
amaglar. Hizmet sektérinde en zorlayici alanlardan biri egitimdir. Canku toplumlarin
ve insanlarin beklentileri her gun her an degisebilmektedir. Siyasi ve teknolojik
gelismeler egitime direkt etki etmektedir. EgJitim denildiginde amag kaliteli insan
yetistirimesi icin gereken uygulamalarin hazirlanip hayata gegiriimesidir. Ozel
niteliklere sahip birey yetistirmek icin o denli nitelikli bir egitim verilmesi
gerekmektedir. Bu asamada en dnemli unsurlardan biri 6gretmenin sahip oldugu

egitim ve niteliklerdir. Bu sebeple yetistirilen 6gretmenlerinde ayni kaliteli kosullarda

% Bayrak, a.g.e., 5.17
1 Fehmi Karasioglu ve Haluk Duman, “Meslek Yuksekokullarinda Muhasebe Egitimi ve Kalitesi

Uzerine Bir Not”, Gaziantep Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2011, Cilt:10, Sayi:1, 165-180, s.
167-168

62 Karsli vd., a.g.e., s. 20-26
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egitilmis olmasi gerekmektedir. Ogrencilere psikolojik danismanlik, rehberlik, sosyal
ve kultirel faaliyetler anlaminda gereken ortam saglanmalidir. Dinyadaki en ¢agdas
egitim yontemleri arastirilarak standart bir egitim belirlenerek uygulanmalidir. Dogru
egitim yonetimi ve programi ile modern 6gretim teknolojileri kullanilarak gereken
egitim verilebilmektedir.

Universiteler Ortagagda din egitimi vermek amaciyla kuruimugken daha sonra
tip, hukuk, felsefe gibi pozitif bilimlere de kapisini agcmistir. Modern Universite
kavraminin temelleri ise 1800’lerde Almanya ve daha sonra Fransa’ da atilmistir. 2.
Dinya savasindan sonra ise tim diinyada en dnemli amaci topluma hizmet vermek
olan Amerikan modeli kullaniimaya baslanmistir. Gegen yillar boyunca universiteler
toplumda bircok rol tstlenmistir. Ornegin bulunduklari bélgenin sosyal ve ekonomik
refahini desteklemiglerdir. Modern Universite icin daha gerilere bakmak gerekirse
Aristo'nun Lyceum’ u ve Eflatun’'un Academia’si gorilebilmektedir. Glnimiz
yiksekdgretim sisteminin ilk ornekleri olan Bologna Universitesi 1088'de, Paris
Universitesi ise 1160’da kurulmustur®.

Egitimdeki kalite uygulamalari ortagcagda ortaya cikarilan iki ana yo®netim
modeline dayanmaktadir. Bu modellerden ilki kalite degerlendirmesine dayanan
Fransa’da benimsenen hesap verilebilirlik, bir digeri ise badimsiz hakem
degerlendirmesine dayanan ingiltere’de benimsenen kendini ydnetim modelidir.
Kalite tarih boyunca 6nem verilen bir konu olmakla beraber gunimuiz rekabet
ortaminda, kalite duzeylerini ylkseltmek ve gelistirmek icin kamu ve 6zel sektérin
hedeflerinden biri olmugtur. Kaliteyi bir yonetim modeli haline getiren ise kalitenin tek
basina gergeklestirilebilecek bir yapiya sahip olmamasindan kaynaklanmaktadir.
Tdm calisanlarin hatta en Ust ydneticiden baslayarak her personele ve her is
adimina uygulanmasi gerekliligine dayanmaktadir. Oncelikle en Ust yonetimin kalite
yénetimine inanip benimsemesi esastir®.

Dunyadaki egitim sistemleri ve gelisimlerine bakacak olursak Almanya,
ingiltere, italya vb. Avrupa Ulkelerinin  bu konuda &énder oldugunu
sOyleyebilmekteyiz. Alman egitim sistemi diger uUlkelerde oldugu gibi zumre
yapilanmasina gore sekillenmistir. Ancak Fransiz ihtilali sonrasi halkin bilinglenmesi
gerektigi dusuncesi olusmus ve bu sebeple milli egitim akimi ortaya ¢ikmistir.
Fichte’nin milli egitim dusunce yapisi ile tum genglerin irk ayrimi olmaksizin esit

egitimden yararlanmasi sistemine gegilmistir.

63 Bayrak, a.g.e., s.10-13

* Didem Sipahi Mencet, Yiiksekdgretimde Kalite, Kalite Giivence ve Siirdiirilebilir Kaliteye iligkin Nitel
Bir Arastirma, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisli, Antalya, 2019, s.4-15 (Yayimlanmamig
Yuksek Lisans Tezi)
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ikinci Dlinya savasindan sonra egitim égretim isleri eyaletlerin sorumlulugunda
yurutilmeye baslanmistir. Ancak kisa sire sonra bati eyaletlerinin egitim bakanlari
1948'de bir araya gelerek bir sekreterlik olusturmuslardir. Bu sebeple gunimizde
bazi okullar geleneksel modellerle egitim verirken bazilar ise ingiliz Education Art
Modeline gore egitim vermektedirler. 2015 yili itibariyle 5500 okulda 750.000
ogretmen ile 13 milyon 6grenciye egitim verilmektedir.

Tlrk egitim sistemini anlayabilmek icin Oncelikle dinyadaki farkl egitim
sistemlerine bakmak gerekmektedir. Dinyada kita Avrupasi devletlerinden Alman
egitim sistemi, Anglosakson devletlerden ABD ve ingiltere egitim sistemlerine
bakilabilmektedir. Bu icerikte farkli bir egitim sistemi olmasi agisindan Japon egitim
sistemi incelenebilmektedir.

Almanya icin uzman is glclne sahip olmak 6nemlidir.14 Ekim 1971'de
imzaladiklari “Almanya Federal Cumhuriyeti’'nin eyaletleri arasinda okul iglerinde
birlik saglama anlasmasi” ile egitimde butlinlik saglanmistir. Okula gitme
zorunlulugu 18 yasina kadardir. Egitim materyalleri kismen Ucretsizdir. 2006’ da
OECD’ nin yapmis oldugu sinavda 15 yasindaki Alman o6grencilerin diinyada
bilimsel yeterlilikte 13, matematikte 20, okuma becerilerinde ise 18. sirada yer aldig1
gorulmastur. Universiteye girmek isteyen ogrencilerin Abitur sinavina girmeleri
gerekmektedir. Duale Ausbildung sistemi ile de dgrencilere sirketlerde staj yapip
mesleki egitim alma imkani saglanmaktadir.

Almanya’da dgrencilerin basari ve zekalarina goére aldiklari egitimin
farkllasmasina imkan saglayan bir sistem bulunmaktadir. Egitim-6gretim
Grandschule adi verilen temel okulla baglamaktadir. Genellikle 4 yil olan ilk 2 yilinda
not verilmeyen ancak gocugun bireysel gelisimi rapor edilen egitim sistemidir. Amag¢
okuma yazmayi, hesap yapmayi ve temel dil bilgisini 6gretmektir. Bu egitimden
sonra 6grenciler bilgi ve becerilerine gére Gymnasium, Realschule, Hauptschule ya
da Gesamtschule olarak 4 okuldan birine devam etmektedirler®.

Almanya’da egitim federal hikumet tarafindan anayasada tanimlanmistir.
Mevzuat, mali destek vb. konular bulunmaktadir. Her eyalette bulunan okul
denetleme muifettigleri okullarin denetiminden sorumludurlar. Akademik, kanunen ve
personel igin denetim yapmaktadirlar. Her okulda egitimi duzenleyen 6gretmenler
kurulu, yonetmelik ve disiplin kurallarini belirleyen 6gretmenler, 6grenciler ve
velilerden olusan bir okul konseyi bulunmaktadir. Egitim ve Kiiltir isleri Bakanhg!
ogretmenlerin  denetimi icin degerlendirme kriterleri olusturmuslardir. Denetim

sonucu c¢ogunlukla dgretmene kariyer tavsiyesi ve performans gelisimi raporuyla

% irfan Erdogan, Karsilastirmali Egitim Sistemleri, Simer Kitabevi, istanbul, 2015, s. 119-122
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sonlanmaktadir. Egitimin modernlegtiriimesi icin eyaletler ve hikimet blylk ¢aba
goOstermektedir. Bu ¢aba uluslararasilagsma ve 6zerklesme igin yapilan tegviklerde
gorilebilmektedir. Ornek vermek gerekirse dgrenci secimi ve mali katkilar egitim
bélgelerine birakilmistir®®.

Gymnasium 9 yil surmekte ve onemli bilgilerin verildigi akademik egitime
hazirlayan okullardir. Onceleri diller, matematik ve doga bilimleri olarak
ayrilmaktaydilar. Zorunlu derslerin disinda “dil-edebiyat-sanat”, “toplum-bilim ve
matematik”, doga bilimleri-teknik alanlar”, “din ve spor” alanlari bulunmaktaydi. Lise
bitirme sinavini gecenler ‘olgunluk diplomasl’ almakta bu sayede Universiteye
devam edebilmektedirler.

Mesleki egitim almak isteyen 6grenciler Duales adi verilen 2-3,5 yil suren
devlet ve isverenlerin destekledigi bir egitimden gegmektedirler. Bu sire zarfinda
Ucret almaktadirlar. Clnkul egitimin bir kismi is yerinde gegmektedir. Mezun olan
ogrencilere mesleki yuksekogretim olgunluk diplomasi verilmektedir ve bu sayede
meslek yuksekokullarina devam edebilme hakki kazanmaktadirlar. Almanya’nin en
eski Universiteleri Heidelberg (1386), Leipzig (1409), Rostock (1416) ve daha
bircogu bes ylzincu yillarint gegmiglerdir. Bu baglamda Almanya ylksekogretimde
dinyanin en eski Universitelerinden birkagina sahip olmaktadir.

Almanya’da her okul c¢esidi icin farkh sutrede ve icerikle 6gretmen
yetistirimektedir. Ogretmenlerin lise egitimlerinin sonrasinda 24 ay siiren seminer ve
staj dénemleri bulunmaktadir. Oncesinde ve sonrasinda sinava tabi tutulmaktadirlar.
Almanya’da yuksekogretim akademik ve mesleki olarak ayriimaktadir. Akademik
egitimin sdresi 4-5 ya da 6 yildir. Bunun i¢in 13 yillik egitimi tamamlamis ve olgunluk
diplomasini almis olmasi gerekmektedir. Bazi alanlar igin ise is tecriibesi
aranmaktadir. isletme, sosyal hizmetler, tarim, gida, sanat, insaat vb. alanlarda
yiksekodgretim verilmektedir®’,

Universite ise 2 cesittir. Bunlar teknik Universite ve klasik universitelerdir.
Ancak bunlar diginda sanat yuksekokulu ve meslek yiuksekokulu da bulunmaktadir.
Almanya’ da Universite tip egitimi disinda 6 sdmestr suirmektedir. Felsefe, hukuk,
din, doga bilimleri, ekonomi, sosyal bilimler ve daha bircok konuda egitim
verilmektedir. Diploma, master ve doktora derecelerinin yaninda lisans (bachelor) ve
yiksek lisans (masters) dereceleri verilmektedir. Ozellikle yiiksek lisansta ingilizce

editim oldukga yaygin olarak verilmektedir. YUksekokullar bir universiteye bagli

% Fatma Ozmen ve Tezcan Yasan, “Tiirk Egitim Sisteminde Denetim ve Avrupa Ulkeleriyle

Karsilastinimasi”, Dogu Anadolu Bélgesi Arastirmalari, 2007, Cilt 6, Sayi:1, 204-210, s. 206-207

* Erdogan, a.g.e., s. 126-128
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olarak piyasanin ihtiya¢ duydugu yardimci ve ara eleman ihtiyacini karsilamak
amaciyla 3 ya da 4 yillik egitim vermektedirler. Ancak Turkiye'den farkli olarak lisans
dizeyinde egitim verilmektedir. Tek farki ise 6zellikle uygulamali egitim vermeleridir.
Universitelerdeki ilk 4 sdmestre de temel egitim verilirken sonrasindaki ana egitim ile
ilgili alanda uzmanlagma saglanmaktadir®®.

Egitim konusunda 6nemli gelismeler kaydetmis olan bir diger ulke olan ABD
kurulmadan o6énce egitim Kkilisenin catisi altinda incili 6gretmek amaciyla
yapilmaktaydi. Bu sebeple Amerika’ da tek bir egitim sistemi bulunmamaktaydi.
ABD’nin kurulmasiyla buttincil bir egitimin yikini devlet Ustlenemediginden federal
sistem olusturulmustur. Karisik bir kltlrel yapiya sahip oldugundan farkli gruplara
seslenebilmek amaciyla ¢ok kulturli egitim uygulamistir. ABD’de 1950’lere kadar
egitimde firsat esitligi desteklenirken, bu tarihten sonra seckinlere 6zel egitimi
destekleyen Avrupa Egitim Sistemi'ne gegcilmisti. Buna ragmen 1993 yilinda
nifusun % 98-100°U ilkokula, % 64’ U ylksekokula devam etmektedir. Bu oran
dinyanin baska hicbir lkesinde bulunmamaktadir. Avrupa’daki gibi sinifsal ayrima
dayal egitim bulunmamaktadir. Yani Amerika’da isteyen her gen¢ 16-18 yasina
kadar egitime devam edebilmektedir. Egitim sistemi c¢ogulculuk, ademi
merkeziyetcilik, demokrasi, cesitlilik ve esneklige dayanir. Yasayarak d3renme,
topluma faydali olma, problem ¢b6zme gibi konulari egitimin temel amaci
edinmiglerdir.

Okul 6ncesi egitimde amag¢ 5 yasina kadar olan c¢ocuklara oynama ve
ogrenme aliskanligi kazanmalarini saglamaktir. 6-12 yas arasi ilkdgretim cagindaki
cocuklarda ise amag genel ve sosyal zekalarini gelistirmektir. ilkokuldan sonra 3 yil
suren (ortaokul) Juniour High’ de meslekler tanitiimakta ve égdrencinin yeteneklerini
kesfetmesi saglanmaktadir. Senior High’da (lise) ise temel derslere ek Universiteye
hazirlik icin mesleki egitimler verilmektedir. Ogrenciler bir temel alan birde yan alan
secmek durumundadir. Temel derslerin yani sira sosyal hayatin iginden olan
konularda da dersler verilmektedir. Yazili, s6zlU sinav veya ddevlerden aldigi notlari
gOsterir transcript denilen karne olusturulmaktadir. Ayrica ABD’de sinif disi etkinlik
ve egitimlere ¢ok 6nem verilmektedir. Kitiphane g¢aligmalari, konferans ve seminer
tirG etkinliklere agirlik verilmektedir. Universiteler sadece bilgi vermek degil bilginin
dagiimasi ve paylasilmasi amacini da tagimaktadir. Birgcok eyalette 6zel okul olsa
dahi ulagim, saglk, yemek, kirtasiye ve o6grenci harglarn eyaletler tarafindan

karsilanmaktadir.

®Bnttps://www.itebs.com.tr/almanyada-egitim-sistemi (Erisim Tarihi:25.06.2020)
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Yuksekogretim; iki yillhk ylksekokul ve dort vyillik Universite olarak
ayrilmaktadir. Ogrencileri dért yillik egitime hazirlayan teknik egitim veren
yuksekokul ve dort yillik Gniversiteden olusmaktadir. Her yil 10 ders ve toplamda
120 kredinin tamamlanmasi beklenmektedir. Ogrenciler transkript puanlari ve GRE,
GMAT gibi genel yetenek testi sinav sonuglari ile girmek istedikleri Universitelere
basvuruda bulunurlar.

Egitimde 6ne cikan Ulkelerden biri olan Japonya’daki ilk egitim uygulamalari
soylular icin yapiimis ve devlet memuru yetistirmeyi amaclamistir. 13-15 yasindaki
devlet memuru ¢ocuklarina 9 yillik egitim ile devlet tarihi, siir, gérg kurallari, dil ve
Konflgyus' UGn oOgretileri 6gretilmistir. Diger ¢ocuklar icin ise standart egitim igin
evlerinde Konfligylis’un Hayirli Evlat Kitabini okumuslardir.

12. y.y. ile 16. y.y. arasi i¢ savaslarla gegmis ve egitim anlaminda bir gelisme
gorulmemistir. 1600’lerden sonra ise yonetim Samurailere gectijinden onlarin
gocuklarl savas ve barigi 6grenmeye dayall ahlaki editimin yaninda mesleki egitim
almislardir. 16. y.y.’da yabanci tliccarlar Japon genclerine Hiristiyanli§i 6greten
okullar agcmaya basladiklarinda Japonya ani bir kararla disa kapanmayi tercih
etmistir. 1635 yilindan itibaren 220 yil boyunca dis Ulkelerle higbir iletisimi ve
etkilesimi olmamigtir. 1853 yili itibariyle limanlarin acgilmasiyla 6zellikle batinin
modernizasyon ve tekniklerinden hizla yararlanmaya baslamiglardir. Egitim
kurumlari ve anayasa yenilenmis, demiryolu yapimina baslanmistir.

1871 yihinda merkeziyetci yapiya sahip Milli Egitim Bakanhdrnin kurulmasiyla
Ulke 8 ayri Universite bolgesine ayrilmistir. Devlet okullari, resmi okullar ve &ézel
okullar kurulmusgtur. Ancak ilkokul egitimi dahi velilerin maddi yardimlariyla
saglanmisti. Bu sebeple egitimin devamliligini saglamak zorlagmistir.

2. Dinya Savagi sonrasi egitim sistemlerini tamamiyla degistirmislerdir.
ABD'yi kendilerine 6rnek almiglardir.

Buglinki Japonya oldukga gelismis bir egitim sistemine sahiptir. Ulusal
butcenin % 12’sini egitime ayirmaktadir ve bu rakam ABD’nin 7 katidir. Japonya’'da
okuryazarlik orani % 99'dur. Cumartesi gunleri de okul ginudir. Bu sebeple yilda
toplam 240-250 gun okula gitmektedirler. Japon kultirinde grup bireyden daha
onemli kabul edilmektedir. Aslinda bunun 6grencilerin yaraticihgini engelledigi ileri
surulmektedir. Bu sebeple yaraticiligi geligtirmek icin son yillarda ABD’deki gibi acik
alan okullari kurmaya baslamiglardir.

Japonya’da egitime verilen dnemi anlamak igin anaokuluna bakmak bile
yeterlidir. CUnkl anaokuluna bile 6grenciler sinavla alinmaktadir. Cocuklar 12-18
yas arasl glinde 5 saat uyumaktadirlar. CUnkl fazla uykunun basarisizlik

getirecegine dair bir inanisa sahiptirler.
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ilk Japon Universitesi 1887°de Tokyo Universitesi adiyla kurulmustur. Ve 2.
Dinya savasi oncesi 540.000 Universite ogrencisi bulunmaktadir. iki yillik
yuksekokullar (Tanki-daigaku) olduk¢a yaygindir. Bazi Universiteler gindiz
¢alisanlar icin gece dersleri vermektedir.

Ogrencilerin ise yerlesmeleri 1947°de cikarilan istihdam Givenligi Kanunu'na
gore sekillenistir. Is arayan lise ogrencilerinin dogrudan igverenle gérismesi
yasaktir. Kamu istihdam Guvenligi Ofisi (PESO) ve kar amaci gutmeyen kurumlarca
is gorusmesi ayarlanmaktadir. Firmalar her is ve gerekli is glict icin bir istek karti
doldurarak PESO ve kar amaci gutmeyen kurumlara iletmektedirler. Okullar ise
ogrencileri dogru iglere yerlestirebilmek icin is kartlari ve firmalarin bilgilerinin
sunuldugu burolar olusturmaktadirlar. Okul personeli toplanarak hangi is
gériismesine kimin génderiimesi gerektigine karar vermektedirler. Ogrencileri iyi
islere yerlestirebilmek okullar icinde bir sayginlik kaynagidir. Mezunlarin hemen
hemen tamami is teklifi almaktadir. Yani okul ve igveren arasindaki bu uyusma
verilen egitime de yansimaktadir®.

Kita Avrupasi sistemini benimseyen (lkelerden olan ingiltere’de ise egitim
hukumet, yerel yonetimler, Kiliseler, sivil toplum kuruluglar, egitim kurumlari
arasinda paylasiimigtir. Kralicenin denetgileri kralice adina egitimi denetlemektedir.
Mufettisler egitim sistemindeki gelismeleri hikimete bildirmekle goérevlidirler. Yeni
egitim bicimi ve yoénetimleri hakkinda bilgi vermekte ve brostr, kitap ¢ikartiimasina
yardimci olmaktadirlar. Sekreterligin egitim politikasi geligtirmesi ve vyerel
yonetimlerin uygulamasi icin de yardimci olmaktadirlar. Gerektiginde 6gretmenlere
egitim vermektedirler. 1992 yilinda yapilan egitim yasasi ile okullarin denetimiyle
ilgili bir sistem gelistiriimistir. Bu sisteme go6re okullarin denetimi kralicenin
denetgilerinden alinip bagimsiz denetim kuruluslarina devredilmigtir. Ancak bir
basmufettisin bagkanliginda OFSTED (Egitimde Standartlar Blrosu) kurulmustur.
Sonrasinda denetimin bagimsiz denetgiler ve kraligenin denetgileri tarafindan
OFSTED standartlarina uyularak yapilmasina karar verilmigtir. ileri egitim
kurumlarinin denetimi ise Yetiskin Ogretimi Teftis Dairesi’nin gérevidir .

Kuzey irlanda da denetim, Egitim ve Ogretim Teftis Kurulu sorumlulugundadir.
Ayrica Egitm ve Ogretim Teftis Kurulu, Egitim Bakanh@ binyesindedir.
Yiiksekogrenim icin Kalite Givencesi Dairesi (EURYDICE) bitiin Kuzey irlanda

egitiminin denetiminden sorumludur™.

& Erdogan, a.g.e., s. 145-163
% zmen ve Yasan, a.g.e., s. 207
> Ozmen ve Yasan, a.g.e., s. 208
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2.3. TURKIYE’'DE YUKSEKOGRETIMDE KALITE

Gunumuzde yuksekogretim egitimin ayrilmaz bir parcasi haline gelmistir.
Bunun sebebi ise ylksekogretimin, o6grencilerin dnceki aldiklari editimleri is
hayatinda uygulayabilmeleri icin kopri goérevi gormesidir. YUksekdgretim
kurumlarinin kurulmasinin asil amaci ise Ust duzey insan ihtiyacini karsilamak,
bilimsel arastirmaci yetistirmek ve kiiltiiriin aktariimasini saglamaktir’.

Gunumuzde yuksekdgretim ve Universite kelimesi ayni kavramlari temsil
etmektedir. Universite Latincede bagimsiz kisiler topluluju anlamina gelmektedir.
Bugln ise bilim ve evrensellik adina bir araya gelmis arastirmaci ve 6grenciler
toplulugu olarak tanimlanmaktadir.

2547 sayili kanuna gore yuksekdgretim; en ez dort yariyll olmak Uzere her
cesitteki egitim ve 6gretime verilen isimdir’®. Tirkiye’de Universite egitimi kendi
icinde 4’ e ayrilmaktadir. Dort yariyildan olusan temel egitimden énce 2 yil hazirhk
ve bilgilendirme ya da ara eleman egitimi olan 6n lisans, sekiz yariyilldan olusan ana
egitim-6gretim olan lisans ve bu egitimlerin Ustinde dort yariyilldan olusan bir kismi
ders olarak verilen bir kismi arastirmadan olugan yuksek lisans egitimidir. Son kisim
ise doktoradir. Doktora egitimi ylksek lisanstaki bilimsel arastirmalari derinlestirip bir
konuda uzmanhk kazanmayi, doktora ise bilim insanlidi unvanina ulasmayi
saglamaktadir’.

1980’de dinyada 50 milyon olan ylksekdgretim 6grenci sayisi 2000’de 100
milyona ulasmistir. 2020 yilinda ise bu sayinin 200 milyon olmasi beklenmektedir.”

Wilhem Von Humboldt, Universitelerin amacini sdyle tanimlamaktadir:
“Universite, tim bilim alanlarindaki egitim, 6gretimin, aragtirma faaliyetleri ile birlikte
ve bir bitlnliik iginde yuritildigi bir kurumdur. Universitenin sahibi devlet degil
millettir; devletin gorevi 6gretim Uyelerini atamak, bunlarin maaslarini 6demek ve
calismalari igin gerekli 6zglr ortami olusturmaktir”. Hizmet kalitesi anlaminda
yuksekdogretimde kaliteye bakildidinda egitim kurumlarinin girdisi ve ¢iktisi sayilan
ogrencilerin memnun edilmesi denilebilmektedir. Ancak ginimuizde buna bagka
degiskenler katiimistir. Bunlar; veliler, is dunyasi, sivil toplum kuruluslari ve iginde
bulundugumuz toplumdur’®.

Yuksekogretim en az iki yillik yuksek ogretim egitimi veren egitim kurumlarini

kapsamaktadir. YUksekogretimin amag ve gorevleri; Ataturk ilkelerine bagl, Turk

2 Bayrak, a.g.e., s.8
"3 https://www.yok.gov.tr/kurumsal/mevzuat (Erisim Tarihi:12.10.2019)
" Bayrak, a.g.e., s. 10-17
"5 http://panorama.khas.edu.tr/dosya-2020de-dunyada-tum-ogrenci-sayisi-200-milyon-olacak-426
$6Eri§im Tarihi:12.10.2019)
Bayrak, a.g.e., s.13-16
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milletinin kdltrel degerlerini koruyan, toplum, aile ve ilkesine kargi sorumluluklarini
bilen bilimsel ve 6zglr dislince yapisina sahip, bedenen ve ruhen saglikli, kendine
ve Ulkesine katki saglayacak bilgi birikimine sahip bireyler yetistirmektir. 2012 yilina
kadar Turkiye'de yuksek oOgretim harg Ucretli verilmigtir. Ancak 2012 yilindaki
dizenlemeyle 6rgin ogretim harg dcretleri kaldirilmistir. Vakif Universiteleri, acik
dgretim ve ikinci 6gretim béliimler ise Ucretli olmaya devam etmektedir’”.

Tarkiye’de 2019 yili itibariyle 129 devlet, 73 vakif Universitesi ve 5 vakif myo
olmak Uzere 207 yuksekogretim editimi veren Universite bulunmaktadir. Bu
Universitelerde 4.420.699’ si lisans, 2.829.430’ U 6n lisans, 394.174’ i yuksek lisans,
96.199’ u doktora olmak Uizere 7.740.502 6grenci yuksekdgretim hizmeti almaktadir.
Universitelerin 26.453'(i profesér, 15.451’i dogent, 39.464°  doktor 6gretim Uyesi,
36.461" i 6gretim Uyesi, 48.396’sI arastirma gorevlisi olmak lGzere 166.625 akademik
personeli bulunmaktadir.”

1981 yilina kadar Turkiye'deki egitim kurumlari 5 farkli kurum cesidinden
olusmaktaydi. Ancak 60’li yillardan sonra ekonomik, siyasi ve nufus degisimleri yeni
bir yapilanmayi zorunlu kilmigtir. Clinku Tark egitim sistemi yozlasmaya baslamigtir.
2547 sayil YUksekogretim kanunu ile tum egitim kurumlari Yuksekogretim Kurulu'na
(YOK) baglanmistir. Boylece anayasanin 130. ve 131. maddeleriyle 6zerklige ve
kamu tuzel kisiligine sahip tum Turkiye'de ylksekdgretimden sorumlu tek kurum
olmustur. Turk egitim sistemi 1982 yil itibariyle Gniversiteler ve bunlara baglh meslek
yuksekokulu, ylksekokul, fakllte ve konservatuardan olusan bir yapiya
barinmustir. Yasal dizenleme ile kar amaci gitmeyen vakiflarin 6zel Universite
kurmalarinin énii agilmistir.

2547 sayili YUksekogretim Kanunu'nun 9. maddesine gore Yuksekodgretim
Denetleme Kurulu'nun gorevleri sunlardir:

1- Yuksekogretim kurumlarinda, egitim - 6gretim ve diger faaliyetlerin
bu kanunda belirtilen amaca ve ana ilkelere uygunlugunu Yuksekoégretim Kurulunca
hazirlanacak esaslara gore ve onun adina denetlemek,

2- YUksekogretim Kurulu Bagkani tarafindan bu kanunun 53 Uncu
maddesine gore istenen sorugturmalari yapmak,

3- Yiksekogretim Kurulu tarafindan bu Kanuna goére verilecek diger
gorevleri yapmaktir®.

“Yuksekogretim Kalite Kurulu; 23 Temmuz 2015 tarih ve 29423 sayili Resmi

Gazetede vyayimlanarak yirlrlige giren “Yiksekogretim Kalite Glvencesi

" Karsl vd., a.g.e., s. 374-375

"8 hitps://istatistik.yok.gov.tr (Erigim Tarihi:12.10.2019)

™ https://www.yok.gov.tr/ (Erisim Tarihi:15.10.2019)

8 https://denetieme.yok.gov.tr/kurumsal/gorev-ve-yetkiler (Erisim Tarihi:10.10.2019)
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Yénetmeligi” kapsaminda olusturulmustur. Yiksekogretim Kalite Kurulu 13 Gyeden
olusmaktadir. Bunlar arasinda: YOKin ve UAKIn sectigi U¢, MEB’i, MYK'yl,
TUSEBR’i, TUBITAK), TURKAK', TOBB'u ve 6grencileri temsilen bir (ye
bulunmaktadir. Yuksekogretim Kalite Kurulu'nun temel gorevleri; yuksekogretim
kurumlarinin  dis  de@erlendirmesini  yapmak, akreditasyon kuruluglarinin
yetkilendiriimesi ve taninmasi sireglerini ylaritmek, ylksekégretim kurumlarinda
kalite glivencesi kiiltiiriiniin i¢sellestirimesi ve yayginlastiriimasini saglamaktir’®.
Yiksekogretim Kalite Kurulu 2015 yilindan itibaren her yil bahar doneminde
tniversitelerden Kurum i¢ Degerlendirme Raporu adi altinda Universitelerin idari,
akademik, sosyal, 6grenci, egitim ve kalite alanlarindaki gelisimini anlatan bir rapor
yayinlamalarini talep etmektedir. Ancak igerikte hicbir maddeyi standartlastirmamis
sadece konu bagliklar belirlemistir. Zamanla bu raporlarin, gelisime katkisinin sinirli
kaldigi gorilmuis ve Universitelerdeki gonulll idari ya da akademik personele egitim
verilmis ve Universiteleri degerlendirmek amaciyla denetim ekipleri olusturulmustur.
Her denetim ekibi yapmis olduklari denetimin sonucunu igeren bir degerlendirme
raporu hazirlamiglar ve bu raporlar Yiksekogretim Kalite Kurulu’ nun sitesinde
yayinlanmigtir. Ayrica 2018 vyilinda “yonetim.yokak.gov.tr” internet adresiyle
Universitelerin online olarak standartlara dair verilerini girip kendi gelisimlerini
degerlendirebilecekleri bir internet platformu olusturulmustur. Bdylece stlre¢ biraz
daha profesyonellegmistir. Bilgi sistemi ile bilgiler her an erisilebilir ve yillar itibariyle
karsilastirilabilir olmustur. Universite personelinin is yiki azalmigtir. Bilgi gtivenligi
ve seffaflik saglanmistir. Ayrica sistemin bir 6zelligi olarak Universiteler kendilerini
puanlandirarak, kendilerini nerede gorduklerini yani bir nevi 6z degerlendirme (self-

evaluation) yapma sansini yakalamislardir®.
2.3.1. Bologna Bildirgesi

Teknolojide, ekonomide ve sosyal hayattaki gelismeler karsisinda
yuksekogretimden beklenen hizmet kalitesi de artmistir. Ancak egitim, bilim, sanat
ve arastirma konularina yetisebilmek ve az olan ddeneklerin yetirilebilmesi igin kalite
yonetim sistemine ge¢cmek mecburi bir hal almistir. Uluslararasi o6grenci
degisimlerinin oldugu ve haberlesmenin bu denli hizli oldugu gunimuzde kalite
glvencesi ulusal degil uluslararasi bir sorun haline gelmistir. C6zim olarak kalite

glivencesinin i¢ ve dis denetimlerle saglanabilecegi gérilmiistir®.

8 https://yokak.gov.tr/hakkinda (Erisim Tarihi:15.11.2019)

82 hitps://lyokak.gov.tr/degerlendirme-sureci/kurumsal-degerlendirme-programi-nedir (Erisim
Tarihi:12.12.2019)

8 Mutlu Uygur, Yiiksekdgretimde Kalite Giivencesi Baglaminda Ogretme-Ogrenme Siireglerinin
incelenmesi ve Ogretim Elemanlarina Yonelik Bir Egitici Egitimi Programi Gelistirilmesi, Mersin
Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitlisii, Mersin, 2018, s.15 (Yayimlanmamig Doktora Tezi)
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1998 yilinda Fransa, Almanya, italya ve Birlesik Krallk adina 4 bakan
Sorbonne Bildirgesini imzalamiglardir. Bu sayede dinyadaki en eski Universitelere
sahip 4 uUlke arasinda 6grenciler ve akademisyenler 6zgurce dolasabilir ve bilgiyi
yayabilir hale gelmiglerdir. Ginimuizde ise dgrencilerin blyUk bir cogunlugu yurt disi
deneyimi olmadan mezun olmaktadirlar. Bu bildirge sayesinde &grenciler iginde
bulunduklari topluma yararl bireyler olabilmek icin gaba sarf etmektedirler®.

1999'da Avrupa’da ilk kez tek bir egitim sisteminin uygulanmasi amaciyla
Bologna Bildirgesi hazirlanmis ve 29 llkenin egitimden sorumlu bakani imza
atmistir. Béylece ylksekdgretimde yeni bir dénem baslamistir. Bologna ile kisaca;
kolay ve anlasilabilir diploma ekleri, Avrupa kredi transfer sistemi, 6drenci ve
akademisyen degisimlerini artirici uygulamalar, kalite glivencesini tim Avrupa egitim
kurumlarina yaymak ve Avrupa’yl egitim anlaminda essiz kilmak amaclanmistir.
Bologna’nin en onemli o6zelligi ise neredeyse ilk kez egitimde Kkalite
standardizasyonunu baslatmis olmasidir. Turkiye’de Bologna Bildirgesine imzasini
atan Ulkelerden biridir. Ve bu sistemde oldukga ilerlemistir. Ancak son yillarda

Bologna Bildirgesinin kalite giivencesinde yetersiz kaldi§i gériilmiistiir®.
2.3.2. Uluslararasi Akreditasyon Kuruluslari

Global degisimle birlikte egitimde kalite Glkelerin hayatta kalabilmesi ve
basarisi icin en 6nemli etkenlerden biri haline gelmistir. Dinya’da egitim sektorinde
kalitenin gelistirimesi ve yayginlastirimasi icin kurulmus o6rgitler ve girisimlerin
sayisi hizla artmaktadir. UNESCO Dinya Yuksekdgretim Konferansi, The Global
Partnership for Education (GPE), The European Association for Quality Assurance
in Higher Education (ENQA) ve AQAS, ABET vb. kurulmus olan akreditasyon
kuruluslari bu girisimlere drnek verilebilmektedir®.

Dunya’da Turkiye’de oldugu gibi denetleyici ve duzenleyici bir kurum
bulunmadidindan 6zel denetim kuruluslari olugsmustur. Yiksekdgretim Kalite Kurulu’
nun tanimis oldugu Ug¢ tane uluslararasi akreditasyon kurulusu bulunmaktadir.
Bunlar; Agency for Quality Assurance (AQAS), Association to Advance Collegiate
Schools of Business (AACSB) ve Foundation for International Business
Administration Accreditation (FIBAA) 'dir. Ayrica Yuksekogretim Kalite Kurulu’ nun

tanimis oldugu cok sayida yerel akreditasyon kurulusu da bulunmaktadir. Her birinin

8 https://uluslararasi.yok.gov.tr/uluslararasilasma/bologna/temel-bildirgeler-ve-
gelivC5%9Fmeler/sorbonne-bildirgesi (Erisim Tarihi:05.03.2020)

® Uygur, a.ge., s. 16

8 Gokge Athihan, Egitim Kalitesi ve Ekonomik Biiyiime: Tirkiye Uzerine Bir Uygulama Ege
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitisii, izmir, 2019, s. 25 (Yayimlanmamig Doktora Tezi)
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kendine ait akreditasyon standartlari bulunmaktadir. Bunlarin ana kaynagi European
Association for Quality Assurance in Higher Education (ENQA) n yayinladigi
‘Standarts and Guidelines for Quality Assurance in the European Higher Education
Area’ (ESG)dur.

AQAS Almanya’nin Cologne boélgesinde kurulmus yuksekogretim alaninda
bagimsiz ve profesyonel bir kalite denetim kurulusudur. AQAS 6n lisans, lisans,
yuksek lisans ve doktora programlarinda doért kitada érnegin Avusturya, Fransa,
Tarkiye, Sili, Kazakistan, Rusya, Gana ve Kazakistan gibi Ulkelerde gecerli
uluslararasi akreditasyon sunmaktadir. AQAS’'In 90’dan fazla Uye kurulusu
bulunmaktadir. 2002’de kurulduktan sonra Almanya disinda 6.500°den fazla egitim
programini akredite etmistir. En temel hedefi kalite gelisimi olmakla beraber
programlarin gelisimini degerlendirmeyi amaclamaktadir. Programlar igin gerekli
fiziki imkanlar, 6grenci secim ve yerlestiriimeleri, ders icerikleri, 6gretim elemani
yetkinlikleri, sosyal ve psikolojik imkanlar, uluslararasilasma, modern egitim
teknikleri, mezun edip ise yerlestirme vb. bircok konuda degerlendirmede
yapmaktadir®’.

Denetim programlarina gore Oncelikle denetlenecek programlarin “self
evaluation” adi altinda kendilerini tanitan bir rapor sunmalari istenmektedir. Bu
rapora istinaden programlarin denetime hazirlanabilmeleri icin beklenenler ya da
anlagilamayan konulari barindiran bir geri bildirim raporu sunmaktadirlar. Bundan
sonra belirlenen tarihte alaninda uzman kisilerden ve bir program 6grencisinden
olusan bir ekiple denetime gelmektedirler. Denetim ekibi gelmeden dnce, hangi gin
ve saat ne konusulacagi, hatta yemek ve kahve saatleri dahi belirlenmis ve program
baskanina bildiriimis olmaktadir. Denetimin bir kismi programin 6gretim
elemanlariyla yapilan gérismelerle gegerken, bir kismi Ust yonetimle gegmektedir.
Ayrica kanit inceleme saatleri de bulunmaktadir. Denetim ekibi gitmeden Ust
yonetimle bir geri bildirim toplantisi yapmaktadir. Burada konusulan konular geri
bildirim raporunun Ozeti olmaktadir. Ancak nihai karar denetim ekibinin degildir.
Denetim ekibi bulgularini AQAS ydnetimine sunmaktadir. Son Kkarari igeren
kapsaml rapor denetimden bir iki ay sonra AQAS yonetimi tarafindan
gonderilmektedir. Sonug akreditedir, eksiklerini tamamladiktan sonra akredite olabilir

ya da akredite olamaz olarak ¢ikmaktadir. AQAS kriterleri;

1- Kalite glvence politikalari ve prosedurleri,
2- Mifredat kalitesi,
3- Ogrenme, 6gretme ve 6grencilerin dlgiilip degerlendirilmesi,

¥ hitps://vww.agas.eu/ (Erisim Tarihi:02.02.2020)
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4- (")g”]renci kabuld, ilerlemesi, taninma ve sertifikalandirma,

5- Egitici kadro,
6- Ogrenme imkanlari ve égrencilere sunulan destekler,
7- Bilgidir®®.

Bir diger 6nemli akreditasyon kurulugsu ABET 1932’de Amerika’da kurulmustur.
Muhendislik ve teknolojide akreditasyon federasyonu (ABET) 28 tane profesyonel
muhendisin bir araya gelerek olusturdugu bir topluluktur. ABET 60 yildan fazladir
muhendislik egitiminde kalite glivencesinde isindedir. ABET Yuksekdgretim Kalite
Kurulu tarafindan taninan ve Amerika’da muhendislik ve muhendislikle alakal
bolimlerde kalite glivencesinden sorumlu tek kurulustur. Akredite ettigi programlara
diger Ulkelerde esit taninma hakki sunmakta ve diger akreditasyon kuruluslarina
kendi kalite suregleri icin yardimci olmaktadir.

Bugln itibariyle 30 Ulkede 750 Universitede 3700 program akredite etmistir.
Her yil 100.000 6grenci ABET akreditasyonlu bir programdan mezun olmaktadir. Bu
sayl ABET kuruldugu giinden beri milyonlarca mezuna ulasmistir. ABET Kkriterleri;

1- Ogrenciler: Ogrenci  performansi  mutlaka  6lglimeli  ve
degerlendirilmeli,

2- Program egitim hedefleri: Universite, birim ve bdlim hedefleri
belirlenmeli, yayinlanmali ve hedeflere yénelik galismalar yapiimali,

3- Ogrenci ciktilari: Ogrencilerin mezun olduklarinda sahip olacaklar
o6grenim ¢iktilari belirtiimeli,

4- Siirekli lyilestirme: Program ciktilarinin saglanabilmesi igin gereken
yenilik galismalari yapilmall,

5- Mufredat: Mufredat bolumin gerekliliklerine uygun olarak uygulamal
bilimse gerekli dersleri icerecek sekilde dizenlenmeli,

6- Akademik Kadro: Her birim Uyesi akademisyen alaninda uzman ve
gecmis is tecrubeleri programa faydali olacaklari sekilde olmali,

7- Tesisler: Siniflar, laboratuvarlar, spor salonlari vb. 6grenci ¢iktilarini
saglayacak sekil ve atmosferde olmali,

8- Kurumsal Destek: Kurumun destegi ve liderligi kalite glvencesini ve
programin devamin saglayacak diizeyde olmalidir®®.

AHPGS sosyal bilimler, saghk ve bunlarla ilgili programlarda egitim
kurumlarinin kalite guvence denetimlerini gergeklestirmek amaciyla Almanya’da

2001’de kurulmustur. Almanya’da yetkilendiriimis 10 akreditasyon kurulusundan

8 https://www.agas.eu/ (Erisim Tarihi:02.02.2019)
8 https://www.abet.org/accreditation/ (Erisim Tarihi:10.05.2020)
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biridir. Bugtine kadar 120 Universitede 1.155 farkli programi akredite etmigtir. Lisans
ve yilksek lisans seviyesinde denetim uygulamaktadir. isleyis agisindan (niversiteler
oncelikle kendilerini ve bolumlerini tanitan bir rapor hazirlayip komisyona
sunmaktadir. Komisyon soru ve isteklerini denetlenecek olan programa iletmektedir.
Programin akademik ve idari kadrosu denetim sirasinda daha 6nceden gonderilen
sorulara agiklik getirmektedir. Gereken kanitlarla, fiziki denetimde yapildiktan sonra
komisyon bir geri bildirim raporu sunmaktadir. Bu geri bildirim raporuna gore
akreditasyon sonucu netlesmektedir. Denetim 3 sekilde sonuglanabilir. Bunlar;
akredite olmustur, akreditasyon eksikler tamamlaninca 9 ay sonra gercgeklesir ya da
akreditasyon alamazdir. AHPGS akreditasyon kriterleri,

1- Program hedefleri ve uygulama: Ogrenme ciktilari belirlenmelidir.
Ayrica Universitenin hedefleri dogrultusunda program ciktilari da gelistirilmeli,

2- Programin yapisi: Program amagclari uzmanlik igin gerekli disiplinler
arasi bilgiyi saglamall,

3- Kabul ve uygulanabilirlik: Ogrenci segimi, kabul edilme ve yerlestirme
uygulamalari sistematik hale getirilmelidir.

4- Sinav sistemi ve seffaflik: Sinav sistemi 6nceden belirlenmis ve
bilinen kurallara gore yapilmali,

5- Egitim kadrosu ve materyalleri: Egitim kadrosu gereken uzmanhga
sahip, yeterli sayida olmali ve gereken egitim materyalleri bulunmali,

6- Kalite glivencesi sistemi: Universite egitim ve arastirmada kalite
glvencesini gelistirmeli ve dokimante etmeli,

7- Cinsiyet esitligi ve esit firsatlar: Seffaflik ilkesi geregince universite

biitiin 6grencilerine esit kosullar saglamali ve esit kurallar uygulamahdir®.

Bu bilgiler 1siginda ikinci boélumde hizmet Kkalitesini, egitimde kaliteyi,
Dunya’'daki ve Turkiye'deki egitim sistemlerini inceledik. Dinya c¢apinda kabul
gérmis ve YOKAK'In da tanidi§i akreditasyon kuruluslarinin kriterlerini égrenmis

bulunmaktayiz.

% https://ahpgs.de/en/about-us/ (Erisim Tarihi:10.05.2020)
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UCUNCU BOLUM

Bu boélimin amaci birinci ve ikinci bdlimde bahsedilmis olan kalitenin tanimi,
gelisimi ve egitim sektorune girigiyle birlikte Dunya’da yasanan gelismelerin
Tarkiye’ye yansimasini incelemektir. Turkiye'deki Universitelerdeki kalite yonetimi
gelisimini standardize etmek ve gelistirmek amaciyla kurulmus olan YOKAK’In
Tuarkiye’deki Universitelerden talep ettigi Kurum Gosterge Raporlari’ndaki veriler

degerlendirilecektir. incelenecek olan iiniversiteler EK-A’da gésterilmistir.

3.1.ANALIiz

Bu aragtirma 2020 Mart ayina kadar “yokak.gov.tr” adresinde yayinlanan
2018-2019 yili Kurum i¢ Degerlendirme Raporlari ve Yiiksekdgretim Kalite
Kurulu’'nun yapmig oldugu denetim sonucu yayinlanan 2018 yili Geri Bildirim
Raporlarrni icermektedir. YOKAK'In kurulmasi ise Universitelerin verilerini online
paylasarak 0z degerlendirme yapabilmelerine olanak saglamistir. Bu baglamda
Yiksekodgretim Kalite Kurulu’nun YOK'’ten bagimsiz bir yapiya biriiniip online bilgi
paylasim sistemi olan ‘yonetim.yokak.gov.tr'yi kurduktan sonra yapmis oldugu ilk
denetim raporlarinin incelenmistir. Yiksekogretim Kalite Kurulunun her yil istemis
oldugu Kurum i¢ Degerlendirme Raporu’nun bir pargasi olan Kurum Gosterge
Raporu’nun secilen 10 maddesine ait 45 Universitenin verileri, veri giris ve
verilerdeki iyilesme (artig) orani degerlendirilecektir. Bu 10 madde segilirken ABET,
AQAS vb. akreditasyon kuruluslarinin kriterlerine uygunluguna ve en az veri girisi

yapilan maddeler olmasina 6zen gosterilmistir.

Kurumun ig paydaslarinin kurumun yiriattiigi kalite giivencesi calismalarindan
memnuniyet orani (2 olarak)
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Grafik-1 Kurumun i¢ paydaslarinin kurumun yurattigu kalite glivencesi
galismalarindan memnuniyet orani (% olarak)®*

*! https://yokak.gov.tr/ (Erisim Tarihi:10.04.2020)
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Kurumun i¢ paydaslarinin kurumun yurittagu kalite glivencesi ¢alismalarindan
memnuniyet orani (% olarak) incelendiginde 2018 yilinda 45 Universiteden sadece
Harran Universitesi’ nde oranin % 86’ dan % 85 e dlstigu gorilmektedir. Zaman
icinde yapilan kalite ¢calismalarindan sonra bile 27 Universite yani % 60’1 ise her iki
yilda da veri girisi yapmamiglardir. Bu 27 Universitenin kalite ¢alismalari anlaminda
baylk bir eksiklige sahip olduklarini gdstermektedir. Ayrica bu kurumun ig
paydaslarina ve kaliteye verdikleri dnemi ve kalite yonetimine olan ciddiyetini
gOsterir. 6 Universitenin yani % 13,33’Unun kurumun i¢ paydaglarinin kurumun
yurattigu  kalite guvencesi calismalarindan memnuniyet oranini  artirdigi
go6rilmustir. Bu yapilan kalite galismalarinin dncelikle kurumun kendi icerisinde
etkili oldugu, kalitenin benimsendigi ve tabana isledigi sonucu ¢ikarilabilmektedir.
Bunu saglayan Universiteler sonraki kalite adimlarina ge¢meye hazir demektir.
Sadece 2 Universitenin her iki yilda da ayni yuzdeyi verdikleri gorilmustir. Bundan
2018 yilinda tekrar bir anket calismasi yapiimadi§i sonucu ya da memnuniyetin
artmadigi ve ya yapilan calismalarin ise yaramadigi sonucu ¢ikarilabilmektedir. 2
Universite ise 2018 yilinda herhangi bir oran belirtmemistir. Bu veriden 2018 yilinda
herhangi bir anket calismasi yapilmadidi sonucu c¢ikarilabilmektedir. 7 Universite ise
2017 yilinda veri girisi yapmazken 2018 yilinda bu konuyla ilgili bir anket ¢alismasi
yaptiklari gérilmustir. Bu da YOKAK’ in yaptigi dederlendirme ve istedigi raporlarin
pozitif sonucu olarak yorumlanabilir. CUnku Universiteler Yuksekodgretim Kalite
Kurulu denetimi 6ncesinde dikkate deger gormedikleri bu konuyu denetim
sonrasinda dnemsemis, kalitenin bir gerekliligi olarak gérmus ki 2018 yilinda bu
konuyla ilgili bir galisma yapmisglardir.

Kurumun dis paydaglarinin kurumun yiirattigu kalite giivencesi caligmalarindan
memnuniyet orani (% olarak)
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Grafik-2 Kurumun dis paydaslarinin kurumun yarattagu kalite glvencesi
galismalarindan memnuniyet orani (% olarak)®
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Kurumun dig paydasglarinin  kurumun  yorattiga  kalite  glvencesi
¢alismalarindan memnuniyet orani (% olarak) incelendiginde 2018 yilinda, 2017
yilina gore 45 Universitenin higbirinde oranin dusmedigi gorulmektedir. 32 Universite
yani % 71,11’i ise her iki yilda da veri girisi yapmamislardir. Bu 32 dniversitenin
kalite caligmalari anlaminda buyuk bir veri eksikligine sahip olduklarini
goOstermektedir. Ek olarak bu kurumun dis paydaslarina ve kaliteye verdikleri dnemi
ve kalite yonetimine olan ciddiyetini gosterir. 3 Universitenin yani % 6,66’ sinin
kurumun dis paydaslarinin kurumun yuarittigu kalite glivencesi galismalarindan
memnuniyet oraninin artirdigi goértlmdistir. Bu yapilan kalite ¢alismalarinin artik
iceride tamamlandi§i ve bunun yansimasi olarak Universitenin kalitesinden dis
paydaslarin yani icinde bulundugu sehrin, Ulkenin, sivil toplum kuruluslarinin,
isverenlerin vb. bunu saglamis Universiteler kalite yonetiminin ne demek oldugunu
kavramis ve yonetim sistemleriyle, personel kapasitesiyle, girdisi ve ¢iktisiyla kaliteli
bir kurum olma yolunda ilerlemis demektir. Sadece 3 Universitenin her iki yilda da
ayni yuzdeyi verdikleri gorulmuastur. Bundan 2018 yilinda tekrar bir anket ¢alismasi
yapiimadi§i sonucu ¢ikarilabilmektedir. Sadece Kahramanmaras Sitcli imam
Universitesi 2018 yilinda herhangi bir oran belirtmemistir. Bundan 2018 yilinda bir
anket calismasi yapilmadigi sonucu ¢ikarilabilmektedir. Bu da YOKAK’ in denetimi
sonrasinda kalite g¢alismalarina agirlik vermesi beklenen Universitenin bu konuyu
onemsemedigini gostermektedir. 5 Universite ise 2017 yilinda veri girisi yapmazken
2018 yilinda bu konuyla ilgili bir anket galismasi yaptiklari gérulmustur. Bu da
YOKAK’ In yapti§i denetim ve istedigi raporlarin pozitif sonucu olarak yorumlanabilir.
Ozellikle Gniversitelerdeki kalite yonetiminin giktisi olan mezunlari istihdam etmeleri
agisindan igverenlerin beklentileri 6nem arz etmektedir. Universitelerin gériinen

yuzinun mezunlari oldugunu unutmamak gerekmektedir.

Akran degerlendirilmesi yapilan program sayisi (Akredite olmayan)
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Grafik-3 Akran degerlendirilmesi yapilan program sayisi (Akredite olmayan)®
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Akran degerlendirmesi vyapilan program sayisinin (Akredite olmayan
programlarda) incelendiginde 2018 yilinda 2017 yilinda gére 45 (niversiteden
sadece Eskisehir Osmangazi Universitesinde distiigu goriilmektedir. 35 Universite
yani % 77,77 si ise her iki yilda da veri girisi yapmamislardir. Bu 35 Universitenin
kalite galismalari anlaminda buyuk bir eksiklige sahip olduklarini gostermektedir.

Akran degerlendirmesi 6grencilerin yasitlarinin yaptigi ¢calismalari yorumladigi
ve bu sayede c¢esitli fikirler edinilmesini saglayan bir uygulamadir. Genelde s6zlU
sunumlarin  degerlendiriimesinde yararlaniimaktadir. Bu 06grenciye sadece
o6gretmenin degdil kendi yasiti tarafindan yaptigi ¢calismanin algilanmasini gérmesini
saglar. Degerlendiren 6égrenci tarafindan da konuya daha iyi odaklaniimasini ve
konu hakkinda fikir ylUrutmesini saglamaktadir. Yani edinilen bilgilerin
pekistirimesinde ¢ok etkili bir ydntemdir®. Sadece Uskiidar Universitesinin yani
2,22'sinin  kurumun akran degerlendirmesi yapilan program sayisini (Akredite
olmayan) artirdigi gértlmastir. 8 Gniversitenin ise 2017 yilinda veri girisi yapmazken
2018 yilinda bu konuyla ilgili bir calisma yaptiklari goralmustir. Her programda
akran degerlendirmesi yapilmasi icin calismalarin baslatiimasi gerekmektedir.
Performansin ve etkin egitimin saglanmasi icin bu gereklidir. Uretim sektériinde
musteri ayri bir konumdayken Universitelerde ogrenciler hem c¢iktt hem de

musteridir. Bu sebeple onlarin fikir ve elestirileri kayda alinmalidir.

Oz degerlendirme yapilan program sayisi
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Grafik-4 Oz degerlendirme yapilan program sayisi®

Oz degerlendirme yapilan program sayisi incelendiginde 45 Universiteden

sadece Sabanci Universitesinin programlarinda 6z degerlendirme yaptig

% Oguzhan Ozdemir ve Didem Erdem, Sunum Becerilerinin Akran Degerlendirmesine ve

Arkadaslik ili§kisine Etkisi, Turkish Educational Journal Of Studies, 2017, Cilt:4, Sayi:1, 21-43, s. 27
% https://yokak.gov.tr/ (Erisim Tarihi:10.04.2020)
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gOrulmustir. 44 dGniversite yani % 97,77’si ise her iki yilda da veri girigi
yapmamislardir. Bu 44 Universitenin kalite ¢alismalari anlaminda blyuk bir eksiklige
sahip olduklarini gostermektedir. Dunyada klasik olgme ve degerlendirme
tekniklerinin yaninda yeni yaklagimlarda kullanilmaya baslanmistir. Bunlardan biri
“self-evaluation” yani 6z degerlendirme ya da kendini degerlendirme yontemidir.
Yapilandirici yaklagima gore etkin 6grenmeyi saglamak icin sorgulama, tartisma ve
fikirleri paylasma yontemleri dnerilmektedir®. Bunu saglamak icinde 6grencilerin
kendilerini degerlendirmesi yonteminden yola ¢ikarak Yuksekdgretim Kalite Kurulu
programlarin kendilerini degerlendirmesini talep etmektedir. Bu yolla programlar
yaptigl calismalari degerlendirerek kendilerini bir nevi sinava tabi tutarlar ve bu
sayede de gelistiriimesi gereken yonler ya da yanlis yapilan uygulamalar ortaya
¢lkarilarak iyilestirme calismasi yapilmaktadir. YUksekogretim Kalite Kurulu 6z
degerlendirmenin 6nemini kavramis ve kurmus oldugu online veri sisteminde
Universitelere kendilerini degerlendirme firsati sunmustur. Bu sayede Kkalite

yonetiminde eksiklerini kendilerinin gorup iyilestirme yapmalari amaglanmaktadir.
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incelendiginde 35 Universite yani % 77,77'si her iki ylda da veri girigi
yapmamislardir. Bu 35 Universitenin kalite ¢alismalari anlaminda buyuk bir eksiklige
sahip olduklarini géstermektedir. Ayrica bu kurumun dig paydaslarina ve kaliteye
verdikleri 6nemi ve kalite yonetimine olan ciddiyetini gdsterir. YOKAK’ in denetimi
sonrasinda da bu konu hakkinda calisma yapmamis olmalari kalite yonetiminde

‘feedback’ yani geri bildirim almanin 6neminin farkinda olmadiklarini gdsterir.

% lker Kosterelioglu ve Umit Celen, “Oz Degerlendirme Yénteminin Etkililiginin

Degerlendirilmesi”’, Elementary Education Online, 2016, Cilt:15, Sayi:2, 671-681, s. 672-673
%7 https://yokak.gov.tr/ (Erisim Tarihi:10.04.2020)
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Universitenin en temel c¢iktisi olan mezunlariyla ilgili igverenlerin gorislerini
alabildikleri bir sistem kurmasi gerekmektedir. CUnkl alinan bu geri bildirimlerle
kendini gelistirmesi gereken alanlar hakkinda bilgi edinip is dunyasinin gerektirdigi
bilgileri 63rencilere verebilirler. 9 Universite ise 2017 yilinda veri girisi yapmazken
2018 yilinda bu konuyla ilgili calisma yaptiklar gériimistir. Bu da YOKAK' in
yaptigi degerlendirme ve istedigi raporlarin pozitif sonucu olarak yorumlanabilir.
Sadece Sabanci Universitesi 2017 ve 2018 yilinda veri girisi yapmistir. Ancak
memnuniyet oranlarinin ayni olmasi akla 2018 yilinda arastirmanin yenilenmedigi ya
da memnuniyet oranini artiramadidi fikrini getirmektedir. Yine de YOKAK denetimi
dncesi is diinyasindan mezunlarin gérislerini almis olmasi Sabanci Universitesinin

kalite yonetimini ciddiye aldigini gostermektedir.

Akredite olmayan programlarda siirekli iyilestirme (PUKO) cevrimlerini kapatan program
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Grafik-6 Akredite olmayan programlarda surekli iyilestirme (PUKO)
gevrimlerini kapatan program sayis1®®

Akredite olmayan programlarda sirekli iyilestirme (PUKO) gevrimlerini
kapatan program sayisi incelendiginde 33 Universite yani % 73,33’0 her iki yilda da
veri girisi yapmadiklari goérulmektedir. Oysaki Deming’ in PUKO dongusu kalite
yonetiminin olmazsa olmazidir. 12 Universitenin 2017 yilinda veri girisi yapmigken
2018 yilinda bu konuyla ilgili herhangi bir gcalisma yapmadiklari gériimustir. Bu 33
Universitenin kalite ¢caligmalari anlaminda buyuk bir eksiklige sahip olduklarini ya da
bu programlarinin tamaminin bir yil icerisinde akredite oldugunu gdstermektedir.

PUKO doénglusu William Edwards Deming tarafindan bulunmustur. Deming

dongusu ya da Shewhart déngulsi olarak da bilinir. Kisaca planla, uygula, kontrol et,

% https://yokak.gov.tr/ (Erisim Tarihi:10.04.2020)
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Oonlem al asamalarindan olusur. Deming dénglsl ya da Shewhart dénglsi olarak
da bilinir. Bir degisimi ya da calismay! saglamak i¢in devamli olarak kullanilan bir
doéngudur. Kalite anlaminda surekli iyilestirmeyi gerceklestirmek igin kullanilir. Streg
tasariminda, problem c¢ézimlemede ya da bir konuda degisim yapilacagi zaman
kullanilir. ilk olarak sirecin nasil yapilacagi planlanir, planlananlar uygulanir.
Yaplilanlarin istenen sonugclara ulagiimasini saglayip saglamadigi kontrol edilir ve bir
sonraki g¢alisma icin kontrol asamasinda karsilasilan sorunlarla ilgili énlem alinir.
PUKO sorunlara hizli ve kalici ¢ézimler bulunmasini saglar. Ayrica sadece kalite

yoénetimde degil her sektdrde uygulanabilir bir yontemdir®®.

is yiikii temelli kredi calismalarini dgrenci geri bildirimlerini de alarak tamamlamis Kurumun
web sayfasindan izlenebilen program sayisi
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Grafik-7 Is yiki temelli kredi calismalarini 6grenci geri bildirimlerini de alarak
tamamlamis kurumun web sayfasindan izlenebilen program sayisi'®

is yukiu temelli kredi gahismalarini &drenci geri bildirimlerini de alarak
tamamlanmis kurumun web sayfasindan izlenebilen program sayisi incelendiginde
17 dniversite yani % 37,77’si her iki yilda da veri girisi yapmamiglardir. Bu 17
universitenin kalite calismalari anlaminda buyuk bir eksiklige sahip olduklarini
go6stermektedir. Ayrica kredi hesaplamada 6grencilerin gértslerini almadiklari ve
program iceriklerini web sayfasina yulklemedikleri igin seffafligi saglamadiklarini
goOstermektedir. Her 6grencinin dénem baslamadan 6nce almak istedigi dersin
icerigi hakkinda bilgi edinmek hakkidir. Ayrica bu bilgi islem alt yapisinin zayif
oldugunu da gdsterebilir. 28 Universite ise 2017 yilinda veri girisi yapmisken, 2018
yilinda bu konuyla ilgili herhangi bir ¢alisma yapmadiklari gorulmuastur. Bunun

**hitp://www.kalderankara.org/bilgi-merkezi/yonetim-ve-kalite-araclari/puko-dongusu-3 (Erisim
Tarihi:20.05.2020)
100 1y ttps:/lyokak.gov.tr/ (Erigim Tarihi:10.04.2020)
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sebebi 2017 yilinda égrencilerin geri bildirimlerini almamis olmalari ya da is yUku

hesaplamalarinda sikinti olmasi olabilmektedir.

Universite Siralamalan ( Ranking) 2017
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Grafik-8.A Universite Siralamalari (Ranking) 2017
Universite Siralamalari (Ranking) 2018
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Grafik-8.B Universite Siralamalari (Ranking) 2018'%

Globallesen dinyada hizla artan uUniversite sayisi varken Universitelerin
kendilerini 6éne g¢ikarmak igin bir adim atmalari gerekmektedir. Ogrenci adaylari
Universite segimlerinde kalite ve performans gibi 6zelliklere bakma geredi duymaya
baslamislardir. Ancak nerden baslayacaklarini bilemezlerdi. Bu sebeple bu alandaki
boslugu doldurmak amaciyla didnyadaki ilk Universite siralamasi kurulusu olan
ARWU 2003 yilinda Cin’de kurulmustur. Daha sonra URAP, Webometrics (ispanya),
Times Higher Education (ingiltere), QS (ingiltere), LEIDEN (Hollanda) vb. kurumlarin

1% https://yokak.gov.tr/ (Erigim Tarihi:10.04.2020)
1% https://yokak.gov.tr/ (Erisim Tarihi:10.04.2020)
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kurulmasiyla dinya c¢apindaki Universitelerin ¢esitli kategorilerde siralamasi
yapilmigtir. Bu siralamalar yapilirken SCOPUS, Google Scholar gibi gseffaf
kurumlardan alinan bilgiler kullaniimaktadir. Dinya ¢apinda 500 ile 750 arasinda
Universite siralamaya dahil edilmektedir. Ancak bu sebeple dinyadaki binlerce
Universite bu siralamaya dahil olamaz ve kalite baglaminda bulunduklar vyeri
bilememektedirler. Siralamaya dahil olan Universiteler ise eksiklerini ve iyi olduklar
yonleri gorebilir ve buna gbére yapilmasi gerekenleri planlarina dahil
edebilmektedirler'®,

Yiksekogretim Kalite Kurulu Universitelerin dinya capindaki siralamalara
girmesini desteklemektedir. Kurum i¢c Degerlendirme Raporu’na bunlari birer kriter
olarak eklemesinin sebebi budur. Ancak Turkiye'deki birgcok Universite URAP ve
Webometrics disindaki siralamalarda bulunmamaktadir. Tabloyu inceledigimizde
2017 yilinda 45 universiteden sadece 21’ inin URAP siralamasina girebildigini
gormekteyiz. 2018 yilinda ise bu sayi 20’ ye dusmustur. Nevsehir Haci Bektasi Veli
Universitesi  Yiiksekogretim Kalite Kurulu denetimi sonrasi eksiklerini goriip
iyilestirme yapmak yerine siralamadan dismustar. 2017 yilinda 45 Gniversiteden 43’
undn Webometrics siralamasina girebildigini gormekteyiz. 2018 yilinda ise bu sayi
44’e  yikselmigtir. Sadece Avrupa Meslek Yiksekokulu  siralamada
bulunmamaktadir. 2017 yilinda 45 Universiteden 2’sinin Times Higher Education
siralamasina girebildigini gérmekteyiz. 2018 yilinda ise bu sayl 1° e dismustar.
TOBB Ekonomi Universitesi Yiksekdgretim Kalite Kurulu denetimi sonrasi
eksiklerini gorup iyilestirme yapmak yerine siralamadan dusmustar. 2017 yilinda 45
Universiteden sadece Sabanci Universitesinin QS siralamasina girebildigini
gbrmekteyiz. 2018 yilinda da bu durum degismemistir. 2017 yilinda 45 Universiteden
3’nin USNEWS siralamasina girebildigini gérmekteyiz. 2018 yilinda ise bu 3
Universitede siralamadan dismis ve Pamukkale Universitesi siralamaya yeni girig
yapmistir. LEIDEN, NTU, CWUR ve ARWU siralamalarina bakarsak 2017 yilinda
sadece Sabanci Universitesi’ nin CWUR siralamasina girebildigini gérmekteyiz. Bu

Turkiye’deki Universiteler igin ¢ok dusuk bir orandir.

1% Necdet Konan ve Salih Yilmaz, “Universitelerin Siralanma Olgiitleri ve Tirkiye Universiteleri igin

Oneriler”, Yiiksekégretim ve Bilim Dergisi, 2017, Cilt 7, Sayi 2, 200-210,
s. 200-210
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Kurumun stratejik planinda yer alan egitim ve 6gretim faaliyetlerine iligkin
hedefleri gerceklestirme yiizdesi
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Grafik-9 Kurumun stratejik planinda yer alan egitim ve 6gretim faaliyetlerine
iliskin hedefleri gergeklestirme yiizdesi'®

Kurumun stratejik planinda yer alan egitim ve &6gretim faaliyetlerine iliskin
hedefleri gerceklestirme ylzdesine bakildiginda 2017 yilinda 45 Universiteden
19’unun (%42,22) bu konuyla ilgili herhangi bir veri girisi yapmadigi gértlmektedir.
2018 yilinda ise 17 Universite yani % 37,77’si herhangi bir veri girisi yapmamistir.
Kurumlar stratejik planlarini su an bulunduklari yeri gérmek ve gelecekte olmak
istedikleri yeri gostermek amaciyla yapmaktadirlar. SWOT analizi yaparak
kendilerini ve piyasadaki yerlerini objektif olarak goérebilmektedirler. Bu sayede
kendilerine kisa, orta ve uzun vadeli hedefler koyabilmektedirler. Hedef koymak
demek igin yarisini yapmak demektir. Bu stratejik plana uygun olarak takvim ¢ikartip
hedeflere olusmak igin izlenmesi gereken yollar belirlenmektedir. Her gerceklesen
uygulama ya da yenilikle de hedefe bir adim daha yaklasiimaktadir. Kurumlar her
turlG idari, insan kaynagi, egitimsel vb. kararlarini bu hedefler dogrultusunda almak
durumundadir. Bagari ve kalite bu sekilde saglanir. Ancak Turkiye'deki
Universitelerin birgcok sektérde oldugu gibi SWOT analizi yaparak hedeflerini
belirlemek konusunda zorlandiklarini gérmekteyiz. Bircok kurum sadece kar odakli
calismaktadir. Kari azaldigi zaman ancak kendine dénup bakar ve nerede yanlig
yaptigini distinmektedir. Ancak kalite ydnetimi bu sekilde saglanamaz. Kalitede her
gun her an organizasyon kendini degerlendirmeli ve hep nasil daha iyiye gidebilirim

diye distnmelidir.

1% https://yokak.gov.tr/ (Erisim Tarihi:10.04.2020)
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Ogrencilerin kayith olduklan programdan memnuniyet oram (% olarak) (Ogrenme Ggretme

1000 yonteminden Genel yetkinliklerin kazandinlmasindan)
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Grafik-10 Ogrencilerin kayitli olduklari programdan memnuniyet orani (%
olarak) (Ogrenme 6gretme ydnteminden genel yetkinliklerin kazandiriimasindan)*®

Ogrencilerin kayith olduklari programdan memnuniyet oranina (% olarak)
(Ogrenme  dJretme  yonteminden genel yetkinliklerin  kazandirlmasindan)
bakildiginda 2017 yilinda 45 universiteden 28’inin (%62,22) bu konuyla ilgili
herhangi bir veri girisi yapmadigi gortulmektedir. 2018 yilinda ise 22 Universite yani
% 48,88'i herhangi bir veri girisi yapmamistir. Bunlar olduk¢a yiksek oranlardir.
Kalite yonetiminde musteri memnuniyeti en temel hedeflerden biridir. Bu sebeple
Universiteler acisindan hem ¢ikti hem de miusteri kabul edilen o&grencilerin
memnuniyetleri ¢gok dénemlidir. Ancak Turkiye’ deki bircok Universite bu konuyla
ilgilenmedigi icin kalite yonetimine yenik baglamaktadir. Kurumlar musterilerinden
aldiklar geri bildirimlerle yenileme caligmalarini olustururlar. Ogrencilerin kayitli
olduklari programdan memnuniyet orani hakkinda arastirma yapmayan universiteler
hangi konuda iyilestirme yaparlarsa yapsinlar ilerleyemeyeceklerdir. Clinkl en basta
beklentiyi analiz etmemiglerdir.

Hangi kriter s6z konusu olursa olsun oOncelikle kalite yonetimini
gerceklestirmek icin gereken anahtar nokta kaliteyi gercekten istemek ve

benimsemektir.

1% https://yokak.gov.tr/ (Erisim Tarihi:10.04.2020)
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SONUG

20.yy.'In sonlarinda ortaya ¢ikan kalite yonetimi sistemi ginumuzde hizmet ve
tretim sektoriindeki bitiin kurum ve kuruluslari etkilemektedir. Onceden kalite basit
olarak beklentileri kargilamak iken artik kalite yonetimiyle sistemlesmis ve kurumun
en kiuguk pargasini bile ilgilendiren butincil bir yapiya ulasmistir. Kalite yénetimi ilk
ciktigi yillarda her seyi dokimante etmeye dayanirken artik isleyen bir sistem ve
kurum kaltird olusturmaya doénusmustur. Bilgi ve iletisim ise kalite yonetiminin en
temel yapi taslarindan olmustur. Kurum ici ve kurum digi etkili iletisimle birlikte i¢
paydaslarin ve dis paydaslarin gorisini almak kalite yonetiminin olmazsa
olmazidir. Clnkd bu goérisler dogrultusunda ‘self-evaluation’ 6z degerlendirme ve
iyilestirme planlari yapilabilmektedir. Bu gortsler anket, telefonla goérisme vb.
yontemlerle toplanabilmektedir. Ancak bu yodntemler kalite yontemi agisindan gok
onemli olmakla beraber tek basina higbir sey ifade etmemektedir. Clinkl paydaslar
toplanan goéruslere istinaden yapilan iyilestirmeler hakkinda bilgilendiriimelidir.
Tarkiye’deki kurum ve kuruluslarin en buyuk eksiklerinden biri geri bildirim
yapmamalaridir. Bu disaridan bakildiginda kurumsalligin ve paydaslara verilen
degerin gbstergesi sayilirken, aslinda memnun ve daha fazla mugsteri demektir.
Daha fazla musteri ise artan kar demektir. Ek olarak Universitelerin var olma amaci
olan topluma faydali olma amaci da yerine getiriimis olmaktadir. Yiksekdgretim
Kalite Kurulu’nun kriterlerine baktigimizda i¢ ve dis paydaslarin gérislerinin alinip
alinmadigina dair yuzde verileri ve bu veriler icin kanit beklendigini gérmekteyiz.
Ancak bu alinan géruslerle ilgili somut olarak bir ¢calisma yapilip yapilmadigina
bakilmadigindan Tarkiye’'deki Universitelerde iyilestirmeler yarim kalmaktadir. Ya da
yapilan galisma sonrasinda uygulamaya dair memnuniyet Olgliimediginden yapilan
PUKO’nun etkisi tam anlamiyla dlgilememektedir.

incelenen veriler 1s1ginda EK-B’de 6z degerlendirme yapilan program sayisi
en fazla olan Universitenin Sabanci Universitesi oldugu goriilmektedir. Ancak 13
bolimde 6z degerlendirme yapimasi oldukga dusik bir sayidir. Ozellikle
Turkiye’'deki Universitelerin bu alanda calisma yapmalari gerekmektedir. Bunun
disindaki maddelerde her universite iyi durumda olmasa da degerlendirme sonrasi
gelisme gosterdikleri, 6zellikle birgok konuda Sabanci Universitesi'nin éne giktigini
gormekteyiz.

TUIK’ in 2019 verilerine gére Tirkiye niifusunun % 15,8 ‘ini 15-24 yas arasi
gengler olusturmaktadir. Yiksekoégretimdeki okullagsma orani ise 2017-2018 egitim
ogretim yilinda % 45,6’ ya ylkselmistir. Ancak glinimuzde okullasma orani artirmak

tek bagina toplumsal ve kisisel gelisim igin yeterli degildir. Onemli olan uygun egitimi
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dogru kisiye dogru yolla verebilmekten ge¢mektedir. Turkiye’ de okullagsma oranin
yukselmesinin temel sebebi Ozellikle devletin de destegiyle son yillarda vakif
Universitesi sayisinin artmasidir. Universite okumak igin ailesinden ayriimak
durumunda kalmayip, yasadigi sehirde Universite okuma imkanina sahip olmak
dgrenciler icin biylk bir rahatlik olmustur. Tirkiye’'de YOK kurulmadan énce egitim
kurumlari birbirinden alakasiz ve farkl dizeyde egitim vermistir. 1981 yilinda YOK
‘in kurulmasiyla birlikte yliksekogretim devlet tarafindan kontrol altinda tutulmustur.
Universiteler YOK’Uin teblig ve kurallarina gére bir egitim vermistir. Yiksekdgretim
Kalite Kurulu ise ilk olarak YOK eliyle kurulmus daha sonra ézerk bir tiizel kisilige
sahip olmustur. Bu sebeple Universiteler bu yapilan kalite degerlendirmelerine hep
bir denetim goziiyle bakmistirlar. Ancak YOKAK gerceklestirmis oldugu niversite
gezilerinden sonra universitelerin durumlarini degerlendirir bir geri bildirim raporu
yayinlamistir. Bu dederlendirmelere karsi yazilan raporlar tavsiye niteligi
tasimaktadir. Ek olarak u(niversitelerin durumlarina karsilik higbir yaptirimda
bulunulmamistir. Ciinkii YOKAK’In yapisinda bdyle bir yaptirirm amaci ve hakki
bulunmamaktadir. Universiteler gelecek yillarda YOKAK'In yapmis oldugu bu
degerlendirmelerin denetime donusturilecedi ve denetlenmek isteyen Universiteler
icin akreditasyon uygulamasinin baglatilacagi gorusundedirler. Bu sekilde aslinda
tim dinyada oldudu gibi Turkiye'de de kalitenin gelecedi bagimsiz kuruluglarin
vermis oldugu akreditasyon ya da derecelendirmelerle devam edecek gibi
gbzukmektedir. Bu sayede kalite yonetimini gergekten isteyenler Gniversitelerin ¢caba
sarf edip dinyada iyi yerlere gelmesi saglanabilecektir.

Bu konuda Kalite Kurulu’nun degerlendirmesi ve raporlarinin bir yil gibi kisa bir
dénemde az da olsa ise yaradigi gértlmektedir. Ancak bu gelismeleri uzun vadeli
incelemek en dogrusu olacaktir. Henuz higbir Gniversite ikinci kez degerlendirmeden
gecmedigi icin bu tezin sinirliliklar arasindadir. Universitelerin stratejik planlarini
yaparken kendileriyle ilgili iyi analizler yapip gercekgi hedefler belirlemeleri
gerekmektedir. Turkiye’'deki Universiteler son yillarda bunun énemini anlamiglardir.
Bunun sebebi blyilik oranda Yiksekodgretim Kalite Kurulu ve YOK'(in gabalaridir.
Ancak genel tabloya bakildiginda bu g¢abalarin kalite yonetiminin oturtulmasi
acisindan yeterli olmadigi gorulmektedir. Yuksekogretim kurumlarinin yeni dinya
diuzenini kavrayip harekete gegmeleri gerekmektedir.

Kalite yonetimindeki en ©Onemli amaglardan biri olan i¢ paydaslarin
memnuniyetinin artirilabilmesi i¢in Universiteler i¢c ve dis paydaslarinin goruslerini
almal, elestirileri kendilerini yenileyebilmek icin firsata ¢cevirmelidir. Bayram ve 6zel
glinlerde tebrik mesaji ya da e-maili yollayabilirler. Uluslararasi 6grencilerin memnun

edilebilmesi icin beklentileri 6zellikle analiz edilmelidir. Dinya mutfaklari gini
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yapihp kendi kultarlerini tanitip Tdrk kalttrdnd 6grenmeleri saglanmalidir. B&IUm
baskanlari icin danigsmanlik saatleri verilip Psikolojik Danigsmanlik ve Rehberlik Birimi
kurularak destege ihtiyaci olan &grencilere yardimci olunmalidir. Ogrencilerin
kolaylikla ulasabilecekleri soru, destek ve sikayetler icin online ya da manuel bir
sistem kurmalidir. Festivaller, geziler, kutlamalar dizenlenerek 6grencilere degerli
olduklari hissettirilebilir. Bu geziler sayesinde is dlnyasiyla kaynasmalari da
saglamis olacaktir.

ic paydaslardan bir digeri olan g¢alisanlarin teknik ve mesleki bilgi ve
becerilerini artirmak amaciyla egitimler dizenlenmeli, ¢apraz egitimler araciligiyla
personelin farkli birimlerin isleyisi konusunda fikir edinmeleri saglanmalidir.
Calisanlarin fiziki segimi de hizmet sunumunda etkili olan faktérlerdendir. Ek olarak
galisanlara odullendirme, takdir etme vb. yontemlerle dnemli olduklari hissettirilerek
ise baglilik ve performanslari artirilabilmektedir'.

Universitede calisan her personelin gérev tanimi ise basladigi ilk giin
personele teblig ediimelidir. Universiteyi ve calistigi birimi tanitan el rehberi veriimeli
ve Universiteyi taniyabilmesi icin tura g¢ikarilmalidir. Bu Universite personeli igin
oldugu gibi en 6nemli ic paydasimiz olan 6grenciler iginde yapilmahdir. Ders
iceriklerinin, ek kaynaklarin, bolum bagkani ve akademisyenlerin bulundugu, idari
birimlerin tanitildid1 bir el kitapc¢idi her 6grenciye verilmeli ve mentor 6grenciler
esliginde Universite tanitiimalidir.

Alman egitim sisteminde oldugu gibi 6grencinin bilgi ve becerisine dayall
olarak ders alimi ve meslek secimi uygulanmalidir. Bu sayede 6grenciler ¢calismak
istedikleri alanda haftanin belli gunleri ¢alisip bu meslekleri tanima ve is deneyimi
kazanma sansina sahip olmalidirlar. Ogrenciyi ders ve 6deve ydnlendirmek yerine
oyun ve projelerle bilgiyi kavrayip uygulamaya gecgirmeyi 6gretmelidirler. Ezberci
egitim yaklagsimindan c¢ok oOgretmeye dayali yaraticilii destekleyen yaklagimi
benimsemelidirler. Ogrencilere kendilerini 6zgiir ve alan odakli hissederek basarili
olabileceklerine inanilan bir sistem uygulanmalidir.

Yabanci akreditasyon kuruluglarina baktigimizda akreditasyonlari bolum veya
program bazl olarak verdiklerini gormekteyiz. Yuksekogretim Kalite Kurulu ise
Universite degerlendirmesi yapmaktadir. Ulkemiz sartlarinda egitimde kalitenin yeni
gelisen bir yapisi oldugu dusinulse de Yuksekogretim Kalite Kurulu’nun universite
degerlendirmeleriyle sinirli bilgiye sahip oldugu ve universitelerde sinirli bir gelisim

kaydettigi gorulmektedir. Zaman icerisinde beklenen aslinda bdlim ya da program

16 viksel Oztirk ve Kadir Seyhan, “Konaklama isletmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin

Artirimasinda iggoren Egitiminin Yeri ve Onemi”, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, 2005,
Sayi:1, 121-140, s. 127-128
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denetimlerinin yapilmasidir. Bu sayede aslinda 6grencilerde istedikleri boluimle ilgili
daha ayrintili bilgiye ulasabilir. Ders icerikleri, kaynaklar incelenip modern egitim
yontemlerinin uygulanmasi saglanabilir. Yapilan birka¢ gunlik degderlendirme gezisi
100 hatta 200 programli Gniversiteler icin yeterli bilgiyi vermemektir. Her bdlim ya
da program igin ayri degerlendirme haftalari olusturulmali ve degerlendirme ekibine
0 bolimin uzmanlari ile 6grencisi katilmahdir. Her Tirk Universitesi yurt disinda
bilgi, 6drenci, akademisyen, hatta idari personel degisimini saglayabilecedi bir
kardes bir Universite ile anlasma yapmalidir. Universitelerin iginde bulunduklari
topluma faydali olma amaci geregince 6grencilerle birlikte ekolojik bir Gniversite
kampustune gecilmeli, kampus icerisinde motorlu tasitlarla ulasim yerine bisikletlerle
ulasim desteklenmelidir. Ogrenciler stk ve belediyelerle is birligi icerisinde sosyal
sorumluluk projeleri gerceklestirmeli Universitenin iyi editimli bireyler yetistirmek
amacinin yaninda i¢inde bulundugu topluma yarali bireyler yetistirmek amacinin da
bir parcasi olmalidirlar.

Yapilan calismalar her sektorde oldugu gibi Universitelerde yapilan kalite
¢alismalarinin da icsellestiriimesi gerektigini ifade etmektedir. Bu Universitelerin
kurulma sebeplerinden olan topluma fayda sagma amacindan gelmektedir. Hizmet
sektorindn her alaninda oldugu gibi Universitelerde de en temel amacinin
memnuniyeti saglamak oldugunu unutmamak gerekmektedir. Universite ancak o
zaman varlik amacini gergeklestirebilir. Universite kendini gelistirmeyi biraktigi an
yasam egrisi asagl yonli seyir almaya baslamaktadir. Hep daha iyiye gitme
disuncesi temel prensip olmalidir. Sadece Universite de degil tim hizmet ve Uretim
sektorlerinde bu esas alinmalidir.

Universiteler kalite yonetim sistemleri olusturarak bilginin korunmasi ve
saklanmasi ile zamandan ve is yukunden tasarruf saglayabilir. Web sitelerini gunlik
guncellemeli ve Universite ile bdlumler hakkindaki butiun bilgileri ve duyurularn
yayinlamalidir. Ancak bu iglemler ylksek maliyet ve is ylkd olusturdugundan
Universiteler dncelikleri arasina bu konuyu almalidir.

Bu arastirmadan da gorildigu tzere YOK’Un fiziki, akademik, mali kurallar ya
da Yuksekogretim Kalite Kurulu’nun degerlendirmeleri Turkiye’deki universitelerde
kalite yonetiminin uygulanmasi igin yeterli gelmemektedir. Bu aslinda beklenen
sonugtur. Kalite igsellestirildiginde gergeklesebilen bir yapiya sahiptir. Oncelikle
Universite bir hedef olarak degil bir yasam tarzi olarak kalite ydnetimini
benimsemelidir. En Ust ydneticiden baglayarak tum paydaslar da ayni duyguyu ve
g6rist paylasmalidir. Ancak 2017 ve 2018 yili verilerine bakilacak olursa az da olsa
iyilesmeleri gérmek mimkundur. Gériinen o ki Tarkiye’deki Universitelerde dedisen

zamana ve globallesen dinyaya daha fazla dayanamayarak ya kalite ydnetimini
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benimseyecekler ya da Omdrlerini tamamlayarak yok olmakla karsi karsiya
kalacaklardir.

YOKAK'In yaptigi degerlendirmelerin etkisini bir yilla 6lgmek bu arastirmanin
sinirhliklart  arasindadir.  Bunun sebebi YOKAK'In henliz Tirkiye'deki higbir
Universiteyi ikinci kez denetlememis olmasidir. Bu baglamda birka¢ yillik slrecte
yasanan degisimi gdzlemlemek Turkiye’ deki kalite gelisimini gérmek agisindan

daha verimli olacaktir.
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