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ÖZET 

 

1950‟lerden sonra dünyada geliĢen teknoloji ve globalleĢen dünyanın etkisiyle 

üniversite eğitimi ve üniversitelere olan talep artmıĢtır. Ancak yeni açılan 

üniversiteler sayısal olarak talebi karĢılasa da iĢverenlerin, mezunların ve toplumun 

beklentileri yönünden farklılık göstermektedir. Bir grup araĢtırmacı düzenlemiĢ 

oldukları anketlerle öğrencilerin üniversitelere karĢı olan beklentilerini ölçmüĢlerdir. 

Sonrasında bu beklentileri karĢılamak için yapılması gereken çözümleri ortaya 

koymuĢlardır. Bu araĢtırmacıların oluĢturdukları gruplara akreditasyon kuruluĢu 

denmiĢtir. Birçok ülkede bu kuruluĢlar devlet eliyle üniversitelerdeki kalitenin 

standardizasyonu için kurulmuĢ ve denetimlere baĢlamıĢtır. Günümüzde birçok 

üniversite denetimlerine gönüllü olarak katılmak istemektedir. 

Türkiye‟de Yükseköğretim Kalite Kurulu kurularak (2015) üniversitelerden her 

yıl Kurum Ġç Değerlendirme Raporu adı altında kalite ile ilgili bilgilerini sundukları bir 

rapor talep etmeye baĢlanmıĢtır. 2017 yılında alanlarında uzman akademisyenler ve 

birer öğrenci üyeyle birlikte üniversite denetimlerine baĢlanmıĢtır. Bu araĢtırmada 

Yükseköğretim Kalite Kurulu‟nun yapmıĢ olduğu denetimler sonrasında 

üniversitelerin kaliteyle alakalı verilerinde yaĢanan değiĢimler incelenmesi 

amaçlanmaktadır. Bu doğrultuda verilerdeki eksiklikler ve önemli yanlarını belirtmek 

hedeflenmektedir. Yükseköğretim Kalite Kurulu‟nun denetimlerinin üniversitelerdeki 

kalite geliĢimi açısından rolü ve Türkiye‟deki yükseköğretim kurumlarının kalite 

geliĢimleri değerlendirmeler yapılacaktır. 

 

Anahtar Kelimeler: Ġç Değerlendirme, Üniversite, Geri Bildirim, YÖK, Kalite 

Kurulu, Yüksek Öğretim, Kalite, Eğitim, Denetim, TKY, Yönetim, Akreditasyon 
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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 

questionnaires 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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GĠRĠġ 

 

Özellikle 1950‟li yıllarda artan müĢteri beklentileri, rekabet ve globalleĢmeyle 

birlikte kaliteye olan bakıĢ açısı değiĢmeye baĢlamıĢtır. Sektörler teknolojideki ve 

dünyadaki geliĢmeleri yakalayıp varlıklarını sürdürebilmek için toplam kalite 

yönetimini benimseyip uygulamaya baĢlamıĢtır. Bu geliĢmeler zamanla her sektörde 

olduğu gibi eğitim sektöründe de kaliteli yönetim ihtiyacını ortaya çıkarmıĢtır. Bu 

sebeple firmaları baĢarıya ulaĢtıracak insan gücünün yetiĢtirilmesinin önemi 

artmıĢtır.  

Dünyada 2000'li yıllarda üniversite sayısı hızla artmaya baĢlamıĢtır. Bunun 

sebebi toplumların eğitime verdiği önemin artmasıdır. Ancak yeni okulların açılması 

eğitimin geliĢmesine değil kontrol edilemez ve birbirinden fazlı sistemlerin 

uygulanmasına yol açmıĢtır. Farklı üniversitelerden ancak aynı bölümlerden mezun 

öğrencilerin farklı bilgi ve becerilere sahip olduğu iĢverenlerce görülmüĢtür. Bu 

sebeple iĢverenler personel istihdamı ve kalitesi konusunda büyük bir sıkıntı 

yaĢamaya baĢlamıĢlardır. Bu sebeple kalite kontrol ve akreditasyon kuruluĢları 

açılmıĢ ve yaptıkları denetimlerle eğitim kalitesinin yükselmesi için çaba 

göstermiĢlerdir. Eğitim kurumlarını ve eğitim sistemlerini incelemiĢler ve en baĢarılı 

teknikleri öğrenip eğitimde olmazsa olmazları ortaya çıkarmıĢlardır.  

Yapılan araĢtırmalar kalite yönetiminin uygulanmasının ve kendini 

geliĢtirmenin üniversiteler ve hatta tüm iĢletmeler için bir mecburiyet olduğunu 

göstermektedir. Çünkü rekabetin arttığı günümüzde iĢletmeler varlıklarını 

sürdürebilmek için ya geliĢmeli ya da tercih edilmemeyi kabul etmelidirler. Artık 

sadece verilen eğitimin kalitesi değil öğrenci değiĢim programları, danıĢmanlık 

hizmetleri ve burs olanakları gibi hizmetlerin de üniversitelerin tercih edilme 

sebeplerini etkilemeye baĢladığı ifade edilmektedir. 

Türkiye‟deki üniversiteler 2007 yılı sonrasında kalite yönetimi çalıĢmalarına 

baĢlamalarına baĢlamıĢlardır. Ġlk çalıĢmalar kalite yönetimi sistemine geçmekten 

ziyade (hangi alanda) yapılan değiĢiklikler ve uygulamalarla üniversitelerin tercih 

edilebilirliği amacını taĢımaktadır.  Öğrenciler eĢit seviyede gördükleri iki üniversite 

arasında tercih yapacakları zaman eğitim içeriğine, akademisyen kalitesine, sosyal 

ve fiziki imkanlara bakmaya baĢlamıĢlardır. Aynı dönemde YÖK dünyadaki kalite 

akreditasyon kuruluĢlarının yaptığı iĢlere ve dünyadaki önde gelen üniversiteler 

tarafından tercih edilmelerini incelemiĢ ve Türkiye‟deki üniversitelerinde kalite 

denetimine ihtiyacı olduğunu anlamıĢtır. YÖK araĢtırma ve hazırlıklarını yaparken 

yerel sağlık akreditasyon kuruluĢları oluĢmuĢ ve YÖK‟ ten onay almıĢlardır.  
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2015 sonrası Yükseköğretim Kalite Kurulu açıklama yaparak üniversitelerde 

kalite denetiminin bir gereklilik haline geldiğini ve yakın zamanda denetime 

baĢlayacağını duyurmuĢtur. 2017 yılında ise YÖKAK adını alarak mali ve idari 

olarak özerk bir yapıya kavuĢmuĢtur. Sonrasında YÖKAK üniversitelere hem fiziki 

koĢullarında hem de eğitim içeriğinde iyileĢtirme yapmaları için bazı standartlar 

getirmiĢtir.  Bu kapsamda yılın belli dönemindeki geliĢimlerini bir rapor haline getirip 

yayınlamaları talep edilmiĢtir. 2017 yılı itibariyle „‟yonetim.yokak.gov.tr‟‟ olarak 

kurulmuĢ olan serbest eriĢime kapalı siteye üniversiteler verilerini girerek 

kendileriyle ilgili bir değerlendirmede bulunmaktadırlar. Bu raporlarla birlikte YÖKAK 

alanında uzman olan ve kalite eğitimi almıĢ akademisyenleri bir araya getirerek 

üniversitelere denetimlerde bulunmaktadır. Bu denetimle ilgili de üniversitelere bir 

geri bildirim raporu sunarak çabalarını değerlendirmiĢtir. Adı denetim olarak geçse 

de aslında herhangi bir yaptırım özelliği bulunmayan YÖKAK değerlendirme yaparak 

üniversitelerin kalite geliĢimlerine katkı sağlamayı amaçlamaktadır.  

2018 yılında YÖKAK‟ ın denetlemiĢ olduğu 45 üniversitenin denetimden önce 

ve denetimden sonra vermiĢ oldukları 2017 ve 2018 Kurum Gösterge Raporları 

incelenmiĢ ve kaliteyle ilgili en az veri giriĢi yapılmıĢ 10 gösterge seçilmiĢtir. Tezin 

amacı Yükseköğretim Kalite Kurulu denetimi sonrası bu seçilen göstergelerde 

yaĢanan değiĢimlerin hangi yönde olduğu yani Türkiye‟de Kalite Kurulu 

değerlendirme, bilgilendirme, eğitim ve toplantılarının üniversitelerde olan kalite 

geliĢimine etkisi incelenecektir1. 

AraĢtırmanın Amacı 

Kalite, anlamı sektörden sektöre değiĢen bir yapıya sahiptir. Ancak temel 

amacı en basit tabirle verimliliği artırmak ve bu sayede de karlılığı artırmaktır. Üretim 

sektöründe hatalı ürün üretimini sıfıra indirmekken, hizmet sektöründe memnuniyeti 

artırmaktır. Eğitim sektöründe ise araĢtıran, sorgulayan ve problem çözebilen nitelikli 

mezunlar yetiĢtirebilmektir. Üretim ve hizmet sektöründe kalitenin tarihi 1940‟lara 

kadar uzanırken, üniversitelere ise 1998‟deki Bologna Bildirgesi ile gelmiĢtir. 

Türkiye'deki üniversitelerde Bologna Bildirgesi ile kalite yönetimine geçilmeye 

çalıĢılsa da baĢarılı olunamamıĢtır. 23 Temmuz 2015 „de Yükseköğretim Kalite 

Kurulu 29423 sayılı kanun ile kurulmuĢ ve „‟Yükseköğretim Kalite Güvencesi 

                                                           
1
 https://yokak.gov.tr/ (EriĢim Tarihi:10.04.2020) 

 
 

https://yokak.gov.tr/


3 
 

Yönetmeliği‟‟ yayımlanarak Türkiye‟de kalite yönetimine geçilmesinin artık 

kaçınılmaz olduğu ilan edilmiĢtir2. 

Bu araĢtırmanın amacı ise; Türk üniversitelerinde uygulanmakta olan kalite 

yönetim sistemlerinin çıktılarından biri olan Kurum Ġç DeğerIendirme Raporları'nın 

analiz edilerek Kalite Kurulu değerlendirme ve geri bildirimlerinin etkinliğinin 

sorgulanarak geliĢtirilmesine yardım edecek uygulamaların tespit edilmesidir. Bu 

bağlamda 2018 yılında denetlenen 45 üniversitenin 2018 ve 2019 Yılı Kurum 

Gösterge Raporları‟nın incelemesi yapılmaktadır. YÖKAK‟ın üniversitelerin 

raporlarını sunabilmeleri için hazırlamıĢ olduğu online raporlama ve değerlendirme 

sistemi olan „yonetim.yokak.gov.tr‟ adresinden seçilen kalite yönetimi alanıyla 

bağlantı seviyesi yüksek ( çoğunluğu kalite güvence sistemi bölümünden alınmıĢ) 

ancak en az veri giriĢi yapılmıĢ 10 değerlendirme kriteri kullanılacaktır. Bu araĢtırma 

sayesinde Türkiye‟deki Yükseköğretim Kalite Kurulu denetimine üniversitelerin 

verdiği önemi ve kalite geliĢimi anlamında geldikleri yeri görmek hedeflenmektedir. 

Bu sayede Yükseköğretim Kalite Kurulu değerlendirme ve uygulamalarının kalite 

geliĢimine etkisinin değerlendirilmesi tamamlanacaktır. Bu araĢtırma sonrası elde 

edilen sonuçlar denetimden geçen üniversitelerin önem vermesi gereken alanlar ve 

bu alanlarda Türkiye‟ deki üniversiteler arasındaki yerlerini görme imkanına sahip 

olmasını sağlayacaktır. 

AraĢtırmanın Önemi 

Bu çalıĢma henüz Yükseköğretim Kalite Kurulu denetiminden geçmemiĢ veya 

yeni açılmıĢ üniversitelere kalite geliĢimleri için önem vermeleri gereken alanlar 

hakkında bilgi vermektedir.  Benchmarking yaparak kendilerini analiz etme Ģansı 

yakalayabilirler. Bu yolla da kalite yönetim sistemi açısından daha hızlı bir geliĢim 

sergilemelerine imkan sağlayabilmektedir. Dünyadaki akreditasyon kuruluĢları ve 

denetim yöntemleri hakkında bilgi edinip kalite yönetimi konusunda kendilerine 

örnek almak istedikleri üniversiteyi seçmelerine yardımcı olabilecektir. Ek olarak 

Yükseköğretim Kalite Kurulu‟nun değerlendirmelerinin üniversitelerdeki kalite 

yönetimine olan etkisi görülecektir. Bu çalıĢma Türkiye‟deki üniversitelerin kalite 

geliĢimlerini incelemek açısından ilk çalıĢmalardan biri olma özelliği taĢıyabilecektir. 

AraĢtırmanın Yöntemi 

Türkiye'de 2018 yılı itibarıyla 186 üniversite bulunmaktadır. Yükseköğretim 

Kalite Kurulunun her yıl istemiĢ olduğu Kurum Ġç Değerlendirme Raporlarına 

istinaden Yükseköğretim Kalite Kurulu tarafından 2018 yılı eğitim-öğretim 

                                                           
2
 https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2015/07/20150723-3.htm (EriĢim Tarihi:25.06.2020) 

 

https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2015/07/20150723-3.htm
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döneminde denetimleri yapılmıĢ olan 45 üniversite incelenecektir. Yükseköğretim 

Kalite Kurulu‟nun YÖK‟ten bağımsız bir yapıya bürünüp online bilgi paylaĢım sistemi 

olan „yonetim.yokak.gov.tr‟ yi kurduktan sonra yapmıĢ olduğu ilk denetim öncesi ve 

sonrası Kurum Gösterge Raporları incelenecektir. Bunun sebebi üniversitelerin 

ayrıntılı verilerini online paylaĢarak öz değerlendirme yapabilme imkanına kavuĢmuĢ 

olmalarıdır. Üniversitelerin 2018 ve 2019 yılı Kurum Gösterge Raporları esas 

alınarak üniversitelerin seçilen 10 kritere ne kadar veri giriĢi yaptıkları 

değerlendirilecektir. Bu 45 üniversitenin verileri, veri giriĢi ve verilerdeki iyileĢme 

açısından değerlendirilecektir. Seçilen 10 maddenin çoğunluğunun kalite yönetimi 

bölümünden olmasına ve veri giriĢi en az yapılan maddeler olmasına özen 

gösterilmiĢtir. 

Önemli üniversite sıralama kuruluĢlarından olan THE‟nın (Times Higher 

Education) sıralamıĢ olduğu Ģekilde üniversitelerin kalite yönetimi geliĢmiĢliği ile 

genç üniversite olma özelliği arasındaki bağlantı incelenmek istenmiĢ ancak 45 

üniversitenin tamamının 50 yaĢ altı üniversite olduğu görüldüğü için 

incelenememiĢtir. 

Amaç Türkiye‟deki üniversitelerin hangi konularda iyileĢtirme çalıĢması 

yapması gerektiğini ortaya çıkarmaktır. Böylece bu araĢtırmanın kalite çalıĢmalarına 

yeni baĢlayacak üniversitelere rehber niteliği taĢıması amaçlanmaktadır. Ġnceleme 

kriterleri; 

1-Kurumun iç paydaĢlarının kurumun yürüttüğü kalite güvencesi 

çalıĢmalarından memnuniyet oranı (% olarak) 

2-Kurumun dıĢ paydaĢlarının kurumun yürüttüğü kalite güvencesi 

çalıĢmalarından memnuniyet oranı (% olarak) 

3- Akran değerlendirilmesi yapılan program sayısı (Akredite olmayan) 

4- Öz değerlendirme yapılan program sayısı 

5- ĠĢ dünyasının, mezunların yeterlilikleri ile ilgili memnuniyet düzeyi (% 

olarak) 

6- Akredite olmayan programlarda sürekli iyileĢtirme (PUKÖ) çevrimlerini 

kapatan program sayısı 

7- ĠĢ yükü temelli kredi çalıĢmalarını öğrenci geri bildirimlerini de alarak 

tamamlamıĢ kurumun web sayfasından izlenebilen program sayısı 

8- Üniversite Sıralamaları (Ranking) 

9- Kurumun stratejik planında yer alan eğitim ve öğretim faaliyetlerine iliĢkin 

hedefleri gerçekleĢtirme yüzdesi  

10- Öğrencilerin kayıtlı oldukları programdan memnuniyet oranı (% olarak) 

(Öğrenme öğretme yönteminden genel yetkinliklerin kazandırılmasından) 
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

 

Kalitenin ortaya çıkıĢı milattan önceye dayansa da kavramsal olarak ele alınıĢı 

18. yy.‟da gerçekleĢmiĢtir. Kalite konusunda çalıĢan bilim insanları ve uzmanlar 

ortak bir kalite tanımlaması yapamamaktadır. Bunun en temel sebebi kalitenin her 

alana ve her sürece uygulanabilen çok boyutlu ve süreç esaslı yapıya sahip 

olmasıdır. Bu sebeple ölçümü oldukça zordur. Üretim sektöründe somut verilerle 

ölçümü yapılabilirken, hizmet sektörünün soyut yapısı sebebiyle kalitenin ölçümünü 

zorlaĢmaktadır. 

Tezin birinci bölümünde kalitenin tanımı, ortaya çıkıĢı ve yönetim modeli 

haline geliĢine değinilecektir. Bir kavram olmaktan çıkıp üretim ve hizmet sektöründe 

kullanımı anlatılacaktır. Literatür taraması yapılarak kalitenin kavramsal boyuttan 

çıkıp insanların hayatına giriĢinden bahsedilecektir. Toplam kalite yönetimine 

dönüĢümünü sağlayan Deming, Juran, Ishikawa, Crosby ve Feigenbaum‟un 

katkılarına ve kuramlarına değinilecektir. Kalitenin üretim sektörüne girip 

standardizasyona geçiĢ ile birlikte insanların kaliteyi tanıması sürecinden 

bahsedilecektir.  

1.1. KALĠTE 

Kalitenin onlarca farklı tanımı vardır. Bunun sebebi kalitenin her sektörde hatta 

hayatımızın her yerinde bulunmasıdır. Kalite köken olarak Latince „oualites‟ yani „bir 

Ģeyin nasıl oluĢtuğu‟ anlamına gelir. Ancak günümüzde üstün ve iyi demektir3. 

Kalitenin tanımı insanlar tarafından lüks, özel, pahalı veya üstün, yönetim 

bilimciler tarafından uygunluk derecesi, kalite uzmanı Kaoru Ishikawa tarafından ise 

dar anlamda ürün kalitesi demekken, geniĢ anlamda iĢ, hizmet, iletiĢim, süreç, firma 

ve hedeflerin kalitesi olarak tanımlanmaktadır4. 

KiĢilerin beklenti ve ihtiyaçlarının farklılaĢması sebebiyle kalitenin net bir 

tanımı yapılamamaktadır. Kalite duygusu toplumun yapısı, kiĢilerin sosyal, 

ekonomik, kültürel yapılarına ve isteklerine göre değiĢebilmektedir5. 

Kalitenin en basit tanımı müĢterinin istediğidir. Ancak her müĢteri için ayrı 

hizmet ya da ürün üretmek mümkün olamamaktadır. Bu sebeple bu isteklere 

                                                           
3
 Murat ErmiĢ, ISO 9001:2008 Kalite Yönetim Sistemi Uygulamalarının Eğitim Kurumları Kalitesine 

Etkisi, Eğitim Bilimleri Enstitüsü, Yeditepe Üniversitesi, Ġstanbul, 2016, s. 5 (YayımlanmamıĢ Yüksek 
Lisans Tezi) 
4
 Ahmet Yatkın, Toplam Kalite Yönetimi, Nobel Yayın Dağıtım, Ankara, Eylül 2004, s. 1-2  

5
 Turgay Bucak, İşletmelerde Kalite Yönetimi, Ġlya Ġzmir Yayınevi, Ġzmir, Mayıs 2015, s. 16 
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bakılarak dünya çapında geçerli bazı standartlar geliĢtirilmiĢ ve kalite kavramı bunlar 

üzerinden değerlendirilmeye baĢlanmıĢtır6. 

Kalite bir hayat tarzı ya da davranıĢ biçimi olarak ifade edilebilmektedir. 

Kalitenin bireylerin maddi gücü ya da arz ve taleple ilgisi bulunmaktadır. Global 

rekabetin bu denli yüksek olduğu dönemde firmalar hayatta kalabilmek için kaliteyi 

içselleĢtirmek durumunda kalmaktadır. Bu sebeple kalitenin bu kadar fazla anlamı 

bulunmaktadır. Çünkü kalitenin her üretim ve hizmet grubuna hatta bir insanın 

yaĢamına dahi dokunabildiği ifade edilmektedir. Ve ayrıca bu kültürden kültüre veya 

hitap edilen müĢteriye göre de değiĢebilmektedir. Çünkü her toplumun beklenti ve 

beğenileri farklılık gösterebilmektedir7. 

Kalite insanların farklı bakıĢ açılarına dayanan üretim tüketim zincirindeki farklı 

roller sebebiyle kafa karıĢtırıcı olabilmektedir. Zamanla kalitenin kendisinin olduğu 

gibi kelime anlamı da değiĢmiĢtir. Ne iĢ piyasasının uzmanları ne de danıĢmanlar 

kalitenin anlamında anlaĢabilmiĢlerdir. Bir araĢtırma sonucunda kalitenin tanımını 8 

maddeye indirebilmiĢlerdir. Bunlar; mükemmellik, tutarlılık, hızlı teslimat, politika ve 

prosedürlere uygunluk, iyi, kullanılabilir ürün sağlama, ilk seferde doğru yapma, 

mutlu ve müteĢekkir müĢteri, toplam müĢteri hizmeti ve tatminidir8. 

Atatekin tezinde Green ve Harvey‟nin 1993‟te kaliteyi tanımlamak için 5 farklı 

yaklaĢım geliĢtirdiğini belirtmiĢtir. Bunlar; istisnai olarak; standartları aĢmak, tutarlılık 

olarak; her seferinde sıfır hata, amaca uygunluk olarak; müĢteri beklentilerini 

karĢılar, parasal değer olarak; etkin ve verimli, dönüĢüm olarak kalite; niteliğinin 

değiĢmesidir9. 

Kalite çeĢitli özellikler açısından; kullanıma uygunluk, sorunların ortadan 

kaldırılması, her zaman daha iyisi, güvenilir olmak, zamana uygunluk, gereksinimleri 

karĢılayabilme yeteneği, bir mal veya hizmetin müĢterilerin beklentilerine uyması ve 

olabilecek olumsuzluklar için önceden tedbir alınması olarak ifade edilebilmektir10. 

Günümüz ekonomisinde hayatta kalabilmek için rekabet edebilir özelliklere 

sahip olmak gerekmektedir. Bu da değiĢen Ģartlara uyum sağlamakla mümkün 

olabilmektedir. Bu değiĢen Ģartlara uyum sağlamak da kalite yönetimini benimsemek 

ve uygulamaktan geçmektedir. Kalite yönetimi ürünün girdi aĢamasından çıktı olup 

müĢteriye ulaĢtırılmasına kadar her süreci kapsamaktadır. Bu yöntemle süreçler 

incelenerek uygulamalardaki aksaklıklar tespit edilerek çözümlenebilmektedir. Hatta 

                                                           
6
 Gönül Yenersoy, Toplam Kalite Yönetimi, Rota Yayınları, Ġstanbul, Mart 1997, s. 36 

7
 Özgür Külcü, Kamu Üniversitelerinde Kalite Yönetimi ve Kalite Sistem Dokümantasyonu 

Çerçevesinde Belge Yönetimi, Hacettepe Üniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitüsü, Ankara, 2005, s. 20 
(YayımlanmamıĢ Doktora Tezi) 
8
 Evans and Lindsay, a.g.e.,  p. 9 

9
 Atatekin, a.g.e., s. 9 

10
 Yatkın, a.g.e., s. 2-3  
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günümüzde satıĢ sonrası hizmetlerle satıĢtan çok sonra bile kalite yönetiminin 

etkileri görülebilmektedir11. 

Bazı araĢtırmacılar kaliteyi ürün kalitesinden çok, ürünün üretim aĢamasındaki 

grup çalıĢması sayesinde ortaya çıkan üründeki değiĢim olarak tanımlamaktadır. 

Toplam kalite yönetimi ise (TKY) kalitenin bütüncül ve sistematik olarak 

uygulanmasına denilmektedir. Toplam kalite yönetimi her sektöre uygulanabilir ve 

gereken çaba, istek ve emek verilirse baĢarı sağlanabilmektedir. KurumsallaĢmayla 

birlikte toplam kalite yönetimi amacına ulaĢabilir bir hal almaktadır. TKY öncelikli 

olarak iĢ süreçlerinin analiz edilmesi, yetki devri ve kalite kültürünün geliĢtirilmesi 

anlayıĢına dayanmaktadır12. 

TKY‟ye göre kalite müĢterinin istediği olarak tanımlanmaktadır. Ancak bu 

tanım tam olarak ne istendiğini anlatmamaktadır. Taylor „kalite standartlara 

uygunluktur‟ demektedir. Ancak kalite algısı değiĢkenlik gösterebilmektedir. Bu 

sebeple bugünün standardına uyan yarınınkine uymayabilmektedir. Bu sebeple 

firmalar kendilerine her daim yeni kalite standartlar belirlemeli ve hep daha iyi olmak 

için çabalamalıdırlar. Ancak bütün bu standartlara rağmen ürün 

beğenilmeyebilmektedir. Bu kalitenin karmaĢık bazı özelliklere sahip olmasından 

kaynaklanmaktadır13. 

1.2. KALĠTE YÖNETĠMĠ 

Kalite anlayıĢının ilk kırıntıları M.Ö. 18.y.y.‟da Babil‟de Hammurabi 

Kanunları‟nda görülmektedir. Bu kanuna göre ilk kez bir inĢaat ustası yaptığı duvarın 

kalitesinden sorumlu tutulmuĢtur. Duvarı yapma ve kontrol etme görevi verilmiĢtir. 

Telden yapılan bir araçla duvarın eğimine ve ölçülerine bakılması ilk kalite kontrol 

örneği sayılabilmektedir14. 

Gutenberg‟ in ortaçağda Avrupa‟da matbaayı icadıyla birlikte standart 

parçaların değiĢtirilmesi bulunmuĢ ve standartlaĢma baĢlamıĢ diyebilmekteyiz. Yine 

Venedik‟de her yaya uyan okun yapılmaya baĢlanması standartlaĢmanın bir diğer 

örneği olarak gösterilebilmektedir. Osmanlı‟ da ise Sultan 2. Beyazıt üretilen malların 

bazı özellikleri taĢıması gerektiği konusunda kurallar oluĢturmuĢtur15. Mimar Sinan 

ise eski sağlık merkezlerinde kaliteyi yansıtmıĢtır16. 

                                                           
11

 ErmiĢ, a.g.e., s. 3  
12

 Külcü, a.g.e., s. 21   
13

 Yenersoy, a.g.e.,  s. 54 
14 https://www.bilkalite.com/sayfalar.274.kalitenin-tarihcesi.html (EriĢim Tarihi:10.10.2019) 
15

 Atatekin, a.g.e., s. 11  
16

 Yatkın, a.g.e., s. 5  

https://www.bilkalite.com/sayfalar.274.kalitenin-tarihcesi.html
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1750‟lerde Büyük Britanya‟ da ürün denetimi baĢlamıĢ ve 1800‟lerde endüstri 

devrimiyle makineleĢme ile sanayi devriminden sonra seri üretim baĢlanmıĢtır. 

BaĢta üretilen her ürün kontrolden geçirilmiĢtir. Ancak ürünün maliyetini çok 

yükselttiğinden ve zaman kaybına yol açtığından bu yöntemden vazgeçilmiĢtir. Daha 

sonra çıkan her ürün topluluğundan, belli oranda yüzde seçilerek kontrole tabii 

tutulmuĢtur. Bu yöntemle kalite kontrolü sağlanmaya çalıĢılmıĢtır. Kalite kontrol 

Amerika‟da doğmuĢtur. Ancak sistematik bir hal alması Japonya‟da gerçekleĢmiĢtir. 

ġöyle ki; 2. Dünya savaĢıyla birlikte Japonlar kaliteyi Amerika‟dan duymuĢlardır. 

William Deming Amerikan savaĢ danıĢmanı olarak Japonya‟ya gönderilmiĢ ve 

kalitenin nasıl uygulanması gerektiğini Japonlara göstermiĢtir. Bundan sonra ise 

Japonlar kaliteyi bir yaĢam biçimi haline getirmiĢlerdir. Kaizen‟ in sürekli iyileĢtirme 

anlayıĢını her alanda uygulamıĢlardır. Zamanla Amerika‟yı yakalamıĢ hatta kendi 

kalite standartlarını oluĢturmuĢlardır. Japon Bilim Adamları ve Mühendisleri Derneği 

(JUSE) kurulmuĢ ve kalitenin geliĢmesine katkı sağlamıĢtır. Bu dönemde Juran, 

Crosby, Ishikawa, Kaizen ve Taguchi TKY‟nin kavramsal olarak oluĢmasını 

sağlamıĢtır17. 

Amerika 2. Dünya savaĢına katılınca kalitenin savaĢ malzemesi üretimindeki 

önemi artmıĢtır. Çünkü bir fabrikada üretilen kurĢunun baĢka bir fabrikada üretilen 

silahla sorunsuz bir Ģekilde çalıĢması gerekmektedir. Aksi takdirde savaĢ büyük bir 

hüsranla sonuçlanabilmektedir. Bu sebeple silahlı kuvvetler askeri malzeme üretim 

tesislerini denetlemeye baĢlamıĢlardır18. 

19. yy.‟ da küçük atölyelerde üretilen ürünün kalite kontrolü, üreten iĢçi 

tarafından yapılmaktaydı. Ancak 20. yy. ‟da küçük atölyelerin yerini büyük fabrikalar 

almaya baĢlamıĢtır. Bu da atölyede uygulanan yöntemleri yetersiz kılmaktadır. Bu 

bağlamda yeni bir yönetim yaklaĢımı ihtiyacı ortaya çıkmıĢtır. Bu dönemde endüstri 

mühendisliğinin kurucusu sayılan F. Taylor iĢ süreçlerini bölen ve insanların belli 

kural ve standartlara bağlı yani bilgisayar gibi çalıĢtığı bir yönetim sistemi kurmak 

istemiĢtir. Sadece kalite kontrol iĢi yapacak ayrı personel grubu oluĢturulmuĢtur19. 

Kalite, geliĢim açısından incelenmek istenirse 4 parçaya bölünebilmektedir. 

Bunlar; muayene, istatistiki kalite kontrol, kalite güvencesi ve toplam kalite 

yönetimidir. Muayene aĢaması tüketici açısından çok yararlı olmasına karĢın üretici 

açısından inanılmaz yüksek üretim maliyetlerine neden olmaktadır. Bunun sebebi 

üretilen hiçbir ürün kontrol aĢamasından geçmeden üreticiye ulaĢmadığı için hata 

oranı sıfıra yakın hale gelmekte ancak üretici, kontrol maliyetleri ve zaman kaybı 

                                                           
17

 Külcü, a.g.e., s. 24  
18 https://www.bilkalite.com/sayfalar.274.kalitenin-tarihcesi.html  (EriĢim Tarihi:10.10.2019) 
19

 Yenersoy, a.g.e., s. 44-46 

https://www.bilkalite.com/sayfalar.274.kalitenin-tarihcesi.html


9 
 

sebebiyle çok zor duruma düĢmektedir. 1920‟lerde Western Elektric firmasında 

Shewhart istatistiki kalite kontrol ile muayeneyi; giriĢ, ara ve çıkıĢ kontrolü olarak üç 

adıma indirmiĢtir. Ġkinci Dünya savaĢı yıllarında istatistiki tekniklerin yardımıyla 

yapılan kabul örneklemesinin en iyi sistem olmadığı anlaĢılmıĢtır. Çünkü savaĢ 

anında gelen bir parti silahın kabul edilebilir olmaması ağır sonuçlar 

doğurabilmektedir. Bu nedenle gelen malların hepsinin kabul edilebilir durumda 

olması gerektiği anlaĢılmıĢtır. Bunu sağlamanın da kalite güvencesinden geçtiği 

ifade edilmektedir. Kalite güvencesi ise ürün denetimi ile değil sistem denetimi ile 

sağlanabilmektedir. ABD‟de kalite kontrolünü geliĢtiren uzmanlar kalitenin firmanın 

bütün bölümlerine iĢlemesi gerektiği görüĢünü savunmaktadır. Ġkinci Dünya SavaĢı 

sırasında ABD kalite sistemlerini geliĢtirmeleri için Japonya‟ya uzmanlar 

göndermiĢtir. Bu uzmanlar 1950‟lerde Japonlarla birlikte toplam kalite yönetimini 

hayata geçirmiĢlerdir. Kaoru Ishikawa 1962 yılında iĢçi eğitimleriyle iĢe baĢlamıĢtır. 

Japonlar kalite yönetimini öyle bir benimsemiĢtir ki sırasıyla optik, elektronik ve 

otomotiv sektöründe dünyanın en çok ihracat yapan devletleri arasına girmeyi 

baĢarmıĢlardır. Günümüzde birçok alanda daha dünya çapında etkileri 

bulunmaktadır20. 

Kalite kontrolün önemli adımlarından biri olan istatistiksel kalite kontrolünü 

1930‟ da Dr. W. A. Shewhart baĢlatmıĢtır. Daha sonra kitle üretiminin artmasıyla 

ABD ve Ġngiltere gibi önemli üretim merkezlerine yayılmıĢtır. Ġstatistiksel kalite 

kontrolü ile üretilen ürünler içinden belli bir oran seçilip kontrol edilerek yüksek kalite 

kontrol maliyetlerinden, zaman ve iĢgücü kaybından kurtulmuĢlardır. Bunun sebebi 

özellikle büyük miktarlı üretimleri kontrol etmenin, küçük miktarlara göre daha zor 

olmasıdır. General Elektric„te kalite yöneticisi olarak çalıĢan A. V. Feigenbaum 1957‟ 

de „‟Industrial Quality Control„‟ dergisinde yayınlanan bir makalesinde ilk kez „‟toplam 

kalite kontrol‟‟  kavramından bahsetmiĢtir ve kalitenin sadece kalite ekibinin iĢi değil 

herkesin görevi olduğunu belirtmiĢtir. Toplam kalite kontrolü kavramını uygulayıp 

baĢarılı olan ilk toplum Japonlardır. 1962‟de Ishikawa, Feigenbaum‟un TKY 

anlayıĢını Toyota fabrikalarına uygulamıĢtır. TKY‟nin ABD‟de yayılmasının sebebi 

ise TKY sayesinde rekabet üstünlüğü elde eden Japonya‟ nın yarattığı korkudur21. 

1980‟ler Amerika‟da tüketiciler, endüstri ve devlet açısından inanılmaz bir 

değiĢim ve büyüyen bir farkındalık dönemi olmuĢtur. 1950‟ler ve 1960‟larda „‟made 

in japan‟‟ damgası ürünler açısından bir kalite algısı oluĢturmuĢtur. 1970‟lerde ithal 

ürünlerin ülkeye geliĢiyle Amerika‟daki tüketiciler ürünlerini seçmekte daha dikkatli 

                                                           
20

 Ġsmail Efil, Toplam Kalite Yönetimi ve ISO 9000 Kalite Güvence Sistemi, Alfa Yayınları, Ġstanbul, 

Ekim 1999, s. 16-19 
21

 Yenersoy, a.g.e., ,s. 46 
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olmaya baĢlamıĢlardır. Amerikan kalitesi ve Japon kalitesi arasındaki farkı görmeye 

ve yüksek kalitede ürün ve hizmeti uygun fiyata talep etmeye baĢlamıĢlardır. 

Tüketiciler ürünün düzgün çalıĢması, sebepsiz yere bozulmaması ve kanunların da 

bu açıdan kendilerini desteklemesini beklemektedirler. 1986‟da astronotların uzaya 

çıkmak için yaptıkları kalkıĢtan kısa bir süre sonra geminin patlaması ve yedi 

astronotun ölümü kalite bilincinin artmasını sağlamıĢtır22. 

20.y.y. baĢlarında üreticiler kalite süreçlerini benimseyip uygulamaya 

baĢlamıĢtır. Ancak mal talebi yüksek olan toplumlarda açığı kapatmak için vasıfsız 

iĢçilerden yararlanınca ürün kalitesinde düĢüĢ oluĢmuĢtur. Bu sebeple vasıfsız iĢçi 

için bile talimat ve prosedürlerin öğretilmesi gerekliliğinin önemi anlaĢılmıĢtır23. 

Deming‟in planla-uygula-kontrol et-önlem al döngüsü kalite geliĢtirmede 

yaygın olarak kullanılmaktadır. Bu döngüye ek olarak değerlendirme, geri bildirim ve 

denetim araçlarıyla kalitenin geliĢimi kontrol altına alınmalıdır24. 

TKY sürecinin öncelikleri; rekabet üstünlüğü kazanmak, sürekli büyümek, 

olanakların artırılarak çalıĢanların yaĢam koĢullarının iyileĢtirilmesi, yönetim-çalıĢan 

ve toplum iliĢkilerinin geliĢtirilmesi olarak sıralanmaktadır. TKY‟nin geliĢme kaynağı 

teknolojinin yanı sıra insan kaynağının geliĢtirilmesidir. Yaratıcılığı, geliĢimi ve 

katılımı destekleyerek kalite geliĢiminin sağlanması amaçlanmaktadır. Toplam kalite 

yönetiminde baĢarıya ulaĢmayı sağlayan bir diğer unsurda ödüllendirme sistemidir. 

Bu her zaman maddi olmak zorunda değildir. Bazen manevi bir ödül de performansı 

ve bağlılığı artırabilmektedir. Toplam kalite yönetimi sürekli daha iyinin arandığı hiç 

bitmeyen bir süreçtir25. 

1.3. TKY ÖNCÜLERĠ VE FELSEFESĠ 

TKY bir organizasyonun takım çalıĢmasını ön planda tutarak çıktı kalitesini ve 

müĢteri memnuniyetini artırmak amacıyla uygulamıĢ olduğu yönetim biçimi olarak 

tanımlanabilmektedir. TKY kavramının bugünkü hale gelmesinin en önemli sebebi 

Deming, Juran ve Crosby‟nin 1950‟lerde ABD‟de yapmıĢ oldukları çalıĢmalar olarak 

gösterilebilmektedir. TKY‟nin uygulanmasını anlatan birçok makale kitap ve dergi 

Deming, Juran ve Crosby‟nin yaptığı araĢtırmalar referans alınarak yazılmıĢtır. Bu 

bağlamda toplam kalite yönetimini anlayabilmek için öncelikle kalitenin yaratıcılarını 

tanımak gerekmektedir26. 

 

                                                           
22

 Evans and Lindsay, a.g.e.,  p. 7 
23

 Yatkın, a.g.e., s. 5 
24

 İge Pırnar Tavmergen, Turizm Sektöründe Kalite Yönetimi, Ankara, 2002, s. 93-95 
25

 Yatkın, a.g.e., s. 6 
26

 Tavmergen,a.g.e., s. 69-95 
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1.3.1. William Edwards Deming 

Deming 1900‟de ABD‟de dünyaya gelmiĢtir. Yale‟de doktorasını 

tamamladıktan sonra Tarım Bakanlığı‟nda ve Uluslararası Standartlar Bürosu‟nda 

matematik ve istatistik dersleri vermeye baĢlamıĢtır. Japonya‟ya Ġkinci Dünya 

SavaĢından sonra Japonya‟nın toparlamasına yardım etmek amacıyla kalite 

eğitimleri vermeye gitmiĢtir. Ancak Deming‟e sahip olmak Japonya‟nın geleceğini 

baĢtan aĢağıya değiĢtirmiĢtir. Deming‟in Japonya‟da verdiği eğitimler sayesinde 

Japonya kalite geliĢimi konusunda dünyada dikkat çekmiĢtir. Deming‟in kalitenin 

yaygınlaĢmasına yaptığı katkılar sebebiyle her yıl kalite yönetiminde en büyük 

geliĢmeyi sağlayan kuruluĢa Deming ödülü verilmektedir. Günümüzde „plan, do, act, 

check‟ olan kalite döngüsünü ilk kez „plan, do, act‟ Ģeklinde Deming bulmuĢtur. Bu 

bağlamda Deming Döngüsü veya kalite çevrimi denmektedir27. 

Planlama aĢamasında karĢılaĢılabilecek sorunlar belirlenmekte ve gereken 

önlemler planlanmaktadır. Uygulama aĢamasında yapılan plana sadık kalınarak 

uygulamaya geçilmektedir. Ve kontrol etme aĢamasında sistem kontrolü ile sistemin 

çalıĢmasında herhangi bir sorun olup olmadığı kontrol edilmektedir. Yakın zamanda 

eklenen önlem al aĢaması ise süreci devamlı kılmaktadır. Her çevrim sonucunda 

ortaya çıkan sorunlar için önlemler alınması ile iĢte uzmanlaĢma ve sorunların 

azaltılması sağlanmaktadır28. 

Deming toplam kalite yönetiminin temellerini atan kiĢi olarak görülmektedir. 

Demig sıfır hatalı üretim ile kalitenin sağlanabileceğini savunmuĢtur. Üretimi 

tamamlanmıĢ olan ürünün denetiminin manasız olduğunu, süreçlerin iyileĢtirilerek 

ürünün üretim aĢamasında kontrollerin yapılması gerektiğini söylemiĢtir. Ayrıca 

Deming tüketiciyi de üretim sürecinin bir parçası olarak görmüĢtür. Bunun sebebi ise 

tüketicinin aldığı hizmet ya da ürün hakkındaki düĢünce ve eleĢtirileri sayesinde 

hataların ayıklanabileceği görüĢüdür. Bu sayede müĢteri memnuniyeti artırılarak 

iadeler azaltılabilmekte, pazar payı artırılarak ve memnun müĢteri ile yeni müĢteriler 

çekilebilmektedir29. 

Özgür Külcü doktora tezinde Edward Deming tarafından belirlenen ve kalitenin 

temeli sayılan 14 ilkeyi; ürün ve hizmet geliĢtirmeyi devamlı kılma, yönetim 

felsefesini yenileme, kalitede sadece denetime güvenmeme, ödüllendirmeler sadece 

maddi olmamalı, üretim ve hizmet felsefesi geliĢtirilmeli, eğitim kurumsallaĢtırılmalı, 

liderlik kurumsallaĢtırılmalı, korku yok edilmeli, iletiĢimi artırılmalı, iĢgücü rakamsal 

                                                           
27

 Yatkın, a.g.e., s. 8  
28

 Atatekin, a.g.e., s. 17  
29

 Ramazan Erturgut, Toplam Kalite Yönetimi Uygulamaları Ġle DönüĢtürücü Liderlik Arasındaki ĠliĢki: 

Ulusal Kalite Ödülü AlmıĢ Olan Kamu Örgütlerinde Bir AraĢtırma, Kocaeli Üniversitesi, Sosyal Bilimler 
Enstitüsü, Kocaeli, 2007, s. 16-19 (YayımlanmamıĢ Doktora Tezi) 
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hedeflere boğulmamalı, iĢgücü için rakamsal kotalar koyulmamalı, çalıĢanlar 

gururlandırılmalı, eğitim imkanı sağlanmalı, dönüĢümün gerçekleĢmesi için her türlü 

imkan sağlanmalı olarak tanımlanıĢtır.30 

 

1.3.2. Joseph Juran 

Juran 1904‟te Romanya‟da dünyaya geldikten sonra Amerika‟ya taĢınmıĢtır. 

Western Electric‟te iĢe baĢlamak ise kalitede istatistiksel yöntemi geliĢtirmesi için bir 

araç olmuĢtur. YazmıĢ olduğu Kalite Kontrol El Rehberi çok karıĢık kalite 

uygulamaları içerse de en popüler kalite kitabıdır. Juran çalıĢtığı yerlerde iĢ 

programını firmanın var olan iĢ programına uydurmaktadır. Bu sayede insanların 

kaliteyi reddetmesi için geçerli bir sebepleri kalmamaktadır31. 

Kalite literatürüne pek çok eser kazandırmıĢ ve kaliteyi kullanıma uygunluk 

olarak tanımlayan ilk kiĢidir. Yüksek kalitenin iĢletmelere artan müĢteri tatmini, pazar 

payı, kar ve rekabet gücü ile azalan müĢteri Ģikayetleri ve maliyetler ile zaman 

kazandıracağı görüĢündedir. Juran‟ın kendisine ait bir kalite döngüsü anlayıĢı 

bulunmaktadır. Bu döngü üretim öncesi pazar araĢtırması ile baĢlamakta ve üretim 

sonrası pazar araĢtırması ile bitmektedir. Bu demektir ki; üretime baĢlamadan önce 

müĢterinin beklentilerini toplamakta, üretim sonrasında da üründen memnuniyetlerini 

ölçmektedir. Bunun ürünün müĢteri beklentilerini karĢılayacak seviyede olmasını 

sağladığına inanmaktadır32. 

Kalitenin en üstten aĢağıya doğru yayılan bir yönetim sistemi olduğunu 

düĢünmektedir. Kalite eğitimini öncelikle firma sahibi ya da CEO almalı sonra sahip 

olduğu inanç ve bilgiyi tüm personele yaymalıdır görüĢündedir. Ayrıca önceleri kalite 

sadece kalite biriminin iĢi olarak görülürken Juran tüm birimlerin görevi olduğunu ve 

kalitenin ancak bu Ģekilde baĢarıya ulaĢacağını belirtmiĢtir. Yıllık kalite geliĢtirme 

planlarının yapılması gerektiği ve bu planlara herkesin katılması gerektiğini 

düĢünmektedir. Bu planları uygularken problemin bulunması ve çözümü olarak iki 

aĢamaya bölünmesi gerektiğini söylemektedir33. 

Ayrıca kalite yönetiminin 3 ana aĢamadan oluĢtuğunu belirtir. Buna kalite 

üçlemesi denir. Planlama ( potansiyel pazarın belirlenmesi, belirlenen pazarın 

beklentilerine uygun ürün üretilmesi ve sunulması), denetim, (üretilen ürünün sahip 

                                                           
30

 Külcü, a.g.e., s. 24  
31

 Evans and Lindsay, a.g.e., p. 7 
32

 Yatkın, a.g.e., s. 12-13  
33

 Efil, a.g.e., s. 74 
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olması gereken özellikler belirlenir ve ürün değerlendirilir), geliĢtirme ( üretilen ürün 

ile belirlenen standartlar birbirini tutmadığında ar-ge çalıĢması ile ürün geliĢtirilir)34. 

1.3.3. Philip B. Crosby 

Crosby Uluslararası Telefon ve Telgraf Ģirketinin kalite müdür yardımcılığını 

yapmıĢtır. Daha sonra Philip Crosby isimli Ģirketi kurmuĢ ve eğitim programları 

sunmuĢtur. Ayrıca kaliteyle ilgili birçok kitap yazmıĢtır. Evans ve Lindsay 

kitaplarında Crosby‟ nin kalite yönetiminin içerdiği ilkeleri; kalite ihtiyaçlara 

uygunluktur, güzellik değildir. Kalite problemi diye bir Ģey yoktur. Kalite ekonomisi 

diye bir Ģey yoktur, iĢi ilk seferinde yapmak her zaman en ucuzudur. Ölçülebilen tek 

kalite göstergesi kalite maliyetidir; ki bu giderlere eĢit değildir. Tek performans 

standardı sıfır hatadır Ģeklinde tanımlamıĢtır35. 

Sıfır hata Crosby‟nin temel ilkesidir. Kalitenin yönetimi kaliteye inandırarak ve 

tüm iĢletmeyi kalite konusunda bilgilendirerek kalite değerlendirmesi, maliyeti, 

hataları düzeltme, bilinçlendirme, sıfır hata, etkili iletiĢim ve çalıĢanların 

ödüllendirilmesi ile sağlanabileceğini savunmaktadır36. 

1.3.4. Kaoru Ishikawa 

Dr. Ishikawa yıllarca Tokyo Üniversitesinde elektrik profesörü olarak 

çalıĢmıĢtır. Japon ustabaĢıları için Kalite Kontrol dergisini kurmuĢtur. Ve Japon Bilim 

Adamları ve Mühendisleri Derneği‟ni (JUSE) yönetmesi ile Japonya‟nın kalite 

geliĢiminde çığır açmıĢtır. Bu bağlamda kalite kontrolün baĢarılı olabilmesi için tüm 

organizasyona yayılması gerektiği görüĢünü savunmuĢtur. Ishikawa toplam kalite ile 

tüm personelin ödüllendirilerek ve görüĢleri alınarak yönetimine katılması gerektiğini 

düĢünmüĢtür. Ġstatistiksel yöntemlere ve grup çalıĢmasına önem vermiĢtir. 

Ishikawa‟da diğerleri gibi kalitenin müĢteriyle baĢladığını ve müĢterinin ihtiyaçlarını 

anlamanın kalite yönetiminde çok önemli olduğunu savunmuĢtur. Evans ve Lindsay 

kitaplarında Ishikawa‟nın kaliteye dair bazı anahtar düĢüncelerini; kalite eğitimle 

baĢlar ve biter. Ġlk adım müĢterinin ne istediğini bilmektir. Denetim zorunlu değildir. 

Problemin sebeplerini yok et, sonuçlarını değil. Kalite kontrol tüm birimlerden ve tüm 

çalıĢanlardan sorumludur. Nesnel olmakla karıĢtırmamak gerekir. Kaliteyi en öne 

koyun ve uzun dönemde ne kadar kar getirdiğini izleyin. Pazarlama kalitenin her 

Ģeyidir. Üst yöneticiler emrindekilere sundukları gerçekleri gördüklerinde 

sinirlenmemeliler. Bir Ģirketteki problemlerin % 95‟ i basit bir istatistik aracı ve 
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 Atatekin, a.g.e., s. 17  
35

 Evans and Lindsay, a.g.e., p. 105-106 
36

 Atatekin, a.g.e., s. 18  
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problem çözücüyle çözülebilir. Bilgilerin dağılımı istatistikten elde edilenden 

baĢkaysa bu yanlıĢ bilgidir Ģeklinde tanımlanmıĢtır37. 

Ishikawa kalite tarihine, kalite çemberlerinin babası olarak adını yazdırmıĢtır. 

Kaliteyi Deming ve Juran‟dan öğrenmiĢtir. Ishikawa için kalite müĢterinin tüm 

ihtiyaçlarının karĢılanabilmesi demektir. Ayrıca kalite problemleri için balık kılçığı 

diyagramını bulmuĢtur. 

1.3.5. A. V. Feigenbaum 

A.V. Feigenbaum 1950‟lerde General Elektric‟de kalite yöneticisi olarak 

çalıĢırken Toplam Kalite Kontrolü kitabını yayınlayarak ilk kez TKY ismini ortaya 

koymuĢtur. Feigenbaum TKY‟yi bir firmadaki grupların kalite iyileĢtirme ve geliĢtirme 

çalıĢmalarını müĢteri beklentilerini dikkate alarak üretim yapma sistemi olarak 

tanımlamaktadır. Ayrıca kalitenin sağlanabilmesi için maliyetlerin hesaplanması ve 

yönetim ile teknik unsurları kapsayan bir kalite sistemi kurulması gerektiği 

görüĢündedir38.  

Deming bir problem karĢısında sorunu kiĢilerde ya da makinelerde aramak 

yerine sisteme bakarak ve sistemi iyileĢtirerek sorunun çözülebileceğine 

inanmıĢtır39. Deming‟in aksine Juran organizasyonda büyük çaplı kültürel bir değiĢim 

yerine herkesin aĢina olduğu sistemle kaliteyi geliĢtirmeyi savunmaktadır. Tarih 

boyunca kalite Ģekilden Ģekle sektörden sektöre geçmiĢtir.  Fakat kaliteyi tam 

anlamıyla anlayabilmek için öncelikle kalite felsefesinin kurucularını ve kuramlarını 

öğrenmek gerekmektedir.40 

Feigenbaum kalitenin baĢarısını 3 unsura bağlar. Bunlar; kalite liderliği, 

modern kalite teknolojileri ve organizasyonun bağlılığıdır. Kalitenin tarihi milattan 

önceye dayansa da Deming, Juran, Crosby ve Feigenbaum‟un katkıları sayesinde 

toplam kalite yönetimi bugünkü yapısına kavuĢmuĢtur. Kaliteye kattıkları bakıĢ 

açıları sayesinde günümüzde kalite her sektöre uygulanabilir bir yapıya 

bürünmüĢtür. ABD ve Japonya‟da yaĢanan hızlı geliĢmeler kalitenin geliĢmesini 

mecburi kılmıĢtır. 2. Dünya savaĢı döneminde silah sektöründe kullanılarak 

yaygınlaĢması sağlanmıĢtır. Önceleri sadece üretim sektöründe kullanılırken 

                                                           
37

 Evans and Lindsay, a.g.e., p. 109 
38

 Efil, a.g.e., s. 75-76 
39

 Eda Atatekin, Türkiye‟ de Yükseköğretimde Kalite: Öğrenci Algısı Üzerine KarĢılaĢtırmalı Bir 

AraĢtırma,  Süleyman Demirel Üniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitüsü, Isparta, 2017, s. 16 
(YayımlanmamıĢ Doktora Tezi) 
40

 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 sektöründe, günümüzde ise yükseköğretim kurumlarında dahi 

faydalanılmaktadır41. 
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ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

 

Hizmet kavramsal olarak tüketici ihtiyaçlarının karĢılanabilmesi için ortaya 

çıkarılan maddi niteliği olmayan bir ürün olarak tanımlanabilmektedir. Hizmetler 

ürünlerden soyut, değiĢken, heterojen, dayanıksız ve üretimle tüketimin aynı anda 

olması sebebiyle farklılaĢmaktadır.  

Hizmet kalitesi ise müĢterinin hizmetin mükemmelliği ile ilgili genel yargısı 

olarak tanımlanabilmektedir. Ancak hizmet kalitesinin hizmetin çok boyutlu olması 

sebebiyle farklı birçok tanımı bulunmaktadır42. Yükseköğretim kurumları sadece 

öğrencilere lisans, ön lisans ya da yüksek lisans eğitimi vermek amacıyla değil 

topluma faydalı ve ülkeyi kalkındırmaya yardımcı olabilecek bireyler yetiĢtirmek 

amacıyla kurulmuĢtur. Bu sayede iĢ piyasasında çalıĢacak olan bireylerin, kalite 

yönetimi anlayıĢıyla yetiĢtirilmesindeki rolü artmaktadır43.  

Bu tezin ikinci bölümünde hizmet ve hizmet kalitesinin kavramsal olarak tanımı 

yapılmıĢtır. Kalitenin hizmet çeĢitlerinden biri olan eğitim sektörüne yansıması ve 

dünyadaki eğitim sistemlerinden seçilen en eski örnekler incelenecektir. Kalitenin 

eğitim sektörüne giriĢi dünyadaki eğitim kurumlarına etkisi ve modern eğitim 

tekniklerinden örnekler verilecektir. Ek olarak eğitim sektöründeki birbirinden 

bağımsız geliĢmeleri standardize edip eğitim kalitesini yükseltmek amacıyla 

kurulmuĢ olan dünyadaki akreditasyon Ģirketleri ve eğitim kalitesinin yükseltilmesi 

için oluĢturmuĢ oldukları kriterler hakkında bilgi verilecektir. Bu geliĢmelere istinaden 

Türkiye‟de yapılan çalıĢmalar üzerinde durulacaktır. Bu bölümün amacı kalitenin 

eğitim sektörüne girerek olgunlaĢması, Türkiye‟de ve dünyada yaĢanan değiĢim ve 

geliĢimleri görebilmektir. 

2.1. HĠZMET KALĠTESĠ 

ÇağdaĢ pazarlamaya göre; müĢterilerin beklenti ve ihtiyaçlarının belirlenmesi, 

bunları karĢılayacak pazarlama stratejilerinin geliĢtirilerek memnuniyetin sağlanması 

ve karın maksimize edilip firmanın hayatta kalabilmesinin hayati önem taĢıdığı ifade 

edilmektedir. MüĢteri bağlılığı yaratabilmek için müĢteri memnuniyetinin sağlanması 
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gerekmektedir. Bunun için ise öncelikle müĢteri beklenti ve ihtiyaçlarının tespit 

edilmesi gerekmektedir. Ticari alanda gelinen durum pazarlama araĢtırmacılarını 

hizmet kalitesini araĢtırmaya itmiĢtir.  Hizmet kalitesi hizmet pazarlamasının temelini 

oluĢturmaktadır. Bu sebeple hizmet pazarlaması bileĢenlerinin tamamı kalite 

unsurlarını taĢımaktadır. Hizmet pazarlamasına göre kalite amaca uygunluk, 

kullanıma uygunluk olarak tanımlanmaktadır. Günümüzde kalitenin tanımında 

müĢterinin isteklerinin ön plana çıktığı görülmektedir. Hizmet kalitesinin ölçümünde 

somut olmayan bir ürünün ölçümünden bahsedildiği için zorlanılmaktadır. Hizmet 

kalitesine en basit anlamda hizmet sunum performansının ölçülmesi 

denilebilmektedir. Hizmet kalitesi geçmiĢ ve Ģimdiki deneyimi kapsayan çok boyutlu 

bir yapıya sahiptir. Dolayısıyla zamana, mekâna, olaya göre değiĢen bu olguyu 

tanımlamak güçleĢmektedir44. 

Hizmet sektöründe üretilenin stoklama imkanının olmaması, üretim ile 

sunumun aynı anda olması, çalıĢanlarla müĢterilerin aynı ortamda olması sebebiyle 

personelin ruh hali, kiĢisel özellikleri, eğitimi vb. büyük önem arz etmektedir45. 

Eğitim kalitesi hizmet kalitesinin bir kolu olmakla beraber önemi gün geçtikçe 

büyüyen ayrı bir alana dönüĢmektedir. ĠĢletmelerin günümüzde bilginin yayılma ve 

taklit edilme hızından dolayı birbirine yakın hizmetler sunduğu bilinmektedir. 

Aralarındaki fark ise tasarım, hız ve özel bir kısım müĢterinin beklediği özelliklerdir. 

Oysa eğitim kurumlarında iyi bir imaja sahip kaliteli bir kurum talebi 

karĢılamayabilmektedir. Çünkü bir fen lisesi ile bir açık lisenin arz ve talebi 

farklılaĢmaktadır. Ayrıca ülkemizde ÖSYM‟nin varlığı gereğince üniversitelere giriĢ 

için bir sınav yapılmaktadır. Bu bağlamda her talep karĢılığını bulamayabilmektedir. 

Eğitim seviyesinin yükseltilmesinin öneminin anlaĢıldığı günümüzde, her 

isteyenin eğitim ihtiyacının karĢılanabilmesi, üniversitelerin kıt kaynaklarının 

amaçlarına en uygun Ģekilde kullanılması ile mümkün olabilmektedir. Eğitim kalitesi, 

rekabet üstünlüğü sağlama, devletin koyduğu kural ve kanunlara uyma ve halkın 

isteklerini karĢılamakla ilgilidir. Eğitim kalitesini değerlendirmede iki yöntem 

kullanılmaktadır. Bunlardan ilki insancıl yöntemdir. Ġnsancıl yöntemde hizmet kalitesi 

sadece hizmeti tüketenlerin algıladığı kadardır. Mekanik yaklaĢım ise The Quality 

Assurance Assessment gibi uygulamalar içindeki araĢtırmacılar tarafından 

kullanılmaktadır.  
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Eğitim kalitesini ölçmeye yönelik olarak yapılan Oldfield‟ ın araĢtırmalarında 

eğitimin niteliklerini belirleyen kalite boyutları araç, gereçler, uygunluk ve 

fonksiyonellik olarak belirlenmiĢtir. Eğitim anındaki hizmet kalitesi, hocaların dakikliği 

ve performansı, derslerin etkililiği, tüketici algılamaları, malzeme ve ekipmanların 

yeterliliği hizmetin sunumu gibi sorularla ölçülebilmektedir. Bu bağlamda hizmet 

kalitesi tercih edilebilirliği artırabilmektedir. 

Eğitim kalitesine önem veren üniversite; müĢteri odaklı, değiĢimlere hazır, 

takım çalıĢması uygulayan, sürekli geliĢme ve iyileĢtirme yapan, uygulama, deney 

ve gözleme dayalı veriyi kullanan, dıĢ kaynaklardan bilgi alan, eleĢtiriyi 

değerlendiren ve yetkin insan kaynağı kullanan üniversite olarak 

tanımlanabilmektedir. Geleneksel üniversite ise, kural odaklı yöneten, değiĢime 

kapalı, bireysel çalıĢarak bireysel hedefler koyan, geliĢime kapalı ya da uzak, 

sadece iç bilgi kaynaklarını kullanan, eleĢtiriyi hakaret algılayan, yönetilmeyi 

bekleyen bireylere sahip bir üniversite olarak tasvir edilebilmektedir. MüĢterinin 

beklentilerini karĢılamaya yönelik pazarlamada kullanılan pazar yönlülük 

yükseköğretim kurumlarında hizmet kalitesinin yükseltilmesinde 

kullanılabilmektedir46. 

Kalite her insanın bakıĢ açısına, toplumuna, kültürüne ve hatta yaĢına göre 

bile değiĢebildiğinden göreceli bir kavram olarak tanımlanmaktadır. Kalitenin 

akademik anlamı literatürde açık değildir. Hizmet sektöründe ise herhangi bir ürünün 

tüketicinin beklentilerini en iyi karĢılayabilme özelliği olarak tanımlanmaktadır. 

Hizmetin soyut olması aynı standartlarda sunulmasını ve aynı kalite kontrol 

ilkelerinin uygulanmasını güçleĢtirmektedir. Hizmetler üretildikleri anda 

tüketildiklerinden öncesinde kalite kontrollerinin yapılabilmesini mümkün 

kılmamaktadır. Bu bağlamda müĢterilerin anlık yargı ve algılarının sonucunda farklı 

değerlendirilebilmektedir. Ürünler yapısı gereği üretilir, satılır ve tüketilirken, 

hizmetler önce satılır sonra üretildiği an tüketilirler. Hizmet sektöründe pazarlama ve 

üretimin aynı anda yapılması üretici ve satıcının aynı oluĢumlar olduğu algısını 

oluĢturmaktadır.  

Hizmet kalitesini ölçmek; kalitenin üreticiden üreticiye, satıcıdan satıcıya ve 

tüketiciden tüketiciye değiĢen bir kavram olmasından ve sadece tüketici tarafından 

değerlendirilen bir ürün olması özelliğinden dolayı zorlaĢmaktadır. Hizmetlerin 

sunumunda, hizmeti sunan personelin bilgisi, yeteneği ve o andaki performansı 

oldukça etkili olduğundan hizmet kalitesinin ölçümü göreceli ve değiĢkendir. 

Yararlanılan çıktılar soyut olduğu için tüketiciler üründen sadece yarar sağlamakta 
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ve ürün tükenmektedir. Hizmet sunma sadece isteneni değil istenebilecek olanı 

tahmin etme, öncelikleri oluĢturma ve benzeri özelliklerinden dolayı karmaĢık bir 

yapıya sahiptir47. 

Garvin hizmet kalitesinin tanımlanmasında 5 bakıĢ açısı önermiĢtir. Bunlar; 

ürün, kullanıcı, üretici, değer ve mükemmeliyet odaklı yaklaĢımdır. Hizmet kalitesini 

her bir bakıĢ açısıyla tek tek değerlendirerek ölçmüĢtür48. 

Lobo ve Zanin ise rakipleriyle mukayeseli performansına göre kalitenin 

ölçülebileceğini belirtmiĢlerdir. Bazı yazarlar hizmet kalitesi kavramının tutumsal bir 

yapı, bazılarıysa bir tatmin kavramı olduğunu iddia etmektedirler. Lovelock ve Wright 

tatmin ile hizmet kalitesinin aynı değil iliĢkili kavramlar olduğunu, müĢterinin hizmet 

kalitesini uzun dönemli değerlendirirken, tatmini yalnızca tek hizmetten alınan hazla 

değerlendirdiğini iddia etmektedirler. Hizmet kalitesi aynı hizmeti daha önce almıĢ 

müĢterilerin tekrar almak istemelerinde etkilidir denilebilmektedir. Yapılan tüm bu 

tanımlamalara göre hizmet kalitesinin müĢteri odaklı oluĢturulması gerektiği 

görülmektedir. Hizmet kalitesi müĢterinin beklentileri ile algılarının farkı sonucunda 

ortaya çıkmaktadır. Bu bağlamda hizmet kalitesi müĢterinin beklentilerine göre 

hizmet seviyesinin ne kadar iyi gerçekleĢtiğine göre belirlenmektedir49. 

Tüketici beklentilerini ve algılarını eĢitleyen hizmetler kaliteli olarak ifade 

edilmektedir. Bir müĢterinin tatmininin en önemli göstergesi bir kez aldığı bir hizmeti 

tekrardan talep etmesi olarak yorumlanabilmektedir. AraĢtırmacılar doğrulama 

paradigmasına (algılama-beklenti) göre tüketicilerin güncel algısını hizmet kalitesi 

olarak kabul etmektedirler. Hizmet kalitesinin uzun dönemli deneyim sonucu, 

müĢteri tatmininin ise kısa dönemli deneyim sonucu oluĢtuğunu belirtmektedirler. 

Algılanan kalite hizmetin tüm özelliklerinin mükemmelliği hakkındaki tüketici fikri 

olarak tanımlanabilmektedir. Aslında tatminden daha çok bir tutum Ģekli 

denebilmektedir. Hizmet kalitesinde kullanılan beklentiler ile müĢteri tatmini 

belirlemede kullanılan beklentiler farklılık göstermektedir50. 

Hizmet kalitesinin ölçümünde birçok faklı model kullanılmasına rağmen en 

yaygınları Grönroos, Servqual ve Servperf modelleridir. Grönroos modeli hizmet 

kalitesinin teknik, fonksiyonel ve imaj olarak 3 boyutta değerlendirilmesi gerektiğini 

savunmaktadır. Hizmet kalitesinin teknik sonucu müĢterinin hizmet sunumundan 

kazandıkları olarak değerlendirilebilmektedir. Fonksiyonel olarak ise tüketicinin 

hizmeti alımı sırasındaki memnuniyeti olarak tanımlanabilir. Belli durumlarda 

                                                           
47 Gürbüz ve Ergülen , a.g.e., s. 4 
48

 Lovelock, 1991, s. 366 
49 Yapraklı, a.g.e., s. 44-45 
50 Gürbüz ve Ergülen , a.g.e., s. 5 



20 
 

organizasyonun imajı da önem kazanmaktadır. Organizasyonun imajını tüketicinin 

organizasyonu nasıl algıladığı belirlemektedir. Bu da iĢletmenin hizmet alım 

sürecindeki performansı ve müĢterinin hizmet alım sonrasındaki kazancıyla 

belirlenebilmektedir. Fonksiyonel kalite teknik kalite gibi objektif değil sübjektiftir. Bu 

sebeple fonksiyonel kalite müĢterinin algısı olarak tanımlanabilmektedir. Ayrıca 

organizasyonun imajını yükselten ağızdan ağıza iletiĢim, reklam, fiyat ve halkla 

iliĢkiler gibi uygulamalar bulunmaktadır. Abartılan bir reklam kampanyası müĢteride 

beklentiyi yükseltebilir ve bunun sonucu olarak hizmetin teknik ve fonksiyonel yönleri 

yükselen beklentiyi karĢılamakta eksik kaldığında algılanan hizmetle beklenen 

hizmet arasındaki fark çok büyüyeceğinden müĢteride memnuniyetsizlik 

oluĢabilecektir. Ancak iyi bir imaja sahip bir iĢletmenin ufak tefek hataları müĢteri 

tarafından görmezden gelinecektir. Fakat hataların sık yenilenmesi durumunda imaj 

zedelenecektir51.  

Teknik kalite iyi makineler ve çalıĢanların teknik bilgisinin sonucunda ölçülen 

kalite olarak tanımlanabilmektedir. Ancak tüketiciler fonksiyonel kaliteyi olumlu 

algıladıklarında tatmin olmaktadırlar. Fonksiyonel kalitede müĢteriyle iletiĢim kuran 

personelin önemi büyüktür. Teknik kalitenin en azından kabul edilebilir düzeyde 

olması gerekmektedir. Bununla birlikte fonksiyonel kalite baĢarıyı getirmektedir. Yani 

teknik kalitedeki sorunlar telafi edilebilirken fonksiyonel kaliteyi telafi etmek daha zor 

olmaktadır. Ayrıca imajda bir kalite boyutu olarak kabul edilebilmektedir52. 

Hizmet kalitesini daha iyi anlayabilmek için boyutlarına ayırmak 

gerekmektedir. Hizmet kalitesinin boyutlarıyla ilgili çok fazla çalıĢma yapılmıĢ ve 

sınıflandırma ortaya konmuĢtur. Örneğin; Fullerton perakendecilik hizmetlerinde 

kalite-bağlılık iliĢkisine bakarak hizmet kalitesini 3 boyutta incelemiĢtir. Bunlar 

etkileĢim, çevre ve çıktı kalitesidir. Literatürdeki araĢtırmaların büyük bir 

çoğunluğunda Servqual modeli esas alınmıĢtır. Parasuraman, Zeithalm ve Berry 

hizmet kalitesi ile ilgili 1985 yılında yaptıkları çalıĢmada hizmet kalitesini 10 boyutta 

ele almıĢlardır. Güvenilirlik; hizmet performansının her hizmet sunumunda aynı 

olmasıdır. KarĢılık verme; personelin hizmet sunumuna hazır, istekli ve zamanında 

sunmasıdır. Yeterlilik; hizmet sunumunu gerçekleĢtirebilmek için gereken bilgi ve 

beceriye sahip olmaktır. UlaĢılabilirlik; kolay ulaĢıp hizmet alabilir olmaktır. Saygı; 

MüĢteriyle iletiĢime geçen personelin sıcak ve saygılı olmasıdır. ĠletiĢim; müĢterinin 

anlayabileceği basitlikte bilgilendirilmesidir. Ġtibar; dürüst ve güvenilebilir olmasıdır. 

Güvenlik; tehlike ve riskten uzak bir ortamda hizmetin sunulmasıdır. MüĢteriyi 
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anlama; müĢterinin ihtiyaçlarını anlamaya çalıĢılmasıdır. Dokunulabilirlik: hizmetin 

fiziksel unsurlarıdır. Daha sonra ise bu 10 maddeyi aralarındaki benzerlikten dolayı 

5 maddeye indirmiĢlerdir. Bunlar; dokunulabilirlik, güvenirlik, karĢılık verme, güven 

ve empatidir. Hizmet kalitesinin boyutlandırılmasıyla ilgili daha birçok sınıflandırma 

mevcuttur53. 

Standart Servqual ölçeği ise 22‟Ģer önermeli iki bölümden oluĢmaktadır. 

MüĢteriler ilk önce beklentiler bölümünü daha sonra ise algılamalar bölümünü 

yanıtlamaktadırlar. Bu önermeler kalitenin yukarıdaki boyutlarına göre 

oluĢturulmuĢtur. Verilen cevaplara göre bir skor elde edilerek hizmet kalitesinin 

değerlendirilmesinde kullanılmaktadır. Ayrıca bu sonuca göre önemli ve eksik 

olunan boyutlar ortaya çıkarılmakta ve yapılan PUKO‟lar yardımıyla hizmet kalitesi 

artırılmaktadır54. 

Hizmet kalitesi ölçümünde kullanılan Servqual ölçeğinde ifade edilen beĢli 

aralık modeline göre; tüketicinin beklentileri ile hizmet üretici yönetimin bu 

beklentileri algılaması, tüketicinin beklentileri ile hizmet üretici yönetimin bu 

beklentileri algılaması ve hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin teknik özellikleri ile 

hizmetin yerine getirilmesi, hizmetin yerine getirilmesi ve tüketicinin hizmet 

hakkındaki düĢüncesi, tüketicinin beklentisi ile algısı arasındaki fark olarak 

tanımlanmaktadır. Servqual modeli; hizmet kalitesini belirlemede beklentiler ve 

algılar arasındaki farkı ölçmeye dayanır. Hizmet kalitesi 5 boyutlu olarak 

tanımlanmıĢtır. Güvenilirlik; vaat edilen hizmeti aynı Ģekilde sunma yeteneği, yanıt 

verme; söz verilen hizmeti yerine getirirken tüketicilere yardım etme yeteneği 

(müĢteri hizmetleri), güven; inanılırlık ve güven verme yeteneği, empati; tüketicinin 

davranıĢ ve tepkilerini takip etme yeteneği, somutluk; hizmet sunumundaki fiziksel 

unsurlardır.55 

2.2. EĞĠTĠMDE KALĠTE (DÜNYADA YÜKSEKÖĞRETĠM) 

Kalite kavramı konuĢulan döneme, sektöre, topluma ve daha birçok ögeye 

göre değiĢkenlik gösterir. Ancak eğitimde kaliteden bahsedecek olursak; amaçlara 

uygunluk, kullanıma uygunluk, eksiksiz üretim ve müĢteri isteklerine uygunluk olarak 

ifade edilmektedir. Bu kavramlar eğitimde farklı anlamlar içermektedirler. Gürbüz ve 

Ergülen eğitimde kaliteyi yaĢamda iĢe yaramak olarak tanımlamaktadırlar. Formüller 
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ve tekniklerle ürün üretmek yerine eğitimde söz konusu olan insanların 

yetiĢtirilmesidir56. 

Teknoloji sektöründeki geliĢmeler iĢ gücünün öneminin de artmasına sebep 

olmuĢtur. Hedeflenen baĢarının gerçekleĢtirilmesinde insan kaynağı birinci derecede 

önemli ve belirleyici olmaktadır. Yükseköğretimin çıktıları olan öğrencilerden 

beklentiler; iĢverenler, devlet, toplum ve aileler açısından oldukça farklılaĢmaktadır. 

Toplum bu mezunların içinde bulundukları ülkeye, dünyaya ve tüm insanlığa faydalı 

olmalarını beklemektedir. Öğrenciler sosyal ve kültürel bir ortamda bilgi ve 

becerilerini geliĢtirmek istemektedirler. ĠĢverenler ise istihdam edecekleri personelin 

belli özellik ve becerilere sahip olmasını beklemektedirler57. 

Amaçlara uygunluk; yani eğitimin amaçlara uygun olması demek hayattaki ve 

iĢ dünyasındaki ihtiyaçların belirlenmesi, ulusal, bireysel ve evrensel olarak 

tanımlanması demektir. Bu tanıma öğrencilerin, velilerin ve eğitimi düzenleyici 

kurumların beklentileri eklenmelidir. Kullanıma uygunluk; alınan eğitimin bireyin 

hayatında kullanabileceği bilgiler içermesi gerekliliğidir. Eksiksiz eğitim ise; kiĢinin ve 

toplumun tüm ihtiyaçlarını sağlamak ve rekabet edebilirlik kazandırmasıdır. Eğitimde 

müĢteri günümüzde çok geniĢ bir kavramdır. Önceden sadece öğrenciler hizmet 

alan sayılırken günümüzde veliler, iĢverenler, öğretmenler, yöneticiler, sivil toplum 

kuruluĢları ve hükümetlerde hizmet sağlanan kesim olarak kabul edilmektedir. 

Bunun sebebi öğrencinin eğitim döneminde veya mezun olduktan sonra etkileĢimde 

oldukları bu eğitimin kalitesinden dolaylı olarak da olsa etkilenmeleridir. Öğretmen, 

öğrenci, yöneticiler iç paydaĢ sayılırken; iĢverenler, stk ve veliler dıĢ paydaĢ kabul 

edilmektedir58. 

Eğitimde kalitede süreçlerin geliĢimi esastır. Bu sebeple öğrenciler, 

öğretmenler ve sürece dahil olan herkesin katılımı önemli olduğu ifade edilmektedir. 

Eğitim gruplarının oluĢturulması, süreçlerin analiz edilmesi, etkilerinin ölçülmesi için 

iç ve dıĢ paydaĢların beklenti ve ihtiyaçları iyi analiz edilmesi gerekmektedir. 

Eğitmenler alanında uzman olması, sürece katılan herkes sorumluluk alması ve 

değiĢime karĢı istekli olmaları kalitenin içe iĢleyebilmesi için gereklidir59. 

Sabancı Üniversitesi bünyesinde 2003 yılında yapılan bir araĢtırmaya göre; 

eğitimde baĢarıyı ve kaliteyi, değiĢen koĢullara ayak uydurabilmek ve cevap 

verebilmek olarak tanımlamaktadır. Bu bağlamda; öğrencinin seçimlerini kendi 

potansiyeline göre özgürce yapabileceği, bu seçimle kendisine, topluma ve 
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kültürüne katkı sağlayabileceği, insan haklarına saygılı demokratik iĢleyen bir 

toplumun parçası olabilmesini destekleyen bir eğitim sistemi olarak 

tanımlamaktadır60.  

Muhasebe Eğitimi DeğiĢim Komisyonu baĢarılı bir eğitim için; konunun daha 

iyi anlaĢılabilmesi için uygulamaya geçilmesi, her problemin tek bir cevabı 

olmadığının bilinmesi, öğrenme üzerine odaklanılması, iletiĢim ve kiĢisel becerilerin 

geliĢtirilmesi, aktif öğrenme teknikleri ile teknolojinin kullanılması, demokratik 

sınıfların oluĢturulması, aktivite projeleri yapılması ve öğrenmede öğrencinin rolünün 

artırılması gerektiği görüĢünü savunmaktadır61. 

Eğitim bir hizmet çeĢididir. Bu sebeple üretim gibi çıktıları gözle görülemez. 

Yani ölçmek çok mümkün değildir. MüĢteriler aldıkları hizmetten memnun 

olduklarında eğitimi kaliteli görürler. Öğrenciler eğitime büyük bir hevesle 

baĢlamalarına rağmen zamanla ilgi ve isteklerini kaybederler. 15 yıl sonraki hayatları 

için bugünden çalıĢmayı manasız bulurlar. Bu sebeple eğitimde öğrencinin ilgisini ve 

motivasyonunu sağlamak en önemli adımdır. Summerhill okulu kalitenin radikal 

örneklerindendir. Neill çocuklara ne olmaları ve ne yapmaları gerektiğinin 

söylenmesinin manasız olduğunu düĢünür. Çünkü insan bir bilgiye ihtiyaç duyarsa 

zaten öğrenir. Bu sebeple Summerhill‟ de derslere girme zorunluluğu yoktur. Disiplin 

altındaki hayal gücü baskılanmıĢ gençlerden yeni fikirlerin çıkması beklenemez der. 

Bu yanlıĢ meslek seçimini,  mutsuz ve baĢarısız bir kariyeri getirir. O yüzden ne 

yaparsan yap en iyisini en güzelini yap der. Summerhill‟ den mezun olan doktor, 

bilim adamı ve baĢka mesleklerde çok baĢarılı bireyler bulunmaktadır. Öğretmen 

sadece öğrenme motivasyonu yaratmalı ve bunu baĢardığında ise öğrenciye bilgi 

edinmesi yolunda yardımcı olmalıdır62. 

Eğitim kültürün diğer nesillere aktarılmasında büyük bir rol oynar. TKY 

eğitimde kiĢinin hayatı boyunca kendini geliĢtirmeye devam etmeyi öğrenmesini 

amaçlar. Hizmet sektöründe en zorlayıcı alanlardan biri eğitimdir. Çünkü toplumların 

ve insanların beklentileri her gün her an değiĢebilmektedir. Siyasi ve teknolojik 

geliĢmeler eğitime direkt etki etmektedir. Eğitim denildiğinde amaç kaliteli insan 

yetiĢtirilmesi için gereken uygulamaların hazırlanıp hayata geçirilmesidir. Özel 

niteliklere sahip birey yetiĢtirmek için o denli nitelikli bir eğitim verilmesi 

gerekmektedir. Bu aĢamada en önemli unsurlardan biri öğretmenin sahip olduğu 

eğitim ve niteliklerdir. Bu sebeple yetiĢtirilen öğretmenlerinde aynı kaliteli koĢullarda 
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eğitilmiĢ olması gerekmektedir. Öğrencilere psikolojik danıĢmanlık, rehberlik, sosyal 

ve kültürel faaliyetler anlamında gereken ortam sağlanmalıdır. Dünyadaki en çağdaĢ 

eğitim yöntemleri araĢtırılarak standart bir eğitim belirlenerek uygulanmalıdır. Doğru 

eğitim yönetimi ve programı ile modern öğretim teknolojileri kullanılarak gereken 

eğitim verilebilmektedir.  

Üniversiteler Ortaçağda din eğitimi vermek amacıyla kurulmuĢken daha sonra 

tıp, hukuk, felsefe gibi pozitif bilimlere de kapısını açmıĢtır. Modern üniversite 

kavramının temelleri ise 1800‟lerde Almanya ve daha sonra Fransa‟ da atılmıĢtır. 2. 

Dünya savaĢından sonra ise tüm dünyada en önemli amacı topluma hizmet vermek 

olan Amerikan modeli kullanılmaya baĢlanmıĢtır. Geçen yıllar boyunca üniversiteler 

toplumda birçok rol üstlenmiĢtir. Örneğin bulundukları bölgenin sosyal ve ekonomik 

refahını desteklemiĢlerdir. Modern üniversite için daha gerilere bakmak gerekirse 

Aristo‟nun Lyceum‟ u ve Eflatun‟un Academia‟sı görülebilmektedir. Günümüz 

yükseköğretim sisteminin ilk örnekleri olan Bologna Üniversitesi 1088‟de, Paris 

Üniversitesi ise 1160‟da kurulmuĢtur63. 

Eğitimdeki kalite uygulamaları ortaçağda ortaya çıkarılan iki ana yönetim 

modeline dayanmaktadır. Bu modellerden ilki kalite değerlendirmesine dayanan 

Fransa‟da benimsenen hesap verilebilirlik, bir diğeri ise bağımsız hakem 

değerlendirmesine dayanan Ġngiltere‟de benimsenen kendini yönetim modelidir.  

Kalite tarih boyunca önem verilen bir konu olmakla beraber günümüz rekabet 

ortamında, kalite düzeylerini yükseltmek ve geliĢtirmek için kamu ve özel sektörün 

hedeflerinden biri olmuĢtur. Kaliteyi bir yönetim modeli haline getiren ise kalitenin tek 

baĢına gerçekleĢtirilebilecek bir yapıya sahip olmamasından kaynaklanmaktadır. 

Tüm çalıĢanların hatta en üst yöneticiden baĢlayarak her personele ve her iĢ 

adımına uygulanması gerekliliğine dayanmaktadır. Öncelikle en üst yönetimin kalite 

yönetimine inanıp benimsemesi esastır64. 

Dünyadaki eğitim sistemleri ve geliĢimlerine bakacak olursak Almanya, 

Ġngiltere, Ġtalya vb. Avrupa ülkelerinin bu konuda önder olduğunu 

söyleyebilmekteyiz. Alman eğitim sistemi diğer ülkelerde olduğu gibi zümre 

yapılanmasına göre ĢekillenmiĢtir. Ancak Fransız ihtilali sonrası halkın bilinçlenmesi 

gerektiği düĢüncesi oluĢmuĢ ve bu sebeple milli eğitim akımı ortaya çıkmıĢtır. 

Fichte‟nin milli eğitim düĢünce yapısı ile tüm gençlerin ırk ayrımı olmaksızın eĢit 

eğitimden yararlanması sistemine geçilmiĢtir.  
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Ġkinci Dünya savaĢından sonra eğitim öğretim iĢleri eyaletlerin sorumluluğunda 

yürütülmeye baĢlanmıĢtır. Ancak kısa süre sonra batı eyaletlerinin eğitim bakanları 

1948‟de bir araya gelerek bir sekreterlik oluĢturmuĢlardır. Bu sebeple günümüzde 

bazı okullar geleneksel modellerle eğitim verirken bazıları ise Ġngiliz Education Art 

Modeline göre eğitim vermektedirler. 2015 yılı itibariyle 5500 okulda 750.000 

öğretmen ile 13 milyon öğrenciye eğitim verilmektedir.  

Türk eğitim sistemini anlayabilmek için öncelikle dünyadaki farklı eğitim 

sistemlerine bakmak gerekmektedir. Dünyada kıta Avrupası devletlerinden Alman 

eğitim sistemi, Anglosakson devletlerden ABD ve Ġngiltere eğitim sistemlerine 

bakılabilmektedir. Bu içerikte farklı bir eğitim sistemi olması açısından Japon eğitim 

sistemi incelenebilmektedir. 

Almanya için uzman iĢ gücüne sahip olmak önemlidir.14 Ekim 1971‟de 

imzaladıkları „‟Almanya Federal Cumhuriyeti‟nin eyaletleri arasında okul iĢlerinde 

birlik sağlama anlaĢması‟‟ ile eğitimde bütünlük sağlanmıĢtır. Okula gitme 

zorunluluğu 18 yaĢına kadardır. Eğitim materyalleri kısmen ücretsizdir. 2006‟ da 

OECD‟ nin yapmıĢ olduğu sınavda 15 yaĢındaki Alman öğrencilerin dünyada 

bilimsel yeterlilikte 13, matematikte 20, okuma becerilerinde ise 18. sırada yer aldığı 

görülmüĢtür. Üniversiteye girmek isteyen öğrencilerin Abitur sınavına girmeleri 

gerekmektedir. Duale Ausbildung sistemi ile de öğrencilere Ģirketlerde staj yapıp 

mesleki eğitim alma imkanı sağlanmaktadır.  

Almanya‟da öğrencilerin baĢarı ve zekâlarına göre aldıkları eğitimin 

farklılaĢmasına imkan sağlayan bir sistem bulunmaktadır. Eğitim-öğretim 

Grandschule adı verilen temel okulla baĢlamaktadır. Genellikle 4 yıl olan ilk 2 yılında 

not verilmeyen ancak çocuğun bireysel geliĢimi rapor edilen eğitim sistemidir. Amaç 

okuma yazmayı, hesap yapmayı ve temel dil bilgisini öğretmektir. Bu eğitimden 

sonra öğrenciler bilgi ve becerilerine göre Gymnasium, Realschule, Hauptschule ya 

da Gesamtschule olarak 4 okuldan birine devam etmektedirler65. 

Almanya‟da eğitim federal hükümet tarafından anayasada tanımlanmıĢtır. 

Mevzuat, mali destek vb. konular bulunmaktadır. Her eyalette bulunan okul 

denetleme müfettiĢleri okulların denetiminden sorumludurlar. Akademik, kanunen ve 

personel için denetim yapmaktadırlar. Her okulda eğitimi düzenleyen öğretmenler 

kurulu, yönetmelik ve disiplin kurallarını belirleyen öğretmenler, öğrenciler ve 

velilerden oluĢan bir okul konseyi bulunmaktadır. Eğitim ve Kültür ĠĢleri Bakanlığı 

öğretmenlerin denetimi için değerlendirme kriterleri oluĢturmuĢlardır. Denetim 

sonucu çoğunlukla öğretmene kariyer tavsiyesi ve performans geliĢimi raporuyla 
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sonlanmaktadır. Eğitimin modernleĢtirilmesi için eyaletler ve hükümet büyük çaba 

göstermektedir. Bu çaba uluslararasılaĢma ve özerkleĢme için yapılan teĢviklerde 

görülebilmektedir. Örnek vermek gerekirse öğrenci seçimi ve mali katkılar eğitim 

bölgelerine bırakılmıĢtır66. 

Gymnasium 9 yıl sürmekte ve önemli bilgilerin verildiği akademik eğitime 

hazırlayan okullardır. Önceleri diller, matematik ve doğa bilimleri olarak 

ayrılmaktaydılar. Zorunlu derslerin dıĢında „‟dil-edebiyat-sanat‟‟, „‟toplum-bilim ve 

matematik‟‟, doğa bilimleri-teknik alanlar‟‟, „‟din ve spor‟‟ alanları bulunmaktaydı. Lise 

bitirme sınavını geçenler „olgunluk diploması‟ almakta bu sayede üniversiteye 

devam edebilmektedirler. 

Mesleki eğitim almak isteyen öğrenciler Duales adı verilen 2-3,5 yıl süren 

devlet ve iĢverenlerin desteklediği bir eğitimden geçmektedirler. Bu süre zarfında 

ücret almaktadırlar. Çünkü eğitimin bir kısmı iĢ yerinde geçmektedir. Mezun olan 

öğrencilere mesleki yükseköğretim olgunluk diploması verilmektedir ve bu sayede 

meslek yüksekokullarına devam edebilme hakkı kazanmaktadırlar. Almanya‟nın en 

eski üniversiteleri Heidelberg (1386), Leipzig (1409), Rostock (1416) ve daha 

birçoğu beĢ yüzüncü yıllarını geçmiĢlerdir. Bu bağlamda Almanya yükseköğretimde 

dünyanın en eski üniversitelerinden birkaçına sahip olmaktadır. 

Almanya‟da her okul çeĢidi için farklı sürede ve içerikle öğretmen 

yetiĢtirilmektedir. Öğretmenlerin lise eğitimlerinin sonrasında 24 ay süren seminer ve 

staj dönemleri bulunmaktadır. Öncesinde ve sonrasında sınava tabi tutulmaktadırlar. 

Almanya‟da yükseköğretim akademik ve mesleki olarak ayrılmaktadır. Akademik 

eğitimin süresi 4-5 ya da 6 yıldır. Bunun için 13 yıllık eğitimi tamamlamıĢ ve olgunluk 

diplomasını almıĢ olması gerekmektedir. Bazı alanlar için ise iĢ tecrübesi 

aranmaktadır. ĠĢletme, sosyal hizmetler, tarım, gıda, sanat, inĢaat vb. alanlarda 

yükseköğretim verilmektedir67. 

Üniversite ise 2 çeĢittir. Bunlar teknik üniversite ve klasik üniversitelerdir. 

Ancak bunlar dıĢında sanat yüksekokulu ve meslek yüksekokulu da bulunmaktadır. 

Almanya‟ da üniversite tıp eğitimi dıĢında 6 sömestr sürmektedir. Felsefe, hukuk, 

din, doğa bilimleri, ekonomi, sosyal bilimler ve daha birçok konuda eğitim 

verilmektedir. Diploma, master ve doktora derecelerinin yanında lisans (bachelor) ve 

yüksek lisans (masters) dereceleri verilmektedir. Özellikle yüksek lisansta ingilizce 

eğitim oldukça yaygın olarak verilmektedir. Yüksekokullar bir üniversiteye bağlı 
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olarak piyasanın ihtiyaç duyduğu yardımcı ve ara eleman ihtiyacını karĢılamak 

amacıyla 3 ya da 4 yıllık eğitim vermektedirler. Ancak Türkiye‟den farklı olarak lisans 

düzeyinde eğitim verilmektedir. Tek farkı ise özellikle uygulamalı eğitim vermeleridir. 

Üniversitelerdeki ilk 4 sömestre de temel eğitim verilirken sonrasındaki ana eğitim ile 

ilgili alanda uzmanlaĢma sağlanmaktadır68. 

Eğitim konusunda önemli geliĢmeler kaydetmiĢ olan bir diğer ülke olan ABD 

kurulmadan önce eğitim kilisenin çatısı altında incili öğretmek amacıyla 

yapılmaktaydı. Bu sebeple Amerika‟ da tek bir eğitim sistemi bulunmamaktaydı. 

ABD‟nin kurulmasıyla bütüncül bir eğitimin yükünü devlet üstlenemediğinden federal 

sistem oluĢturulmuĢtur. KarıĢık bir kültürel yapıya sahip olduğundan farklı gruplara 

seslenebilmek amacıyla çok kültürlü eğitim uygulamıĢtır. ABD‟de 1950‟lere kadar 

eğitimde fırsat eĢitliği desteklenirken, bu tarihten sonra seçkinlere özel eğitimi 

destekleyen Avrupa Eğitim Sistemi‟ne geçilmiĢtir. Buna rağmen 1993 yılında 

nüfusun % 98-100‟ü ilkokula, % 64‟ ü yüksekokula devam etmektedir. Bu oran 

dünyanın baĢka hiçbir ülkesinde bulunmamaktadır. Avrupa‟daki gibi sınıfsal ayrıma 

dayalı eğitim bulunmamaktadır. Yani Amerika‟da isteyen her genç 16-18 yaĢına 

kadar eğitime devam edebilmektedir. Eğitim sistemi çoğulculuk, ademi 

merkeziyetçilik, demokrasi, çeĢitlilik ve esnekliğe dayanır. YaĢayarak öğrenme, 

topluma faydalı olma, problem çözme gibi konuları eğitimin temel amacı 

edinmiĢlerdir.  

Okul öncesi eğitimde amaç 5 yaĢına kadar olan çocuklara oynama ve 

öğrenme alıĢkanlığı kazanmalarını sağlamaktır. 6-12 yaĢ arası ilköğretim çağındaki 

çocuklarda ise amaç genel ve sosyal zekalarını geliĢtirmektir. Ġlkokuldan sonra 3 yıl 

süren (ortaokul) Juniour High‟ de meslekler tanıtılmakta ve öğrencinin yeteneklerini 

keĢfetmesi sağlanmaktadır. Senior High‟da (lise) ise temel derslere ek üniversiteye 

hazırlık için mesleki eğitimler verilmektedir. Öğrenciler bir temel alan birde yan alan 

seçmek durumundadır. Temel derslerin yanı sıra sosyal hayatın içinden olan 

konularda da dersler verilmektedir. Yazılı, sözlü sınav veya ödevlerden aldığı notları 

gösterir transcript denilen karne oluĢturulmaktadır. Ayrıca ABD‟de sınıf dıĢı etkinlik 

ve eğitimlere çok önem verilmektedir. Kütüphane çalıĢmaları, konferans ve seminer 

türü etkinliklere ağırlık verilmektedir. Üniversiteler sadece bilgi vermek değil bilginin 

dağılması ve paylaĢılması amacını da taĢımaktadır. Birçok eyalette özel okul olsa 

dahi ulaĢım, sağlık, yemek, kırtasiye ve öğrenci harçları eyaletler tarafından 

karĢılanmaktadır. 
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Yükseköğretim; iki yıllık yüksekokul ve dört yıllık üniversite olarak 

ayrılmaktadır. Öğrencileri dört yıllık eğitime hazırlayan teknik eğitim veren 

yüksekokul ve dört yıllık üniversiteden oluĢmaktadır. Her yıl 10 ders ve toplamda 

120 kredinin tamamlanması beklenmektedir. Öğrenciler transkript puanları ve GRE, 

GMAT gibi genel yetenek testi sınav sonuçları ile girmek istedikleri üniversitelere 

baĢvuruda bulunurlar. 

Eğitimde öne çıkan ülkelerden biri olan Japonya‟daki ilk eğitim uygulamaları 

soylular için yapılmıĢ ve devlet memuru yetiĢtirmeyi amaçlamıĢtır. 13-15 yaĢındaki 

devlet memuru çocuklarına 9 yıllık eğitim ile devlet tarihi, Ģiir, görgü kuralları, dil ve 

Konfüçyüs‟ ün öğretileri öğretilmiĢtir. Diğer çocuklar için ise standart eğitim için 

evlerinde Konfüçyüs‟ün Hayırlı Evlat Kitabını okumuĢlardır.   

12. y.y. ile 16. y.y. arası iç savaĢlarla geçmiĢ ve eğitim anlamında bir geliĢme 

görülmemiĢtir. 1600‟lerden sonra ise yönetim Samurailere geçtiğinden onların 

çocukları savaĢ ve barıĢı öğrenmeye dayalı ahlaki eğitimin yanında mesleki eğitim 

almıĢlardır. 16. y.y.‟da yabancı tüccarlar Japon gençlerine Hıristiyanlığı öğreten 

okullar açmaya baĢladıklarında Japonya ani bir kararla dıĢa kapanmayı tercih 

etmiĢtir. 1635 yılından itibaren 220 yıl boyunca dıĢ ülkelerle hiçbir iletiĢimi ve 

etkileĢimi olmamıĢtır. 1853 yılı itibariyle limanların açılmasıyla özellikle batının 

modernizasyon ve tekniklerinden hızla yararlanmaya baĢlamıĢlardır. Eğitim 

kurumları ve anayasa yenilenmiĢ, demiryolu yapımına baĢlanmıĢtır.  

1871 yılında merkeziyetçi yapıya sahip Milli Eğitim Bakanlığı‟nın kurulmasıyla 

ülke 8 ayrı üniversite bölgesine ayrılmıĢtır. Devlet okulları, resmi okullar ve özel 

okullar kurulmuĢtur. Ancak ilkokul eğitimi dahi velilerin maddi yardımlarıyla 

sağlanmıĢtı. Bu sebeple eğitimin devamlılığını sağlamak zorlaĢmıĢtır. 

2. Dünya SavaĢı sonrası eğitim sistemlerini tamamıyla değiĢtirmiĢlerdir. 

ABD‟yi kendilerine örnek almıĢlardır.  

Bugünkü Japonya oldukça geliĢmiĢ bir eğitim sistemine sahiptir. Ulusal 

bütçenin % 12‟sini eğitime ayırmaktadır ve bu rakam ABD‟nin 7 katıdır. Japonya‟da 

okuryazarlık oranı % 99‟dur. Cumartesi günleri de okul günüdür. Bu sebeple yılda 

toplam 240-250 gün okula gitmektedirler. Japon kültüründe grup bireyden daha 

önemli kabul edilmektedir. Aslında bunun öğrencilerin yaratıcılığını engellediği ileri 

sürülmektedir. Bu sebeple yaratıcılığı geliĢtirmek için son yıllarda ABD‟deki gibi açık 

alan okulları kurmaya baĢlamıĢlardır.  

Japonya‟da eğitime verilen önemi anlamak için anaokuluna bakmak bile 

yeterlidir. Çünkü anaokuluna bile öğrenciler sınavla alınmaktadır. Çocuklar 12-18 

yaĢ arası günde 5 saat uyumaktadırlar. Çünkü fazla uykunun baĢarısızlık 

getireceğine dair bir inanıĢa sahiptirler.  
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Ġlk Japon üniversitesi 1887‟de Tokyo Üniversitesi adıyla kurulmuĢtur. Ve 2. 

Dünya savaĢı öncesi 540.000 üniversite öğrencisi bulunmaktadır. Ġki yıllık 

yüksekokullar (Tanki-daigaku) oldukça yaygındır. Bazı üniversiteler gündüz 

çalıĢanlar için gece dersleri vermektedir.  

Öğrencilerin iĢe yerleĢmeleri 1947‟de çıkarılan Ġstihdam Güvenliği Kanunu‟na 

göre ĢekilleniĢtir. ĠĢ arayan lise öğrencilerinin doğrudan iĢverenle görüĢmesi 

yasaktır. Kamu istihdam Güvenliği Ofisi (PESO) ve kar amacı gütmeyen kurumlarca 

iĢ görüĢmesi ayarlanmaktadır. Firmalar her iĢ ve gerekli iĢ gücü için bir istek kartı 

doldurarak PESO ve kar amacı gütmeyen kurumlara iletmektedirler. Okullar ise 

öğrencileri doğru iĢlere yerleĢtirebilmek için iĢ kartları ve firmaların bilgilerinin 

sunulduğu bürolar oluĢturmaktadırlar. Okul personeli toplanarak hangi iĢ 

görüĢmesine kimin gönderilmesi gerektiğine karar vermektedirler. Öğrencileri iyi 

iĢlere yerleĢtirebilmek okullar içinde bir saygınlık kaynağıdır. Mezunların hemen 

hemen tamamı iĢ teklifi almaktadır. Yani okul ve iĢveren arasındaki bu uyuĢma 

verilen eğitime de yansımaktadır69. 

Kıta Avrupası sistemini benimseyen ülkelerden olan Ġngiltere‟de ise eğitim 

hükümet, yerel yönetimler, kiliseler, sivil toplum kuruluĢları, eğitim kurumları 

arasında paylaĢılmıĢtır. Kraliçenin denetçileri kraliçe adına eğitimi denetlemektedir. 

MüfettiĢler eğitim sistemindeki geliĢmeleri hükümete bildirmekle görevlidirler. Yeni 

eğitim biçimi ve yönetimleri hakkında bilgi vermekte ve broĢür, kitap çıkartılmasına 

yardımcı olmaktadırlar. Sekreterliğin eğitim politikası geliĢtirmesi ve yerel 

yönetimlerin uygulaması için de yardımcı olmaktadırlar. Gerektiğinde öğretmenlere 

eğitim vermektedirler. 1992 yılında yapılan eğitim yasası ile okulların denetimiyle 

ilgili bir sistem geliĢtirilmiĢtir. Bu sisteme göre okulların denetimi kraliçenin 

denetçilerinden alınıp bağımsız denetim kuruluĢlarına devredilmiĢtir. Ancak bir 

baĢmüfettiĢin baĢkanlığında OFSTED (Eğitimde Standartlar Bürosu) kurulmuĢtur. 

Sonrasında denetimin bağımsız denetçiler ve kraliçenin denetçileri tarafından 

OFSTED standartlarına uyularak yapılmasına karar verilmiĢtir. Ġleri eğitim 

kurumlarının denetimi ise YetiĢkin Öğretimi TeftiĢ Dairesi‟nin görevidir70.  

Kuzey Ġrlanda da denetim, Eğitim ve Öğretim TeftiĢ Kurulu sorumluluğundadır. 

Ayrıca Eğitim ve Öğretim TeftiĢ Kurulu, Eğitim Bakanlığı bünyesindedir. 

Yükseköğrenim Ġçin Kalite Güvencesi Dairesi (EURYDICE) bütün Kuzey Ġrlanda 

eğitiminin denetiminden sorumludur71. 
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 Erdoğan, a.g.e., s. 145-163 
70

 Özmen ve Yasan, a.g.e., s. 207 
71

 Özmen ve Yasan, a.g.e., s. 208 
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2.3. TÜRKĠYE’DE YÜKSEKÖĞRETĠMDE KALĠTE 

Günümüzde yükseköğretim eğitimin ayrılmaz bir parçası haline gelmiĢtir. 

Bunun sebebi ise yükseköğretimin, öğrencilerin önceki aldıkları eğitimleri iĢ 

hayatında uygulayabilmeleri için köprü görevi görmesidir. Yükseköğretim 

kurumlarının kurulmasının asıl amacı ise üst düzey insan ihtiyacını karĢılamak, 

bilimsel araĢtırmacı yetiĢtirmek ve kültürün aktarılmasını sağlamaktır72. 

Günümüzde yükseköğretim ve üniversite kelimesi aynı kavramları temsil 

etmektedir. Üniversite Latincede bağımsız kiĢiler topluluğu anlamına gelmektedir. 

Bugün ise bilim ve evrensellik adına bir araya gelmiĢ araĢtırmacı ve öğrenciler 

topluluğu olarak tanımlanmaktadır.  

2547 sayılı kanuna göre yükseköğretim; en ez dört yarıyıl olmak üzere her 

çeĢitteki eğitim ve öğretime verilen isimdir73. Türkiye‟de üniversite eğitimi kendi 

içinde 4‟ e ayrılmaktadır. Dört yarıyıldan oluĢan temel eğitimden önce 2 yıl hazırlık 

ve bilgilendirme ya da ara eleman eğitimi olan ön lisans, sekiz yarıyıldan oluĢan ana 

eğitim-öğretim olan lisans ve bu eğitimlerin üstünde dört yarıyıldan oluĢan bir kısmı 

ders olarak verilen bir kısmı araĢtırmadan oluĢan yüksek lisans eğitimidir. Son kısım 

ise doktoradır. Doktora eğitimi yüksek lisanstaki bilimsel araĢtırmaları derinleĢtirip bir 

konuda uzmanlık kazanmayı, doktora ise bilim insanlığı unvanına ulaĢmayı 

sağlamaktadır74. 

1980‟de dünyada 50 milyon olan yükseköğretim öğrenci sayısı 2000‟de 100 

milyona ulaĢmıĢtır. 2020 yılında ise bu sayının 200 milyon olması beklenmektedir.75 

Wilhem Von Humboldt, üniversitelerin amacını Ģöyle tanımlamaktadır: 

“Üniversite, tüm bilim alanlarındaki eğitim, öğretimin, araĢtırma faaliyetleri ile birlikte 

ve bir bütünlük içinde yürütüldüğü bir kurumdur. Üniversitenin sahibi devlet değil 

millettir; devletin görevi öğretim üyelerini atamak, bunların maaĢlarını ödemek ve 

çalıĢmaları için gerekli özgür ortamı oluĢturmaktır”. Hizmet kalitesi anlamında 

yükseköğretimde kaliteye bakıldığında eğitim kurumlarının girdisi ve çıktısı sayılan 

öğrencilerin memnun edilmesi denilebilmektedir. Ancak günümüzde buna baĢka 

değiĢkenler katılmıĢtır. Bunlar; veliler, iĢ dünyası, sivil toplum kuruluĢları ve içinde 

bulunduğumuz toplumdur76. 

Yükseköğretim en az iki yıllık yüksek öğretim eğitimi veren eğitim kurumlarını 

kapsamaktadır. Yükseköğretimin amaç ve görevleri; Atatürk ilkelerine bağlı, Türk 
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 Bayrak, a.g.e., s.8  
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 https://www.yok.gov.tr/kurumsal/mevzuat  (EriĢim Tarihi:12.10.2019) 
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 Bayrak, a.g.e., s. 10-17  
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 http://panorama.khas.edu.tr/dosya-2020de-dunyada-tum-ogrenci-sayisi-200-milyon-olacak-426  
(EriĢim Tarihi:12.10.2019) 
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 Bayrak, a.g.e., s.13-16  

https://www.yok.gov.tr/kurumsal/mevzuat
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milletinin kültürel değerlerini koruyan, toplum, aile ve ilkesine karĢı sorumluluklarını 

bilen bilimsel ve özgür düĢünce yapısına sahip, bedenen ve ruhen sağlıklı, kendine 

ve ülkesine katkı sağlayacak bilgi birikimine sahip bireyler yetiĢtirmektir. 2012 yılına 

kadar Türkiye‟de yüksek öğretim harç ücretli verilmiĢtir. Ancak 2012 yılındaki 

düzenlemeyle örgün öğretim harç ücretleri kaldırılmıĢtır. Vakıf üniversiteleri, açık 

öğretim ve ikinci öğretim bölümler ise ücretli olmaya devam etmektedir77. 

Türkiye‟de 2019 yılı itibariyle 129 devlet, 73 vakıf üniversitesi ve 5 vakıf myo 

olmak üzere 207 yükseköğretim eğitimi veren üniversite bulunmaktadır. Bu 

üniversitelerde 4.420.699‟ si lisans, 2.829.430‟ ü ön lisans, 394.174‟ i yüksek lisans, 

96.199‟ u doktora olmak üzere 7.740.502 öğrenci yükseköğretim hizmeti almaktadır. 

Üniversitelerin 26.453‟ü profesör, 15.451‟i doçent, 39.464‟ ü doktor öğretim üyesi, 

36.461‟ i öğretim üyesi, 48.396‟sı araĢtırma görevlisi olmak üzere 166.625 akademik 

personeli bulunmaktadır.78 

1981 yılına kadar Türkiye‟deki eğitim kurumları 5 farklı kurum çeĢidinden 

oluĢmaktaydı. Ancak 60‟lı yıllardan sonra ekonomik, siyasi ve nüfus değiĢimleri yeni 

bir yapılanmayı zorunlu kılmıĢtır. Çünkü Türk eğitim sistemi yozlaĢmaya baĢlamıĢtır. 

2547 sayılı Yükseköğretim kanunu ile tüm eğitim kurumları Yükseköğretim Kurulu‟na 

(YÖK) bağlanmıĢtır. Böylece anayasanın 130. ve 131. maddeleriyle özerkliğe ve 

kamu tüzel kiĢiliğine sahip tüm Türkiye‟de yükseköğretimden sorumlu tek kurum 

olmuĢtur. Türk eğitim sistemi 1982 yılı itibariyle üniversiteler ve bunlara bağlı meslek 

yüksekokulu, yüksekokul, fakülte ve konservatuardan oluĢan bir yapıya 

bürünmüĢtür. Yasal düzenleme ile kar amacı gütmeyen vakıfların özel üniversite 

kurmalarının önü açılmıĢtır. 79 

2547 sayılı Yükseköğretim Kanunu'nun 9. maddesine göre Yükseköğretim 

Denetleme Kurulu'nun görevleri Ģunlardır:  

1-  Yükseköğretim kurumlarında, eğitim - öğretim ve diğer faaliyetlerin 

bu kanunda belirtilen amaca ve ana ilkelere uygunluğunu Yükseköğretim Kurulunca 

hazırlanacak esaslara göre ve onun adına denetlemek,  

2-  Yükseköğretim Kurulu BaĢkanı tarafından bu kanunun 53 üncü 

maddesine göre istenen soruĢturmaları yapmak,  

3-  Yükseköğretim Kurulu tarafından bu Kanuna göre verilecek diğer 

görevleri yapmaktır80. 

„‟Yükseköğretim Kalite Kurulu; 23 Temmuz 2015 tarih ve 29423 sayılı Resmi 

Gazetede yayımlanarak yürürlüğe giren „‟Yükseköğretim Kalite Güvencesi 
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 Karslı vd., a.g.e., s. 374-375 
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 https://istatistik.yok.gov.tr  (EriĢim Tarihi:12.10.2019) 
79 https://www.yok.gov.tr/  (EriĢim Tarihi:15.10.2019) 
80 https://denetleme.yok.gov.tr/kurumsal/gorev-ve-yetkiler  (EriĢim Tarihi:10.10.2019) 

https://istatistik.yok.gov.tr/
https://istatistik.yok.gov.tr/
https://istatistik.yok.gov.tr/
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Yönetmeliği‟‟ kapsamında oluĢturulmuĢtur. Yükseköğretim Kalite Kurulu 13 üyeden 

oluĢmaktadır. Bunlar arasında: YÖK‟ün ve ÜAK‟ın seçtiği üç, MEB‟i, MYK‟yı, 

TÜSEB‟i, TÜBĠTAK‟ı, TÜRKAK‟ı, TOBB‟u ve öğrencileri temsilen bir üye 

bulunmaktadır. Yükseköğretim Kalite Kurulu‟nun temel görevleri; yükseköğretim 

kurumlarının dıĢ değerlendirmesini yapmak, akreditasyon kuruluĢlarının 

yetkilendirilmesi ve tanınması süreçlerini yürütmek, yükseköğretim kurumlarında 

kalite güvencesi kültürünün içselleĢtirilmesi ve yaygınlaĢtırılmasını sağlamaktır‟‟81. 

Yükseköğretim Kalite Kurulu 2015 yılından itibaren her yıl bahar döneminde 

üniversitelerden Kurum Ġç Değerlendirme Raporu adı altında üniversitelerin idari, 

akademik, sosyal, öğrenci, eğitim ve kalite alanlarındaki geliĢimini anlatan bir rapor 

yayınlamalarını talep etmektedir. Ancak içerikte hiçbir maddeyi standartlaĢtırmamıĢ 

sadece konu baĢlıkları belirlemiĢtir. Zamanla bu raporların, geliĢime katkısının sınırlı 

kaldığı görülmüĢ ve üniversitelerdeki gönüllü idari ya da akademik personele eğitim 

verilmiĢ ve üniversiteleri değerlendirmek amacıyla denetim ekipleri oluĢturulmuĢtur. 

Her denetim ekibi yapmıĢ oldukları denetimin sonucunu içeren bir değerlendirme 

raporu hazırlamıĢlar ve bu raporlar Yükseköğretim Kalite Kurulu‟ nun sitesinde 

yayınlanmıĢtır. Ayrıca 2018 yılında „‟yonetim.yokak.gov.tr‟‟ internet adresiyle 

üniversitelerin online olarak standartlara dair verilerini girip kendi geliĢimlerini 

değerlendirebilecekleri bir internet platformu oluĢturulmuĢtur. Böylece süreç biraz 

daha profesyonelleĢmiĢtir. Bilgi sistemi ile bilgiler her an eriĢilebilir ve yıllar itibariyle 

karĢılaĢtırılabilir olmuĢtur. Üniversite personelinin iĢ yükü azalmıĢtır. Bilgi güvenliği 

ve Ģeffaflık sağlanmıĢtır. Ayrıca sistemin bir özelliği olarak üniversiteler kendilerini 

puanlandırarak, kendilerini nerede gördüklerini yani bir nevi öz değerlendirme (self-

evaluation) yapma Ģansını yakalamıĢlardır82. 

2.3.1. Bologna Bildirgesi 

Teknolojide, ekonomide ve sosyal hayattaki geliĢmeler karĢısında 

yükseköğretimden beklenen hizmet kalitesi de artmıĢtır. Ancak eğitim, bilim, sanat 

ve araĢtırma konularına yetiĢebilmek ve az olan ödeneklerin yetirilebilmesi için kalite 

yönetim sistemine geçmek mecburi bir hal almıĢtır. Uluslararası öğrenci 

değiĢimlerinin olduğu ve haberleĢmenin bu denli hızlı olduğu günümüzde kalite 

güvencesi ulusal değil uluslararası bir sorun haline gelmiĢtir. Çözüm olarak kalite 

güvencesinin iç ve dıĢ denetimlerle sağlanabileceği görülmüĢtür83. 

                                                           
81 https://yokak.gov.tr/hakkinda  (EriĢim Tarihi:15.11.2019) 
82 https://yokak.gov.tr/degerlendirme-sureci/kurumsal-degerlendirme-programi-nedir  (EriĢim 
Tarihi:12.12.2019) 
83

 Mutlu Uygur, Yükseköğretimde Kalite Güvencesi Bağlamında Öğretme-Öğrenme Süreçlerinin 
Ġncelenmesi ve Öğretim Elemanlarına Yönelik Bir Eğitici Eğitimi Programı GeliĢtirilmesi, Mersin 
Üniversitesi, Eğitim Bilimleri Enstitüsü, Mersin, 2018, s.15 (YayımlanmamıĢ Doktora Tezi) 
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1998 yılında Fransa, Almanya, Ġtalya ve BirleĢik Krallık adına 4 bakan 

Sorbonne Bildirgesini imzalamıĢlardır. Bu sayede dünyadaki en eski üniversitelere 

sahip 4 ülke arasında öğrenciler ve akademisyenler özgürce dolaĢabilir ve bilgiyi 

yayabilir hale gelmiĢlerdir. Günümüzde ise öğrencilerin büyük bir çoğunluğu yurt dıĢı 

deneyimi olmadan mezun olmaktadırlar. Bu bildirge sayesinde öğrenciler içinde 

bulundukları topluma yararlı bireyler olabilmek için çaba sarf etmektedirler84. 

1999‟da Avrupa‟da ilk kez tek bir eğitim sisteminin uygulanması amacıyla 

Bologna Bildirgesi hazırlanmıĢ ve 29 ülkenin eğitimden sorumlu bakanı imza 

atmıĢtır. Böylece yükseköğretimde yeni bir dönem baĢlamıĢtır. Bologna ile kısaca; 

kolay ve anlaĢılabilir diploma ekleri, Avrupa kredi transfer sistemi, öğrenci ve 

akademisyen değiĢimlerini artırıcı uygulamalar, kalite güvencesini tüm Avrupa eğitim 

kurumlarına yaymak ve Avrupa‟yı eğitim anlamında eĢsiz kılmak amaçlanmıĢtır. 

Bologna‟nın en önemli özelliği ise neredeyse ilk kez eğitimde kalite 

standardizasyonunu baĢlatmıĢ olmasıdır. Türkiye‟de Bologna Bildirgesine imzasını 

atan ülkelerden biridir. Ve bu sistemde oldukça ilerlemiĢtir. Ancak son yıllarda 

Bologna Bildirgesinin kalite güvencesinde yetersiz kaldığı görülmüĢtür85. 

2.3.2. Uluslararası Akreditasyon KuruluĢları 

Global değiĢimle birlikte eğitimde kalite ülkelerin hayatta kalabilmesi ve 

baĢarısı için en önemli etkenlerden biri haline gelmiĢtir. Dünya‟da eğitim sektöründe 

kalitenin geliĢtirilmesi ve yaygınlaĢtırılması için kurulmuĢ örgütler ve giriĢimlerin 

sayısı hızla artmaktadır. UNESCO Dünya Yükseköğretim Konferansı, The Global 

Partnership for Education (GPE), The European Association for Quality Assurance 

in Higher Education (ENQA) ve AQAS, ABET vb. kurulmuĢ olan akreditasyon 

kuruluĢları bu giriĢimlere örnek verilebilmektedir86. 

Dünya‟da Türkiye‟de olduğu gibi denetleyici ve düzenleyici bir kurum 

bulunmadığından özel denetim kuruluĢları oluĢmuĢtur. Yükseköğretim Kalite Kurulu‟ 

nun tanımıĢ olduğu üç tane uluslararası akreditasyon kuruluĢu bulunmaktadır. 

Bunlar; Agency for Quality Assurance (AQAS), Association to Advance Collegiate 

Schools of Business (AACSB) ve Foundation for International Business 

Administration Accreditation (FIBAA) ‟dır. Ayrıca Yükseköğretim Kalite Kurulu‟ nun 

tanımıĢ olduğu çok sayıda yerel akreditasyon kuruluĢu da bulunmaktadır. Her birinin 
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kendine ait akreditasyon standartları bulunmaktadır. Bunların ana kaynağı European 

Association for Quality Assurance in Higher Education (ENQA)‟ ın yayınladığı 

„Standarts and Guidelines for Quality Assurance in the European Higher Education 

Area‟ (ESG)‟dır. 

AQAS Almanya‟nın Cologne bölgesinde kurulmuĢ yükseköğretim alanında 

bağımsız ve profesyonel bir kalite denetim kuruluĢudur. AQAS ön lisans, lisans, 

yüksek lisans ve doktora programlarında dört kıtada örneğin Avusturya, Fransa, 

Türkiye, ġili, Kazakistan, Rusya, Gana ve Kazakistan gibi ülkelerde geçerli 

uluslararası akreditasyon sunmaktadır. AQAS‟ın 90‟dan fazla üye kuruluĢu 

bulunmaktadır. 2002‟de kurulduktan sonra Almanya dıĢında 6.500‟den fazla eğitim 

programını akredite etmiĢtir. En temel hedefi kalite geliĢimi olmakla beraber 

programların geliĢimini değerlendirmeyi amaçlamaktadır. Programlar için gerekli 

fiziki imkânlar, öğrenci seçim ve yerleĢtirilmeleri, ders içerikleri, öğretim elemanı 

yetkinlikleri, sosyal ve psikolojik imkânlar, uluslararasılaĢma, modern eğitim 

teknikleri, mezun edip iĢe yerleĢtirme vb. birçok konuda değerlendirmede 

yapmaktadır87.  

Denetim programlarına göre öncelikle denetlenecek programların „‟self 

evaluation‟‟ adı altında kendilerini tanıtan bir rapor sunmaları istenmektedir. Bu 

rapora istinaden programların denetime hazırlanabilmeleri için beklenenler ya da 

anlaĢılamayan konuları barındıran bir geri bildirim raporu sunmaktadırlar. Bundan 

sonra belirlenen tarihte alanında uzman kiĢilerden ve bir program öğrencisinden 

oluĢan bir ekiple denetime gelmektedirler. Denetim ekibi gelmeden önce, hangi gün 

ve saat ne konuĢulacağı, hatta yemek ve kahve saatleri dahi belirlenmiĢ ve program 

baĢkanına bildirilmiĢ olmaktadır. Denetimin bir kısmı programın öğretim 

elemanlarıyla yapılan görüĢmelerle geçerken, bir kısmı üst yönetimle geçmektedir. 

Ayrıca kanıt inceleme saatleri de bulunmaktadır. Denetim ekibi gitmeden üst 

yönetimle bir geri bildirim toplantısı yapmaktadır. Burada konuĢulan konular geri 

bildirim raporunun özeti olmaktadır. Ancak nihai karar denetim ekibinin değildir. 

Denetim ekibi bulgularını AQAS yönetimine sunmaktadır. Son kararı içeren 

kapsamlı rapor denetimden bir iki ay sonra AQAS yönetimi tarafından 

gönderilmektedir. Sonuç akreditedir, eksiklerini tamamladıktan sonra akredite olabilir 

ya da akredite olamaz olarak çıkmaktadır. AQAS kriterleri; 

1- Kalite güvence politikaları ve prosedürleri, 

2- Müfredat kalitesi, 

3- Öğrenme, öğretme ve öğrencilerin ölçülüp değerlendirilmesi, 
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4- Öğrenci kabulü, ilerlemesi, tanınma ve sertifikalandırma, 

5- Eğitici kadro, 

6- Öğrenme imkânları ve öğrencilere sunulan destekler, 

7- Bilgidir88. 

Bir diğer önemli akreditasyon kuruluĢu ABET 1932‟de Amerika‟da kurulmuĢtur. 

Mühendislik ve teknolojide akreditasyon federasyonu  (ABET) 28 tane profesyonel 

mühendisin bir araya gelerek oluĢturduğu bir topluluktur. ABET 60 yıldan fazladır 

mühendislik eğitiminde kalite güvencesinde iĢindedir. ABET Yükseköğretim Kalite 

Kurulu tarafından tanınan ve Amerika‟da mühendislik ve mühendislikle alakalı 

bölümlerde kalite güvencesinden sorumlu tek kuruluĢtur. Akredite ettiği programlara 

diğer ülkelerde eĢit tanınma hakkı sunmakta ve diğer akreditasyon kuruluĢlarına 

kendi kalite süreçleri için yardımcı olmaktadır. 

Bugün itibariyle 30 ülkede 750 üniversitede 3700 program akredite etmiĢtir. 

Her yıl 100.000 öğrenci ABET akreditasyonlu bir programdan mezun olmaktadır.  Bu 

sayı ABET kurulduğu günden beri milyonlarca mezuna ulaĢmıĢtır. ABET kriterleri; 

1- Öğrenciler: Öğrenci performansı mutlaka ölçülmeli ve 

değerlendirilmeli, 

2- Program eğitim hedefleri: Üniversite, birim ve bölüm hedefleri 

belirlenmeli, yayınlanmalı ve hedeflere yönelik çalıĢmalar yapılmalı, 

3- Öğrenci çıktıları: Öğrencilerin mezun olduklarında sahip olacakları 

öğrenim çıktıları belirtilmeli, 

4- Sürekli ĠyileĢtirme: Program çıktılarının sağlanabilmesi için gereken 

yenilik çalıĢmaları yapılmalı, 

5- Müfredat: Müfredat bölümün gerekliliklerine uygun olarak uygulamalı 

bilimse gerekli dersleri içerecek Ģekilde düzenlenmeli, 

6- Akademik Kadro: Her birim üyesi akademisyen alanında uzman ve 

geçmiĢ iĢ tecrübeleri programa faydalı olacakları Ģekilde olmalı, 

7- Tesisler: Sınıflar, laboratuvarlar, spor salonları vb. öğrenci çıktılarını 

sağlayacak Ģekil ve atmosferde olmalı, 

8- Kurumsal Destek: Kurumun desteği ve liderliği kalite güvencesini ve 

programın devamın sağlayacak düzeyde olmalıdır89. 

AHPGS sosyal bilimler, sağlık ve bunlarla ilgili programlarda eğitim 

kurumlarının kalite güvence denetimlerini gerçekleĢtirmek amacıyla Almanya‟da 

2001‟de kurulmuĢtur. Almanya‟da yetkilendirilmiĢ 10 akreditasyon kuruluĢundan 
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biridir. Bugüne kadar 120 üniversitede 1.155 farklı programı akredite etmiĢtir. Lisans 

ve yüksek lisans seviyesinde denetim uygulamaktadır. ĠĢleyiĢ açısından üniversiteler 

öncelikle kendilerini ve bölümlerini tanıtan bir rapor hazırlayıp komisyona 

sunmaktadır. Komisyon soru ve isteklerini denetlenecek olan programa iletmektedir. 

Programın akademik ve idari kadrosu denetim sırasında daha önceden gönderilen 

sorulara açıklık getirmektedir. Gereken kanıtlarla, fiziki denetimde yapıldıktan sonra 

komisyon bir geri bildirim raporu sunmaktadır. Bu geri bildirim raporuna göre 

akreditasyon sonucu netleĢmektedir. Denetim 3 Ģekilde sonuçlanabilir. Bunlar; 

akredite olmuĢtur, akreditasyon eksikler tamamlanınca 9 ay sonra gerçekleĢir ya da 

akreditasyon alamazdır. AHPGS akreditasyon kriterleri, 

1- Program hedefleri ve uygulama: Öğrenme çıktıları belirlenmelidir. 

Ayrıca üniversitenin hedefleri doğrultusunda program çıktıları da geliĢtirilmeli, 

2- Programın yapısı: Program amaçları uzmanlık için gerekli disiplinler 

arası bilgiyi sağlamalı, 

3- Kabul ve uygulanabilirlik: Öğrenci seçimi, kabul edilme ve yerleĢtirme 

uygulamaları sistematik hale getirilmelidir. 

4- Sınav sistemi ve Ģeffaflık: Sınav sistemi önceden belirlenmiĢ ve 

bilinen kurallara göre yapılmalı, 

5- Eğitim kadrosu ve materyalleri: Eğitim kadrosu gereken uzmanlığa 

sahip, yeterli sayıda olmalı ve gereken eğitim materyalleri bulunmalı, 

6- Kalite güvencesi sistemi: Üniversite eğitim ve araĢtırmada kalite 

güvencesini geliĢtirmeli ve dokümante etmeli, 

7- Cinsiyet eĢitliği ve eĢit fırsatlar: ġeffaflık ilkesi gereğince üniversite 

bütün öğrencilerine eĢit koĢullar sağlamalı ve eĢit kurallar uygulamalıdır90. 

 

Bu bilgiler ıĢığında ikinci bölümde hizmet kalitesini, eğitimde kaliteyi, 

Dünya‟daki ve Türkiye‟deki eğitim sistemlerini inceledik. Dünya çapında kabul 

görmüĢ ve YÖKAK‟ın da tanıdığı akreditasyon kuruluĢlarının kriterlerini öğrenmiĢ 

bulunmaktayız. 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

 

Bu bölümün amacı birinci ve ikinci bölümde bahsedilmiĢ olan kalitenin tanımı, 

geliĢimi ve eğitim sektörüne giriĢiyle birlikte Dünya‟da yaĢanan geliĢmelerin 

Türkiye‟ye yansımasını incelemektir. Türkiye‟deki üniversitelerdeki kalite yönetimi 

geliĢimini standardize etmek ve geliĢtirmek amacıyla kurulmuĢ olan YÖKAK‟ın 

Türkiye‟deki üniversitelerden talep ettiği Kurum Gösterge Raporları‟ndaki veriler 

değerlendirilecektir. Ġncelenecek olan üniversiteler EK-A‟da gösterilmiĢtir. 

3.1.ANALĠZ 

Bu araĢtırma 2020 Mart ayına kadar „‟yokak.gov.tr‟‟ adresinde yayınlanan 

2018-2019 yılı Kurum Ġç Değerlendirme Raporları ve Yükseköğretim Kalite 

Kurulu‟nun yapmıĢ olduğu denetim sonucu yayınlanan 2018 yılı Geri Bildirim 

Raporları‟nı içermektedir. YÖKAK‟ın kurulması ise üniversitelerin verilerini online 

paylaĢarak öz değerlendirme yapabilmelerine olanak sağlamıĢtır. Bu bağlamda 

Yükseköğretim Kalite Kurulu‟nun YÖK‟ten bağımsız bir yapıya bürünüp online bilgi 

paylaĢım sistemi olan „yonetim.yokak.gov.tr‟yi kurduktan sonra yapmıĢ olduğu ilk 

denetim raporlarının incelenmiĢtir. Yükseköğretim Kalite Kurulunun her yıl istemiĢ 

olduğu Kurum Ġç Değerlendirme Raporu‟nun bir parçası olan Kurum Gösterge 

Raporu‟nun seçilen 10 maddesine ait 45 üniversitenin verileri, veri giriĢ ve 

verilerdeki iyileĢme (artıĢ) oranı değerlendirilecektir. Bu 10 madde seçilirken ABET, 

AQAS vb. akreditasyon kuruluĢlarının kriterlerine uygunluğuna ve en az veri giriĢi 

yapılan maddeler olmasına özen gösterilmiĢtir. 

 

 

Grafik-1 Kurumun iç paydaĢlarının kurumun yürüttüğü kalite güvencesi 
çalıĢmalarından memnuniyet oranı (% olarak)91 
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Kurumun iç paydaĢlarının kurumun yürüttüğü kalite güvencesi çalıĢmalarından 

memnuniyet oranı (% olarak) incelendiğinde 2018 yılında 45 üniversiteden sadece 

Harran Üniversitesi‟ nde oranın % 86‟ dan % 85‟ e düĢtüğü görülmektedir. Zaman 

içinde yapılan kalite çalıĢmalarından sonra bile 27 üniversite yani % 60‟ı ise her iki 

yılda da veri giriĢi yapmamıĢlardır. Bu 27 üniversitenin kalite çalıĢmaları anlamında 

büyük bir eksikliğe sahip olduklarını göstermektedir. Ayrıca bu kurumun iç 

paydaĢlarına ve kaliteye verdikleri önemi ve kalite yönetimine olan ciddiyetini 

gösterir. 6 üniversitenin yani % 13,33‟ünün kurumun iç paydaĢlarının kurumun 

yürüttüğü kalite güvencesi çalıĢmalarından memnuniyet oranını artırdığı 

görülmüĢtür. Bu yapılan kalite çalıĢmalarının öncelikle kurumun kendi içerisinde 

etkili olduğu, kalitenin benimsendiği ve tabana iĢlediği sonucu çıkarılabilmektedir. 

Bunu sağlayan üniversiteler sonraki kalite adımlarına geçmeye hazır demektir. 

Sadece 2 üniversitenin her iki yılda da aynı yüzdeyi verdikleri görülmüĢtür. Bundan 

2018 yılında tekrar bir anket çalıĢması yapılmadığı sonucu ya da memnuniyetin 

artmadığı ve ya yapılan çalıĢmaların iĢe yaramadığı sonucu çıkarılabilmektedir. 2 

üniversite ise 2018 yılında herhangi bir oran belirtmemiĢtir. Bu veriden 2018 yılında 

herhangi bir anket çalıĢması yapılmadığı sonucu çıkarılabilmektedir. 7 üniversite ise 

2017 yılında veri giriĢi yapmazken 2018 yılında bu konuyla ilgili bir anket çalıĢması 

yaptıkları görülmüĢtür. Bu da YÖKAK‟ ın yaptığı değerlendirme ve istediği raporların 

pozitif sonucu olarak yorumlanabilir. Çünkü üniversiteler Yükseköğretim Kalite 

Kurulu denetimi öncesinde dikkate değer görmedikleri bu konuyu denetim 

sonrasında önemsemiĢ, kalitenin bir gerekliliği olarak görmüĢ ki 2018 yılında bu 

konuyla ilgili bir çalıĢma yapmıĢlardır. 

 

Grafik-2 Kurumun dıĢ paydaĢlarının kurumun yürüttüğü kalite güvencesi 
çalıĢmalarından memnuniyet oranı (% olarak)92 
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Kurumun dıĢ paydaĢlarının kurumun yürüttüğü kalite güvencesi 

çalıĢmalarından memnuniyet oranı (% olarak) incelendiğinde 2018 yılında, 2017 

yılına göre 45 üniversitenin hiçbirinde oranın düĢmediği görülmektedir. 32 üniversite 

yani % 71,11‟i ise her iki yılda da veri giriĢi yapmamıĢlardır. Bu 32 üniversitenin 

kalite çalıĢmaları anlamında büyük bir veri eksikliğine sahip olduklarını 

göstermektedir. Ek olarak bu kurumun dıĢ paydaĢlarına ve kaliteye verdikleri önemi 

ve kalite yönetimine olan ciddiyetini gösterir. 3 üniversitenin yani % 6,66‟ sının 

kurumun dıĢ paydaĢlarının kurumun yürüttüğü kalite güvencesi çalıĢmalarından 

memnuniyet oranının artırdığı görülmüĢtür. Bu yapılan kalite çalıĢmalarının artık 

içeride tamamlandığı ve bunun yansıması olarak üniversitenin kalitesinden dıĢ 

paydaĢların yani içinde bulunduğu Ģehrin, ülkenin, sivil toplum kuruluĢlarının, 

iĢverenlerin vb. bunu sağlamıĢ üniversiteler kalite yönetiminin ne demek olduğunu 

kavramıĢ ve yönetim sistemleriyle, personel kapasitesiyle, girdisi ve çıktısıyla kaliteli 

bir kurum olma yolunda ilerlemiĢ demektir. Sadece 3 üniversitenin her iki yılda da 

aynı yüzdeyi verdikleri görülmüĢtür. Bundan 2018 yılında tekrar bir anket çalıĢması 

yapılmadığı sonucu çıkarılabilmektedir. Sadece KahramanmaraĢ Sütçü Ġmam 

Üniversitesi 2018 yılında herhangi bir oran belirtmemiĢtir. Bundan 2018 yılında bir 

anket çalıĢması yapılmadığı sonucu çıkarılabilmektedir. Bu da YÖKAK‟ ın denetimi 

sonrasında kalite çalıĢmalarına ağırlık vermesi beklenen üniversitenin bu konuyu 

önemsemediğini göstermektedir. 5 üniversite ise 2017 yılında veri giriĢi yapmazken 

2018 yılında bu konuyla ilgili bir anket çalıĢması yaptıkları görülmüĢtür. Bu da 

YÖKAK‟ ın yaptığı denetim ve istediği raporların pozitif sonucu olarak yorumlanabilir. 

Özellikle üniversitelerdeki kalite yönetiminin çıktısı olan mezunları istihdam etmeleri 

açısından iĢverenlerin beklentileri önem arz etmektedir. Üniversitelerin görünen 

yüzünün mezunları olduğunu unutmamak gerekmektedir. 

 

Grafik-3 Akran değerlendirilmesi yapılan program sayısı (Akredite olmayan)93 
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Akran değerlendirmesi yapılan program sayısının (Akredite olmayan 

programlarda) incelendiğinde 2018 yılında 2017 yılında göre 45 üniversiteden 

sadece EskiĢehir Osmangazi Üniversitesinde düĢtüğü görülmektedir. 35 üniversite 

yani % 77,77‟ si ise her iki yılda da veri giriĢi yapmamıĢlardır. Bu 35 üniversitenin 

kalite çalıĢmaları anlamında büyük bir eksikliğe sahip olduklarını göstermektedir. 

Akran değerlendirmesi öğrencilerin yaĢıtlarının yaptığı çalıĢmaları yorumladığı 

ve bu sayede çeĢitli fikirler edinilmesini sağlayan bir uygulamadır. Genelde sözlü 

sunumların değerlendirilmesinde yararlanılmaktadır. Bu öğrenciye sadece 

öğretmenin değil kendi yaĢıtı tarafından yaptığı çalıĢmanın algılanmasını görmesini 

sağlar. Değerlendiren öğrenci tarafından da konuya daha iyi odaklanılmasını ve 

konu hakkında fikir yürütmesini sağlamaktadır. Yani edinilen bilgilerin 

pekiĢtirilmesinde çok etkili bir yöntemdir94. Sadece Üsküdar Üniversitesinin yani 

2,22‟sinin kurumun akran değerlendirmesi yapılan program sayısını (Akredite 

olmayan) artırdığı görülmüĢtür. 8 üniversitenin ise 2017 yılında veri giriĢi yapmazken 

2018 yılında bu konuyla ilgili bir çalıĢma yaptıkları görülmüĢtür. Her programda 

akran değerlendirmesi yapılması için çalıĢmaların baĢlatılması gerekmektedir. 

Performansın ve etkin eğitimin sağlanması için bu gereklidir. Üretim sektöründe 

müĢteri ayrı bir konumdayken üniversitelerde öğrenciler hem çıktı hem de 

müĢteridir. Bu sebeple onların fikir ve eleĢtirileri kayda alınmalıdır. 

 

 

Grafik-4 Öz değerlendirme yapılan program sayısı95 
 

Öz değerlendirme yapılan program sayısı incelendiğinde 45 üniversiteden 

sadece Sabancı Üniversitesinin programlarında öz değerlendirme yaptığı 
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görülmüĢtür. 44 üniversite yani % 97,77‟si ise her iki yılda da veri giriĢi 

yapmamıĢlardır. Bu 44 üniversitenin kalite çalıĢmaları anlamında büyük bir eksikliğe 

sahip olduklarını göstermektedir. Dünyada klasik ölçme ve değerlendirme 

tekniklerinin yanında yeni yaklaĢımlarda kullanılmaya baĢlanmıĢtır. Bunlardan biri 

„‟self-evaluation‟‟ yani öz değerlendirme ya da kendini değerlendirme yöntemidir. 

Yapılandırıcı yaklaĢıma göre etkin öğrenmeyi sağlamak için sorgulama, tartıĢma ve 

fikirleri paylaĢma yöntemleri önerilmektedir96. Bunu sağlamak içinde öğrencilerin 

kendilerini değerlendirmesi yönteminden yola çıkarak Yükseköğretim Kalite Kurulu 

programların kendilerini değerlendirmesini talep etmektedir. Bu yolla programlar 

yaptığı çalıĢmaları değerlendirerek kendilerini bir nevi sınava tabi tutarlar ve bu 

sayede de geliĢtirilmesi gereken yönler ya da yanlıĢ yapılan uygulamalar ortaya 

çıkarılarak iyileĢtirme çalıĢması yapılmaktadır. Yükseköğretim Kalite Kurulu öz 

değerlendirmenin önemini kavramıĢ ve kurmuĢ olduğu online veri sisteminde 

üniversitelere kendilerini değerlendirme fırsatı sunmuĢtur. Bu sayede kalite 

yönetiminde eksiklerini kendilerinin görüp iyileĢtirme yapmaları amaçlanmaktadır.  

 

 

Grafik-5 ĠĢ dünyasının, mezunların yeterlilikleri ile ilgili memnuniyet düzeyi (% 
olarak)97 

ĠĢ dünyasının, mezunların yeterlilikleri ile ilgili memnuniyet düzeyi (% olarak) 

incelendiğinde 35 üniversite yani % 77,77‟si her iki yılda da veri giriĢi 

yapmamıĢlardır. Bu 35 üniversitenin kalite çalıĢmaları anlamında büyük bir eksikliğe 

sahip olduklarını göstermektedir. Ayrıca bu kurumun dıĢ paydaĢlarına ve kaliteye 

verdikleri önemi ve kalite yönetimine olan ciddiyetini gösterir. YÖKAK‟ ın denetimi 

sonrasında da bu konu hakkında çalıĢma yapmamıĢ olmaları kalite yönetiminde 

„feedback‟ yani geri bildirim almanın öneminin farkında olmadıklarını gösterir. 
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Üniversitenin en temel çıktısı olan mezunlarıyla ilgili iĢverenlerin görüĢlerini 

alabildikleri bir sistem kurması gerekmektedir. Çünkü alınan bu geri bildirimlerle 

kendini geliĢtirmesi gereken alanlar hakkında bilgi edinip iĢ dünyasının gerektirdiği 

bilgileri öğrencilere verebilirler. 9 üniversite ise 2017 yılında veri giriĢi yapmazken 

2018 yılında bu konuyla ilgili çalıĢma yaptıkları görülmüĢtür. Bu da YÖKAK‟ ın 

yaptığı değerlendirme ve istediği raporların pozitif sonucu olarak yorumlanabilir. 

Sadece Sabancı Üniversitesi 2017 ve 2018 yılında veri giriĢi yapmıĢtır. Ancak 

memnuniyet oranlarının aynı olması akla 2018 yılında araĢtırmanın yenilenmediği ya 

da memnuniyet oranını artıramadığı fikrini getirmektedir. Yine de YÖKAK denetimi 

öncesi iĢ dünyasından mezunların görüĢlerini almıĢ olması Sabancı Üniversitesinin 

kalite yönetimini ciddiye aldığını göstermektedir. 

 

 

 

Grafik-6 Akredite olmayan programlarda sürekli iyileĢtirme (PUKÖ) 
çevrimlerini kapatan program sayısı98 

 

Akredite olmayan programlarda sürekli iyileĢtirme (PUKÖ) çevrimlerini 

kapatan program sayısı incelendiğinde 33 üniversite yani % 73,33‟ü her iki yılda da 

veri giriĢi yapmadıkları görülmektedir. Oysaki Deming‟ ın PUKO döngüsü kalite 

yönetiminin olmazsa olmazıdır. 12 üniversitenin 2017 yılında veri giriĢi yapmıĢken 

2018 yılında bu konuyla ilgili herhangi bir çalıĢma yapmadıkları görülmüĢtür. Bu 33 

üniversitenin kalite çalıĢmaları anlamında büyük bir eksikliğe sahip olduklarını ya da 

bu programlarının tamamının bir yıl içerisinde akredite olduğunu göstermektedir.  

PUKO döngüsü William Edwards Deming tarafından bulunmuĢtur. Deming 

döngüsü ya da Shewhart döngüsü olarak da bilinir. Kısaca planla, uygula, kontrol et, 
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önlem al aĢamalarından oluĢur. Deming döngüsü ya da Shewhart döngüsü olarak 

da bilinir. Bir değiĢimi ya da çalıĢmayı sağlamak için devamlı olarak kullanılan bir 

döngüdür. Kalite anlamında sürekli iyileĢtirmeyi gerçekleĢtirmek için kullanılır. Süreç 

tasarımında, problem çözümlemede ya da bir konuda değiĢim yapılacağı zaman 

kullanılır. Ġlk olarak sürecin nasıl yapılacağı planlanır, planlananlar uygulanır. 

Yapılanların istenen sonuçlara ulaĢılmasını sağlayıp sağlamadığı kontrol edilir ve bir 

sonraki çalıĢma için kontrol aĢamasında karĢılaĢılan sorunlarla ilgili önlem alınır. 

PUKO sorunlara hızlı ve kalıcı çözümler bulunmasını sağlar. Ayrıca sadece kalite 

yönetimde değil her sektörde uygulanabilir bir yöntemdir99. 

 

 

Grafik-7 ĠĢ yükü temelli kredi çalıĢmalarını öğrenci geri bildirimlerini de alarak 
tamamlamıĢ kurumun web sayfasından izlenebilen program sayısı100 

 

ĠĢ yükü temelli kredi çalıĢmalarını öğrenci geri bildirimlerini de alarak 

tamamlanmıĢ kurumun web sayfasından izlenebilen program sayısı incelendiğinde 

17 üniversite yani % 37,77‟si her iki yılda da veri giriĢi yapmamıĢlardır. Bu 17 

üniversitenin kalite çalıĢmaları anlamında büyük bir eksikliğe sahip olduklarını 

göstermektedir. Ayrıca kredi hesaplamada öğrencilerin görüĢlerini almadıkları ve 

program içeriklerini web sayfasına yüklemedikleri için Ģeffaflığı sağlamadıklarını 

göstermektedir. Her öğrencinin dönem baĢlamadan önce almak istediği dersin 

içeriği hakkında bilgi edinmek hakkıdır. Ayrıca bu bilgi iĢlem alt yapısının zayıf 

olduğunu da gösterebilir. 28 üniversite ise 2017 yılında veri giriĢi yapmıĢken, 2018 

yılında bu konuyla ilgili herhangi bir çalıĢma yapmadıkları görülmüĢtür. Bunun 
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sebebi 2017 yılında öğrencilerin geri bildirimlerini almamıĢ olmaları ya da iĢ yükü 

hesaplamalarında sıkıntı olması olabilmektedir.  

 

Grafik-8.A Üniversite Sıralamaları (Ranking) 2017101 
 

 

 

Grafik-8.B Üniversite Sıralamaları (Ranking) 2018102 
 

GloballeĢen dünyada hızla artan üniversite sayısı varken üniversitelerin 

kendilerini öne çıkarmak için bir adım atmaları gerekmektedir. Öğrenci adayları 

üniversite seçimlerinde kalite ve performans gibi özelliklere bakma gereği duymaya 

baĢlamıĢlardır. Ancak nerden baĢlayacaklarını bilemezlerdi. Bu sebeple bu alandaki 

boĢluğu doldurmak amacıyla dünyadaki ilk üniversite sıralaması kuruluĢu olan 

ARWU 2003 yılında Çin‟de kurulmuĢtur. Daha sonra URAP, Webometrics (Ġspanya), 

Times Higher Education (Ġngiltere), QS (Ġngiltere), LEIDEN (Hollanda) vb. kurumların 
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kurulmasıyla dünya çapındaki üniversitelerin çeĢitli kategorilerde sıralaması 

yapılmıĢtır. Bu sıralamalar yapılırken SCOPUS, Google Scholar gibi Ģeffaf 

kurumlardan alınan bilgiler kullanılmaktadır. Dünya çapında 500 ile 750 arasında 

üniversite sıralamaya dâhil edilmektedir. Ancak bu sebeple dünyadaki binlerce 

üniversite bu sıralamaya dahil olamaz ve kalite bağlamında bulundukları yeri 

bilememektedirler. Sıralamaya dahil olan üniversiteler ise eksiklerini ve iyi oldukları 

yönleri görebilir ve buna göre yapılması gerekenleri planlarına dahil 

edebilmektedirler103. 

Yükseköğretim Kalite Kurulu üniversitelerin dünya çapındaki sıralamalara 

girmesini desteklemektedir. Kurum Ġç Değerlendirme Raporu‟na bunları birer kriter 

olarak eklemesinin sebebi budur. Ancak Türkiye‟deki birçok üniversite URAP ve 

Webometrics dıĢındaki sıralamalarda bulunmamaktadır. Tabloyu incelediğimizde 

2017 yılında 45 üniversiteden sadece 21‟ inin URAP sıralamasına girebildiğini 

görmekteyiz. 2018 yılında ise bu sayı 20‟ ye düĢmüĢtür. NevĢehir Hacı BektaĢı Veli 

Üniversitesi Yükseköğretim Kalite Kurulu denetimi sonrası eksiklerini görüp 

iyileĢtirme yapmak yerine sıralamadan düĢmüĢtür. 2017 yılında 45 üniversiteden 43‟ 

ünün Webometrics sıralamasına girebildiğini görmekteyiz. 2018 yılında ise bu sayı 

44‟e yükselmiĢtir. Sadece Avrupa Meslek Yüksekokulu sıralamada 

bulunmamaktadır. 2017 yılında 45 üniversiteden 2‟sinin Times Higher Education 

sıralamasına girebildiğini görmekteyiz. 2018 yılında ise bu sayı 1‟ e düĢmüĢtür. 

TOBB Ekonomi Üniversitesi Yükseköğretim Kalite Kurulu denetimi sonrası 

eksiklerini görüp iyileĢtirme yapmak yerine sıralamadan düĢmüĢtür. 2017 yılında 45 

üniversiteden sadece Sabancı Üniversitesi‟nin QS sıralamasına girebildiğini 

görmekteyiz. 2018 yılında da bu durum değiĢmemiĢtir. 2017 yılında 45 üniversiteden 

3‟ünün USNEWS sıralamasına girebildiğini görmekteyiz. 2018 yılında ise bu 3 

üniversitede sıralamadan düĢmüĢ ve Pamukkale Üniversitesi sıralamaya yeni giriĢ 

yapmıĢtır. LEIDEN, NTU, CWUR ve ARWU sıralamalarına bakarsak 2017 yılında 

sadece Sabancı Üniversitesi‟ nin CWUR sıralamasına girebildiğini görmekteyiz. Bu 

Türkiye‟deki üniversiteler için çok düĢük bir orandır.  
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Grafik-9 Kurumun stratejik planında yer alan eğitim ve öğretim faaliyetlerine 
iliĢkin hedefleri gerçekleĢtirme yüzdesi104 

 
Kurumun stratejik planında yer alan eğitim ve öğretim faaliyetlerine iliĢkin 

hedefleri gerçekleĢtirme yüzdesine bakıldığında 2017 yılında 45 üniversiteden 

19‟unun (%42,22) bu konuyla ilgili herhangi bir veri giriĢi yapmadığı görülmektedir. 

2018 yılında ise 17 üniversite yani % 37,77‟si herhangi bir veri giriĢi yapmamıĢtır. 

Kurumlar stratejik planlarını Ģu an bulundukları yeri görmek ve gelecekte olmak 

istedikleri yeri göstermek amacıyla yapmaktadırlar. SWOT analizi yaparak 

kendilerini ve piyasadaki yerlerini objektif olarak görebilmektedirler. Bu sayede 

kendilerine kısa, orta ve uzun vadeli hedefler koyabilmektedirler. Hedef koymak 

demek iĢin yarısını yapmak demektir. Bu stratejik plana uygun olarak takvim çıkartıp 

hedeflere oluĢmak için izlenmesi gereken yollar belirlenmektedir. Her gerçekleĢen 

uygulama ya da yenilikle de hedefe bir adım daha yaklaĢılmaktadır. Kurumlar her 

türlü idari, insan kaynağı, eğitimsel vb. kararlarını bu hedefler doğrultusunda almak 

durumundadır. BaĢarı ve kalite bu Ģekilde sağlanır. Ancak Türkiye‟deki 

üniversitelerin birçok sektörde olduğu gibi SWOT analizi yaparak hedeflerini 

belirlemek konusunda zorlandıklarını görmekteyiz. Birçok kurum sadece kar odaklı 

çalıĢmaktadır. Karı azaldığı zaman ancak kendine dönüp bakar ve nerede yanlıĢ 

yaptığını düĢünmektedir. Ancak kalite yönetimi bu Ģekilde sağlanamaz. Kalitede her 

gün her an organizasyon kendini değerlendirmeli ve hep nasıl daha iyiye gidebilirim 

diye düĢünmelidir.  
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Grafik-10 Öğrencilerin kayıtlı oldukları programdan memnuniyet oranı (% 
olarak) (Öğrenme öğretme yönteminden genel yetkinliklerin kazandırılmasından)105 

 

Öğrencilerin kayıtlı oldukları programdan memnuniyet oranına (% olarak) 

(Öğrenme öğretme yönteminden genel yetkinliklerin kazandırılmasından) 

bakıldığında 2017 yılında 45 üniversiteden 28‟inin (%62,22) bu konuyla ilgili 

herhangi bir veri giriĢi yapmadığı görülmektedir. 2018 yılında ise 22 üniversite yani 

% 48,88‟i herhangi bir veri giriĢi yapmamıĢtır. Bunlar oldukça yüksek oranlardır. 

Kalite yönetiminde müĢteri memnuniyeti en temel hedeflerden biridir. Bu sebeple 

üniversiteler açısından hem çıktı hem de müĢteri kabul edilen öğrencilerin 

memnuniyetleri çok önemlidir. Ancak Türkiye‟ deki birçok üniversite bu konuyla 

ilgilenmediği için kalite yönetimine yenik baĢlamaktadır. Kurumlar müĢterilerinden 

aldıkları geri bildirimlerle yenileme çalıĢmalarını oluĢtururlar. Öğrencilerin kayıtlı 

oldukları programdan memnuniyet oranı hakkında araĢtırma yapmayan üniversiteler 

hangi konuda iyileĢtirme yaparlarsa yapsınlar ilerleyemeyeceklerdir. Çünkü en baĢta 

beklentiyi analiz etmemiĢlerdir. 

Hangi kriter söz konusu olursa olsun öncelikle kalite yönetimini 

gerçekleĢtirmek için gereken anahtar nokta kaliteyi gerçekten istemek ve 

benimsemektir. 
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SONUÇ 

 

20.yy.‟ın sonlarında ortaya çıkan kalite yönetimi sistemi günümüzde hizmet ve 

üretim sektöründeki bütün kurum ve kuruluĢları etkilemektedir. Önceden kalite basit 

olarak beklentileri karĢılamak iken artık kalite yönetimiyle sistemleĢmiĢ ve kurumun 

en küçük parçasını bile ilgilendiren bütüncül bir yapıya ulaĢmıĢtır. Kalite yönetimi ilk 

çıktığı yıllarda her Ģeyi dokümante etmeye dayanırken artık iĢleyen bir sistem ve 

kurum kültürü oluĢturmaya dönüĢmüĢtür. Bilgi ve iletiĢim ise kalite yönetiminin en 

temel yapı taĢlarından olmuĢtur. Kurum içi ve kurum dıĢı etkili iletiĢimle birlikte iç 

paydaĢların ve dıĢ paydaĢların görüĢünü almak kalite yönetiminin olmazsa 

olmazıdır. Çünkü bu görüĢler doğrultusunda „self-evaluation‟ öz değerlendirme ve 

iyileĢtirme planları yapılabilmektedir. Bu görüĢler anket, telefonla görüĢme vb. 

yöntemlerle toplanabilmektedir. Ancak bu yöntemler kalite yöntemi açısından çok 

önemli olmakla beraber tek baĢına hiçbir Ģey ifade etmemektedir. Çünkü paydaĢlar 

toplanan görüĢlere istinaden yapılan iyileĢtirmeler hakkında bilgilendirilmelidir. 

Türkiye‟deki kurum ve kuruluĢların en büyük eksiklerinden biri geri bildirim 

yapmamalarıdır. Bu dıĢarıdan bakıldığında kurumsallığın ve paydaĢlara verilen 

değerin göstergesi sayılırken, aslında memnun ve daha fazla müĢteri demektir. 

Daha fazla müĢteri ise artan kar demektir. Ek olarak üniversitelerin var olma amacı 

olan topluma faydalı olma amacı da yerine getirilmiĢ olmaktadır. Yükseköğretim 

Kalite Kurulu‟nun kriterlerine baktığımızda iç ve dıĢ paydaĢların görüĢlerinin alınıp 

alınmadığına dair yüzde verileri ve bu veriler için kanıt beklendiğini görmekteyiz. 

Ancak bu alınan görüĢlerle ilgili somut olarak bir çalıĢma yapılıp yapılmadığına 

bakılmadığından Türkiye‟deki üniversitelerde iyileĢtirmeler yarım kalmaktadır. Ya da 

yapılan çalıĢma sonrasında uygulamaya dair memnuniyet ölçülmediğinden yapılan 

PUKO‟nun etkisi tam anlamıyla ölçülememektedir. 

Ġncelenen veriler ıĢığında EK-B‟de öz değerlendirme yapılan program sayısı 

en fazla olan üniversitenin Sabancı Üniversitesi olduğu görülmektedir. Ancak 13 

bölümde öz değerlendirme yapılması oldukça düĢük bir sayıdır. Özellikle 

Türkiye‟deki üniversitelerin bu alanda çalıĢma yapmaları gerekmektedir. Bunun 

dıĢındaki maddelerde her üniversite iyi durumda olmasa da değerlendirme sonrası 

geliĢme gösterdikleri, özellikle birçok konuda Sabancı Üniversitesi‟nin öne çıktığını 

görmekteyiz. 

TÜĠK‟ in 2019 verilerine göre Türkiye nüfusunun % 15,8 „ini 15-24 yaĢ arası 

gençler oluĢturmaktadır. Yükseköğretimdeki okullaĢma oranı ise 2017-2018 eğitim 

öğretim yılında % 45,6‟ ya yükselmiĢtir. Ancak günümüzde okullaĢma oranı artırmak 

tek baĢına toplumsal ve kiĢisel geliĢim için yeterli değildir. Önemli olan uygun eğitimi 
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doğru kiĢiye doğru yolla verebilmekten geçmektedir. Türkiye‟ de okullaĢma oranın 

yükselmesinin temel sebebi özellikle devletin de desteğiyle son yıllarda vakıf 

üniversitesi sayısının artmasıdır. Üniversite okumak için ailesinden ayrılmak 

durumunda kalmayıp, yaĢadığı Ģehirde üniversite okuma imkanına sahip olmak 

öğrenciler için büyük bir rahatlık olmuĢtur. Türkiye‟de YÖK kurulmadan önce eğitim 

kurumları birbirinden alakasız ve farklı düzeyde eğitim vermiĢtir. 1981 yılında YÖK 

„ün kurulmasıyla birlikte yükseköğretim devlet tarafından kontrol altında tutulmuĢtur. 

Üniversiteler YÖK‟ün tebliğ ve kurallarına göre bir eğitim vermiĢtir. Yükseköğretim 

Kalite Kurulu ise ilk olarak YÖK eliyle kurulmuĢ daha sonra özerk bir tüzel kiĢiliğe 

sahip olmuĢtur. Bu sebeple üniversiteler bu yapılan kalite değerlendirmelerine hep 

bir denetim gözüyle bakmıĢtırlar. Ancak YÖKAK gerçekleĢtirmiĢ olduğu üniversite 

gezilerinden sonra üniversitelerin durumlarını değerlendirir bir geri bildirim raporu 

yayınlamıĢtır. Bu değerlendirmelere karĢı yazılan raporlar tavsiye niteliği 

taĢımaktadır.  Ek olarak üniversitelerin durumlarına karĢılık hiçbir yaptırımda 

bulunulmamıĢtır. Çünkü YÖKAK‟ın yapısında böyle bir yaptırım amacı ve hakkı 

bulunmamaktadır. Üniversiteler gelecek yıllarda YÖKAK‟ın yapmıĢ olduğu bu 

değerlendirmelerin denetime dönüĢtürüleceği ve denetlenmek isteyen üniversiteler 

için akreditasyon uygulamasının baĢlatılacağı görüĢündedirler. Bu Ģekilde aslında 

tüm dünyada olduğu gibi Türkiye‟de de kalitenin geleceği bağımsız kuruluĢların 

vermiĢ olduğu akreditasyon ya da derecelendirmelerle devam edecek gibi 

gözükmektedir. Bu sayede kalite yönetimini gerçekten isteyenler üniversitelerin çaba 

sarf edip dünyada iyi yerlere gelmesi sağlanabilecektir. 

Bu konuda Kalite Kurulu‟nun değerlendirmesi ve raporlarının bir yıl gibi kısa bir 

dönemde az da olsa iĢe yaradığı görülmektedir. Ancak bu geliĢmeleri uzun vadeli 

incelemek en doğrusu olacaktır. Henüz hiçbir üniversite ikinci kez değerlendirmeden 

geçmediği için bu tezin sınırlılıkları arasındadır. Üniversitelerin stratejik planlarını 

yaparken kendileriyle ilgili iyi analizler yapıp gerçekçi hedefler belirlemeleri 

gerekmektedir. Türkiye‟deki üniversiteler son yıllarda bunun önemini anlamıĢlardır. 

Bunun sebebi büyük oranda Yükseköğretim Kalite Kurulu ve YÖK‟ün çabalarıdır. 

Ancak genel tabloya bakıldığında bu çabaların kalite yönetiminin oturtulması 

açısından yeterli olmadığı görülmektedir. Yükseköğretim kurumlarının yeni dünya 

düzenini kavrayıp harekete geçmeleri gerekmektedir. 

Kalite yönetimindeki en önemli amaçlardan biri olan iç paydaĢların 

memnuniyetinin artırılabilmesi için üniversiteler iç ve dıĢ paydaĢlarının görüĢlerini 

almalı, eleĢtirileri kendilerini yenileyebilmek için fırsata çevirmelidir. Bayram ve özel 

günlerde tebrik mesajı ya da e-maili yollayabilirler. Uluslararası öğrencilerin memnun 

edilebilmesi için beklentileri özellikle analiz edilmelidir. Dünya mutfakları günü 
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yapılıp kendi kültürlerini tanıtıp Türk kültürünü öğrenmeleri sağlanmalıdır. Bölüm 

baĢkanları için danıĢmanlık saatleri verilip Psikolojik DanıĢmanlık ve Rehberlik Birimi 

kurularak desteğe ihtiyacı olan öğrencilere yardımcı olunmalıdır. Öğrencilerin 

kolaylıkla ulaĢabilecekleri soru, destek ve Ģikayetler için online ya da manuel bir 

sistem kurmalıdır. Festivaller, geziler, kutlamalar düzenlenerek öğrencilere değerli 

oldukları hissettirilebilir. Bu geziler sayesinde iĢ dünyasıyla kaynaĢmaları da 

sağlamıĢ olacaktır. 

Ġç paydaĢlardan bir diğeri olan çalıĢanların teknik ve mesleki bilgi ve 

becerilerini artırmak amacıyla eğitimler düzenlenmeli, çapraz eğitimler aracılığıyla 

personelin farklı birimlerin iĢleyiĢi konusunda fikir edinmeleri sağlanmalıdır. 

ÇalıĢanların fiziki seçimi de hizmet sunumunda etkili olan faktörlerdendir. Ek olarak 

çalıĢanlara ödüllendirme, takdir etme vb. yöntemlerle önemli oldukları hissettirilerek 

iĢe bağlılık ve performansları artırılabilmektedir106. 

Üniversitede çalıĢan her personelin görev tanımı iĢe baĢladığı ilk gün 

personele tebliğ edilmelidir. Üniversiteyi ve çalıĢtığı birimi tanıtan el rehberi verilmeli 

ve üniversiteyi tanıyabilmesi için tura çıkarılmalıdır. Bu üniversite personeli için 

olduğu gibi en önemli iç paydaĢımız olan öğrenciler içinde yapılmalıdır. Ders 

içeriklerinin, ek kaynakların, bölüm baĢkanı ve akademisyenlerin bulunduğu, idari 

birimlerin tanıtıldığı bir el kitapçığı her öğrenciye verilmeli ve mentor öğrenciler 

eĢliğinde üniversite tanıtılmalıdır.  

Alman eğitim sisteminde olduğu gibi öğrencinin bilgi ve becerisine dayalı 

olarak ders alımı ve meslek seçimi uygulanmalıdır. Bu sayede öğrenciler çalıĢmak 

istedikleri alanda haftanın belli günleri çalıĢıp bu meslekleri tanıma ve iĢ deneyimi 

kazanma Ģansına sahip olmalıdırlar. Öğrenciyi ders ve ödeve yönlendirmek yerine 

oyun ve projelerle bilgiyi kavrayıp uygulamaya geçirmeyi öğretmelidirler. Ezberci 

eğitim yaklaĢımından çok öğretmeye dayalı yaratıcılığı destekleyen yaklaĢımı 

benimsemelidirler. Öğrencilere kendilerini özgür ve alan odaklı hissederek baĢarılı 

olabileceklerine inanılan bir sistem uygulanmalıdır. 

Yabancı akreditasyon kuruluĢlarına baktığımızda akreditasyonları bölüm veya 

program bazlı olarak verdiklerini görmekteyiz. Yükseköğretim Kalite Kurulu ise 

üniversite değerlendirmesi yapmaktadır. Ülkemiz Ģartlarında eğitimde kalitenin yeni 

geliĢen bir yapısı olduğu düĢünülse de Yükseköğretim Kalite Kurulu‟nun üniversite 

değerlendirmeleriyle sınırlı bilgiye sahip olduğu ve üniversitelerde sınırlı bir geliĢim 

kaydettiği görülmektedir. Zaman içerisinde beklenen aslında bölüm ya da program 

                                                           
106 Yüksel Öztürk ve Kadir Seyhan, „‟Konaklama ĠĢletmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin 

Artırılmasında ĠĢgören Eğitiminin Yeri ve Önemi‟‟, Ticaret ve Turizm Eğitim Fakültesi Dergisi, 2005, 
Sayı:1, 121-140, s. 127-128 
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denetimlerinin yapılmasıdır. Bu sayede aslında öğrencilerde istedikleri bölümle ilgili 

daha ayrıntılı bilgiye ulaĢabilir. Ders içerikleri, kaynaklar incelenip modern eğitim 

yöntemlerinin uygulanması sağlanabilir. Yapılan birkaç günlük değerlendirme gezisi 

100 hatta 200 programlı üniversiteler için yeterli bilgiyi vermemektir. Her bölüm ya 

da program için ayrı değerlendirme haftaları oluĢturulmalı ve değerlendirme ekibine 

o bölümün uzmanları ile öğrencisi katılmalıdır. Her Türk üniversitesi yurt dıĢında 

bilgi, öğrenci, akademisyen, hatta idari personel değiĢimini sağlayabileceği bir 

kardeĢ bir üniversite ile anlaĢma yapmalıdır. Üniversitelerin içinde bulundukları 

topluma faydalı olma amacı gereğince öğrencilerle birlikte ekolojik bir üniversite 

kampüsüne geçilmeli, kampüs içerisinde motorlu taĢıtlarla ulaĢım yerine bisikletlerle 

ulaĢım desteklenmelidir. Öğrenciler stk ve belediyelerle iĢ birliği içerisinde sosyal 

sorumluluk projeleri gerçekleĢtirmeli üniversitenin iyi eğitimli bireyler yetiĢtirmek 

amacının yanında içinde bulunduğu topluma yaralı bireyler yetiĢtirmek amacının da 

bir parçası olmalıdırlar. 

Yapılan çalıĢmalar her sektörde olduğu gibi üniversitelerde yapılan kalite 

çalıĢmalarının da içselleĢtirilmesi gerektiğini ifade etmektedir. Bu üniversitelerin 

kurulma sebeplerinden olan topluma fayda sağma amacından gelmektedir. Hizmet 

sektörünün her alanında olduğu gibi üniversitelerde de en temel amacının 

memnuniyeti sağlamak olduğunu unutmamak gerekmektedir. Üniversite ancak o 

zaman varlık amacını gerçekleĢtirebilir. Üniversite kendini geliĢtirmeyi bıraktığı an 

yaĢam eğrisi aĢağı yönlü seyir almaya baĢlamaktadır. Hep daha iyiye gitme 

düĢüncesi temel prensip olmalıdır. Sadece üniversite de değil tüm hizmet ve üretim 

sektörlerinde bu esas alınmalıdır.  

Üniversiteler kalite yönetim sistemleri oluĢturarak bilginin korunması ve 

saklanması ile zamandan ve iĢ yükünden tasarruf sağlayabilir. Web sitelerini günlük 

güncellemeli ve üniversite ile bölümler hakkındaki bütün bilgileri ve duyuruları 

yayınlamalıdır. Ancak bu iĢlemler yüksek maliyet ve iĢ yükü oluĢturduğundan 

üniversiteler öncelikleri arasına bu konuyu almalıdır.  

Bu araĢtırmadan da görüldüğü üzere YÖK‟ün fiziki, akademik, mali kurallar ya 

da Yükseköğretim Kalite Kurulu‟nun değerlendirmeleri Türkiye‟deki üniversitelerde 

kalite yönetiminin uygulanması için yeterli gelmemektedir. Bu aslında beklenen 

sonuçtur. Kalite içselleĢtirildiğinde gerçekleĢebilen bir yapıya sahiptir. Öncelikle 

üniversite bir hedef olarak değil bir yaĢam tarzı olarak kalite yönetimini 

benimsemelidir. En üst yöneticiden baĢlayarak tüm paydaĢlar da aynı duyguyu ve 

görüĢü paylaĢmalıdır. Ancak 2017 ve 2018 yılı verilerine bakılacak olursa az da olsa 

iyileĢmeleri görmek mümkündür. Görünen o ki Türkiye‟deki üniversitelerde değiĢen 

zamana ve globalleĢen dünyaya daha fazla dayanamayarak ya kalite yönetimini 
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benimseyecekler ya da ömürlerini tamamlayarak yok olmakla karĢı karĢıya 

kalacaklardır. 

YÖKAK‟ın yaptığı değerlendirmelerin etkisini bir yılla ölçmek bu araĢtırmanın 

sınırlılıkları arasındadır. Bunun sebebi YÖKAK‟ın henüz Türkiye‟deki hiçbir 

üniversiteyi ikinci kez denetlememiĢ olmasıdır. Bu bağlamda birkaç yıllık süreçte 

yaĢanan değiĢimi gözlemlemek Türkiye‟ deki kalite geliĢimini görmek açısından 

daha verimli olacaktır.   
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KRĠTER BAZLI EN ĠYĠ ÜNĠVERSĠTE SIRALAMALARI 

 

KRĠTER ÜNĠVERSĠTELER DEĞERLER 

Kurumun iç paydaĢlarının kurumun 

yürüttüğü kalite güvencesi 

çalıĢmalarından memnuniyet oranı 

(% olarak) 

Tekirdağ Namık Kemal 

Üniversitesi (2018) 

93 

Kurumun dıĢ paydaĢlarının 

kurumun yürüttüğü kalite 

güvencesi çalıĢmalarından 

memnuniyet oranı (% olarak) 

Kütahya Dumlupınar 

Üniversitesi (2018) 

93,75 

Akran değerlendirilmesi yapılan 

program sayısı (Akredite olmayan) 

Kastamonu Üniversitesi 

(2018) 

283 

Öz değerlendirme yapılan program 

sayısı 

Sabancı Üniversitesi (2018) 13 

ĠĢ dünyasının, mezunların 

yeterlilikleri ile ilgili memnuniyet 

düzeyi (% olarak) 

Sabancı Üniversitesi (2018) 98 

Akredite olmayan programlarda 

sürekli iyileĢtirme (PUKÖ) 

çevrimlerini kapatan program 

sayısı 

Tekirdağ Namık Kemal 

Üniversitesi (2017) 

216 

ĠĢ yükü temelli kredi çalıĢmalarını 

öğrenci geri bildirimlerini de alarak 

tamamlamıĢ Kurumun web 

sayfasından izlenebilen program 

sayısı 

Necmettin Erbakan 

Üniversitesi (2018) 

346 

Üniversite Sıralamaları (Ranking)  Sabancı Üniversitesi 

(webometrics) (2018) 

1068 

Kurumun stratejik planında yer 

alan eğitim ve öğretim 

faaliyetlerine iliĢkin hedefleri 

gerçekleĢtirme yüzdesi 

Bilecik ġehy Edebali 

Üniversitesi (2018) 

120 



EK-B 

B-2 
 

Öğrencilerin kayıtlı oldukları 

programdan memnuniyet oranı (% 

olarak) (Öğrenme öğretme 

yönteminden genel yetkinliklerin 

kazandırılmasından 

Ġstanbul Ticaret Üniversitesi 

(2018) 

92 

 


