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Bu tezin amaci, Tiirk yiiksekogretim hizmetlerinde egitim-6gretim hizmetlerinin kalite
diizeyinin ve kalite yiikseltme ¢alismalarinin incelenmesidir. Yiiksekogretimde kalite kavrama,
belirli bir sistemin, kurulusun, programin ya da disiplinin belirli standartlariyla ilgili oldugu
kadar egitim modelinin durumsal sartlari, kurumsal gorev ve hedeflerle de ilgili olan ¢ok
boyutlu, ¢cok katmanli ve dinamik bir kavramdir. Yiiksekdgretim kurumlarinin kalitesi 1950°li
yillara kadar pek tartigitilmamustir. Sonraki yillarda basta, yiiksekdgretimin kitlesellesmesi,
maliyetlerinin artmasi ve iilkeleraras1 6grenci degisimi ve uluslararasi isbirliginin artmasi gibi
nedenlerden dolay1 yiiksek6gretim kurumlarinin Kalitesi sik¢a tartisilmistir. Yiiksekogretim
alaninda uluslararasi igbirliginin en canli 6rnegi 2001 yilinda Tiirkiye’nin de dahil oldugu

Bologna Siirecidir.

Bu ¢aligmanin uygulama boliimiinde Tiirkiye’deki devlet ve vakif iiniversitelerinin iist
yoneticileri ile 6grencilerinin Tiirk yiiksekdgretimine dair degerlendirmelerinin kiyaslanmistir,
degerlendirmelerin sonucuna gore: genel olarak ogrenciler, yiiksekdgretim hizmetlerini st
yoneticiler kadar kaliteli bulmamakta ve bu hizmetlerden iist yoneticilerin disiindiikleri kadar
tatmin olmamaktadir. Yiksekogretim hizmetlerinde, hizmet kalitesi algisi tatmin diizeyini
olumlu olarak etkilemektedir. Demografik 6zellikler a¢isindan hizmet kalitesi algis1 ve tatmin
diizeyleri arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Vakif tiniversitelerinin tist yoneticilerinin Bologna
strecine  iligkin  degerlendirmeleri ~ devlet  Universitelerinin  {ist  y0neticilerinin

degerlendirmelerinden daha yiiksektir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Yiiksekgretim Hizmetleri, Bologna Siireci
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ABSTRACT

MASTER’S THESIS

INVESTIGATION OF THE LEVEL OF QUALITY IN SERVICES IN HIGHER
EDUCATION AND THE WORKS OF INCREASE IN QUALITY LEVEL.:
A CASE STUDY ON PUBLIC AND PRIVATE UNIVERSITES IN TURKEY

Namik Kemal DEVECI

Advisor: Assoc. Prof. Dr. T. Siikrii YAPRAKLI
2012, Page:163

Jury: Assoc. Prof. Dr. T. Siikrii YAPRAKLI
Prof. Dr. Osman DEMiRDOGEN
Assoc. Prof. Dr. Abdullah NARALAN
Assoc. Prof. Dr. Bener GUNGOR
Assoc. Prof. Dr. M. Suphi 0ZCOMAK

The objective of this thesis is to investigate the level of quality in services in higher
education and the works done to increase this level. Quality in higher education is a
multifunctional, multifolded and dynamic term related not only with certain standards of some
system, institution, program or a discipline but also with static conditions of educational model
as well as institutional posts and objectives. The quality in higher education institutions has not
been of question up until the 1950s. Following these years, due to mass of higher education
increase in costs and exchange of students between the countries, the enhancement in
international cooperation, the quality of higher education institutions has always been put into
question. The most considerable example of international cooperation in higher education

institutions is the Bologna process of which Turkey became part in 2001.

During the application of this study, the views of both administration and students in
private and public universities in Turkey were compared and the results showed that the
students are of the opinion that the quality in higher education is insufficient compared to the
administration and that they are not satisfied with the general services offered as the
administration. The service quality perception in higher education services effect positively the
level of satisfaction. From demographic perspectives, significant differences were observed
between the service quality perception and the levels of satisfaction. The evaluations of

administration in private universities proved to be higher than those in public universities.

Key Words: Quality, Higher Education Services, Bologna Process
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Xl

ONSOZ

Bu c¢alismanin konusunu Tiirk yiiksekogretiminde egitim-6gretim hizmetlerinin

kalite diizeyinin ve kalite yiikseltme ¢alismalarinin incelenmesi olusturmaktadir.

Kiiresellesen diinyada bilginin 6nemi arttik¢a yliksekdgrenime olan ilgi ile birlikte
yiiksekogrenimin 6nemi de artmaktadir. Uluslararasi rekabette yiiksekdgretimin kalitesi
ile isgiicliniin kalitesi arasindaki iliski, iiniversitelerde iiretilen bilginin kalitesinin
ekonomi lizerinde gittikge belirleyici olmasina neden olmaktadir. Bu nedenle tiim
diinyada tiniversiteler ve yiiksekdgretim hizmetlerinin kalitesi, iizerinde en ¢ok
konusulan konulardan biridir. 11 Nisan 1997’de Lizbon’da Avrupa Konseyi ve
UNESCO’nun igbirligi ile imzalanan “Avrupa Bolgesinde Yiiksekogretimle ilgili
Belgelerin Tanmmasina Iliskin Soézlesme" ile resmi olarak baslayan Bologna siireci
penceresinden Tiirk yiliksekogretimi; kamu, vakif olmak iizere tiim {iniversiteleri,

ogrenci ve iist yoneticiler tiim yonleriyle degerlendirilmistir.
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GIRIS
Latince “universitas”; bagimsiz tiizel kisilige sahip ve ortak ¢ikarlar olan kisiler
toplulugu anlamina gelen {iniversitelerin kokenlerini Eflatun’un Academia’sina

(M.0.400) Aristo’nun Lyceum’una (M.0.387) ve hatta bir arastirma kurumu &zelligi

tasimasi nedeniyle, Iskenderiye Miizesi’ne kadar gétiirmek miimkiindiir.

Yirminci ylizyilin baslarindan itibaren tiniversitelerin bir kurum olarak toplum
tizerindeki etkisinin derinlesmesi ve yliksekogretim faaliyetlerinin yiiriitiilmesi igin
giderek artan miktarlarda harcamalar yapilmasi, tiniversitelerde iiretilen bilginin
kalitesinin ekonomik rekabet iizerinde de gittikce belirleyici hale gelmesi ile
tniversitelerin topluma ve kamuya karsi sorumlu kilinmasi ve denetlenmesi igin
diizenlemeler yapilmaya baglanmistir. Universitelerdeki bu hizli degisme ile birlikte
artik yiliksekdgretim alaninda iilkeler arasindaki sinirlar kalkmis ve yiiksekdgretimde
kiiresellesmeden bahsedilir hale gelmistir. Jamil Salmi’nin, 2009 yilinda Diinya Bankasi
tarafindan yayinlanan raporuyla “diinya c¢apinda iiniversite” kavrami tartisilmaya
baglanmistir. Raporda diinya ¢apinda bir iniversite olabilmek igin yetenek
yogunlagmasi, zengin kaynaklar, uygun yonetisim kombinasyonunun saglanmasi

gerektigi belirtilmistir.

Tiirkiye’de 1995 yilindan sonra toplam kalite yonetiminin yliksekdgretime
uygulanmaya calisilmasi seklinde baslayan kalite yiikseltme ¢alismalari, 2001°de dahil
oldugu Bologna siireci ile farkli bir boyut kazanmistir. Bu kapsamda yliksekdgretim
hizmetinin sunucular1 olan {iniversitelerin {ist yoneticileri ve kullanicilart olan
ogrencilerin hizmetin kalitesine iligkin degerlendirmeleri, bu hizmetin kalitesinin
gelistirilmesinin en 6nemli iki boyutunu olusturmaktadir. Bu nedenle bu ¢alismanin ilk
boliimiinde genel olarak hizmetler, hizmetlerde kalite ve hizmetlerde kalite 6l¢timii
konular1 irdelenmistir. Ikinci boliimde genel olarak yiiksekogretim ve yiiksekogretim
hizmetlerinde kalite konulari, {i¢iinci boliimde ise genel olarak Bologna siireciyle

yiiksekogretim hizmetlerinde baslayan kalite gelistirme calismalari ele alinmastir.

Son boliimde ise yliksekdgretim hizmetlerine iliskin algilanan hizmet kalitesi ve
tatmin diizeylerinin belirlenmesine yonelik olarak yapilan saha arastirmasinin sonuglari

verilerek kalite diizeyinin gelistirilmesine yonelik onerilerde bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM
HIiZMET KAVRAMI ve HIZMETLERDE KALITE
1.1. HIZMETIN TANIMI

Insanoglu var oldugundan bu yana hizmetler de vardir. Yapilan hizmet tanimlari
anlam olarak birbirine yakinlik arz etmekle birlikte, hizmeti tam olarak tanimlamak
kolay degildir ve kesin kabul edilmis bir tanimi yoktur. Hizmetler; insanlarin giinliik

hayatlarinda yer alan ve higbir zaman vazgecemeyecekleri doyumlardir (Karahan,
2006:27).

Tarihsel siire¢ igerisinde; Fizyokratlar hizmetleri, tarimsal {iretimin disinda kalan
tim faaliyetler olarak tanimlarken; Adam Smith, somut (dokunulabilir) bir iriinle
sonuglanmayan tiim faaliyetler; J.B. Say, iriinlere fayda ekleyen, tim imalat dist
faaliyetler; Alfred Marshall ise yaratildigi anda varlik bulan mallar olarak tanimlamistir
(Cowell, 1984:21). Cowell’a gore hizmet, bir tarafin digerine sunacagi soyut, fayda
saglayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan faaliyetlerdir (Cowell,
1984:23).

Philip Kotler’e gore: “Hizmet, birinin digerine sundugu, asil olarak
dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan faaliyet ya da
faydadir. Uretilmesi fiziki bir {iriine bagl olabilir veya olmayabilir” (Kotler, 1997:467).

Stanton hizmeti, herhangi bir mal ya da hizmetin satigina baglh olmadan pazara
stirildiigiinde istek ve ihtiyaglari doyuma ulastiran faaliyetler (Stanton, 1971:568)

olarak tanimlamaktadir.

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) ise hizmetleri, “satisa sunulan ya da mallarin
satistyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da duygulardir” diye tanimlamistir. Bu
tanim, bir siire sonra en ¢ok kabul goren tanim olarak kullanilmistir. Bu tanimin en
zayif yoni mallar ile hizmetleri uygun bigimde ayirmamasidir. Mallar da yarar ya da
doygunluk saglamak {iizere satisa sunulmaktadir. AMA daha sonra hizmet kavramini
“bir malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek
ve ihtiya¢c doygunlugunu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemler”

seklinde tammlamstir (Oztiirk, 2008:4).



Egitim sektorii kisiler arasi etkilesimin en yogun yasandigi hizmet sektorlerinden
biri olarak karsimiza ¢ikar. Iginde yasadigimiz cagm gereklerinden hareketle, egitim
sektoriinde yasanilan etkilesimin ve sonrasinda ortaya ¢ikarilan hizmetin kalitesinin,
diger mal ve hizmet {ireten isletmeler i¢in ne kadar gii¢lii ve 6nemli bir unsur oldugunu
sOylemek rahatlikla miimkiindiir. Yiiksekogretim kurumlarinda i¢ ve dis misteriye
verilen hizmetler elle dokunup, gozle gorebilecegimiz nesneler degil, hareket ve
etkinliklerden olusan dokunulmayan siireglerdir (Eroglu, 2004:71). Diger hizmetler gibi
egitim sektoriindeki hizmetlerde, en basit tanimla; eylemler, siirecler ve

performanslardir (Zeithaml, Bitner, 1996:5).
1.2. HIZMETLERIN OZELLIKLERI

Hizmet tanimlamalarinin hemen hepsinde ortak nokta dokunulmazlik yani elle
tutulamaz olmasidir. Ancak hizmetleri mallardan ayiran tek 6zellik dokunulmaz
olmalar1 degildir. Hizmetleri mallardan ayiran diger 6zellikler iiretim ve tiiketiminin es
zamanli olmasi, heterojen olmalari, dayaniksiz olmalari, miilkiyet devrinin

saglanamamasidir (Berkowitz, Kerin, Hartley, Rudelius, 1997:611).

Lovelock dokunulmazligi su iki yonden incelemekte; dokunulamaz ve
hissedilemez olma ve oOzelliklerini ise kolay tanimlanamama, formiile edilememe ve
zihinsel olarak kolay algilanamama olarak siralamaktadir (Lovelock, 1984, s.30).
Hizmetler fiziksel varlik olmadiklarindan; Tiiketiciler tarafindan kii¢iik miktarlar
halinde denenemezler, teste tabi tutulamazlar. Vitrinlerde teshir edilmeleri imkansiz ya
da c¢ok zordur. Mallarda oldugu gibi goriintillenemezler. Cogu hizmetler
stoklanamadiklar1 igin talebe uygun hale getirilemezler. Kolay taklit edilebilirler,
markalanmalari zordur ve mallarda ki gibi standartlastirilamazlar. Bu 6zellikler
hizmetlerin pazarlamalarinda kimi farkliliklara neden olmaktadir (islamoglu, Candan,

Haciefendioglu, Aydin, 2006:19).

Hizmetler temelde insana baglidir bu nedenle hizmetlerden standart sonuglar elde
etmek ¢ogu zaman zor olmaktadir. Hizmetin kalitesi onu sunan kisinin performansina
bagli oldugundan; hizmeti sunan kisiler arasinda, miisteriden miisteriye, hatta glinden
giine degismesi miimkiindiir. Ayn1 fakiiltede, ayni 6gretim elemanindan ders alan farkl
iki Ogrenciden birisi anlatilan dersin ¢ok faydali oldugunu sdylerken diger Ogrenci

ogretim elemanmin anlattig1 dersten hicbir sey anlamadigini séyleyebilir. Holiday Inn



otellerinde yoneticilik yapan bir kisi: “Mallarimizin kalitesini Procter&Gamble’deki
kalite kontrol miihendisinin iiretim hattinda yaptig1 gibi kontrol edemiyoruz. Bir kutu
deterjan aldiginiz zaman %99 bu malin ¢amasirlarinizi temizleyecegini bilirsiniz.
Holiday Inn’de bir oda ayirttigimizda nasil bir gece gecireceginizi daha az bir oranda
tahmin edebiliyorsunuz. Ciinkii duvarlara vurarak giiriiltii yapan olabilir ya da bir otelde
meydana gelebilecek tiim olumsuz seyler basiniza gelebilir’ demektedir (Oztiirk,

2008:20-21).

Hizmetlerin ayirt edici ozelliklerinden biride es zamanli iiretim ve tiiketimin
olmasidir. Es zamanli olma 6zelligi hizmet sunucusu ile miisteriyi bir araya getirmekte
ve saticisiyla hizmeti biitiinlestirmektedir. Mallar, tiretimi gergeklestirilip satildiktan
sonra tiiketilirken hizmetlerde bu siire¢ ayrilmazlik gostermektedir (Bowersox, Cooper,
1992:421).

Hizmetlerin dayaniksiz olmalari hizmetleri mallardan ayiran diger bir 6zelliktir.
Hizmetlerin dayaniksiz olmasi; saklanmasi ve sayimimin yapilmasini da imkansiz hale
getirmektedir. Ornegin giin sonunda bos kalan otel odalari, sefere ¢ikan trenin bos
koltuklar1 ya da yerlestirme sonucu bos kalan {iniversite kontenjanlar1 yani belirli bir
zaman diliminde verilmesi gereken ama verilemeyen hizmetleri saklayip gelecekte
vermeniz miimkiin degildir (Ferman, 1988:27). Bu da hizmetlerin talebinin belirli

periyotlarda dalgalanmasina neden olmaktadir.

Hizmetlerde sahipligin olmamasi da hizmetleri mallardan ayiran temel
ozelliklerden birisidir (Oztiirk, 2008:23). Bir mali satin alan kisi onun sahibidir.
Hizmetlerde ise Odenen iicret karsiliginda, hizmetten ancak belli bir siireligine
faydalanma s6z konusudur. Ornegin bir dénem igin yatirilan harg size sadece o donem

icin o Uiniversitede yiiksekogretimden faydalanma imkanini sunmaktadir.
1.3. HIZMETLERDEKI GELISMELER

Daniell Bell toplumlar1 ekonomik gelisme agisindan 3 boliime ayirmistir. Bunlar;
Endiistri Oncesi toplumlar, endiistri toplumlari ve endiistri Otesi toplumlardir. Bell
endiistri  Otesi toplumlar da yasam standardini, egitim, saglik, rekreasyon gibi

hizmetlerin belirledigini belirtmektedir (Oztiirk, 2008:9).

1963 yilinda Regan bir makale yazarak, tiiketicilerin artik gelirlerinin biiyiik bir

kismin1 hizmetlere harcadigin1 ve hizmetlerin iilke ekonomileri iginde ¢ok ciddi bir



oneme sahip oldugunu belirtmistir. Regan makalesinde ayrica hizmetleri sigorta ve
danismanlik gibi soyut tatminler sunan hizmetler, kiralama ve ulagim gibi somut tatmin
sunan hizmetler ve dagitim hizmetleri gibi bir mal veya baska bir hizmetle birlikte
sunulan hizmetler olarak ii¢ béliimde smiflandirmistir (Ozer, 1997:3). Regandan ii¢ yil
sonra Rathmell, hizmetlerin pazarlama stratejileri agisindan mallardan farkli olmasi
gerektigini, hizmetleri mallardan farkli kilan 6zellikler oldugu gibi ortak 6zellikleri de
bulundugunu belirterek hizmetlerin 6zelliklerini  inceleyen makalesini  yazmistir
(Rathmell, 1966:31-40). Giiniimiizde ise artik hizmet pazarlamasi basl basina bir sektor

ve inceleme konusu haline gelmistir.

Toplumsal degisim sonucunda Onceden insanlarin  kendi kendilerine
gerceklestirdigi pek ¢ok hizmeti bugiin satin aldigi goriilmektedir. Bunun temelinde ise
insanlarin artik bu hizmetleri bir profesyonel elden almak istemeleri ve bu hizmetleri
yapmaktansa yaptirmanin daha kolay ve ucuz olacagini diistinmeleri yatmaktadir
(Karahan, 2006:44). Eslerin her ikisinin de calistigi pek ¢ok aile bugiin ¢ocuklarinin
bakimini kreglere birakmakta ya da artik erkekler saglar1 uzadiginda evde esinin sagini
kesmesini beklemek yerine bir kuafore gitmeyi tercih etmektedir. Hi¢ siiphesiz
tilkemizde oOzellikle son donemde sayilart hizla artan O6zel iiniversiteler, hizmet

sektorlindeki cesitlilige ve gelisime en giizel 6rneklerden bir tanesidir.

Cesitli hizmetlere olan talep artinca, isletmeler talebi karsilayabilmek i¢in daha
ileri teknoloji ve yeni stratejilere ihtiyag duymakta, teknolojideki her gelisimde daha
karmasik bir yap1 meydana getirdiginden yeni hizmetlerin dogmasina sebep olmaktadir
(Karahan, 2006:45). Refah diizeyindeki artis; insanlarin artik daha ¢ok kendileri igin
zaman yaratmalari; 1§ diinyasinda ki kadin niifusun her gecen giin artmasi; insanlarin
hayattan beklentilerinin artmasi; triinlerin ve yagamin karmasikliginin artmasi, hizmet
sektoriindeki gelismenin ana sebepleridir (Oztiirk, 2006:14). Havayollar, tasimacilik,
bankacilik gibi bazi sektorlerde kamunun sektére miidahalesinin azalmasi; daha once
reklam yasagi bulunan tip, hukuk ve diger bazi1 mesleklerde bu yasaklarin kalkmast;
servis zincirleri ve franchise sistemlerin, giizellik salonu, oto tamiri, saglik, discilik gibi
daha once bagimsiz yapilan islerin yerini almasi da hizmet sektoriiniin ve sektordeki

rekabetin patlamasinin diger nedenleri olarak gosterilebilir (Tek, 1997:435).



1.4. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmet pazarlamas: ile ilgili konular1 ele alabilmek ic¢in hizmet sektoriiniin
Ozelliklerini bilmek ve bu sektor icindeki hizmetleri genel de olsa bir siniflandirmaya
tabi tutmak gerekir. Biitiin hizmetleri kapsayan bir hizmet siniflandirmasi yapmak ise
cok giictlir (Karahan, 2006:28). Yaprakli, hizmetlerin smiflandirilmasinda birgok farkli
esasin dikkate alindig1 ve c¢ok sayida smiflandirilmanin mevcut olduguna deginerek

hizmetleri 13 ana baslik altinda siniflandirmistir (Yaprakli, 2006:13-19):

1- Ekipman bazli ve insan bazli hizmetler,

2- Kisisel ihtiyaci ve isletme ihtiyacini karsilayan hizmetler,

3- Hizmet sunucularinin hedeflerine ve miilkiyete gore hizmetler,
4- Arz edildikleri pazarlara gore hizmetler,

5- Dagitict hizmetleri, iretici hizmetleri, sosyal ve kisisel hizmetler,
6- Zorunluluk derecelerine gore hizmetler,

7- Profesyonel hizmetler ve tiiketici hizmetleri,

8- Homojen ve heterojen hizmetler,

9- Insan siiregli, miilkiyet siirecli ve bilgiye odakl1 hizmetler,

10- Dokunulabilirlik ve yiiz yiize temas kurma ag¢isindan hizmetler,
11- Temas, iletim araci, deger ve nesne odakli hizmetler,

12- Ozel (hususi) hizmetler

13- Kurumsal hizmet siniflandirilmalar1 (AMA, GATS)

* Ekipman Bazh ve insan Bazlh Hizmetler

Teknolojiye dayali hizmetler; ATM ler, ¢amasir yikama, otomatik ara¢ yikama
hizmetleri gibi tam ekipman bazli ve kuru temizlemecilik gibi kismen makinelesmis

hizmetler olarak iki farkli boliimde incelenebilir (Karahan, 2006:29).

Insana dayali hizmetler; ev temizligi gibi uzmanlik gerektirmeyen, berberlik gibi
uzmanlik gerektiren ve avukatlik, doktorluk gibi profesyonellik gerektiren hizmetler

olmak {izere ii¢ alt baslikta incelenebilir (Islamoglu vd., 2006:21).



* Kisisel Thtiyaci ve Isletme Thtiyacim karsilayan Hizmetler

Hizmetler, kisisel ihtiyaci karsilayan hizmetler (kisisel hizmetler) ve isletme
ihtiyacin1 karsilayan (ticari hizmetler) olarak iki boliimde incelenebilir (Yaprakli,
2006:14).

* Hizmet Sunucularinin Hedeflerine ve Miilkiyete Gore Hizmetler

Kotler, hizmet sunucularmin hedeflerine ve miilkiyete gore hizmetlerin; kar
amagcli 6zel hizmetler, kar amag¢h kamu hizmetleri, kar amaci1 olmayan 6zel hizmetler,
kar amaci olmayan kamu hizmetleri olmak iizere dort bdliime ayrilabilecegini

belirtmistir (Yaprakli, 2006:14).
* Arz Edildikleri Pazarlara Gore Hizmetler

Arz edildikleri pazarlara gore hizmetler {i¢ boliimde incelenebilir: Tiiketici
hizmetleri; kisisel bakim, eglence, barinma, haberlesme, saglik, sigortacilik, bankacilik,
nakliye, 6zel egitim ve 6gretim, turizm, tamir ve bakim, yiyecek hizmetleri gibi hizmeti
kendisine bir fayda saglamak amaciyla kullanan bireyler i¢in saglanir (Yaprakli,
2006:15). Uretici hizmetleri ise bir isletmeye saglanan hizmetlerdir ve isletmenin
tiretiminde kullamlir. Uretici hizmetleri de iki kategoride incelenir. Birinci kategoride
makinelerin bakim ve onarimi, bilgisayar ve elektronik esyalarin satisiyla sunulan
kurulum, isletme gibi konularda danismanlik konularini igeren iriinler tarafindan
desteklenen hizmetler incelenir. Ikinci kategori ise herhangi bir iiriinle ilgisi olmayan
bankacilik, sigortacilik gibi saf hizmetlerden olusur (Oztiirk, 2006:28-29). Bazi

hizmetler ise hem iireticiler hem de tiiketiciler i¢in kullanilir (Yaprakli, 2006:15).
* Dagitict Hizmetleri, Uretici Hizmetleri, Sosyal ve Kisisel Hizmetler

Dagitici hizmetleri; ulastirma ve depolama, haberlesme, toptan ticaret, perakende
ticari hizmetlerini igerir. Uretici hizmetleri ise; bankacilik ve finansman, sigorta
hizmetleri, gayrimenkul alim ve satimi, miihendislik ve mimarlik hizmetleri, muhasebe,
cesitli ticari hizmetler ile hukuki hizmetlerden olusur. Saglk, egitim, din, posta,
hiikiimet hizmetleri, ¢esitli mesleki ve sosyal hizmetler ile dernek ve vakiflarin
hizmetleri sosyal hizmetleri igerirken; ev hizmetleri, konaklama, yeme ve igme, tamir,
yikama ve kuru temizleme, berber ve giizellik salonlari, eglence ve tatil ile ¢esitli kisisel

hizmetler ise Kisilere 6zel hizmetler kapsamindadir (Karahan, 2006:30-31).



* Zorunluluk Derecelerine Gore Hizmetler

Karahan’a gore birinci derecede zorunlu hizmetler: Saglik hizmetleri, yeme-igme
hizmetleri, barinma hizmetleridir. Ikinci derece zorunlu hizmetler: Korunma yani
adalet ve hukuk hizmetleri ve egitim hizmetleridir. Ugiincii derece zorunlu hizmetler:
Haberlesme, ulagim, sigortacilik, bankacilik ve turizm hizmetleridir. Dordiincli derece
zorunlu hizmetler ise kuaforlik, giyim-kusam, bakim ve giizellik, tamir-bakim,
miithendislik ve mimarlik, servis ve garanti hizmetleri gibi hizmetlerdir (Karahan,

2006:31-32).
* Profesyonel Hizmetler ve Tiiketici Hizmetleri

Sharp’a goére, otomobil tamir-bakimi, elektrik¢ilik, finansal planlama gibi
profesyonel hizmetler ve tiikketici hizmetleri olarak hizmetleri 2 kategoriye ayirmakta
miimkiindiir (Sharp, 1995:7).

* Homojen ve Heterojen Hizmetler

Andreassen ise hizmetlerin homojen hizmetler ve heterojen hizmetler olarak ikiye
ayrilabilecegini belirtmistir (Yaprakli, 2006:17).

* Insan Siiregli, Miilkiyet Siirecli ve Bilgiye Odakl Hizmetler

Samiee hizmetleri siniflandirirken, restoranlar, saglik-bakim hizmetleri gibi insan
siirecli hizmetler, tasima, arag bakim hizmetleri gibi miilkiyet siire¢li hizmetler ve

muhasebe, sigorta hizmetleri gibi bilgi odakli hizmetler olarak {i¢ kategoriye ayrildigini
belirtmistir (Samiee, 1999:322).

* Dokunulabilirlik ve Yiiz Yiize Temas Kurma Ac¢isindan Hizmetler

Samiee hizmetleri yliz ylize temas ve dokunulabilirlik bakimindan dort boliime
ayrrmistir (Samiee, 1999:323):

1- Yiiz yiize temasin ve dokunulabilirligin diisik oldugu hizmetler (bdlge

sinirlandirmasi olmayan profesyonel hizmetler),

2- Yiiz yiize temast yiliksek, dokunulabilirligi diisiik hizmetler (bolgesel
hizmetler),
3- Yiiz ylize temas1 diisiik, dokunulabilirligi yiiksek hizmetler (standartlastirilmis

hizmet paketleri),



4- Yiiz yilize temasinda dokunulabilirliginde yiliksek oldugu hizmetler (deger

katilmus tiiketici hizmetleri) dir.
* Temas, Iletim Araci, Deger ve Nesne Odakh Hizmetler

Samiee’nin bir baska hizmet tasnifinde ise hizmetler: Temas odakli hizmetler
(muayene, muhasebe hizmetleri vb.), iletim aract odakli hizmetler (TV,
telekomiinikasyon hizmetleri gibi), deger odakli hizmetler (oteller, restoranlar vb.),
nesne odakli hizmetler (makine tamiri gibi) olarak dort boliime ayrilmistir (Samiee,

1999:323).
* (zel Hizmetler

Ozel hizmetler: Seyahat hizmetleri, yolcu hizmetleri, diger tasima hizmetleri,
royalti ve lisans hizmetleri, egitim hizmetleri, finansal hizmetler, sigorta hizmetleri,
telekomiinikasyon hizmetleri ve isletme, profesyonel teknik hizmetler olarak

smiflandirilir (Yaprakli, 2006:18).
* Kurumsal Hizmet Sitmiflandirmalari

a) Amerikan Pazarlama Birligi hizmetleri 10 kategoriye ayirmistir. Bunlar
(Oztiirk, 2006:8):

- Saglik hizmetleri,

- Finansal hizmetler,

- Profesyonel Hizmetler,

- Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri,

- Spor, sanat, eglendirme hizmetleri,

- Kamusal, yar1 kamusal, kar amaci glitmeyen hizmetler,
- Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,

- Egitim, arastirma hizmetleri,

- Telekomiinikasyon hizmetleri

- Kisisel ve bakim/onarim hizmetleridir.
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b) Hizmet Ticareti Genel Anlagsmasi’nda kabul edilmis hizmet sektorleri ise 11
baslik altinda toplanabilir. Bunlar (Yaprakli, 2006:18):

- Mesleki hizmetler,

- Haberlesme hizmetleri,

- Miiteahhitlik ve miihendislik hizmetleri,
- Dagitim hizmetleri,

- Egitim hizmetleri,

- Cevre hizmetleri,

- Mali hizmetler,

- Saglik ve sosyal hizmetler,

- Turizm hizmetleri,

- Eglence, kiiltiir ve spor hizmetleri,

- Baska yere dahil edilmemis diger hizmetlerdir.

Literatiirde ¢ok sayida hizmet tanimi gibi ¢ok sayida hizmet siniflandirmasi
bulunmakla birlikte, Amerikan Pazarlama Birligi’nin hizmetleri on ana baglik altinda

topladig1 smiflandirma giinlimiizde en ¢ok kabul gérmiis siniflandirma olarak karsimiza

cikmaktadir.
1.5. HIZMET KALITESIi KAVRAMI

Kalite kavrami baslangigta sadece maddi iirlinler icin diisiiniilmiistiir. Bu
asamada, genellikle s6z konusu gerecin teknik, yani oOlgiilebilir ve objektif olarak
tanimlanabilir Ozelliklerinin (nasil ¢alistigi, ne kadar dayandigr gibi) toplami
anlatilmistir  (Yiksel, Mermod, 2004:193). Servis ve hizmetler i¢in kalite kavrami ise

daha sonra ortaya atilmigtir (Ozer, 1997:11).

Hizmet Kalitesinin tanimi1 ve ne oldugu konusunda degisik goriisler vardir.
Hizmet kalitesi, miisteri ihtiyaglarinin, isteklerinin, arzularinin ve beklentilerinin
karsilanmas1 ve Otesine gegilmesi olarak tamimlanabilir (Islamoglu vd., 2006:138).

Smith, hizmet kalitesinin geg¢misteki ve mevcut hizmet deneyimini kapsayan g¢ok
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boyutlu ve dinamik bir kavram oldugunu (Smith, 1999:109), Webster ise isletmenin
pazarlama kiiltiiriiniin bir bileseni oldugunu belirtmistir (Webster, 1995:9).

Hizmet sektoriinde 6ne ¢ikmasi gereken soru, her hangi bir hizmet bakimindan
potansiyel miisterinin beklentilerinin neler olabilecegi ve kendisine verilmis olan
hizmeti nasil degerlendirildiginin aragtirilmasidir. Bunun i¢inde miisterinin tutumu ve
hizmetin gercekten sunduklarinin bir arada ele alinmasi gerekmektedir (Yiiksel,
Mermod, 2004:193). Hizmetin kalitesi, hem hizmeti dagitana hem de dagitimin
kalitesine baghdir. Miisteri yalnizca teknik kalite yiiksekligi ile ilgilenmez, 0 hizmeti

veren kisinin hizmeti sunum becerisini de gérmek ister (Karahan, 2006:115).

Tiiketici beklentileri, hizmet pazarlamasinda tiiketicinin bekledigi hizmet
performansidir. Beklentiler, hizmet sunucusunun, sunmasi gerektigi hizmetten cok
tilketicilerin sunulmasini arzuladigi hizmet bilesenler olarak tanimlanabilir (Teas,
1993:18). Parasureman, Zeithaml ve Bery’e gore hizmet kalitesi yerine, algilanan
hizmet kalitesi kavramin1 kullanmak daha dogru olur. Algilanan kalite, beklentilerle
karsilanan arasinda ki performans farkidir (Parasureman, Zeithaml, Bery, 1985:48).
Hizmet kalitesi, beklentileri asarsa hizmet saglayicis1 memnun miisterilere sahiptir. Eger

algilanan hizmet kalitesi beklentilerin altinda ise miisteri memnun degildir.

Motivasyon konugsmacist Brendan Power kalite anlayisin1 soyle ifade etmistir:
“Kalite standartlarimizi misterilerimiz belirler. Bizim isimiz bu standartlari, yerine
getirmektir.” Peter Drucker da kalitenin miisteriden kaynaklandigini diisiinenlerdendir.
Drucker’a gore “Bir hizmetteki veya lriindeki kalite, sizin onun i¢ine kattigmiz sey

degildir. Kalite miisterinin veya alicinin ondan sagladigi ¢ikardir.” (Kotler, 2005:64).
1.6. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet kalitesinin hangi boyutlarla 6l¢iilecegine iliskin degisik goriisler vardir.
Gronroos’a gore hizmet kalitesinin iki boyutu bulunmaktadir: Teknik ya da sonugla
ilgili boyutu ve fonksiyonel ya da siiregle ilgili boyutu (Lovelock, 1991:435; Oztiirk,
2008:153; Islamoglu vd., 2006:144; Yaprakli, 2006:46).

Johnston hizmet kalitesinin boyutlarini; Erisilebilirlik, giivenilirlik, giivenlik,
heveslilik, diiriistliilk, empati, yeterlilik, iletisim, nezaket, konfor, estetik,
yardimseverlik, bulunurluk, ilgi, bilgi, diizen, esneklik ve dostca yaklasimdan olusan on

sekiz boliimde incelemektedir (Islamoglu vd., 2006:145).
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Parasuraman, Zeithaml, Berry pek cok arastirmaci tarafindan da kabul edilen
caligmalarinda hizmet kalitesinin bes boyutu oldugunu belirtirler. Bunlar (Lovelock,
1991:367; Parasuraman vd, 1985:42):

-Giiven: Fiziksel glivenlik, finansal glivenlik ve mahremiyet konularini igerir.

-Giivenilirlik: Firmanin s6ziinii tutmasi anlamina gelir. S6z verilen hizmeti, dogru

zamanda, dogru bigimde yerine getirmek.

-Empati: Hizmet sunucusunun kendini miisterinin yerine koyabilmesi, miisterilere

dikkat ve 6zen gostermesidir.

-Fiziksel Unsurlar: Hizmet sunucusunun fiziksel tesisleri, ara¢ ekipman, personel

goriiniigii gibi hizmetin dokunulabilir yanini ifade eder.

-Karsilik Verme: Hizmet sunucusunun miisteriye hizmet sunumu konusunda

arzulu ve istekli olmasidir.
1.7. HIZMET KALITESI OLCUM MODELLERI

Hizmet kalitesinin Ol¢limiiyle ilgili olarak c¢esitli yaklasimlar ve modeller

Onerilmistir. Bu yaklasimlar igerikleri itibariyle iki grupta toplanabilir:

Birinci grupta yer alan yaklasimlarda hizmet kalitesinin, miisterilerin hizmete
iliskin beklentileri ile algilarinin karsilastirilmasi suretiyle Slgiilebilecegi belirtmistir.
Bu gruptaki yaklasimlar i¢inde 6ne ¢ikan iki model Gronroos’un hizmet kalitesi modeli
ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL modelidir (Yaprakli, 2006:49).

Hizmet kalitesi Ol¢limiine iligkin yaklagimlarin ikinci gurubunda yer alan
modellerde, hizmet kalitesi 6l¢iimiinde miisteri beklentilerini dikkate almanin gereksiz
oldugu ve etkin olmadigi, buna karsin Ol¢iimde miisteri algilarina yogunlasilmasi
gerektigi one siirtilmektedir. Bu grupta yer alan yaklagimlar i¢cinde ise 6ne ¢ikan model

Cronin ve Taylor’'un SERVPERF modelidir (Yaprakli, 2006:51).

1.7.1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos bu modelinde hizmetin kalitesinin teknik ve islevsel (fonksiyonel) boyut
olarak iki kisma ayrildigin1 belirtmektedir (Parasuraman vd., 1985:41; Ozer, 1997:16;
Yiiksel, Mermod, 2006:204; Yaprakli, 2006:49; Oztiirk, 2008:153).
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Teknik kalite, aslinda sonug kalitesini hedef alir ve hizmet isteklisinin ne almig
oldugu sorusunun cevabi olarak az c¢ok objektif bigimde degerlendirilebilir. Ciinkii
burada hizmetin sonucunun teknik oOzelliklerine yonelen Olgiilebilir veriler vardir
(Yiiksel, Mermod, 2004:204). Restoranda yenilen yemegin lezzeti, ugagin tam zamanin

da kalkmasi, kesilen bir sagin goriinimii gibi.

Fonksiyonel kalite ise miisterinin daha ¢ok siibjektif deger yargilarinin sonucunu
verir. Miisteri teknik kalitenin ne sekilde kendisine ulastirildig: ile ilgilenecektir.
Hizmeti alirken miisterinin bekleme siiresi, nezaket, personelin goriintlisii, hizmet
verilen yerin kosullar1 fonksiyonel kalite boyutunu olusturur (Yiiksel, Mermod,

2004:204).

Gronroos Sekil 1.1°de sunulan kalite modelinde, imaji bir siizge¢ olarak
degerlendirir. Hizmeti alan miisterinin zihnindeki hizmet sunucusunun imaj1 olumlu ise
kiigiik hatalart géz ardi edebilir. Bu kiigiik hatalarin sik tekrar etmesi halinde ise bu

misterinin zihnindeki imajin bozulmasina neden olacaktir.

Denenmis hizmet kalitesi

Beklenen 1 Alinan
hizmet hizmet
Imaj
Teknik Coziimler Tutumiar
/ Oto ~ -
c 2 .
Bilgi Teknik Kalite mas g E Fonksiyonel & 2
yon g 5 Kalite g 7
T z =
. s @
Bi Ig |salyar Cevresel \
Sistemleri / Kogullar
Neyin Sunuldugu? Nasil Sunuldugu?

Sekil 1.1. Gronroos’ un kalite modeli

Kaynak: Bergman B., Klefsjo B. (1994). “Quality, From Customer Needs to Customer Satisfaction”,
London: McCraw Hill, Book Company, s.270.
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Gronroos hizmet pazarlamast bakimindan sadece hizmetin sonuglariyla
yetinilemeyecegi, hizmetin Oncesi, sonrasi1 ve hizmet sirasinda algilanabilecek
fonksiyonel Olgiitlerinde ©6nem tasidigini  belirtmistir. Gronroos modelinde dis
faktorlerin kalite degerlendirmesindeki roliinii ihmal etmis goriinmektedir (Yiiksel,

Mermod, 2004:206).

1.7.2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Hizmet Kalitesi Modeli

(SERVQUAL)

Hizmet kalitesenin olgiilmesinde baslica yontemlerden birisi SERVQUAL
(Service: Hizmet, Quality: Kalite) diye kisaltilan ve Parasuraman, Zeithaml, Berry
tarafindan  gelistirilen modeldir. Modele gore hizmet kalitesi tiiketicilerin
beklentileriyle, hizmeti aldiktan sonra algiladigi  hizmet performansinin
karsilastirilmasidir. Alinan hizmet, beklentileri karsiliyor ise hizmetin kaliteli oldugu
sonucuna varilir. Eger alinan hizmet beklentileri karsilamiyor ise arada bir bosluk (fark)

ve boylece tatminsizlik olacaktir. Bu nedenle bu modele bosluk modelide denilir.
Sekil 1.2°deki model incelendiginde modelde dort boslugun varligi goriilecektir.

Modeldeki birinci bosluk, yonetimin miisterilerin beklentilerini algilamasi ile
miisterilerin  beklentileri arasinda ki fark olup, yOnetimin miisterilerin kalite
beklentilerini tam ve dogru olarak algilayamamasindan kaynaklanmaktadir

(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1990:52). Bu uguruma neden olan faktorler sunlardir:

*Uygun olmayan pazarlama arastirmasi yaklagimi (yetersiz pazarlama arastirmasi,
pazarlama arastirmasinin hizmet kalitesi lizerine odaklanmamasi ve pazar arastirmasi

sonuclarinin yanlis kullanilmasi).

*Yukariya dogru iletisim eksikligi (Yonetim ile miisteri arasinda etkilesim
eksikligi, miisteriyle karsilasan personel ve yoOneticiler arasinda ki yetersiz iletisim, 6n

biiro personeli ile iist yonetim arasinda ¢ok fazla asama olmasi).

*Uzun donemli iliskiler lizerinde yetersiz odaklanma (Pazar boliimlemesinin
olmamasi, iliskilerden ¢ok islemler {izerine yogunlasma, mevcut miisterilerden ¢ok yeni

miisterilere odaklanma)dir (Zeithaml, Bitner, 1996:49).
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Agizdan-agza Kisisel ihtiyaglar Gegmis
iletigim Deneyimler

\ 4
Beklenen Hizmet

\A 4
A

Fark 5

A 4

Tiiketici

Algilanan Hizmet

A

A

Hizmet Sunucusu Hizmetin
Ulastirilmast Fark 4

Tiketicilerle

Fark 3 olan dig iletigim

Algilamalarin
hizmet kalitesi
spesifikasyonlarina

Fark 1

cevrilmesi

A A
Fark 2

A

Y 6netimin miisteri
beklentilerini
algilamasi

Sekil 1.2. Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Parasureman, A., Zeithaml, V.A., Bery, L.L. (1985). “A Conceptual Model of Services Quality
and Its Imlications For Future Research”, Journal of Marketing, Vol:49, Fall, s.44

Modeldeki ikinci bosluk, yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlari
hizmet kalite standartlarina doniistiirmeleri sonucu ortaya ¢ikacak farktir. Yonetimin
mutlaka miisteri beklentilerini anlamasi ve bu verilere dayanarak hizmet kalitesi

standartlarin1 olusturmasi gerekmektedir. Bunun saglanamamasi durumunda sekildeki
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ikinci bosluk ortaya c¢ikacaktir (Parasuraman vd., 1990:72). Bu bosluga neden olan

faktorler ise:

* Miisteri yonlii standartlarin yoklugu (Miisterilere yonelik hizmet standartlarinin
olmamasi, miisteri ihtiyaglarini tespit etmeye yonelik siire¢ yonetiminin eksikligi,

hizmet kalitesi amaglari olusturmak igin bigimsel bir siire¢ olmamasi).

* Yetersiz hizmet liderligi (Yonetimin hizmet kalitesinin saglanmasi diisiincesine

tam olarak inanmamasi, bunun yapilamayacak bir sey olarak algilanmasi).

* Hizmet tasariminin yetersizligidir (Tasarimdaki belirsizlik, yeni hizmet
gelistirme siirecinin diizenli olmamasi, hizmet tasarimi ile konumlandirilmasi arasinda

bir baglantinin olmamasi) ( Zeithaml, Bitner, 1996:49).

Hizmet sunucusu uygun hizmet standartlar1 belirlese de hizmetin sunumu
sirasinda tiim c¢alisanlarin ayni performans: gdstermesi miimkiin olmayacaktir. Iste
standartlar1 belirlenen hizmet ile verilen hizmet arasinda ki bu fark {igiincii boslugu
olusturur. Bu nedenle kalite standartlarinin ¢ok karigik olmamasina, tim caligsanlar

tarafindan benimsenmesinin saglanmasina ve orgiitiin kendi kiiltlirline uygun olmasina

dikkat edilmelidir (Parasuraman vd., 1990:91).
Uciincii boslugun nedenleri:

*Insan kaynaklar1 politikalarinin yetersizligi (etkin olmayan ise alma siireci,
calisanlarin 6rgiit i¢cindeki rollerinin belirsizligi, kullanilan teknolojiye personelin uyum
saglayamamasi, licret ve degerlendirme sisteminin yetersizligi, ekip ¢alismast ve

yetkilendirmenin olmamasi, denetime iliskin olumsuz algilamalar).

*Arz talep uyumsuzlugu (talepteki dip ve zirvelerin giderilememesi, miisteri

karmasinin uygunsuzlugu, talebe miidahale etmenin fiyata asir1 bagli olmasi)

*Miisterilerin hizmet sunumunda rollerini yerine getirememesi, rolleri hakkinda
bilgi sahibi olmamasi ve birbirlerini olumsuz etkilemeleridir (Zeithaml, Bitner,

1996:49).

Modeldeki dordiincii bosluk, hizmet sunucusunun sunmayi vaat ettigi hizmetle
sundugu hizmet arasindaki farktir. Hizmet sunucusunun iletisim araglari ile miisterilere
yapabileceginin lizerinde vaatler gondermesi (Parasuraman vd., 1990:116). Bu boslugun

nedenleri:
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*Reklam, kisisel satis ya da fiziksel varliklar araciligi ile asir1 vaatlerde bulunma.

*Yatay iletisim eksikligi (operasyon boliimleri ile satis ve reklam arasindaki

iletisimin yetersiz olmasi, subelerin veya birimlerin politika ve yontem farkliligr)

*Miisteri  beklentilerinin  iletisim  yontemleri ile  yOnetilememesi ve

egitilememesidir (Zeithaml, Bitner, 1996:49).

Algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda, isletmede ortaya
cikan ve miisterinin kalite algilamasimi etkileyen dort farkin sonucunda bir bosluk
olusacaktir. Buda sekil iizerinde besinci fark olarak gosterilmistir. Bu besinci fark diger

dort farkin bir fonksiyonu olarak ifade edilebilir (Parasuraman vd., 1985:46).

Miisteri deger yargilarina gore saptamasi yapilan bu yontemde standartlagtiriimig
22 soru yer alir. Miisteriden dnce s6z konusu hizmet kalitesi bakimindan beklentilerini
notlandirmast sonra da misterinin bizzat yasadigi hizmet kalitesini belirtmesi
istenmektedir (Yiiksel, Mermod, 2004:200). Bunu da puanlarla yapar. Bu puanlar

analizin yapilmasinda temel olusturur.

1.7.3. SERVPERF Modeli

Hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinden birisi de, Cronin ve Taylor tarafindan
gelistirilen; hizmet kalitesi 6l¢iimiinde miisteri beklentilerini dikkate almanin gereksiz
oldugu ve etkin olmadigi, buna karsin Ol¢iimde miisteri algilarina yogunlasilmasi
gerektiginin One siirtildigi performansa dayali SERVPERF (Service-Hizmet ve

Performance-Performans kelimelerinin birlesimi) olarak adlandirilan modeldir.

Cronin ve Taylor bu modelde; SERVQUAL modelinde belirtilen tiiketicilerin
hizmet Oncesi beklentileri ile hizmet sonrasi hizmetin algilamasi arasinda ki farkin
Ol¢iilmesi yerine, performans temelli 6l¢limii savunmustur. Cronin ve Taylor pek ¢ok
acidan benzerlik bulunan SERVQUAL ile kendi gelistirdikleri SERVPERF’1 dort ayr
hizmet tiiriinde incelemislerdir. Bu incelemeler sonucunda SERVQUAL modelinde
aciklanan tiiketici beklentisi ile aldig1 hizmet arasindaki olumlu farkin hizmetin kalitesi
hakkinda karar vermede yeterli olmadigini, firma performansina verilen 6neminde

degerlendirmeye alinmas1 gerektigini belirtmislerdir (Cronin, Taylor, 1992:25-131).

Tiiketici beklentileri ile hizmet sunucusunun performansina verilen Onemin

degerlendirmeye alindigi bu modelde hizmet sunucusunun performansi hizmetin
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sunulus sekli ve miisteriler izerinde biraktig1 etkidir. Cronin ve Taylor’a gore algilanan
hizmet kalitesi, hizmet sunumu esnasinda tiiketicinin degerlemesi sonucu olugan anlik
bir duygudur. Tatmin ise o siirecin yasanmasi sonucunda duygusal ve benzer faktorlerin
olusturdugu bir tecriibedir. Yani tecriibe hizmet kalitesi gibi bir anlik bir duygu olmayip
uzun donemli bir gostergedir. Tiiketicilerin her zaman yiiksek kalitede hizmet almalari
miimkiin olmayacagindan bunun yerine yiiksek tatmin saglayan hizmeti tercih
edeceklerini, tiiketici tatmininin alinan hizmetin kalitesine gore satin alma karari
tizerinde daha etkili oldugunu belirtmis, bu nedenle de kendi modellerinin
SERVQUAL’e gore daha gecerli oldugunu ileri silirmiislerdir (Cronin, Taylor,
1992:125-131).

1.7.4. Holdford ve Reinders’in Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olcegi

David Holdford ve Thomas P.Reinders, 2001 yilinda mevcut hizmet kalitesi
Olciim modellerinin yiiksekdgretim hizmetlerinde kalitenin Slgiilmesinde yeterli
olmayacagi noktasindan hareketle, Eczacilik Fakiiltesi 4.sinmif 6grencilerine yonelik
eczacilik fakiiltesindeki egitim kalitesini 6lgmek iizere toplam 41 sorudan olusan bir
caligma yapmuglardir. 85 Ogrenciyi kapsayan bu c¢alisma fonksiyonel Kaliteyi
degerlendirmek tizere hazirlanmis ve yliksekdgretimde egitim stireciyle ilgili {i¢ bolim
ve teknik kaliteyi yani ¢iktilar1 degerlendirmeye yonelik bir bolim olmak tizere dort

boliimden olusmaktadir.

Holdford ve Reinders’a gore yliksekdgretimde egitimin kalitesini 6l¢mek iizere en
cok kullanilan metot, 6grencilerin ders igerigi ve ders anlatimina yonelik goriislerinin
alindig1 emsal Ogrenciler ile kiyaslamalarin yapildig: kalite degerlendirmeleridir. Bazi
egitimciler, dgrencinin mesleki bilgi ve yeterliligini degerlendirebilmek icin egitim
sonucu ¢iktilarin1 da dlgmeye calisirlar. Ancak ne ders degerlendirmesi nede yeterliligi
tespite yonelik degerlendirme yiiksekogretim hizmet kalitesi hakkinda tam bir bilgi
vermez. Ders degerlendirmeleri sinirlidir, bunlar birbirinden ayri1 simiflarda derslerin
nasil verildiginin izlenmesinden oteye gitmez. Yiiksekogretim hizmetlerinde egitim
kalitesinin 6l¢iimii i¢in 6grenci yeterliligini ders degerlendirmesine kattigimizda daha
kapsamli bir egitim kalitesi goriisiine ulasilsa da yeterliliklere nasil ulasildig: iizerine
ogrenci goriisleri hakkinda ihtiyag duyulan sonuca ulasilamaz. Ornegin 6grencinin

kendi yeterliligi hakkinda ki degerlendirmeleri, bize 6grencinin, okul tesisleri, 6gretim
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tiyelerinin 6grenciye karsi nezaketi veya okul yonetimi ile ilgili ne diisiindiigii hakkinda

cok fazla bilgi vermez.

Yiiksekogretimde egitim kalitesini daha kapsamli degerlendirebilmek icin,
Ogrencilerin kendi egitimleri ile ilgili sonuglar1 nasil algiladiklarini degerlendirmekle
birlikte, egitim yontemi ile ilgili algilarini da degerlendirmek 6nemlidir. Egitim sinif i¢i
ve dis1 tecriibelerin zengin bir kombinasyonudur. Ogrencilerin egitim siireci iizerine
goriisleri, c¢iktilar ile birlikte degerlendirilirse, Ogrencilerin yiiksekégretim hizmet

kalitesini nasil algiladiklar1 daha iyi anlasilir (Holdford, Reinders, 2001:125).

Yiiksekogretimde egitim slireg ve ¢iktilarini  6grencinin  bakis agisindan
degerlendirmenin birkag pratik sebebi vardir. Bunlardan ilki yiiksekdgretimde birgok
fakiilteye basvurular azalmaktadir. Bu da {iniversiteleri rekabete zorlamaktadir. Eger
tiniversiteler ogrenci degerlendirmelerini dikkate alirsa, bu 6grenciler ve mezunlar
tarafindan olumlu algilanmay1 saglayacak, okul imajini gelistirecektir. Bu bilgiler daha
cok tercih edilen daha profesyonel programlar gelistirmek i¢in kullanilabilecektir.
Holdford ve Reinders’ a gore, 6grenciler tizerinde yapilan tatmin 6l¢timlerinde eksik
olan sey ogrencilerin okul faaliyetleri ile ilgili kalite algilayislarini, akademik ve idari
personelle egitim ve egitim dis1 iletisimlerini degerlendiren bir 6lgegin olmamasidir. Bu

ihtiyaca cevap vermek i¢in bu 6lgek olusturulmustur (Holdford, Reinders, 2001:125).

Egitim bir hizmet oldugu i¢in, hizmetin kalitesi tiiketicinin bakis agisindan
incelenmistir. Bu ylizden bu arastirmanin yapildig1 Eczacilik Fakiiltesindeki egitimin
hizmet kalitesi, egitim kalitesine iligkin Ogrenci algilayiglarin1 ifade eder. Bu
arastirmada gelistirilen hizmet kalitesi 6l¢iim yontemi temel olarak egitim slirecine

odaklanmistir (Holdford, Reinders, 2001:125).

Holdford, Reinders tarafindan yapilan calismada su amaglar 6n planda tutulmustur
(Holdford, Reinders, 2001:126):

* Egitim hizmet kalitesi i¢in, hizmet pazarlamasi ve egitim ¢er¢evesinde bir tanim

gelistirmek,
* Egitim hizmet kalitesi ile ilgili boyutlar1 belirlemek,

* Egitim hizmet kalitesinin biitiin boyutlarin1 inceleyen bir 6l¢iim ydnteminin

gelisim, yonetim ve dogrulugunu tanimlamak ve
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* Ogrencilerin (eczacilik) egitim hizmeti kalitesi iizerine genel degerlendirmeleri
ile egitim siire¢ ve ¢iktilarinin, egitim hizmet kalitesi lizerindeki goreceli etkilerini
tanimlamak.

Holdford, Reinders yiiksekogretim  hizmetlerinin  kalitesini  Olgerken
SERVQUAL’den yararlanmama nedenlerini su sekilde siralamiglardir (Holdford,
Reinders, 2001:126).

* Hizmet kalitesinin bes boyutlu yapisi tim hizmetler veya durumlar i¢in uygun
olmayabilir.

* Beklentilerin dl¢iilmesi hizmet kalitesinin algilanmasinda gereksiz olabilir.

* SERVQUAL olgegindeki sorular hizmet siirecine odaklanir. Hizmetin
sonuclarina odaklanmaz.

* SERVQUAL o6lgegi degisiklik yapilmadan kullanildiginda pekgok hizmet igin
cok geneldir.

Hizmet kalitesinin 0l¢imii genelde toplam kalite yonetiminin bir pargasi olarak
diisiiniilmektedir. Hizmet kalitesindeki miisteri beklentileri genel olarak hem teknik
hem de fonksiyonel kalite degerlendirmesiyle belirlenmektedir. SERVQUAL ve
SERVPEREF fonksiyonel kalitenin 6l¢tilmesi iizerine yogunlasmis tekniklerdir ve teknik
kaliteyi dolayli olarak dlgebilmektedir. Pek ¢ok sektorde fonksiyonel kalitenin miisteri
tizerinde biraktig1 etkinin dikkate alinmasi gerekebilir ancak yiiksekogretimde iki
nedenden dolayr bu gegerli degildir. ilki egitim hizmetleri fastfood ya da bakkal
hizmetlerinin tersine ¢ok genis kapsamlidir ve yiiksek oranda katilim gerektirir. Dort
yillik bir egitim siirecinde 6grenciler egitimin sonucuna yonelik fikirler iiretirler. Ikinci
olarak 6grenciler egitim sonucunu Universitelerini degerlendirmek i¢in kullanirlar. Bu
nedenle yiliksekdgretim hizmetlerinde kaliteyi degerlendiren her tiirlii 6l¢ek hem teknik
kaliteyi hem de fonksiyonel kaliteyi degerlendirmelidir (Holdford, Reinders, 2001:
126).

Hizmet Olglimii konusunda Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin hizmet kalite
modeli (SERVQUAL) en cok tercih edilen model olmakla birlikte olusturulan diger
hizmet Kkalitesi Olglim modellerine de temel olusturmaktadir. SERVPERF,
SERVQUAL’ in orijinal 22 sorusunu kullanir ancak sadece performansin algilanmasini
Olcer. Holdford ve Reinders’ in bu ¢alismasi ise SERVPERF’in yiiksekogretim

hizmetlerine adapte edilmesidir.
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IKIiNCi BOLUM
DUNYADA VE TURKIYEDE YUKSEKOGRETIM ve YUKSEKOGRETIM
HiZMETLERINDE KALITE

2.1. DUNYADA YUKSEKOGRETIMIN TARIHSEL GELISiMi

Insanlar da diger biitiin canlilar gibi gelisim siirecinde, genetik 6zelliklerinin yani
sira ¢evreden etkilenirler. Canlilar arasinda yagsaminin her evresinde yasadigi ortamdan
en ¢ok etkilenen, ¢evresinin yardim, destek ve rehberligine en fazla ihtiya¢ duyan varlik
insandir. Insan yasaminin her asamasinda gelisim basamaklarina uygun, giiven veren bir
ortama ihtiya¢ duyar. Insan egitimle sekillenmekte ve yonlendirilmektedir. Egitimde
kullanilan malzeme ise bilgidir (Atatinal, 1998, s.1). Simsek, egitimi: “Bireyin, i¢cindeki
O0grenme yetisini ortaya cikararak 6grenmenin O6gretilmesi” olarak tanimlamaktadir.
Eflatun’a gére egitimin amaci, bireyleri mutlu kilmak suretiyle onlar1 ideal toplumda
birbirleriyle uyum iginde yasayan vatandaslar olarak yetistirmektir. Aristo’ya gore ise
egitimin amacinin herhangi bir hedefe yonelik olmaksizin gercegi aramaktir (Giiriiz,

2001:1).

Cagdas bir egitimden bahsedilebilmesi i¢in egitimin bilimsel olmasi gerekir.
Bilim ise yeni arastirma yontemleri ve tiretim teknolojilerini ortaya koyan, gelistiren ve
bu suretle yeni tirtinleri toplum hayatina sunan, dogay1 ve toplumu tanima ve anlamaya
yonelik bilgilerin toplamidir. Prof. Dr. Osman Cakmak, “ Bilgi Caginda Egitim ve
Universite” adli kitabinda: “Nasil ki tugla yiginindan kendiliginden bir bina ortaya
cikmiyorsa, bilgi yigmi da eger bir pratige, bir liretime doniistiiriilmezse bilimsel

diistinceyi, yani bilimin kendisini ortaya ¢ikarmaz” demektedir (Simsek, 2006:6-7).

Yiiksekogretimin kokenlerini Eflatun’un Academia’sina (M.0.400) Aristo’nun
Lyceum’una (M.0.387) ve hatta bir arastirma kurumu ozelligi tasimasi nedeniyle,
Iskenderiye Miizesi’ne kadar gotiirmek miimkiindiir. Giiniimiizdeki anlam ile bir
tilkenin yiiksekdgretim sisteminin en onemli unsurunu olusturan iiniversite ise Bati
Avrupa ozellikle Italya, Fransa ve Ingiltere’nin kentlesmis bolgelerinde 11. Yiizyil
sonlart ile 12 yiizyilin baslarinda cesitli siyasi, dini, sosyal ve ekonomik sebeplerin
olusturdugu ortamda kurumsal olarak sekillenmeye baslamistir. Universitenin dnciileri

tip, hukuk, sanat ve teoloji okullaridir. Diinyanin en eski dort iiniversitesi olarak kabul
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edilen Bologna, Paris, Montpellier, ve Oxford Universitelerinin 6ncii kurumlar1 bu

kentlerde kurulmus olan okullardir. (Gtirtiz, 2001:2-5).

Universite kelimesinin kokeni Latince’de bagimsiz tiizel kisilige sahip ve ortak
¢ikarlar1 olan kisiler toplulugu (lonca) anlamina gelen “universitas” sozctigiidiir (Giirtiz,
Suhubi, Sengodr, Tiirker, Yurtsever, 1994:57). Universite, belli disiplinlerin yiiksek
diizeyde 6gretimini saglamak {izere bir araya gelmis hocalardan ve 6grencilerden olusan
(az ya da ¢ok) 6zerk bir cemaat (Charle, Verger, 2005:8) lonca olarak tanimlanabilir. Bu
tamima gore loncayr Ogrenciler kurduysa ‘universitas scholarium”, o6gretmenler
kurduysa “universitas magistrorum et scholarium” isimleri verilirdi. Ogrenci loncasi
niteligindeki Bologna’ da, dgretmenlerin iicretleri 6grenciler tarafindan 6denir, Rektor
ogrenciler tarafindan kendi aralarindan segilirdi. Universite idari, mali ve disiplin
hususlar1 bakimindan 6grenci rektor tarafindan yonetilmekte, ancak egitim ve 6gretim
Ogretmenlerin kontroliine birakilmaktaydi. Bu model pazar sartlarina duyarli ve laikti.
Ogretmen loncasi niteligindeki Paris’te ise, rektor ve fakiilte dekanlar1 6gretmenler
tarafindan se¢ilmekte ve Ogrencilerin iicret 6demelerine ragmen, iiniversite, rektor,
dekanlar ve 6gretmenlerin olusturdugu kurullar tarafindan yonetilmekteydi. Kalict olan

model ise Paris Modeli olmustur.

Ortacag Avrupa lniversiteleri, uzun silire tiniversite adini kullanmamig bunun
yerine “studium generale” veya “studium particulare” ismini kullanmiglardir. “Studium
generale” her bolgeden Ogrenci alabilirken, “studium particulare” ismini tasiyanlar
yalnizca bulunduklart ydreden Ogrenci kabul etme hakkina sahipti. 14 ve 15.
Yiizyillarda kurulan tiniversiteler papalik fermanlar ile studium generale statiisiine
kavusmus, bu fermanlarin bazilarinda gecen “universitas” sozciigii zamanla “studium
generale” ibaresinin yerini alarak gilinlimiize iniversite olarak ulagsmistir (Giiriiz,

2001:4-7).

Universiteler ilk kurulduklari yillardan beri ayricalikli kurumlar olagelmislerdir.
Bunun simgesi Papa’lik veya kralliktan alinan uluslararasi statii veren ‘“studium
generale” belgesi ile 6gretmenlere her yerde dgretme yetkisi veren “ius ubique docendi”

belgesi idi.

O devirlerde Papalik ve Krallik gibi {ist otoritelerden lisans alma nedeni, bunlarin

hem {iiniversitelerin baslica mali kaynaklar1 olmasi, hem de iiniversite mensuplarinin
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yerel halkin, zaman zaman siddet olaylarina doniisen tepkilerinden korunmasini

saglamakti.

Ortagag Avrupa’sinda tiniversiteler toplumun mesleki insan giicii ihtiyacina cevap
veren bir kurum olarak basarili olmustur. Avrupa’nin pek ¢ok yerinde tiniversiteler
acilmig, iiniversite sayist 1500 yilinda 58’e¢ ulagsmustir. Arastirma i¢in kurumsal bir
yapmin bulunmadigt bu {iniversitelerin tamamina yakini bir mesleki G6gretim

kurumuydu (Giirtiz vd., 1994:57-58).

Napolyon 1806°da kilisenin iiniversiteler iizerindeki etkisini yok etmek amaciyla,
Fransa’daki iiniversiteleri ve isgal ettigi topraklardaki bir¢ok Avrupa iiniversitesini
kapatmig, kendisi bir {iniversite kurarak, biitiin 6gretim kurumlarin1 “Universite de
France” adiyla kurdugu bu yeni tiniversiteye baglamistir (Korkut, 2002:57). Giiriiz’e
gore, kurulan, aslinda bir iiniversite degil, milli bir egitim sistemiydi. Napoleon, egitimi
kamu hizmeti olarak goriiyordu. Napoleon’a gore, egitimin temel amaci, nitelikli
meslek adamlar1 yetistirmek suretiyle devletin siyasi istikrarinin siirdiiriilmesiydi

(Giiriiz, 2001:75).

Bat1 dis1 toplumlarda da ciddi bir yliksekogretim gelenegi vardir. Avrupa’nin
karanlik ¢ag dedigi donemlerde, islam iilkelerine yayilmis medreseler, bilgi ve bilim
merkezi olmustur. 10. Yiizyilda kurulan “El-Ezher” ve 11. Yiizyilda kurulan “Nizamiye
medreseleri”, Orta Cag’in en 6nemli yiiksekdgretim kurumlari arasindadir. Nizamiye,
Islam fiilkelerinde kurulan diger medreseler icin model olmustur. Maksidi’ye gore,
Ortagagda Bati’da gordiigiimiiz okul loncalar1 ve italyan Rénesans’indaki hiimanizmin
kokenleri dogrudan dogruya Miisliiman topraklarinda ve medreselerde gelismistir. Bu
iki onemli entelektiiel hareket, Bati’da iiniversitenin bi¢imlenme ve kurumsallasma
doneminde cok Onemli bir rol almistir ve bugilin hala modern yliksekdgretimin bir
pargasidir. Ayrica, Bati diinyasinda bilimin gelismesinde, Islam {ilkelerindeki gesitli
kuruluslarin rolii ¢ok biiyiiktiir. 9. Yiizyilda kurulan Beytu’l Hikme’de sadece Yunanca
ve Siiryanice bilimsel ve felsefe eserlerin Arapcaya cevrilmesi ile yetinilmemistir.
Burada modern bilimin temellerini olusturan orijinal arastirmalarda yapilmistir
(Kiiciikcan, Giir, 2009:42). Beytu’l Hikme, gokbilimci Yahya ibn Mansur, Oklit ve

Batlamyus’un terctimani Hilal ibn Hilal el-Himsi, terciman ve iinlii matematik¢i Sabit
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ibn Kura ve matematik¢i ve gokbilimci {li¢ kardes olan Benu Musa gibi bilim adamlarina

ev sahipligi yapmustir (Kiiglikcan, Giir, 2009:42).

19. Yiizyilin baslarinda, Alman {niversiteleri de Napolyon tarafindan
kapatilmistir. 1809 da Prusya Krali, Prusya egitim sistemini organize etmek ve Berlin
Universitesi’ni kurmak i¢in, Wilhelm Von Humboldt’u gorevlendirmis, onun arastirma
ve Ogretimin birligi konularinda ortaya attig1 fikirler, giiniimiiz iiniversitesinde etkili

olmustur (Aktaran: Korkut, 2002:57-58).

Humboldt’un kisa gorev siiresi icinde ortaya koydugu ilkeler, modern
tiniversitenin kurumsal yapisinin olusmasindaki en temel taslardan biri olarak kabul

edilmektedir. Bu ilkeler:

*Universite, tiim bilim alanlarindaki egitim-6gretimin, arastirma faaliyetleri ile

birlikte bir biitiinliik i¢inde yiiritildigi kurumdur,

*Universitenin sahibi devlet degil millettir, devletin gérevi Ogretim iiyelerini

atamak, maaglarin1 6demek ve ¢aligsmalarini yapacaklari 6zgiir ortamlari saglamaktir.

Humboldst ile beraber, arastirma da {iniversitelerin temel islevleri arasindaki yerini
almistir. Ayrica senato ve fakiilte gibi akademik organlar ile dogent, profesor unvanlari

da kurumsallagsmistir (Boehm, 1983:89-105).

19. yizyitlin sonu 20. ylizyilin basindan itibaren {niversitelerde temel ve
uygulamali arastirmalar artmistir. Universitelerde uzmanlasma ve uzmanlik alanlari
artip, Universitelerin akademik birimleri buna paralel olarak kurumsallasirken,
tiniversitelerden yetisen doktora yapmus kisiler iiniversite 0gretim lyeligini meslek
olarak tercih etmeye baslamislardir. Ogrencilerin basarilarii 6lgme ve degerlendirme,
yani smnav ve not sistemleri ile liniversiteye giriste 0grencilerde aranacak nitelikler,
mezuniyette verilen unvan ve derecelerde standartlastirilip sistematize edilmeye
baslanmustir. Ik sistematik smav ve not verme sistemi Cambridg’de 1792 yilinda
uygulanmaya konulan ve Matematik Tripos’u olarak bilinen sistemdir. Bu sistem

1824°de sosyal bilimlerde de kullanilmaya baglanmastir.

Yirminci ylizyilin baslarindan itibaren wniversitelerin bir kurum olarak toplum
tizerindeki etkisinin derinlesmesi ve faaliyetlerinin yiiriitiilmesi i¢in gerek kamu

kaynaklarindan gerekse 0zel kaynaklardan giderek artan miktarlarda harcama



25

yapilmasinin zorunlu hale gelmesi ile tiniversitenin topluma ve kamuya karst sorumlu
kilinmasi ve denetlenmesi i¢in diizenlemeler yapilmaya baglanmistir (Gliriiz vd.,

1994:63-64).

Modern {iniversiteler giinlimiizde arttk pek c¢ok iilkede cesitli sekillerde
yapilanarak toplum, devlet ve is diinyasiyla iliskiler kurmaktadir. Modern dénemde
karsimiza ¢ikan ve evrensel bir ideal olarak kabul edilen tiniversite fikrinin {i¢ esas

noktasi oldugu soylenebilir (Wittrock, 1993:303-362):
1-Universite insan bilgisinin tiimiiyle ilgilenir.
2-Universite gercegin bagimsiz olarak arastirildig1 yerdir.

3-Universite degisik alanlardan temsilcileri de barindiran ve kendi kendini

yoneten bir kurumsal yapiya sahiptir.

Universitelerdeki bu hizli degisme ile birlikte artik yiiksekdgretim alaninda
tilkeler arasindaki sinirlar kalkmis ve yiiksekogretimde kiiresellesmeden bahsedilir hale
gelmistir. Jamil Salmi’nin, 2009 yilinda Diinya Bankas tarafindan yayinlanan raporuyla

diinya capinda liniversite kavrami tartisilmaya baslanmistir.

Jamil Salmi’nin, 2009 yilinda Diinya Bankasi tarafindan yayinlanan raporuna gore
diinya ¢apinda tiniversite kurabilmek i¢in (Salmi, 2009:39):

1-Hiikiimetler, sigrama yapabilecek potansiyele sahip bir grup kiigiik iiniversiteyi
desteklemeyi diisiinebilirler.

2-Hiikiimetler, bir grup Tniversiteyi, birlestirerek veya doniistlirerek hibrit
modeliyle diinya capinda bir iiniversite olusturmay1 deneyebilirler.

3-Hiikiimetler, temiz sayfa yaklagimi ile yeni bir iiniversite kurup diinya ¢apinda
bir liniversite yaratabilirler.

Ayni raporda diinya ¢apinda bir {iniversite i¢in gerekli faktorler Sekil 2.1°de
gosterilmistir. Sekle gore, yetenek yogunlasmasi, zengin kaynaklar, uygun ydnetisim

diinya ¢apinda bir tiniversite olabilmek i¢in gerekli faktorlerdir (Salmi, 2009:32).
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Sekil 2.1. Diinya ¢apinda bir iiniversite olabilmek i¢in gerekli faktorler.

Kaynak: Salmi, J. (2009). “The Challenge of Establishing World-Class Universities” Washington, DC:
The World Bank. s.32.

Tarihsel gelisime bakildiginda yiiksekdgretim kurumlari, baglangicta, gerek
Doguda gerek Batida belli amagli, daha ¢ok dini nitelikte birer egitim kurumu idi.
Genellikle din, matematik, astronomi, felsefe ve tipla ilgili dersler okutulurdu. Bu
kurumlarin toplumsal sorunlarin ¢oziimiine ve toplumsal gelismelere katkilar1 sinirh
kalmistir. Toplumun gereksinim duydugu insan giiciinii yetistirme, ancak 15. Yiizyilda
hedef edinilmistir. Bat1 {iniversiteleri, Orta Cagda toplumun belli kesimine bir anlamda
ayricalik i¢in egitim verirdi. Bilimsel aragtirmalara 6nem vermek, liniversite kapilarini
her kesime agmak, ancak Ronesans ve Reform donemleri sonucunda ortaya cikan

degerler olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Atatinal, 1998:2).

20. yiizyilin sonlaria gelindiginde, basta Amerika ve onun etkisindeki tilkelerin
bir kisminda, kiiresellesme, sirketlesmecilik-isletmecilik ve piyasalagsmayla birlikte,

tiniversite denen kurumun tek fikir etrafinda orgiitlendigi ve diizenlendigini sOylemek
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arttk miimkiin degildir. Serbest piyasac1t yaklasimin etkisiyle, kimi iilkelerin
yiiksekogretim politikalarinda devletin yerini dzel sektdr almustir. Ogrenciler miisteri,
Ogretmenler ve tiniversiteler tedarik¢i ve tiniversite egitimi de alic1 ve satici arasindaki
hizmet sozlesmesine doniismiistiir (Kiigiikcan, Giir, 2009:47). Bugiin, 6zel sektore ait
tiniversitelerin sayis1t ABD’de 1600’1 agsmistir. Bu konuda en ilging 6rnek Japonya’dir.
Japonya’da 6zel {liniversitelerle devlet tiniversiteleri arasindaki oran %4’{in lizerinde bir
oranla 6zel tniversiteler lehinedir ve bunlarin biiyiikk ¢ogunlugu firma tiniversiteleridir

(Simsek, 2006:20).
2.2. ULKEMIZDE YUKSEKOGRETIMIN TARIHSEL GELISIiMi

Tiirkiye’de yiiksekdgretimin tarihgesine zaman ve yer olarak bir baslangi¢ bulma
konusunda goriis birligi yoktur. Yiiksekogretimimizin tarihgesi bin yil onceki Tiirk
devletlerine kadar ulasmaktadir, {iniversite 6ncesi Tiirk yiikksekdgretiminin tarihini bes

bolimde incelemek miimkiindiir (Atatinal, 1998:3):

2.2.1. Selcuklu Medreseleri

[Ik medresenin kesin olarak kim tarafindan kuruldugunu sdylemek oldukga
zordur. Bu konuda arastirmacilarda degisik goriisler ileri siirmiislerdir. Ibn Halikan:
“Nizamii’l-miilk, medreseleri ilk insa ettiren sahistir” derken, es-Siibki ile Makrizi,
Nizamii’l-miilk’iin, Islam’da medreseleri ilk insa ettiren sahis olmadigim zikrederler
(Celebi, 1983:98-102). Resmi bir tesekkiil olarak devlet eliyle kurulmus ilk medrese 10.
Yiizyilda Karahanlilar déoneminde Bugra Han tarafindan Buhara da hukuk tedrisati
yapan iinlii Islam alimi Abdulaziz b. Salih el-Halvani adina kurulmus olan medresedir
(Yazici, 2002, s.334). Selguklular egitim- 6gretime ¢ok dnem vermislerdir. Bu nedenle
daha onceden 6zel sahislarca kurulan medreseler, Selguklular doneminde devlet eliyle
kurulmaya ve kollanmaya baslanmistir. Bunun igin, medrese, Islam egitim-dgretim
tarihine Selguklularin hediyesidir (Yazict, 2002:333). 1065 tarihinde yapimina baglanan
Nizamiye Medresesi’nin agilis tarihi 22 Eyliil 1067’ dir (Kéymen, 1983:357). Bagdat’ta
kurulan Nizamiye Medresesi zamanin meshur fikir ve ilim adamalarini bir araya
getirerek, binalarini kiitliphanelerle donatarak dini ve akli ilimlerin tahsil edildigi devrin
en onemli ilim ve kiiltlir kurumu olarak ortaya ¢ikmistir. Nizamiye Medresesi biitlin
plan ve programlariyla detaya inerek teskilatlanmasini teknik manada tamamlamis bir

medresedir. Medresenin devlet eliyle kurulmus olmasi, tahsilin parasiz olmasi ve biitiin
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teknik detaylarin diisiiniilmiis olmas1 ve bu gilizide devlet kurumlarinin hakim devlet

ideolojisini destekler birer devlet okulu olmasi Selguklularin eseridir (Kazici, 1995:7-8).

Nizamiye Medreseleri gilinlimiiz anlaminda yiiksekokullarin fonksiyonunu
iistlendigi i¢in Ogretimde takip edilen metodu kesin olarak soylemek miimkiin degildir.
Ciinkii burada hicbir metot hocalara dayatilamaz ve telkin edilemezdi. Hocalarin her
birinin serbest¢e uygulayabildigi kendi metodu oldugu sanilmaktadir. Miiderrislerin
okutacaklar1 dersler ve dgretecekleri bilgiler konusunda yetkili oldugu ve ilmi 6zerklige
sahip oldugu sOylenebilir (Koymen, 1983:121). Nizamiye Medreselerinde okutulan
dersler arasinda Tefsir, Hadis gibi Kur’an ve Kur’an ilimlerinin yaninda Arapga ve
ilimleri, Fars edebiyati, tarih, edebiyat, aritmetik, tip, cerrahi, gibi miispet ilimler de
bulunmaktaydi. Okutulan dersler géz Oniine alindiginda, Ortagag medreseleri igin
bugiinkii tiniversitenin gelismemis hali demek miimkiindiir. Ders programlari da Hukuk
Fakiiltesi, Ilahiyat fakiiltesi, Edebiyat Fakiiltesi, Siyasal Bilgiler ve Fen Fakiiltelerinin
programlarina benzemekteydi demek miimkiindiir (Kéymen, 1983:410).

Selguklu Medreselerinin kurulus amaglarini iki béliimde incelemek miimkiindiir:

Birinci amag, sadece maddi imkanlara sahip kisilerin tekelinde olan
yiiksekogretimde firsat ve imkan esitligini devlet eliyle saglamaktir. Medreselerin
kurulmasindaki diger amacg ise, devletin milki teskilat kadrolart i¢in ihtiyaci olan

elemanlarin yetistirilmesini saglamaktir (Kéymen, 1983:357).

2.2.2. Osmanh Medreseleri

Bu dénem cumhuriyet 6ncesi egitim donemi olarak da adlandirilabilir. Medreseler
genellikle vakiflar tarafindan kurulur ve yonetilirdi. Her tiirlii masraflar1 da bu vakiflar
tarafindan karsilanirdi. Ogretmen maaslar1 ise mahalli idareler tarafindan odenirdi
(Celikkaya, 1997:141). Yiiksek kademede belirli bilim dallarina gore ihtisaslasma so6z
konusuydu. Ulkenin biirokrat, doktor, yargig, gibi aydin gurubunu yetistiren bu
kurumlarda ileri din bilgisinin yan1 sira mantik, metafizik, geometri, matematik dersleri
de verilirdi. Medreselere siibyan okullarin1 bitirmis ya da kendi kendini 6zel olarak
yetistirmis, Miisliiman ve Siinni mezhebinden olan erkek cocuklari alinirdi (Erden,
2001:154-155).
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2.2.3. Enderun Okullar

1455 yilinda Fatih Sultan Mehmet tarafindan kurulan Enderun okullarinda amag,
yonetici ve devlet adami yetistirmekti. Siibyan okullar1 ve medreselere sadece
Miisliiman c¢ocuklar1 alinirken, Enderun okullarina devsirme Hiristiyan tebaanin
cocuklar1 alinmaktaydi (Erden, 2001:155). Bu okullarda din, edebiyat, tarih, matematik,
miizik ve beden egitimi alanlarinda egitim verilmekteydi. Egitim dili Tirkgeydi.
Enderun okullarindan 79 sadrazam, 3 seyhiilislam, 36 kaptan-1 derya, ¢ok sayida mimar,
sair, ressam, tarih¢i yetismistir. Amerikal1 e8itimci Kazamias’in Platonun idealindeki
okul olarak nitelendirdigi Enderun istiin zekalilara yonelik acgilmis bir okul olarak
degerlendirilir (Erdogan, 2002:3). Kisinin yeteneklerine deger veren, onlari en iyi
bicimde gelistiren Enderun Tiirklerin diizenli, kendine 6zgii bir egitim sistemini kurup
basarili sonuclar aldiklarin1 gostermekte ve diinya egitim tarihinde 6nemli bir yer
tutmaktadir (Findikg1, 1996:4). 1600°1i yillara kadar Osmanli egitim sistemi Avrupa’yla
belli bir denge kurabiliyor, toplumun insan giici gereksinimlerini karsilayabiliyordu
(Tekeli, 2007:18). Bu yiizyildan sonra Osmanli medreseleri, degil bilimsel arastirma ve
tartismanin programlarinda yer almasi c¢abalarina yonelmek; bilim diinyasindan hizla
uzaklasarak Imparatorlugun yok olmasinda etkin bir rol oynamistir (Ataiinal, 1998:9).
Erdal Inénii “1600°li yillarda orta ve bati Avrupa’da gdzleme ve deneye dayanan,
matematiksel ifadelerden yararlanan bilimsel arastirma ve gelistirme yonteminin birkag
aragtirict tarafindan uygulanmaya baslamasiyla” bu geri kalmanin gergeklestigini

savunmaktadir (inénii, 2002:10).

2.2.4. Yiiksekokullar

Ulkelerin geligmislik diizeyinin temel gdstergesinin bilimin toplum yasamindaki
izleriyle orantili oldugunun farkina varan Osmanli yoneticilerinin, Batidaki orneklerine
uygun yiiksekokullar agma girisiminde bulundugunu sdyleyen Ataiinal, Cumhuriyetten

onceki yiiksekokullart askeri ve sivil olmak tizere iki baslik altinda siniflandirmistir.

Bu donemde kurulmus askeri yiiksekokullar: 1773’te kurulan ilk askeri deniz
okulu olan Mihendishane-i Bahri-i Hiimayun, 1793’te kurulan ve topgu, istihkam ve
haritacilik niteligindeki ilk askeri okul olan Miihendishane-i Berri-i Hiimayun, 1826’da

kurulan tabip ve cerrah yetistirmeyi amaglayan ilk tip okulu olan Tophane-i Amire ve
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Cerrahhane-i Mamure, 1843°te kurulan ilk harp okulu Mekteb-i Fiinun-u Harbiye ve ilk

askeri mizika okulu olan Muzika-i Hiimayun Mektebidir.

Sivil yiiksekokullar ise 1859°da ilk sivil yiiksekogretim kurumu olan siyasal
bilgiler okulu: Mekteb-i Miilkiye, 1867 de kurulan ilk sivil tip okulu: Mekteb-i Tibbiye-
1 Miilkiye, 1880 de kurulan ilk hukuk okulu: Mekteb-i Hukuk-i Sahane, 1889 da kurulan
ilk sivil veteriner okulu: Miilkiye Baytar Mektebi, 1909°da kurulan ilk dis hekimligi
okulu: Dis¢i Mektebi, 1911 de kurulan ilk kadastro yiiksekokulu: Kadastro Mekteb-i
Alisi ve 1912 de kurulan Robert Kolej’dir (Ataiinal, 1998:8).

2.2.5. Darilfiinun

Osmanli déoneminde dariilfiinun kavrami ilk kez 3 Kasim 1839°da, Hariciye Naziri
Mustafa Resit Pasa’nin Tanzimat Fermanini okumasiyla yonetimin giindemine girmistir
(Tekeli, 2007:22). Tanzimat Fermanin okunmasinin {izerinden 7 yil gectikten sonra, 21
Temmuz 1846’da Gegici Egitim Komitesi tarafindan teklif edilen dartilfiinunun
kurulmasi zorunlulugu hedefi genelgede yaymlanmistir. Genelgede, Miislim ve Gayri
Miislim biitiin Osmanli Tebaasinin yan yana okuyup yetisebilmelerini ve yatili bir
okulun egitim sartlar1 i¢cinde kazanacaklar1 miisterek vasifli bir formasyon ve karakterle
hayatta ve batililasma yolunda olan devletin amme hizmetlerinde yer almalarin
saglamak ve medreselerin disinda dini gelenek ve tesirlerden uzak modern bir tiniversite
kurulmasi istenmistir. Dariilfiinun da 12 Ocak 1863’te Dervis Pasa’nin verdigi bir fizik
dersiyle egitime baslanmis ve ancak bir y1l yasayabilmistir. 1 Eyliil 1869 tarihli Maarifi
Umumiye Nizamnamesi ile ikinci defa dariilflinun kurulmasi giindeme gelmistir. Bu
nizamname ile Felsefe ve Edebiyat, Hukuk, tabii [limler ve Matematik fakiiltelerinin
kurulmasi ve adinin da Dariilfiinun-1 Osmani olmas1 hedefleniyordu. II. Abdulhamid’in
tahta c¢ikisinin yirmi besinci yilinda 1881 yilinda kapanan dariilfiinunun yeniden
kurulmasina karar verilmis ve 14 Agustos 1900 tarihinde Dariilflinun-1 Sahane
kurulmustur. 1908 inkilabindan dariilfiinun da etkilenmigstir. 1908’de i1smi degiserek
yeniden Dariilfiinun-1 Osmaniye olan bu iiniversitede ilk defa iiniversitenin gorevi;
resmi bilimi bulmak, bilimi korumak ve bilimi yaymak olarak belirlenmistir (Aktaran:
Giiler, 1994:53-61). 1914°¢ gelindiginde ¢esitli boliimlerde, 3019 6grenci 93 Ggretim
iiyesi bulunuyordu. Mesrutiyet doneminin ikinci Dariilfiinun reformu da 1. Diinya

Savagi’nin basinda Maarif Naziri olan Ahmet Siikrii Bey ve savas bagladiktan sonra
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Istanbul’ da kurulan Alman “Egitim ve Kiiltiir Enstitiisii” bagkan1 Franz Schmidt’in
emrivakisi ile olmustur. Bu donemde yirmi Alman ve bir Macar profesor yurtdisindan
getirilmistir. Bu reformla arastirma enstitiileri olan dariilmesai kurulmus ve dariilfiinun
yiiksekokul havasindan siyrilip iiniversite fonksiyonunu benimsemeye baslamistir.
Ancak gelen Alman G6gretim tiyelerinin gruplasarak Tiirk ogretim iiyeleri ile ¢atigma
icinde olmas1 reformun basariya ulasmasini da engellemistir (Tekeli, 2007:39-42). 11
Ekim 1919 Nizamnamesi ile tiniversite 6zerkligi kabul edilmis, Egitim Bakaninin
tiniversite lizerindeki yetkileri hemen hemen hige indirgenecek kadar azaltilmistir. Bu
nizamnameye gore Rektor tiniversite kurulunun sececegi iki kisi arasindan padisah
tarafindan atanacakti. Bu reformlar doneminde ortaya konulan ¢agdas anlamda
tiniversite anlayisi egitim tarithimizde ¢ok 6nemli bir gelisme olmustur (Giiler, 1994:61-

66).

18 Mayis 1933 tarihinde Tiirkiye Cumhuriyeti Bagbakani, “Istanbul
Dariilfiinunu’nun ilgasiyla yerine yeni esaslar dahilinde bir Istanbul Universitesi
teskiline” dair Maarif Vekilligince hazirlanan ve Icra Vekilleri Heyeti'nin 15 Mayis
1933 tarihli toplantisinda meclise sunulmasi kararlastirilan kanun layihasi 31 Mayis
1933 tarihinde yasalagmistir. 2252 sayili bu kanunla Dartilfiinun 31 Temmuz 1933’ten
itibaren kaldirilmakta ve 1 Agustos 1933 tarihi itibariyle de istanbul Universitesi

kurulmaktadir (Bahadir, 2007:52).

Tiirkiye’de 1933 yilinda yapilan iiniversite reformu ile Istanbul Dariilfiinunu
Ogretim iiyelerinden biiyiik bir boliimii tasfiye edilmis, o tarihte 6zellikle, Almanya’da
Hitler baskisindan kagan 06zgiir diisiinceli bilim adamlar1 iiniversiteye cagrilarak,

fakiiltelerde bir¢ok kiirsii kendilerine verilmistir.

O tarihten sonra gerek 0gretim yontemi, gerek bilimsel yaymlar bakimindan hizl
bir yiikselme goriilmiistiir. Ikinci Diinya Savasi’nin sona ermesiyle birlikte bu konuk

bilim adamlarindan bir boliimii tilkelerine donmiistiir (Velidedeoglu, 1990:15-16).

2.2.6. Universiteler

1946°da ¢ikarilan ve 1973 yila kadar yiiriirliikte kalan 4936 sayili Universiteler
Kanununun, birinci maddesinde Universiteler,” fakiilteler, enstitiiler, okullar ve bilimsel
kurumlardan olusan 6zerk ve tiizel kisilikli yliksek bilim, arastirma ve Ogretim

birlikleri” olarak tanimlamistir. Bu kanunla 1933’te kaldirilan 6zerklik geri getirilmistir
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(Tungay, 2007, s.319). 1946 yili Tiirkiye’de tek tiniversiteden ¢ok iiniversitelilige ve
Ozerk tiniversiteye gecis yilidir (Basaran, 1993, s.96). 1950°1i yillarda Demokrat Parti
iktidar oldugu donemde Milli Egitim Bakanligi ile Universiteler arasinda yasanan
gerilimler sonunda 27 Mayis 1960 askeri darbesi genis Olglide iiniversiteler tarafindan
hazirlanmis ve desteklenmistir. Fakat cunta, 27 Ekim 1960°ta ayn1 giin ardi1 ardina iki
yasa ¢ikarmig ve bunlardan 114 sayili olan1 ile 147 6gretim {iyesi ve yardimcisi tasfiye

edilmistir (Tungay, 2007:320).

27 Mayis 1960 darbesinden sonra bazi 6nemli diizenlemeler yapilmistir. 115
sayili kanunla getirilen degisiklik ile Milli Egitim Bakaninin {iniversitelerin bast olma
hitkmii kaldirilmigtir (Atatinal, 1998, s.52). 1961 Anayasasinda ise ilk kez tiniversiteler
ile ilgili bir madde yer almistir (Giiler, 1994, s. 151). 1961 Anayasasinin 120. maddesi
ile tniversitelere yonetsel ve bilimsel 6zerklik getirilmistir. Ancak 12 Mart 1971
muhtirasindan sonra Anayasaya, 1488 sayili kanunla Hiikiimetin {iniversitelerin
yonetimine el koyabilecegine iligkin hiikkiim eklenmistir (Atatinal, 1998, s.52-56). Bu
degisiklikten sonra ise 20.6.1973 tarihinde 1750 sayili Universiteler Kanunu
cikartilmigtir (Giiler, 1994:155).

Gliveng’e gore 1971-1981 yillar, parsellenmis ve kurtarilmis bolgeleri,
sitkiyonetim yasaklari, faili meghul kalmis cinayetleri ve i¢ savas provalartyla 1981
sonrasinda toplumu ve iiniversitelerimizi bekleyen daha karmagsik yapisal sorunlarin

kulugka donemi olmustur (Giiveng, 2009, s.34).

12 Eyliil 1980’e gelindiginde Tiirk Yiiksekogretim Sistemi ciddi sorunlarla kars:

karstyaydi. Bu sorunlarin gerisinde iki temel dinamik yatmaktadir:

Bunlardan birincisi, hizla artan yiiksekogretim talebiydi. Tirkiye bu talebi
karsilayabilecek diizeyde ve sistemin yiiksekdgretime iliskin degerleriyle uyumlu
niteliklere sahip bir yiliksekogretim arzi saglayamiyordu. Bunun sebebi ise niteliksiz
yiiksekogretim arziyla agigin giderilmeye c¢alisilmasi, siyasetten gelen zorlamalar ki
Ozellikle yeterli sayr ve nitelikte O6gretim elemam yetistirmeden yeterli kaynak
ayirmadan, cikarilan yasalarla degisik tiirlerde yiliksekogretim kurumlarinin kurulmasi
bunun temelini olusturuyordu ve talebin sadece bir kismimin karsilayacak arzla

uyumlastiracak se¢me sinavlart mekanizmasinin kurulmasidir.
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Ikinci neden ise 1968 oOgrenci hareketleri karsisinda kendisini doniistiirerek
krizden ¢ikmasini saglayacak bir i¢ dinamige sahip olamayist ve bu nedenle de kendi
icine doniik bir parcalanmayr {iretmeye baslamasiydi. 1968 Ogrenci hareketleri
basladiginda bu hareketlerin verdigi mesajlarin  iki farkli yonde kiimelestigi

goriilmektedir. Bunlardan bir boliimii iiniversitenin elestirisine yonelmistir.

Universitede verilen egitimin kalitesizligi de bu elestirilerin en dnemlilerinden bir
tanesidir. Ayn1 haklar1 saglayan diplomalarin verildigi bu kurumlara devlet biitgesinden
O0grenci basmna yapilan harcamalar arasinda biyiik farkliliklar bulunmaktaydi. Bu
esitsizligin egitimde yarattig1 kalite farkliliklarinin, beraberinde sayginlik fark: getirdigi
goriilmektedir (Tekeli, 2009:57-61).

Bu nedenle Dordiincii Bes Yillik Kalkinma Planinda yeni bir yiiksekdgretim
diizenlemesinin géz Oniinde tutmasi gereken ilkeler boliimiinde: “Kurulmasina
baslanmig yiiksekOgretim kurumlari, yeterli 6gretim kosullarina kavusturulmadan ve
Ogretim elemanlar1 saglanmadan yeni yiikksekdgretim kurumlari agilmamalidir” (Devlet

Planlama Tegkilati, [DPT], 1979:459) 6nerisinde bulunulmustur.

12 Eyliil 1980 darbesinden sonra ise 4 Kasim 1981°de 2547 sayil1 Yiiksekogretim
Kanunu ile YOK (Yiiksekdgretim Kurulu) kurulmus ve yiiksekdgretimimizde yeni bir
donem baslamistir. Darbe sonrasi hazirlanan 130, 131 ve 132 maddelerinde
Yiiksekogretime iliskin diizenlemeleri iceren 1982 Anayasast 9 Kasim 1982°de Resmi
Gazete’ de yaymlanarak yirlirlige girmistir. 11 Ekim 1983’te ise 2914 Sayili
Yiiksekogretim Personel Kanunu kabul edilerek dgretim elemanlarmin 6zliik haklar

diizenlenmistir.

Tekeli’ye gore daha dnceki donemin tiniversitesindeki 6gretim kalitesini bilenler,
YOK sonrasinda degisik nedenlerle egitim kalitesinin diistiigii kanisini tasrmaktadirlar.
Aptullah Kuran’a gore “ Bugilin fakiiltelerimiz ¢ogunlukla kaliplasmis bilgileri
Ogrenciye aktaran kurumlara donlismiislerdir. Oysa fakiilteler sorun ¢ézmeyi Ogreten,
Ozgiir bilimsel ¢alismay1 6zendiren, yeni bulus ve fikirlere acik, gerceklerin arastirildigi
yerlerdir. Fakiiltelerde Ogretim sayilara degil nitelige dayalidir. Bu ylizdende
fakiiltelerin basarisi, mezun ettigi Ogrencilerin sayisiyla Ol¢lilmez; niteligiyle,
yetiskinlik diizeyiyle olgtilmelidir (Aktaran: Tekeli, 2009:125). Tekeliye gore kalitedeki

bu diisiisiin nedenlerinden birisi yabancilasma dolayisiyla ortaya c¢ikan gidi
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eksikligiydi. Diger bir neden ise, iiniversitelerdeki degisik birimlerde ders yiikiiniin ¢cok
artmis olmasi ve bilim adamlarinin arastirma yapmak, kendilerini yenilemek, literatiirii
izlemek imkanin1 yitirmis olmasidir. Genellikle bu iki nedene, tek tip 6gretim yapilmasi

da eklenmektedir.

Yiiksekogretim elemani yetistirme geleneginin onemli Olgiide tahrip olmasi,
yiikksekdgretime iliskin kurallarin tam bir yazboz tahtasi haline gelmis olmasi,
finansmaninda gelisme saglanamamasi ve 6zglin {iniversite kurma girisimlerinin sonug
vermemis olmasi da YOK sonras1 yiiksekdgretime yoneltilen elestiriler olmustur
(Tekeli, 2009:126-143). Bu celestiriler aym1 zamanda yiiksekdgretimde kalitedeki

diisiisiin diger nedenleri olarak da gosterilebilir.

Yiiksekogretim hizmetleri denilince, akla bes unsur gelir bunlar: yliksekogretim
kurumlari, 6grenci ve 6gretim elemanlari, arastirma-gelistirme faaliyetleri, arag-gereg
ve fiziki mekan imkanlaridir. 1992 yilinda ¢ikarilan 3837 sayili kanunla {ilkemizde 21
yeni iiniversite ve 2 ileri teknoloji enstitiisii kurulmustur. 1994 de iiniversite sayisi
1981°e gore 19°dan 53’e ¢ikmustir. Ogrenci kontenjani ise YOK’iin verilerine gore
1993-1994’te agik Ogretim dahil 1.213.445°e¢ ulasmistir. Bunun 561.071 ise Orgiin
ogretim ogrencisidir (Saglam, 1994:1). Ogrenci ve iiniversite sayisindaki bu biiyiik
artisa karsin, ogretim {iyesi sayist ve fiziki mekan artis1 ise bu artisin ¢ok gerisinde

kalmistir. Bu ise beraberinde yiiksekdgretimin kalitesini tartigilir hale getirmistir.

Bu durum karsisinda Demir, silireci s0yle Ozetlemektedir: “Sozde, {iilkenin
okullasma oranini artirmak olan, fakat aslinda yore politikacilarinin istegi iizerine
uyularak yapilan icraatlarin sonunda, bir¢cok ‘gecekondu {iiniversitesi’ Anadolu’da
mantar gibi bitti. Tiirkiye nin kdylerinde bile liniversite tabelalar: yiikseldi. Jet hiz1 ile
kurulan, adi iiniversite olan bu sdzde kurulusun basina bir tane rektor, tercihen o
yoreden bir zat, tayin edilir. Ve ‘biiyliklerin’ katilimi ile bol eglenceli, bol kanli, bol
nutuklu, davul-zurnali torenlerle agilis yapilir, temeller atilir. Kagit iizerinde birkag
yiiksekokul ve fakiilte tabelasindan olusan bir {iniversite kurmanin giinliik islerden
oldugu herkes tarafindan bilinir. Bir rektoriin bu asamada yaptigi ilk is, ortali1 derleyip
toparlamak, sagdan soldan kidemli 6gretmenleri, teknik elemanlari, doktorlar1 toplayip

hizli bir tayin sistemiyle ‘Ogretim gorevlisi’ veya ‘yardimci dogent’ kadrolarma
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aktarmaktir. Bulabilirse, her bir kiirsii bagina yerli veya ‘ugan-gogen’ bir akademisyeni

getirip yerlestirmektir” (Demir, 1995:150).

1995 yilindan sonra Tiirkiye’de yiiksekogretim kalitesinin yiikseltilmesi ve bu
kalitenin diger iilkelerle karsilastirilabilir bigimde Olgiilmesi kaygis1 gelismeye
baslamistir. Universitelerde bu konudaki ilk arayislar toplam kalite ydnetiminin
yiiksekogretime uygulanmaya calisiimasi seklinde olmustur. YOK 1998°de bazi pilot
akademik degerlendirme ¢alismalari baslatmistir (Tekeli, 2009:167-168).

1996-2003 yillar1 arasinda 20 vakif tiniversitesi kurulmus ve 2003 yilinda

tilkemizde tiniversite sayist 53’1 devlet, 24’1 vakif olmak lizere 77’ye ¢ikmustir.

2006 yilinda ¢ikan 5467 sayili kanunla 15 yeni devlet iiniversitesi kurulmus
tiniversite sayisindaki bu biiylime 2010 sonuna kadar hiz kesmeden devam etmistir.
2007 sonuna kadar 6 vakif tniversitesi, 17 devlet tiniversitesi daha kurulmustur. 2008
yilinda 5765 sayili kanunla 9 devlet iiniversitesi ile 2 vakif iiniversitesi, 2009 yilinda bu
kez 5839 sayili kanunla 9 vakif tiniversitesi daha Tiirk yiiksekdgretim sistemine dahil

edilmistir.

Nihayet 19 Mayis 2012 tarihi itibariyle iilkemizdeki tiniversite sayisi 103 devlet

{iniversitesi, 63 vakif iiniversitesi olmak iizere 166°ya ulasnustir. (Universiteler, YOK,

2012).

Kaynar ve Parlak’a gore: “Tiirkiye’de ortalama miistakil bir {iniversite demek,
blinyesinde ortalama 959 akademik personelin c¢alistigi, yine ortalama 21.400
ogrencinin okudugu, ortalama 33.143.-TL’lik biit¢ceye sahip ve 11.565.-TL’lik yatirim
gerceklestiren bir kurum demektir.” Bu rakamlar bolge insaninin iiniversiteye olan
talebini artirmaktadir. Herhangi bir Anadolu iline {iniversite kurulmasi demek, her giin
otobiise dolmusa binen, kafeye, bara, sinemaya, lokantaya, terziye, berbere giden,
senede birka¢ kez memleketine gitmek i¢in ildeki sehirlerarasi otobiisleri kullanan,
kirtasiye-kitap aligverisi yapan, fotokopi ¢ektiren, pantolon-kazak alan, yaklasik 21.000
kisi demektir. Yurtlardan sikildig1 igin birkag kisi bir araya gelerek ev tutan boylece o
kiiclik Anadolu sehrinde kiralar1 yiikselten binlerce kisi demektir. Yani diger bir ifade
ile ildeki ticari hayatin canlanmasi demektir. Kaynar ve Parlak, iniversite
kurulmasindaki temel amacinda bu oldugunu yoksa bilim agki, cehaletin onlenmesi

olmadigini ve hiikiimetlerin her ile bir {iniversite agma politikasi izlemeleri ¢ilginliginin
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temelini de bunun olusturdugunu belirtmektedirler. Evrensel anlamda bir {iniversitenin
islevlerini yerine getirmek i¢in gerekli fiziksel ve bilimsel alt yap1 ve insan giiciine
sahip olup olmadigina bakilmaksizin adi liniversite olan kurumlar agilmasinin temelinde
de bu vardir. Bu politikalarin uygulanmasi sirasinda ise Tiirk yiiksekogretim sisteminin

bozuluyor olmasinin gérmezden gelinmektedir (Kaynar, Parlak, 2005:12-13).

Her ile bir iiniversite kapsaminda daha once lise bulunmayan pek ¢ok ilgeye
bugiin meslek yiiksekokulu hatta fakiilteler acilmaya baslanmistir. Ogretim elemanlari,
arastirma-gelistirme faaliyetleri, arag-gere¢ ve fiziki mekan imkanlar agisindan gerekli
sartlar olusmadan kurulan bu {iniversiteler sadece mezunlarina diploma verir duruma

gelmis buda Tiirk yliksekdgretiminde kalite sorununu beraberinde getirmistir.

Evrensel kriterler agisindan {iniversitelesme siirecinde dikkate alinmasi gereken
¢ok Onemli faktorler bulunmaktadir. Bu faktorleri su sekilde siralamak miimkiindiir

(Gokge, 1990:104-106):

1-Universiteler; diinya, evren, insan ve bunlar arasindaki iliski hakkinda
bilinmeyen sorular1 aydinlatmak {izere var olmas1 gereken kurumlardir. Sorulara cevap
bulmak i¢in arastirma yapar, bilim yapar. Sonunda ulagtig1 kuramsal birikimi insanligin
hizmetine sunmada g¢esitli tekniklerden yararlanir iste olaya bu agidan yaklagsmak
gerekir. Universiteler bu nedenle bilim dallar1 cercevesinde siniflandirilarak, bu

siniflandirma paralelinde her grup icin yeni bir 6rgiitlenme gerceklestirilmelidir.

2-Universitenin; akademik birimi, akademisyenleri ve yonetimiyle tutarli bir
biitiinliik ortaya koyabilmesi, cagdas ve evrensel nitelikli bir kurum olmasi icin bilimsel,

idari ve mali 6zerklige sahip olmas1 gerekli bir 6n kosuldur.

3-Bugiin artik her ilde bulunan {iniversitelerimizin, ¢evresel olanaklari yoniinde
belirli meslekler icin gelistirilmeleri yararli olacaktir. Ancak {i¢ biiyiik ilimizin kiiltiirel,

sosyal ve ekonomik birikimlerinden de mutlaka yararlanilmalidir.

4-Universitenin omurgasini bilim adami olusturur. Bilim adami bilimsel ¢alisma
aliskanligina sahip, arastirma yapan, yazan, bilimsel gelismeleri izleyen ve gelismeler
karsisinda eksikliklerini gidermek i¢in daha ¢ok 6grenmeye, ¢aligmaya heves duyan
kisidir. Bunun icin gerekli alt yapinin olusturulmasi, yiliksek lisans ve doktora

calismalarinin biiyiik kentlerde ki enstitiller araciligiyla yapilmasi ve akademik
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unvanlarla ilgili yeni ve daha ¢agdas bir diizenleme yapilmasi1 gerekmektedir (Gokge,
1990:104-106).

Avrupa Universiteler Birligi (EUA) nin Kurumsal Degerlendirme Programi (IEP)
tarafindan 1998 ile 2007 nin baslar1 arasinda yiiriitiilmiis olan 17 Tiirk Universitesine
(Bogazigi, Marmara, ODTU, Uludag, ITU, Erciyes, Ankara, Atatiirk, Cukurova,
Kocaeli, Selguk, Siileyman Demirel, Akdeniz, Ege, Gazi, Hacette ve Yeditepe
Universitesi) iliskin degerlendirme raporlarinin analizi sonucunda Tiirk Yiiksekdgretim
Sistemine Iliskin alt1 kilit nokta tespit edilmistir. Rapora gdre bu noktalar su sekildedir

(Visakorpi, Stankovic, Pedrosa, Rozsnyai, 2008:17-25):
*Ozerklik ve hesap verebilirlik, kurum dis1 yonetisim ve gesitlilik saglanmalidr.
*Kurum i¢i ve kurum dis1 kalite glivencesi etkin kilinmalidir.

*Finansman ve fon temininde artis saglanmasi ve gerekli yasal diizenlemelerin

yapilmasi gerekmektedir.
*Kurum i¢i yonetisim ve karar vermede gerekli diizenlemeler yapilmalidir.

*QOgretim icerigi ve arastirmanin toplumun ihtiyaglariyla iliskilendirilmesi

gerekmektedir.
*Kurum dis1 paydagslarla baglantilarin gii¢lii bir sekilde kurulmasi gerekmektedir.

Raporda Tiirk yiiksekdgretiminin bir doniim noktasinda oldugu, hem egitim
alaninda ki karar vericiler hem de kurumsal paydaslar, hatta genel olarak toplumdaki
pek cok insanin sistemin kokten degismesi gerektigine inandig1 belirtilmektedir. Rapora
gore yliksekogretimde bir genisleme hiikiimet tarafindan 6zellikle desteklenmektedir.
Tirk yiiksekogretiminin mevcut zorlugu da firsati da, Avrupa baglaminda ilerleme
olanagma sahip olmasidir. Sorumlulugu ise, ilerlemenin ve kalite gelistirmenin her
alanda el ele gitmesini temin etmektir. Cagdaslagsmay1 giivenceye almak i¢in egitimin
gerekliligine dair bir farkindalik bulunsa da bu farkindaliga ne fonlar ne de yiiksek
kaliteli bir yiiksekdgretim eslik etmistir.

Yiiksekdgretim Kurumunun Mart 2000°de yaymladigi Tiirk Universitelerinin
Bugiinkii Durumu raporunda iiniversiteler, sosyal ve ekonomik acidan, kisisel ve
toplumsal getirileri gbz Oniine alinarak bir kamu hizmeti olarak tanimlanmaktadir.

Universitelerin kamu kurumu, buralarda yerine getirilen hizmetinde kamu hizmeti
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olarak tanimlanmasinda iki amag¢ vardir. Birinci amag, vakif liniversitelerinin para ile
okunan, paranin giicii ile bitirilen iniversiteler oldugu, devlet iiniversitelerinin ise
sinavla kazanilan {iniversiteler olduklar1 yonilindeki yaygin bir Onyargmin iizerine
gitmektir. Ister vakif {iniversitesinde ister devlet iiniversitesinde gergeklestirilsin,
yiiksek egitim-6gretim ve bilimsel iiretim basl basina bir kamu hizmetidir ve degeri,
ona ddenen iicret degerinden daha fazla bir anlama sahiptir. Ikinci amag, egitim-6gretim
ve bilimsel iiretim faaliyetlerinin dogasinin ve kamusal Oneminin altin1 ¢izmek ve
boylece burada yerine getirilmeye c¢alisilan hizmetlerin performans ve kalitelerine
ilisgkin bir tartigmanin da, bir berberin ya da kuru temizlemecinin verim ve
performansindan farkli bir noktaya yogunlasan, kamusal oneme haiz bir tartigma
oldugunu vurgulamaktir. Universitelerin yerine getirdikleri hizmetlerin yani, egitim-
Ogretim ve bilimsel {iretim hizmetlerinin kamusal niteligi de, kamu kaynaklarini
kullanmasa dahi yiiksekogretim kurumu igerisindeki herhangi bir tiniversiteden kaliteli,
etkin ve verimli bir hizmet bekleme hakkini dogurur. Universitede okuyan birey ister
devlet, ister vakif {iniversitesinde okusun miisteri degil bir dgrenci, egitim hakkindan

yararlanan bir vatandas olarak tanimlanmistir (Kaynar, Parlak, 2005:39-41).

Odedigi vergiler ile kamu sistemini ayakta tutan vatandaslarin kamusal
hizmetlerden hosnut olabilmesi, bu hizmetlerin kalite diizeyine baglidir. Bunun icinde
yiiksekogretimde hizmet kalitesinin sorgulanmasi gerekmektedir (Ulug, 1999:469).
Ciinkii kKamu hizmeti yerine getiren Universitelerin etkin, verimli ve kaliteli bir sekilde
yerine getirmeleri gereken hizmetin konusu, Tirkiye’de yliksek egitim-6gretim
faaliyetinin Orgiitlenmesi ve siirdiiriilmesi ile bilimsel {iretimin gergeklestirilmesidir

(Kaynar, Parlak, 2005:41).

Universitelerin varlik nedeni olan bu hizmetleri ne kadar kaliteli bir sekilde yerine

getirip getirmediklerini degerlendirmekte bu ¢alismanin temelini olusturmaktadir.
2.3. YUKSEKOGRETIMDE KALITE KAVRAMI
Yiiksekogretimde kalitenin {izerinde durulmasinin bes nedeni bulunmaktadir:

1950’1i yillara kadar, yiiksekdgretim kurumlariin, 6zellikle tiniversitelerin dogal
olarak yliksek niteliklere sahip kurumlar olmalari en iist diizeyde egitim-6gretim,
arastirma ve damigsma faaliyetlerinde bulunmalari, kalitelerinin tartisiimasina fazla

gereksinme gostermemistir. Sonraki yillarda yiiksekogretimin  kitlesellesmeye
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baslamasi, devletlerin biitgeleri {izerinde bir baski olusturmustur. Bu nedenle toplum ve
devlet verdigi paranin akibetini bilmek ve kontrol etmek geregini duymustur. Yani
devlet yiiksekogretimde yapilan islerin, ortaya ¢ikan maliyete degip degmedigini

O0grenmek istemistir.

Ihtiya¢ duyulan yiiksek nitelikli insan giiciiniin yetistirilmesi konusu da toplumun

tiniversiteye, liniversitenin kalitesine ilgi duymasinin ikinci nedenidir.

1950’ yillardan itibaren yiiksekdgretimde okuyan Ogrenci sayisi artarken
hiikiimetlerin yiiksek6gretime ayirdig1 kaynakta ise bu artis saglanmamistir. Bu nedenle
1950°1ili yillardaki yliksekogretim kalitesini siirdiirmek zorlagmistir. Bu neden de

kalitenin toplum tarafindan dikkate alinmasinin {i¢iincii nedeni olmustur.

Yiiksekogretimde iilkelerarast 6grenci degisimi ve uluslararasi igbirliginin artmasi

kaliteye ilginin diger bir nedenidir (Korkut, 2002:145-146).

Kalite ile ilgilenmenin son nedeni ise yiiksekdgretime daha c¢ok oOzerklik
verilmesinin istenmesidir. Ozerklik ve kalite garantisi ayn1 madalyonun iki yiizii gibidir.
Bu nedenle hiikiimetler yiiksekdgretimden daha fazla kalite beklemekte bunun
saglandig1 ol¢iide 6zerklik verilmesi gerektigini savunmaktadirlar (Aktaran: Korkut,

2002:146).

Egitimde kalite; milkemmeli yakalama, tutarlilik, kosullara uygunluk, paraya
deger saglama, Ogrencinin 6gretmenin bilgi ve kendine deger katan faaliyetleri ile

degismesi ya da gelismesidir (Harvey, Green, Burrows, 1993:143).

Meek ve Harman’a gore, egitimde kalite; amaca uygunluktur. Bu tanima gore, bir
egitim kurumundaki caligma belli standart ya da basar1 diizeyi yakaladigi takdirde
kalitelidir. Amaca uygun bir performans saglayan etkinlikler kalitelidir (Eristi, 2005,
s.29).

Ozcan, yiiksekdgretimde kalite genis kavramlari igine almakla beraber, milli ve
ahlaki degerleri, misteriyi ve stirekli iyilestirmeyi vurguladigini belirterek,
yiiksekdgretimde kaliteyi; 6grencinin simdi ve gelecekte okuluna ve topluma bagliligin
artiracak sosyal, psikolojik, ilmi ve ahlaki degerlerini gelistirecek sistemlerin siirekli

iyilestirilmesi olarak tanimlamaktadir (Ozcan, 1997:35).
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Ekong, ise yiiksekogretimde kaliteyi, kurum i¢indeki tiim politikalarin, sistemlerin
ve siireglerin egitimsel en lst diizeyde kaliteyi saglayacak sekilde siirdiiriilmesi olarak

tanimlamaktadir (Bakioglu, Baltac1, 2010:11).

Avrupa Universiteler Birligi (EUA), Kalite Kiiltiirii Projesi, Proje Grubu
Raporu’na gore ise: “Kalite, iki ana ozellikle tanimlanan baglantili bir kavramdir.
Hedeflerin tanimlanmasi anlamina gelen sonu¢ oryantasyonu ve hedeflerin basarilma
derecesi. Hedefler {tiniversite misyonu sayesinde tanmimlanir. Bologna Reformlari
cercevesinde, bu misyon akademik kalite, istthdam edilebilirlik ve hareketlilik
konularini igerebilir. Bu ti¢ hedef somut kalite kriterlerine ulasmak igin islenmektedir.
Bunlart 6lgerek basarmanin derecesi saptanabilir (EUA, 2003, s.5). Kalitenin tanimi

Sekil 2.2°de gdsterilmistir.

Kalite
Sonug¢ Oryantasyonu: Hedeflerin Basarilma
Hedeflerin Tanimi Derecesi
Misyon:
Akademik kalite,
. Kalite Kriteri
Is verebilirlik, hareketlilik >

Sekil 2.2. Kalitenin Tanimi

Kaynak: European University Association (EUA). (2003). “Kalite Kiiltiirii Projesi Raporu”, Bursa:
Uludag Universitesi (s.5).

Birlesmis Milletler Egitim, Bilim ve Kiiltiir Orgiiti (UNESCO)’niin ( bir
raporundaki tanim, kalitenin yiiksekdgretimde ne anlama geldiginin ne derece karmagik
oldugunu gostermektedir. Yiiksekogretimde kalite, belirli bir sistemin, kurulusun,
programin ya da disiplinin belirli standartlariyla ilgili oldugu kadar egitim modelinin

durumsal sartlar1, kurumsal gorev ve hedeflerle de ilgili olan ¢ok boyutlu, ¢ok katmanli
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ve dinamik bir kavramdir. Bu yiizden kalite, su hususlara baglh olarak farkli anlamlar
barindirabilir: Yiiksekogretimdeki farkli yararlanici ya da paydaslarin muhtelif ¢ikar
anlayislar1 (6grenci/ iiniversite disiplini/is piyasasi/toplum/devletin belirledigi kalite
gereklilikleri);Kalitenin referanslari: girdiler, siirecler, ¢iktilar, misyonlar, amaglar, vb.;
Akademik diinyanin degerlendirmeye deger nitelik ve ozellikleri; Yiiksekogretimin

gelisimindeki tarihsel dénem (Aktaran: Ozer vd., 2010:33).

Kalite ile birlikte EUA projesinin merkezi kavrami kalite kiiltiiriine de deginmek

gerekmektedir. Kalite kiiltiirii Sekil 2.3°de gosterilmistir.

Kalite Kiiltiirii

Kalite yonetimi Kaliteye baglilik
Teknokratik unsur Kiiltiirel unsur

L letisim : ) .
Kaliteyi 6l¢me, Bireysel diizey: kalite
degerlendirme, Katihm icin miicadelede kisisel
glivenceye alma ve Giiven baglilik.
et i aroglar ve Kolekif dizey: bireysel
Mmekanizmafar. tutumlar kiiltiire katki

yapar.
Genelden 6zele » Ozelden genele
Kolaylastirir

Sekil 2.3. Kalite Kiiltiirii ve Kalite YOnetimi

Kaynak: European University Association (EUA). (2006). “Quality Culture In European Universities: A
Bottom-up Approach, Report On The Three Rounds of The Quality Culture Project 2002-2006” EUA,
s.20.

Kalite kiiltiirii; 6grenme tecriibesinin kalitesinin, kalici bir sekilde artirilmaya
caligilmasi i¢in miicadele veren bir kurum olarak tarif edilebilir. Kalite kiiltiirii iki ana

kisimdan olusur: Kalite yonetimi ve kaliteye baglilik. (EUA, 2006:20).

Uretim sektoriinde kalite gelistirme cabalariyla hizmet, ozellikle de egitim

sektoriinde kalite gelistirme ¢abalar1 oldukg¢a farklidir (Lozier, Teeter, 1993:7).



42

Albrecht, tniversitelerde kalite uygulamalariin basarili olabilmesi i¢in bazi
sartlarin gerceklesmesi gerektigini vurgulamaktadir. Bu sartlar su sekilde siralanabilir

(Sakarya, 2006:30):

* Akademik ve idari personelin, liniversite yonetimine ve karar verme siirecine

katiliminin artirilmasi,
*Universitede calisanlara her seviyede daha fazla yetki ve sorumluluk verilmesi,

*Universitelere daha fazla bagmmsizlik ve béliimlere daha fazla serbestlik

saglanmasi,

*Universitelerde saglikli kararlarin  alinabilmesi igin veri toplama ve

degerlendirilmesinde istatistiksel metotlarin kullanilmast,

*Yonetimde bulunanlara liderlik becerilerini gelistirici hizmet i¢i egitimlerin

verilmesi,
* Katilime1 yonetim metotlarinin uygulanmasi,
* Kaliteyi stirekli kilabilmek i¢in okul ig¢i siire¢lerde mitkemmellige ulagilmast,
* Alman kararlarin miisteri ihtiyaglarini tatmin edici olmasi ve
* Yeni metotlar gelistirebilmek i¢in siirekli analizler yapilmasidir.

Kalite kavraminin temel mesajinin miisteri olmasi nedeniyle, kalite taniminin
miisteri odakli olarak yapilmasi egilimi vardir. Kaliteye egitim dolayisiyla
yiiksekogretim agisindan bakildiginda kalite tanimlar felsefi ve aksiyonla ilgili olarak
siiflandirilabilir. Felsefi olarak kalite; miitkemmellik, ayricalik, {istiinliik ve katilanlarin
niteliklerinin daha gelisip gili¢lenmesi ile sonuclanan degisim gibi kavramlar ile
iliskilendirilirken; taleplere uygunluk, kullanima uygunluk, diisiik maliyetle yiiksek tek
tiplik ve gilivenirlik ve pazar talebine uygunluk gibi tanimlar da aksiyonla ilgili gruba
dahil edilebilir. Bu ikinci grup yaklasimlar, kullanicilar, {reticiler, iiriin ve deger
acisindan yapilan tanimlamalar ise de, bunlarin hepsi sebep-sonug iligkisine dayanan ve
birbiriyle ortlismeyen kavramlardir. Rehber’e gore belki bunlarin hepsinin birlesmesi ile
kalitenin taraflar1 olan iiretici ve tiiketiciyi kavrayan bir tanimlamaya ulasilabilir.

Feigenbaum miisterilerin beklentilerini karsilama da pazarlama, miihendislik, tiretim ve
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satig sonrasi etkinliklerdeki iirtin ve hizmet niteliklerinin tiimiinii kapsayan bir tanim

olarak “toplam kalite” kavramini ortaya atmistir (Rehber, 2002:28).

2.4, YUKSEKOGRETIM HIiZMETLERINDE TOPLAM KALITE
YONETIMIi

Ogrencilerin 6gretimi ve egitimi {iniversitelerin en temel fonksiyonudur. Tiirkiye
Bilimsel ve Teknolojik Arastirma Kurumu (TUBITAK) tarafindan 2001 yilinda yapilan
degerlendirmeye gore Yiiksekogretimde kalite glivencesi saglamak icin iki alisilagelmis
yaklastm  vardir.  Bunlardan  birincisi  akreditasyon  digeri de ¢iktilarin

degerlendirilmesidir (Eroglu, 2004:40).

Toplam kalite yonetimi yaklagimi, Ozellikle isletmelerde uygulanmis, {iriin
kalitesinden yola ¢ikarak bu amaci gergeklestirmek, boylelikle de 6zlinde kazanci
arttirmak i¢in orgiit yonetimine iliskin stireclerin de kaliteli hale getirilmesini amaglayan
ve bu hedeflere ulasabilmek icin de ¢alisanlarin Ozellikle iiretim siireglerinin
iyilestirilmesine, gelistirilmesine katilimini saglamaya yonelik bir yaklasimdir (Ozsen,

1998:285).

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), bir kurulusta iiretilen mal ve hizmetlerin isletme
stireglerinin ve personelinin siirekli iyilestirme ve gelistirme yolu ile en diisiik toplam
maliyet diizeyinde Onceden belirlenmis olan miisteri istek ve beklentilerinin tiim
calisanlarin katilimi ve kendilerinden beklenen yiikiimliiliikleri yerine getirmeleri yolu
ile karsilanarak isletme performansinin iyilestirilmesi stratejisi olarak tanimlanabilir

(Bozkurt, Asil, 1995:33).

TKY' nin tanimi ve uygulamalar kisilere ve kuruluslara gore farkliliklar
gosterirken anahtar ozellikleri hakkinda ise genel bir uzlagsma bulunmaktadir. Bu

ozellikleri asagidaki gibi siralanabilmektedir (K6seoglu, Harrison, Link, 1994:22):

* TKY, miisteri yonelimine ve miisteri ihtiyaclarim1 karsilama ve tatmin etmeye
dayanmaktadir. Herhangi bir siire¢ i¢in "misteri kimdir?", ve "Orgiitten miisterilerin

ihtiyaclar1 ve beklentileri nelerdir?" sorularini tanimlamak gerekir.
* TKY, bir orgiitiin uzun donemli taahhiidiinti gerektirir.
* TKY, yonetim hamlesidir.

* TKY, insanlar iizerinde odaklasir ve amaci kaliteye dayali bir kiiltiir iiretmektir.
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* TKY, bir orgiitteki insanlarin genel bir amaca dogru motivasyonuna ihtiyag

gosterir.
* TKY, grup ¢alismasi odaklidir.

Miisteri tatminini arttirmada siirekli gelisme gereklidir. Buna da miisterilerin

ihtiyaclarimi ve makul beklentilerini anlayarak erisilir.

Toplam kalite yOnetiminin unsurlart her endiistri, sektor kurulus ya da
uygulandig1 ortamin 6zelliklerine bagli olarak farkliliklar géstermekle beraber, biitiin
uygulamalarda ortak birtakim unsurlarin bulundugu sodylenebilir. Bu ortak unsurlar

sOyle siralanabilir (Gencel, 2001:172-173).:
* Kaliteye odaklanma
* Miisteriye odaklanma (TKY'nin itici giicli miisteridir)
* Siirekli 1yilestirme
* Siireclerin iyilestirilmesi
* Kalitenin kapsam ve alaninin genisletilmesi
* Gerekli bilgilerin toplanmasi ve dagitimi
* Tekrara gerek birakilmamasi
* Takim ¢aligmasi
* Calisanlarin yetkilendirilmesi
* Egitim ve taninma
*Vizyon
* Liderlik

Coruh’a gore, bu temel prensipler yiiksekogretim faaliyetlerinde de uygulanabilir.
Yiiksekogretimde  misteri deyimi, dogrudan  Ogrenciyi  animsattifi  i¢in
yadirganmaktadir. Miisteri, bir ihtiyacin karsilanmasi i¢in kurum/kurulusa basvuruda
bulunan (birey, toplum, organizasyon, vb.) anlamindadir. Miisteri tatmini her zaman
miisterinin hakli oldugu anlamina gelmez. Yiiksekogretimin miisterileri 6grenci, 6grenci

velileri, isverenler, kurumda calisan tiim personel, toplum ve devlettir. Universitenin
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egitim/0gretim planlamast yapilirken bu miisterilerin beklenti ve begenilerini

degerlendirmesi ve stratejik planlamada yer vermesi gereklidir.

Formal egitimin her diizeyi uzun siireclerden olusur. Hazirlanan degisim
planlarinin izlenmesi ve degerlendirilmesinde zamana ihtiya¢ vardir. Bu sebeple
TKY’ne ge¢is Oncesinde amaglar ¢ok 1iyi disiiniilmeli, kararlagtirilmali ve
degistirilmelidir.

Universiteler; fakiilte, enstitii, yiiksekokullar, arastirma/uygulama merkezleri ile
idari/destek hizmet kuruluslarindan olusur. Bu kuruluslarin genelde kendi i¢
birimlerinde ve diger boliimlerde, idari toplantilar disinda, iletisim eksiklikleri vardir.

Bu iletisim eksikliklerinin giderilmesi i¢in gerekli ¢aligmalarin yapilmalidir.

Universitelerin varolus nedeni egitim/6gretim oldugu halde kendi personellerinin
egitimine fazla egilmezler; halbuki isleri yiiriitenlerin de bilgi ve becerilerini artirmaya

ihtiyaglar1 vardir. Stirekli egitimin de amact budur.

Sorumluluk ve yetkisi olan her yonetici, ¢alisanlara yol gosterme, onlar1 motive
etme, bireysel gelisimlerini destekleyecek Onciililk o6zelliklerini  tagimalidir.
Yiiksekogretim kurumlarinda liderlik kavram ve davraniglarinin  her diizeyde

yayginlagtirilmasi saglanmalidir.

Universite ayr1 ayr1 ¢alisan departmanlar olarak goriilmemelidir. Akademik ve
idari birimleri bir biitiin olarak gormek, egitim/6gretim kalitesini siirekli iyilestirme

amaciyla bir sistem olarak ¢alistirmak gerekmektedir (Coruh, 1998:10-11).

Kalite c¢alismalariin imalat sektoriindeki basarisi karsisinda bir¢ok sektorde
oldugu gibi, egitim sektoriinde de toplam kalite yonetimi kavram ve felsefesini
benimseme ihtiyact hissedilmistir. Yiiksekdgretim kurumlari; yeni yonetim anlayis ve
uygulamalarindan da etkilenerek kiiresellesmenin {iniversiteye yansiyan boyutlarina
cevap verebilmek, artan bilgi talebini ve egitim ihtiyacini karsilayabilmek i¢in mevcut
orglit yapilarinda ve yontem anlayislarinda degisiklik yapmak ve yeni arayislara

yonelmek zorunda kalmislardir (Altas, 2006:440).

Yiiksekogretimde TKY’nin neden Onemli oldugu sorusunun cevabini soyle

Ozetlemek mimkiindiir:
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[lk olarak Ogrenciler icin zorlu bir yaris vardir; son yillarda {iniversite ve
yiikksekdgretim kurumlarinin sayisinda ¢ok belirgin bir artis oldugundan, Ogrenciler
tiniversiteleri dolasarak fikir edinebilmektedir: Daha ayirimcilar ve daha ¢ok sey talep
etmektedirler. Bagsvurmadan once bir tiniversitenin performansinin artan sayidaki basili

belirleyicilerine elestirel gozle bakmaktadirlar.

Ikinci olarak yeni iletisim ve enformasyon teknolojisine bagli olarak hem
olanaklarla hem de tehditlerle kars1 karsiyay1z. Gelecekte temelinden farklilik gdsteren
bir iniversite cesidi olacagi ve daha az basarili {iniversitelerin yasayamayacagi

senaryosunu diisiinmek miimkiindiir.

Son olarak degisimin temel bir etkisi fiyat indirimidir. Her iilkede iicret 6deyenler
yani hiikiimet, igverenler ve 6grencilerin kendileri kisi basina daha az para ddeyerek
daha iyi ve daha fazla egitim istemektedirler. Bu nedenle Yiiksekogretimde TKY igin
bir zorunluluk vardir (Nattrass, 1998:26).

Toplam kalite yOnetimini iiniversitelerde uygulamaya yonelik birgok calisma
yapilmistir.  Edwards, TKY’nin {niversiteler i¢in ii¢ Onemli avantajindan
bahsetmektedir bunlar: Belgelenebilir yonetim bigimi, istatistiksel siire¢ kontrolii ve
ekip caligmasidir. Lewis ve Smith TKY’nin iiniversitelerde uygulanigini gosteren
degisik ¢aligmalardan bahsetmektedir. Axland, TKY’yi wuygulayan Amerikan
tniversitelerinin  sayilarinin  1991°den gilinlimiize siirekli olarak arttifina isaret
etmektedir. Ayn1 sekilde Winter ve Gupta sinifta TKY uygulamalarimin 6rneklerini

ortaya koymaktadirlar (Ozden, 1997:205).

Yiiksekogretimde toplam kalite yOnetimi, egitimin her asamasinda ve egitimi

etkileyen tiim alanlarda:
* Fiziki altyapiy1 (bina, spor tesisleri, agik alan, vb.),

* Akademik altyapiy1 (laboratuar, kiitiiphane dokiimantasyon, iletisim, bilgi islem
vb.),

* Ders programlarini,
* Smav ve degerlendirme sistemini,

* Akademik/idari personel temin ve gelistirme sistemini,



47

* Arastirma ve yayinlari,
* Kurumsal gelisme planini,

* Universite-sanayi-toplum iliskilerini saglamay1 amaclayarak kaliteli insan giicii

yetistirmeyi hedefleyen bir yonetim anlayisi olarak tanimlanabilir (Eroglu, 2004:44-45).

TKY finiversitenin hedef, kaynak ve basarilarinin beraberce degerlendirilmesine
olanak saglamaktadir. Deming’e gore TKY “birbirleriyle iliskili kavramlarin beraberce
olusturduklar1 kapsamli ve degisik bir yonetim bi¢imidir” (Gabor, 1990:16).Deming
hedef, kaynak ve sonuglarin beraberce degerlendirildigi siirekli bir devir dnermektedir
(Godfrey, 1993:5.14). TKY nin onciilerinden olan Deming’in ilkeleri yiiksekogretime
su sekilde adapte edilebilir (Ozdemir, 2001:268-269):

1. Ogrencilerin ve sunulan hizmetin gelistirilmesine ydnelik tutarli bir amacin
olusturulmasi. Amag, her tiirlii slirecin gelisiminde yetenekli ve toplumda 6nemli

pozisyonlara gelebilen en iyi kalitede 6grencinin yetistirilmesidir.

2. Yeni felsefenin benimsenmesi. Egitim yonetimi, giiliiklere kars1 uyanik olmak
zorundadir, sorumluluklarini 6grenmek ve degisim icin gerekli liderligi basarmak

zorundadir.

3. Insanlar1 derecelendirme-siralama ve bu siralamanin dogurdugu zararl etkilerin
yok edilmeye c¢alisilmasi. Her insanin potansiyeli sinirsiz ve kendine 6zgiidiir. Bundan

dolay1 hicbir insan digeri ile karsilastirilmamalidir.

4. Kaliteyi basarmada test etmeye olan bagliligin birakilmasi. Kaliteli ¢aligmay1
ortaya ¢ikaran 6grenme deneyimleri saglayarak toptan bir denetim ihtiyacinin (standart

basari testi, minimum mezuniyet sinavlar1 vb.) ortadan kaldirilmas gerekir.

5. Ogrencilerin daha 6nce geldikleri egitim kurumlariyla isbirligi yapilmasi.
Ogrenci kaynaklariyla olan iliskilerin gelistirilmesi ve sisteme giren Ogrencilerin
kalitesinin artirilmasina yardimci olma yoluyla egitim maliyetinin en aza indirilmesi

zorunludur.

6. Ogrenci basar1 ve dgrenci hizmet sistemlerinin siirekli ve tutarli bir sekilde

gelistirilmesi. Bu durum basarildiginda kalite ve verimlilik artar.
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7. Ogrenci, dgretmen, ilgili personel ve yoneticilere yonelik is iizerinde egitim ve

O6grenme durumlarinin olusturulmasi.

8. Liderlik. Denetimin amaci, orgiitte isleri daha iyi yapmak amaciyla, ¢alisanlarin

makineleri, techizat ve materyalleri kullanmalarina yardim etmek olmalidir.

9. Kaygmin giderilmesi. Boylece her birey, okul sistemi igin daha etkili
calisabilir. Insanlar1  dzgiirce konusabilmeye cesaretlendirilecek bir ortamin

olusturulmasi.

10. Béliimler arasindaki engellerin kaldiriimasi. Ogretim, 6zel egitim, muhasebe,
yemek servisi, yonetim, miifredat gelistirme ve arastirma gibi alanlarda gorev yapan
insanlar, bir takim gibi ¢alismalidirlar. Gruplar ve bireyler arasindaki igbirligini artiric

strateji ve teknikler gelistirilmelidir.

11. Kusursuz performans ve yeni verimlilik diizeyleri isteyen Ogretmenler ve
ogrenciler icin sloganlarin, kigkirticilarin ve hedeflerin kaldirilmasi. Kigkirticilar ters
tepki yaratir. Diisiik kalite ve verimliligin sebebinin esas kaynagi sisteme aittir ve

bundan dolay1 ger¢ek olmayan seyler sozler, 6gretmen ve 6grencilerin disinda kalir.

12. Ogretmen ve dgrenciler iizerindeki calisma standartlarinin ve is kotalarinin
kaldirilmasi. Test puanlarini % 10 artirma veya basarisiz notlart % 15 azaltmaya

calisma gibi.

13. Ogrencilerin, dgretmenlerin, ydnetimin ve okul personelinin ¢alisan bireyler
olarak yaptiklar isten zevk alma ve haz duyma haklarimi engelleyen faktorlerin yok

edilmesi.
14. Herkes icin giiclii bir egitim ve kisisel gelisim programi olusturulmasi.
15.0kuldaki herkesin doniisiimii basarmasinin saglanmasi. Doniisiim, herkesin
isidir.
Yiiksekogretim hizmetlerinde toplam kalite yonetimi uygulamalarindan basarili

sonuglar elde edilmesini engelleyen bazi nedenler bulunmaktadir. Bunlar (Gencel, 2001,

5.205-206):

*Universite iist yonetiminin yetki dagilimina olumsuz bakmalari ve toplam kalite

felsefesini yeterince benimsememeleri ve caligmalara tam destek vermemeleri,
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*Hazirlanan projelerin ¢ok karmasik olmasi ve projeleri hayata gecirecek yeterli

unsurlarin olusturulmamast,

*Kurum ¢alisanlarinin toplam kalite ¢aligmalarina tam desteginin saglanamamus,

kurumda ben yerine biz felsefesinin olusturulamamis olmasi,

*Toplam kalite yonetiminin sayisal sonuglara, motivasyon, dayanisma, danigma

gibi subjektif degerlerden daha fazla 6nem vermesi,

*Yonetici ve calisanlarin kalite silirecini tam olarak yasamadan bir an 6nce

sonuglart gormek istemeleri,
*Yetki ve gorev dagiliminda sorunlarin ortaya ¢ikmasi,

*Toplam kalite yOnetim siirecini isletecek olan ¢alisma takimlarinin

olusturulamamasidir.

Bu nedenlerle yliksekdgretim hizmetlerinde TKY c¢alismalarina baslanamamakta

ya da baslandiktan sonra yarida birakilmaktadir.

Yiiksekogretim kuruluslari genelde olduk¢a karmasik ve degisimleri ¢cok kolay
olmayan kuruluslardir. Bu kuruluglarda kararlar geleneksel olarak 6gretim iiyelerinden
olusan akademik kurullarda verilmektedir. Bu yetki TKY de kismen de olsa miisterilere
verildiginden, yeni uygulamanin 6gretim iiyelerinin direnisi ile karsilagsmasi dogaldir.
Ancak TKY, kokli ve devrimci yaklasimlar yerine yavas ve asamali degisimi
Oongordiigi igin yiikksekogretim kurumlarinda kalite iyilestirilmesinde TKY etkili olabilir
(Gencel, 2001:205-206).

Ancak TKY sanayi i¢in gelistirilmis bir sistemdir. Bunu egitime uygularken
egitimin bazi1 Ozelliklerinin dikkate alinmasi gerekir. Okul bir fabrika degildir.
Ogrencide bir iiriin degildir. Esas iiriin 8grencinin egitimidir. Uriiniin basari ile ortaya
konmasi, O6grenme siirecinin bir pargasi, bir calisani olarak Ogrenicinin bu siirece
katilimina baghdir. Ogretme ve 6grenme iki ayr1 islemdir. Endiistride kalite ydnetimi
anlayisina gore, her bir iglemi yerine getirenin bir miisterisi olmalidir. Eger bir islemin
sonunda ortaya ¢ikan triiniin misterisi yoksa bu {irlinii iretmenin bir anlami
olmayacaktir. Egitimciler miisteri kavramini fazla kullanmazlar. Ciinkii onlar, her ne

olursa olsun, islemin devam etmesine inanirlar (Rehber, 2002:51-52).
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ABD’de yapilan ve 22 egitim kurulusunu kapsayan bir arastirmaya gore TKY
uygulamalarindan elde edilen yararlar1 sunlardir: Insanlara sans verme, az aciklama
daha ¢ok dinleme, egitim kiiltiiriinde degisme, olgulara dayanarak karar verebilme,
insanlar1 bir araya getirme ve ortak bir terminoloji, ortak bir dilin kullanilmasi bu
nedenle iletisimden kaynakli sorunlarin ortaya g¢ikmasinin Onlenmesidir (Sakarya,
2006:32-33).

2.5. YUKSEKOGRETIM HiZMETLERINDE AKREDITASYON

Kuruluslarin ¢alisma alanlarinda hizmet, {iriin, kalite sistemleri, laboratuvarlar ve
calisanlarin yeterli kapasiteye sahip olup olmamalarinin bagimsiz ve yetkili bir orgiit
tarafindan degerlendirilmesi ve onaylanmast isi olarak tanimlanabilecek olan
akreditasyon yiiksekdgretimde yeni bir konu degildir (Peker, 1996:22). Ornegin
ABD’de de yaklasik 100 yildir farkli akreditasyon sistemleri vardir. Akreditasyon
ABD’de sayilar1 3500°e yaklasan yiliksekdgretim programinin kalitesinin uygunlugu ve
kamu fonlarindan yararlanmaya deger olup olmadiklarini saptamada bir ara¢ olarak

kullanilir (Rehber, 2002:70).

Yiiksekogretimde akreditasyonu; tiniversitelerin kendileri ile ilgili diizenlemeleri
baska ellere, Ornegin devlete birakmaksizin kendilerinin yapabilecegini, kendi
kendilerini yonetebileceklerini gosterdikleri, goniilliilik esasina dayali bir 6z yonetim

ve denetim mekanizmasi (Dickey, Miller, 1972:32) olarak tanimlamak miimkiindiir.

Rehber, yiiksekogretimde akreditasyonu, akademik kaliteyi ve toplumsal
sorumlulugu gelistirmek icin 6z durum degerlendirmesi ve kurum dis1 degerlendirmeyi

igeren akademik bir islem olarak tanimlamistir (Rehber, 2002:71).

Lenn ise, egitim camiasina, kamuoyuna ve diger kisi veya orgiitlere, bir kurumun
veya programin; agikca tanimlanmig ve egitimsel olarak uygun amaglar1 oldugunu, bu
amaglara ulagsmay1 saglayacak sartlar1 yarattifini, s6z konusu amaglarin1 bagarili bir
sekilde gergeklestirdigini ve bu basariyr devam ettireceginin teminatin1 vermek olarak
tanimlamaktadir (Lenn, 1992:165).

Aktan ve Gencel’e gore yiiksekogretimde akreditasyon: “bir yiiksekogretim
kurumunun ya da yiiksekogretim kurumu tarafindan uygulanmakta olan herhangi bir
programin, ulusal ve/veya uluslararas1 diizeyde belirli performans standartlarina (kalite,

verimlilik, etkinlik vesaire) sahip oldugunu ortaya koymayi amaglayan ve bdylece
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yiiksekogretime talepte bulunanlar ve ayni zamanda kamuoyu nezdinde giiven tesis

etmeye yonelik bir sistemdir (Aktan, Gencel, 2007:261).

New England Boélgesi Okullar ve Universiteler Birligi'ne (NEASC) gore:
Akreditasyon ne bir kurumun otomatik olarak bir baska kurulusa kabulii, nede o
kurumun mezunlarina is garantisi anlamima gelir. Ogrencilerin ve mezunlarin kabuli,
her zaman icin kabul edecek olan kurulus veya isverenin takdirine baglidir. Ciinkii
akreditasyon ne birey bazinda mezunlarin ne de ders bazinda yapilan egitimin kaliteli
oldugu konusunda garanti verebilir. Sadece verilen egitimin kalitesi ve igerigi ile ilgili

genel bir fikir verir (Bakioglu, Baltaci, 2010:36).

Akreditasyon bir anlamda, kalite gelistirilmesi amaciyla standartlar olusturma
isidir. Akreditasyon sistemi, standartlarin karsilanmasini saglayan bir ara¢ olmasinin
yani sira, ayni zamanda gelisimi destekleyen bir sistem olmalidir. Standartlarin
gelistirilmesi, kurumlar arasindaki amag, kaynak diizeyi, tarihi gelisim farkliliklariin

giderilmesi ile olacaktir. Ancak, biitlin farkliliklarin kaldirilmasi da beklenmemelidir.

Akreditasyonun en onemli girdisi 6grenci se¢imi olup, daha ¢ok fiziki altyap,
akademik altyap1 ve egitim goriilen smiflarin 6grenci sayilari, barinma imkanlari,
kurumsal destek hizmetleri ile ilgilidir. Kaliteli ¢iktilarin olabilmesi her seyden 6nce
kaliteli girdilerin olmasina baglidir. Bu yiizden kaliteli mezunlar verebilmek icin egitim-

ogretimde kaliteli 6grencileri segme, vazgecilmez bir yoldur.

Ogrencilerin basarilari, mezun sayisi, istihdam edilen mezunlarin sayist ve
istihdam yerleri, topluma sunulan hizmetler, yaymnlar, bilimsel ve teknik arastirma

faaliyetleri ise akreditasyonun ¢iktilaridir (Biyik, 2002:16-17).

2.5.1. Akreditasyonun Temel Ozellikleri

Yiiksekogretimde akreditasyon kavraminin temel Ozelliklerini su sekilde

siralayabiliriz (Aktan, Gencel, 2007:262) :

* Akreditasyon, yiiksekdgretim kurumlarinin ve/veya programlarinin performans
standartlar1 yoniinden kendi kendilerini degerlendirmelerine ve ayni zamanda yetkili

akreditasyon kuruluslarinca dis degerlendirme yapilmasina imkan veren bir sistemdir.

* Akreditasyon, bir yiiksekogretim Kurumunun ve/veya programinin genel olarak

giivenilirligini ve taninmasini saglayan bir sistemdir. Akreditasyon, ilgili kurumun ya
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da programin belirli miilkemmeliyet standartlarina sahip oldugunu belgeleyen saygin bir

sertifikanin verilmesi stirecidir.

* Akreditasyon, bir defaya mahsus yapilan bir islem degildir, tam aksine uzun

donemlidir ve periyodik i¢ ve dis degerlendirmelere dayanir.

*  Akreditasyon, yiiksekogretim  kurumunda kalitenin  siirekli  olarak
gelistirilmesini amaglayan bir stirectir. Akreditasyon, kalite giivencesi saglayan bir

aractir.

* Akreditasyon, Kalite gelistirme disinda yiiksekdgretim kurumunda diiristligi

(integrity) ve etik standartlar1 yerlestirmeyi amaglayan bir sistemdir.

* Akreditasyon, yapilmasi goniilli (istege bagli) bir islemdir, disaridan kamusal
otoritelerden bu siirece dahil olunmasi yoniinde bir baski ya da zorlama s6z konusu
degildir.

* Akreditasyon kamusal otoritelerce belirlenen diizenlemelerin aksine hiikiimet-
dist kontrol mekanizmasinin gegerli oldugu bir kendi kendine diizenleme (self-

regulation) siirecidir.

* Akreditasyon, bir kurumun belirli standartlar1 karsilamasi1 ve bunlar tutarlt bir

sekilde siirdiirmesidir.

* Akreditasyon, akredite edilmis olan kurum ve programlarin, dnceden tespit
edilmis miikemmeliyet standartlarimi karsilayacagini veya bu beklentileri asacagim

garanti eder.

Akreditasyon temel 6zellikleri incelendiginde siirecin salt bir kurallar manzumesi
olmadig1 goriilmektedir. Yiksekogretim kurumlarmin temel hedefi olan kaliteye

ulagsmasin da izlemeleri gereken bir siire¢ oldugu goériilmektedir.

2.5.2. Akreditasyonun Amaclari

1960’1 yillarin ikinei yarisindan beri, topluma karsi sorumlu olma olgusunun
giiclenmesiyle, akreditasyonun 1ilgi alani oldukca genislemis, akreditasyonun
baslangicta iki olan amaci da zamanla artmistir (Adelman, 1994:1314). Yiiksekogretim

sisteminde akreditasyonun baslica amaglar1 sunlardir (Bakioglu, Baltaci, 2010:45-46) :
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* Bir yiiksekdgretim kurumunun veya programinin belirlenen standartlara

ulastigini belgelemektir.
* Ogrencilerin taninmis kurumlara ulasmalarina yardime1 olmaktir.

* Belirledikleri hedeflere ulasan ve lizerinde uzlasilmis standartlar1 karsilayan

kurum ve programlari tespit etmektir.

* Farkli diizey ve tiirdeki yiiksekogretim kurumlarinin arasinda transfer

kredilerinin kabul edilebilirligini belirlemede yardimer olmaktir.

* Kurumu partizan veya tarafli ilgi ve amaglar dogrultusunda egitim vermeye
zorlayan veya kontroliinii ele gegirmeye c¢alisan zararli i¢ ve dis baskilara, gruplara veya

bireylere kars1 korumaktir.

* Zayif programlarin (Adelman’a gore ise tiim programlarin) kendi kendilerini
gelistirmeleri i¢in hedefler yaratma ve yiiksekdgretim kurumlar1 arasinda standartlarin

genel olarak yiikseltilmesine yonelik olumlu bir hava yaratmaktir.

* Ogretim elemanlar1 ve diger personeli 6z degerlendirme, arastirma ve planlama

faaliyetlerine katarak egitim kurumlarinin ve standartlarinin gelisimini saglamaktir.

* Mesleki belgelendirme ve lisans ile bu belgelendirmelere yonelik derslerde

kriterler belirlemektir.

* Devlet yardimlar igin yiiksekdgretim kurumlarinin akreditasyon siirecinden

gecmesi kosulunun aranmasi halinde bu siirecin islemesine katkida bulunmaktir.

* Kurumlar1 ve programlar1 degerlendirmede kullanilacak olan araglarin

gelistirilmesini saglamaktir.

* Kamu saghg ve gilivenligi ile dogrudan ilgili islerde ¢alisanlar ile faaliyetleri
toplum igin telafisi imkansiz bir hasara yol acabileceklerin meslege baslamadan once

gerekli egitimi asgari standartta aldigin1 kanitlamaktir.

* Ogrenciler ile is iliskisinde kabul edilen etik standartlara bagli olan kurumlar

belirlemektir.

* Kurumlarin agikladiklar1 ilke ve amaglara ulagsmada kaynaklarin ne derece

verimli kullanildigini belirlemektir.
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*  Akreditasyon siireclerine yapilan genis katilim sayesinde yliksekdgretim

kurumlari, bireyler ve akademik programlar arasinda bir iletisim araci olmaktir.

* Bagimsiz profesyonel degerlendirmeler yolu ile yliksekégretim kurumlarinin ve
akademik programlarin daha kaliteli bir egitim i¢in gereken kaynaklara ulagmalarina

yardimci olmaktir.

* Akredite olmus yiiksekdgretim kurumlari veya programlar hakkinda

karsilastirmal1 bilgiler vermektir.

* Daha nitelikli egitim-6gretim imkaninin saglanarak niteligin daha sistematik bir

sekilde gelistirilmesini temin etmektir.
* Yiiksekogretimin kalitesini garantiye almaktir.
* Coklu ikinci ve tiglincii taraf denetimlerini ortadan kaldirmaktir.

*  Akredite edilmis yiiksekdgretim kurumlarinin yeterliliklerinin ilgililerce

taninmasini saglamak ve

* Onaylanan alanda yeterliligin siirdiiriildiigiinii takip etmektir.

2.5.3. Akreditasyonun Unsurlari

Yiiksekogretimde akreditasyon siirecinin altt temel unsuru bulunmaktadir

(Gencel, 2001:196):

* Birincisi, programlar hakkinda yargiya varmada kullanilan bir “standartlar”

kiimesidir.

* fkincisi, fakiilte tarafindan hazirlanan, kendilerinin standartlar1 karsilamak iizere
nasil calistiklarin1 agiklayan ve standartlar1 karsilamada ne 6lclide basarili olduklar ile

ilgili kendi degerlendirmelerini iceren bir “6z degerlendirme”dir.

* Ugiinciisii, 6z degerlendirme raporunun ve diger belgelerin incelenmesi,
tesislerin incelenmesi, derslerin gézlemlenmesi ve dgretim elemanlari, 6grenciler, dekan
ve ilgili diger kimselerle goriismelerin yapilmasi konularinda egitilmis uzman

meslektaslardan olusan bir ekip tarafindan yapilan “ziyaretler’dir.

* Dordiincii unsur ziyareti gergeklestiren ekip tarafindan hazirlanan, fakiiltenin

akreditasyonla ilgili  standartlar1 ne Olglide karsiladigi  hakkindaki  ekip
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degerlendirmelerini ve programlarin akreditasyon durumu hakkindaki 6nerilerini igeren

bir “rapor”dur.

* Akreditasyonun besinci unsuru, ekibin raporunda onemli bir bilgiyi dikkate
almamasi ya da ziyaretin ardindan ortaya 6nemli bir bilgi ¢ikmasi halinde, ziyaret edilen

fakiilte dekani tarafindan yazilan bir “cevap™tir.

* Akreditasyonun altinct ve son unsuru fakiilteden ve ziyareti gergeklestiren

ekipten elde edilen kanitlara dayal1 olarak yetkili merciin verdigi karardir.

2.5.4. Akreditasyon Olgiitleri

Degisik akreditasyon kurumlarinin ortaya koydugu 6lgiitler arasinda tam bir birlik
olmamasina karsm, Uludag Universitesi Akreditasyon Kurulu’'nda yapilan
degerlendirmeler sonucu, genel olarak, akredite olacak bir egitim biriminin asagida
belirtilen 8 ana baglikta belirlenen temel Slgiitleri saglamasi1 gerektigi belirtilmektedir
(Akreditasyon Kriterleri- Uludag Universitesi, 2001).

2.5.4.1. Ogrenciler

* QOgrenci ve mezunlarin nitelik ve performans diizeyleri, programlarin
degerlendirilmesinde 6nemli bir girdi oldugundan, kurumun 6grencilerinin programin
hedeflerini gergeklestirmedeki basarilarin1 ortaya koyabilmek icin, 6grencilerini

degerlendirmesi, yonlendirmesi, izlemesi gerekmektedir.

*Diger egitim kurumlarindan gelen 6grencilerin aldiklart egitimin esdegerliginin

saglanabilmesi igin gerekli diizenlemeleri yapmasi gerekmektedir.

*Biitlin  6grencilerin, programin gereklerinin tiiminii yerine getirmelerini

saglamasi gerekmektedir (Akreditasyon Kriterleri- Uludag Universitesi, 2001).

2.5.4.2. Programin Egitsel Amaclari
* Kurumun misyonuna ve akreditasyon kurulusunun olgiitlerine bagli olarak

ayrintili bir egitsel amaglar listesi olusturmasi gerekmektedir.

* Programin hedeflerine ulasip ulagsmadigini siirekli olarak denetleyen ve bu
sekilde ilgili taraflarin degisen talepleri nedeniyle ortaya c¢ikan yeni ihtiyaclar
karsilamak icin programda yapilabilecek gerekli diizenlemelere olanak saglayan

stireclerin olusturulmasini saglamasi gerekir.
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* Egitim amaglarini saglayacak bir egitim programi ve bu programi destekleyen

stireclerin olugturulmasini saglamasi gerekir.

* Amaglarin gergeklestirildigini gdsteren ve bunlar1t programin etkinligini
artirmak icin kullanan, siirekli bir 6lgme degerlendirme sisteminin kurulmasini

saglamasi gerekir.

Egitsel amaglara ulasabilmek, kurumsal etkinlige baglidir. Kurumsal etkinlik ise,
isleyis tutarligi, pedagojik ehliyet, 6grenci basarisi, entelektiiel arastiricilik, kisisel ve
mesleki beceri, ahlaki duyarlilik, akademik 6zgiirliik, fakiilte hizmetleri ve 6grenimi
tesvik eden cevre Olgiitleri ile tanimlanir. Etkin bir kurum, 6grencilerine verdigi bilgi ve
beceri yiginiyla degil, gittikce karmasiklasan ve kiiresellesme siirecine giren bir topluma
hizmet etmelerini saglayacak sekilde bilgilendirmeyi ve elestirel diislince becerisi
yaninda her tiirli iletisim yontemiyle yetistirmeyi hedefler (Akreditasyon Kriterleri-
Uludag Universitesi, 2001).

2.5.4.3. Program Ciktilari ve Degerlendirme
Ogretim programi, programdan mezun olanlarin, asagida siralanan bilgi ve beceri
diizeyine sahip olmalarini saglamalidir (Akreditasyon Kriterleri- Uludag Universitesi,
2001) :

* Mesleki bilgileri uygulama alanina aktarabilmelidir.

* Meslek i¢in gerekli yaklasim, yontem, teknik ve modern araglar

kullanabilmelidir.
* Sorunlari belirleme, formiile edebilme ve ¢ozebilmelidir.

* Mesleki uygulamalardaki ¢oziimlerin kiiresel ve toplumsal boyutlarda etkisini

kavrayabilmelidir.
* Deney tasarlayip yiiriitebilme ve sonuglarini analiz ederek yorumlayabilmelidir.

* Bir sistemi, 0geyi ve/veya siireci, belirli gereksinimleri karsilayacak sekilde

tasarlayabilmelidir.
* Mesleki ve etik sorumluluklari kavrayabilmelidir.
* Disiplinler arasi takim ¢alismas yiirtitebilmelidir.

* Etkin s6zlii ve yazili iletisim kurabilmelidir.
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*  Yasam bo 0grenme ereksinimini  kavrayabilme ve 0Ogrenmeyi
y y

stirdiirebilmelidir.
* Gilincel/cagdas konulara iliskin bilgi sahibi olabilmelidir.

Her programin bir degerlendirme siireci ve belgelendirilmis sonuglar1 olmalidir.
Sonuglar, programin gelisiminde ve iyilestirilmesinde kullanilmali, misyon ve amaglarla
uyumlulugu Slgiilmelidir. Bu konulardaki belgeler arasinda; 6grenci evraklari, tasarim
projeleri, ulusal sinav sonuglari, mezunlarin performanslarin1 belgeleyen anket ve
arastirma sonuglari, isveren anketleri ve mezunlarin is bulma oranina iliskin veriler

sayilabilir.

2.5.4.4. Mesleki Bilesen
Programda yer alan zorunlu mesleki, mesleki se¢gmeli ve kiiltiirel segmeli alanlarin
ve bunlarin goreceli olarak kredi-saat agirliklarinin, boliim/program hedefleri

cercevesinde tanimlanmis olmasi gerekir (Akreditasyon Kriterleri- Uludag Universitesi,
2001).

2.5.4.5. Ogretim Kadrosu

Egitim Ogretim siirecinin en Onemli Ogesi olan Ogretim tyelerinin: Ders
programlarin1  nitelikli bir sekilde yiirlitebilecek, Ogrencilere yeterli miktarda
danmigsmanlik hizmeti verebilecek ve onlarin mesleki gelisimlerine katkida bulunabilecek,
programin 1ilgili taraflart olan kamu ve o6zel kuruluslar ile gerekli iliskileri

stirdiirebilecek nitelikte ve sayida olmasi gerekir.

Ogretim iiyeleri, programi degerlendirme ve gelistirme agisindan yeterli beceriye
ve egitime sahip olmalidirlar. Ogretim iiyelerinin yeterlilikleri, genel olarak, egitimleri,
mesleki ve egiticilik deneyimleri, iletisim kurma becerileri, daha etkin programlar
gelistirmeye olan istekleri, akademik yeterlilikleri ve mesleki kuruluglara katilimlari ile

olgiiliir (Akreditasyon Kriterleri- Uludag Universitesi, 2001).

2.5.4.6. Altyapr
Kurumda smuflar, laboratuvarlar ve ilgili donanimlarin program amaglarini
saglayacak diizeyde olmas1 ve 6grenmeyi destekleyecek atmosferin saglanmasi, 6gretim
liyesi-O6grenci iletisimini saglayici, mesleki gelisimi ve etkinlikleri artiric1 kolayliklarin

bulunmasi gerekir.
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Programlar, 6grencilere yeni bilimsel ve egitsel araglar1 6grenme ve kullanabilme
olanag1 saglamalidir. Bilgisayar ve bilgi altyapisi, 0grencilerin ve dgretim {iyelerinin
bilimsel c¢alismalarini desteklemeye ve program amaglarini saglamaya olanak

tanimalidir (Akreditasyon Kriterleri- Uludag Universitesi, 2001).

2.5.4.7. Kurumsal Destek ve Mali Kaynaklar

Kurumsal desteklerin ve mali kaynaklarin su dlgiitleri saglamasi gereklidir;
* Programin kalite ve stirekliligini saglamasi,

* yi yetismis 6gretim iiye kadrosunu gekerek, iiniversitede tutabilmeye ve onlarin

stirekli bir gelisim i¢cinde bulunmalarini saglamaya yeterli olmasi1 gerekir.

Bunlardan bagka, programlarin gerektirdigi olanaklari elde etmek, idame ettirmek
ve kullanabilmek igin de yeterli diizeyde kaynak bulunmalidir. Destek personel ve
kurumsal servisler, program ihtiyaglarim1 karsilayabilecek diizeyde olmalidir

(Akreditasyon Kriterleri- Uludag Universitesi, 2001).

2.5.4.8. Program Kriterleri
Her bir programin, alani/disiplini i¢in gerekli ve uygulanabilir olan temel ve 6zel
Olciitleri karsiliyor olmas1 gerekir. Bir program ortaklasa bir egitim ¢abasina yonelikse,
her ortak bilesen ayr1 akredite edilmelidir. Lisansiistii programlar i¢in kriterler lisans
program kriteri ile aymidir. Ancak, lisansiistii akreditasyonda, lisans egitimine ek bir
yillik egitim ve/veya arastirma etkinligi aranmalidir (Akreditasyon Kriterleri- Uludag

Universitesi, 2001).

2.5.5. Akreditasyonun Saglayacag1 Yararlar

Akreditasyon uygulamalar1 Ozellikle kalitesiz yiiksekogretim kurumlarinin
faaliyetlerini aciga ¢ikarmak ve yiiksekdgretim hizmetine talepte bulunanlar1 bu konuda
bilgilendirmek i¢in 6nem tasimaktadir. Pratikte sahte ve diizmece diplomalar veren ve
adma “diploma fabrikalar1” (diploma mills) denilen kurumlarin bir¢ok tilkede yaygin
oldugu bilinmektedir. Iste akreditasyon, ¢cok kisa zamanda parayla diploma, derece ya
da sertifika saglayan bu kalitesiz yiiksekdgretim kurumlarinin kamuoyu tarafindan

taninmasina aracilik edebilecek bir sistemdir.
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Saydamlik ve hesap verme sorumlulugu, yiiksekogretimde akreditasyonun
saglayacagi baslica yararlar olarak ifade edilebilir. Bunun disinda, akreditasyonun

saglayacagi baslica yararlar sunlardir (Aktan, Gencel, 2007:264-266):

* Akreditasyonun sagladigi taninma imkaniyla, ogrenciler ve tiim paydaslar
egitim kurumlarinin milkkemmeliyet standartlarini saglayip saglamadigi konusunda bilgi

sahibi olurlar,

* Akreditasyon, 0zel sektore kaliteli insan giicii istthdami1 yoniinden kolayliklar ve

daha ¢ok giiven saglar,

* Akreditasyon, yiiksekogretim kurumlar1 arasinda kredi transferi islemlerini

kolaylagtirir,
* Akreditasyon, kaliteyi glivence altina alir,

* Baz1 tllkelerde yiiksekogretim kurumlarina yapilacak devlet yardimi ig¢in

akreditasyon 6n kosul olarak gereklidir.

* Akreditasyon yiiksekdgretim kurumlari arasinda 6grenci ve dgretim elemanlari

degisim programlarinin uygulanmasini kolaylastirir.
* Akreditasyon, 0grenci ve velilerin okula olan giivenini arttirir.

*  Akreditasyon, yliksekogretim kurumlarinda c¢alisanlara sorumluluk ortaya

koyma ve ¢0ziim iiretme olanagi verir ve ¢alisanlarin sitireglere katilmalarini tesvik eder,
* Kurum i¢i iletisimi gelistirir,
* Yiksekogretim kurumuna, disaridan detayl, tarafsiz bir degerlendirme
olanagini saglar,
* Ust yonetime ve idarecilere 6nceliklerin tespitinde yol gosterir,
* Uluslararasi derece ve diplomalar arasinda uyum saglar,
* Yiiksekogretimin uluslararasilagmasini ve kiiltiirlerarasi igbirligini saglar,

* Yiiksekogretim kurumlarinda mali yonetim ve biitce siirecinin iyilestirilmesine

olanak saglar,

* Yiksekogretim kurumlarinda politikalarin belgelendirilmesini ve prosediirlerin

gelistirilmesini tesvik eder,
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* Son olarak, akreditasyon, yliksekogretim kurumlarinda tutarli ve kapsamli

uygulamalar yapilmasina yardim eder (Aktan, Gencel, 2007:264-266).

Yetise gore, akreditasyon sistemin igiyle egitim siirecgleriyle ve sonuglariyla ilgili
degildir. Bu siirecler her egitim kurulusunda siirekli iyilestirme ve gelistirme ile
rekabete birakilmigtir. Degerlendirme sistemleri ise, 0grenci basarilari, mezun sayisi,
istihdam edilen mezun sayisi, mezunlarin istihdam yerleri, bir iist 6grenime gidebilen
Ogrenci sayist gibi sistemin ¢iktilariyla ilgilidir. Ancak burada egitim-6gretim siiregleri
goz ardi edilmektedir. Yiiksekogretimde gercek anlamda kalite artisi saglanmak

isteniyorsa;
1- Girdileri degerlendiren akreditasyon sistemi,
2- Ciktilar1 degerlendiren degerlendirme sistemi,

3- Egitim 06gretim siireclerinin tasarimini, planlamasini, uygulamasin ve
kontroliinii saglayan sistemleri, beraber ve entegre ederek, kaliteli egitim saglayan
“Yiiksekogretimde Toplam Kalite Sistemi” yontem ve tekniklerinin kullanilmaya

baslanmasi gerekir (Yetis, 1995:192-193).

Bakioglu ve Baltaci’ya gore ise akreditasyonun baslangic asamasi i¢in dogru
olabilecek bu elestiriler, giiniimiizdeki performansa dayali akreditasyon yaklagimlari ile

gecerliligini kaybetmistir (Bakioglu, Baltaci, 2010, s. 38).
2.6. YUKSEKOGRETIM HiZMETLERINDE KALITE GUVENCESI

1950’11 yillara kadar yiliksekdgretim kurumlarinda kalite ¢ok fazla merak konusu
degilken, yiiksekdgretim kurumlarinin ve bu kurumlarin 6grenci sayilarindaki artig, bu
artisa paralel olarak Ozellikle bu hizmetlere aktarilan kamu kaynaklar1 basta olmak
tizere kaynak miktarindaki artis, globallesme gibi sebeplerden dolayr yiiksekogretim
hizmetlerinde kalite konusu fazlaca ilgi ¢eken bir konu haline gelmistir. Bu kapsamda
yiksekogretim kurumlarimin  kendi dinamikleriyle yiiriittiigli kalite gelistirme

caligmalar1 TKY ve akreditasyon bagliklar1 altinda dnceki boliimlerde sunulmustur.

Kalite gilivencesi sistemi, TKY ve akreditasyonun aksine yliksekogretim
kurumlarimin talepleri neticesinde ortaya ¢ikmais bir sistem degildir, bir iist diizenlemedir

(Ozer vd., 2010:36). Kalite giivence sistemleri daha genis kapsamli ve ulusal bazdadur.
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Kaliteyi siirecin tiimiine uygulayarak siirekli gelisimin etkinligini kontrol eden sisteme

kalite giivencesi denir (Biyik, 2002:18).

Kalite giivencesi, yiliksekogretim kurumlarmin Ogretim, arastirma, yayin,
akademik basari, proje gelistirme vb. diger etkinliklerinde kullandiklar1 biitiin siireclerle
ilgilenir (ENQA, 2007, 2008). Kalite giivence sisteminin ii¢ dnemli bileseni vardir.

Bunlar: I¢ denetim, ulusal yiiksekdgretim politikas1 ve dis denetimdir.

Kalite gilivence sistemleri yliksekogretim kurumlarinin amagclar1 ve stratejilerine

ulasmak i¢in 6lgmeye dayali bir i¢ denetim sistemi saglamaktadir (Ozer vd., 2010:34).

Ic denetimler amaglarma gore alti kategoride toplanabilir (Bakioglu, Baltaci,

2010:28-29):

1- Yonetsel i¢ denetim, ilgili birimin finansman ve is yOnetimi siire¢lerini,
tiniversite politikas1 ve talimatlar ile iyi bir is idaresi yonetimi sisteminde bulunmasi
gereken Ozelliklere uygun olarak, yeterli bir i¢ denetim mekanizmasi iginde yiiriitiiliip

yiiriitiilmedigini belirler.

2- Uyumluluk denetimleri, bir birimin dis gereksinimleri ile {iniversite politika ve

stireglerine ne derece bagli oldugunu belirler.

3- Finansal denetim, mali konular ile ilgili raporlar, taahhiitnameler,

yetkilendirmeler ve kaynak alig-verisleri gibi konulardaki denetimleri kapsar.

4- Bilgi teknolojisi denetimleri, otomatik bilgi islem sistemleri ve bunlarin nasil

kullanildigina dair i¢ denetimleri kapsar.

5- Operasyonel denetimler, iiniversitelerin kaynaklarinin, misyon ve hedefleri
gerceklestirmek icin, en etkili verimli bir sekilde kullanilip kullanilmadiklarini

belirlemek i¢in yapilmaktadir.

6- Sorusturma denetimleri, yasa veya yonetmeliklerin yan1 sira liniversite politika

ve prosediirlerinin ihlal edilmesi durumunda yapilir.

Kalite giivencesi sisteminin olusturulmasinda, i¢ denetimin yaninda ulusal
yiiksekdgretim politikasi da 6nemlidir. Yiiksekogretim politikasi, hem ulusal denetimde
hangi kalite gilivence prosediirlerine agirlik verileceginin belirlenmesi, hem de

yiiksekdgretim kurumlarinin buna gore i¢ kalite giivence sistemlerini nasil olusturmalari
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gerektiginin belirlenmesi agisindan en énemli bilesenidir. I¢ denetim ve yiiksekogretim
politikalartyla birlikte kalite giivencesinin 6nemli bir bileseni olan dis denetim,
genellikle ulusal kalite gilivence ajanslari tarafindan gergeklestirilmektedir. Kalite
giivence ajanslari, bigimsel statiilerindeki degisikliklere ragmen mesruiyetleri,
finansmanlar1 ve islemsel kaynaklar1 agisindan hiikiimetlere bagimhidirlar (Ozer vd.,
2010, s.35). Dis kalite giivence prosediirii asagidakilerden birisi olabilir (ENQA,
2008:7):

*Bir dersin degerlendirilmesi: Tipik olarak tiim programlarda ogretilen 6zel bir

dersin kalitesine odaklanmaktadir.

*Bir programin degerlendirilmesi: Formel bir dereceye gotiiren bir ¢aligma

programindaki aktivitelere odaklanmaktadir.

*Bir kurumun degerlendirilmesi: Bir kurum icindeki organizasyon, finans
konular1, yonetim, tesisler, 6gretim ve arastirma gibi aktivitelerin tiimiiniin kalitesini

incelemektedir.

*Bir temanin degerlendirilmesi: Egitim icinde bilgi ve iletisim teknolojileri (ICT)
veya Ogrenci damigsmanligi gibi 6zel bir temanin kalitesini veya uygulamasini

incelemektedir.

*Denetim: Bir kurumun kendisi tarafindan, ya bir ders, bir program, tiim kurum
ya da bir temanin aktivitelerini ve hizmetlerini siirekli olarak izlemek ve iyilestirmek
i¢in olusturulan kalite mekanizmalarinin gii¢lii ve zayif yonlerinin degerlendirilmesidir.

Denetim, ders, program, kurum veya tema seviyesinde yapilabilmektedir.

*Akreditasyon siireci: Diger degerlendirme tiplerindeki ile ayni metodolojik
elemanlara dayanmasina ragmen bir ders, program, kurum veya temanin gerekli
seviyeyi karsilayip karsilamadigina karar vermek i¢in 6nceden tanimlanmis standartlara
gore karar verilmesi acisindan diger prosediirlere gore farklilik gostermektedir.

Akreditasyon, ders, program, kurum veya tema seviyesinde yapilabilmektedir.

*Karsilastirma: En iyi uygulama deneyimlerinin aktarilmasi i¢in sonuglarin
dersler, programlar, kurumlar veya temalar arasinda karsilastiriimasidir. Karsilagtirma,

ders, program, kurum veya tema seviyesinde yapilabilmektedir.
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Kalite giivencesinin bir anlayis olarak gelismedigi ve kiiltiirel bir pratige
doniismedigi kurumlarda disaridan zorlamalarla kalite glivencesinin saglanmasi kolay

olmayacaktir (Ozer vd., 2010:34).

Akreditasyonda kalite giivencesi, akredite edilme olayindan sonra da akreditasyon

kriterlerinin gereklerinin yerine getirildiginin bir nevi garantisidir (Biyik, 2002, s. 18).

2.7. YUKSEKOGRETIM HIiZMETLERINDE KALITE GUVENCESI
UYGULAMALARI

2.7.1. Amerika Birlesik Devletleri

Amerika’da kalite giivencesi (quality assurance) fikri, ilk akreditasyon
kurumlarinin kurulmasina dayanmaktadir (Kiigiikcan, Giir, 2009, s.98). Nisan 1996°da
Yiiksekogretim Akreditasyon Konseyi’nin (CHEA) kurulmasi Amerikan akreditasyon
tarihinin en &nemli olaylarindan biridi. CHEA bir grup Universite ve Fakiilte
bagkaninin gayretleri sonucu, 1603 yiiksekogretim kurumunun, referandum yoluyla
%94 linlin destegini alarak kurulmustur (Rehber, 2007:230).

Akreditede once bir kurum kendi kendisini degerlendirmekte; daha sonra
disaridan ziyaretciler gelerek belli standartlar c¢ercevesinde birkag giin inceleme

yapmaktadirlar. Ziyaret sonrasinda bir rapor hazirlanmaktadir.

Federal hiikiimet yliksekogretim kurumlarima fon ayirirken, akreditasyonu goz
oniine almaktadir. Akademik programlarin 5-10 yilda bir kalite giivencesinden gegmesi
Amerika’da ¢ok yaygindir. Ayrica, akademik programlarin veya boliimlerin kendi i¢
degerlendirmelerini de genellikle bes yilda bir yapmalar1 yaygin bir uygulamadir.
1970’lerden itibaren, Ogrenciler de oOgretim {iyelerini degerlendirmektedirler ve bu
degerlendirmeler yiiksekogretim kurumu tarafindan dikkate alinmaktadir. 1980’lerden
itibaren, performans temelli fon verme bazi eyaletlerde uygulanmaya baslanmustir.
Boylece eyaletin hedefleri, performans ve Odenek saglama arasinda bir iliski

kurulmustur (Kiigtikcan, Giir, 2009:98).

ABD’de kaliteyi degerlendiren ve bdylece Ogrencilerin yiiksekdgretim kurumu
secmesinde onlara rehberlik eden ¢ok sayida yaymn vardir. Kaliteyi olgen ve
tiniversiteleri siralayan U. S. News and World Report, bunlardan en ¢ok bilinenidir.

U.S. News and World Report’un tiniversiteleri siralama yaklagimi her yi1l degismektedir.
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Ama temelde girdiler (6rnegin, SAT ya da GRE puanlari, 6grenci basina harcama,
Ogrenci/0gretim tiyesi orani), sayginlik ve ¢iktilar (6rnegin, mezun oranlari) gibi dlgiitler
degerlendirmeye alinmaktadir. Bir baska degerlendirme bi¢imi, Templeton Guide’dir.
Uzmanlar, T{niversitelerin  hazirladiklar1  program  tamitimlarimi  inceleyerek
degerlendirme yapmakta ve Templeton Guide’t hazirlamaktadirlar. Bir bagka
degerlendirme olan The College Results Instrument, tiniversite mezunlarinin profillerini
(degerlerini, yeteneklerini, bilgilerini vs.) ¢ikarmaktadir. The National Survey of
Student Engagement ise, Ogrencilere Ttniversitede neler yaptiklarin1 sorarak,

tiniversiteleri degerlendirmektedir (Bennett, 2001:4-9).

2.7.2. Danimarka

Danimarka Degerlendirme Enstitiisii (EVA) 1999 yilinda egitim sisteminin tiim

kademelerindeki egitimi sistematik olarak degerlendirmek amaciyla kurulmustur.

Danimarka’nin etkili bir degerlendirme mekanizmasi olmasi yaninda etkili bir i¢
denetim mekanizmasi da vardir. Degerlendirme sistemi tiim yiiksekogretim kalitesinin
belirli araliklarla incelenmekte oldugunu, var olan kurum ve programlar arasinda belirli

standartlarin karsilastirilabilmesini garanti altina almaktadir.

Kurumlar istii degerlendirme mekanizmasi konusunda EVA, Bologna siirecini
cok yakindan takip etmektedir. Bu baglamda egitim sistemleri kalite standartlarinda
seffaflik, 6grenci hareketliligi ve yabanci llkelerdeki yiiksekdgretim programlarina
erisim gibi konularda birgok projeye 6n ayak olmus ve bir¢ok projede aktif olarak rol

almstir.

Avrupa Birligi’nin istegiyle EVA, ENQA’nin siirdiirdiigii Uluslariistii Avrupa

Degerlendirme Projesi’nde merkez iiye gorevi tistlenmistir.

Kalite temini ve degerlendirme baglaminda bakanliklar ENQA’nin kalite temini
ve degerlendirme konularinda Avrupa ortak platformu caligmalarini 6nemli gérmekte
ancak yine de bu konularin ulusal sorumluluk dahilinde kalmasini istemektedir
(Bakioglu, Baltaci, 2010:400-403).
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2.7.3. Fransa

Fransa’da, 1984 Yiiksekogretim Kanunu ile Ulusal Universite degerlendirme
Komitesi (CNE) ortaya ¢ikmistir. CNE raporlarini direkt devlet bagkanina sunan 6zerk
bir idari yapidir. CNE’nin gérevi iiniversiteleri degerlendirmektir. Universitelerin
yonetim bi¢imlerini ve politikalarin1 da inceler. Her yil sundugu raporlarda ulusal
yiiksekogretim politikas1 hakkinda onerilerde bulunur. CNE’nin uyguladigi kurumsal
degerlendirme siirecinde i¢ ve dis degerlendirme yapilir. Program degerlendirmesi ve
akademisyenlerin ve profesorlerin, yaptig1 yaymlar ve buna benzer aragtirmalar1 goz
ontinde bulundurularak terfileri de CNE tarafindan yapilir (Bakioglu, Baltaci, 2010:410-
411).

2.7.4. Almanya

Almanya’da egitim eyaletlerin sorumlulugundadir ve federal hiikiimetin egitim
konusunda sinirli yetkisi vardir. Almanya da program akreditasyonu minimum
standartlar1 saglamak i¢in kullanilmaktadir. Bu sistem ise Alman yiliksekdgretiminin
genel seviyesini diisirmektedir. Bunun yaninda program akreditasyonu pahalidir ve
kurumlara ekstra bir maliyet ¢ikarmaktadir. Akreditasyon sistemi kurum, eyalet, federal
ve Avrupa diizeyinde sorumluluklar birlestiren ¢ok karmasik bir kalite giivence
sistemini  olusturmaktadir. Kullanilan kalite gilivence sistemlerinin  ¢oklugu
(akreditasyon, devlet onayi, dis ve i¢c degerlendirme) birbirini tekrar eden, fazla
karmagik ve kendi icinde celisen ilkeleri icermektedir. Siirecin pahali ve yavas olmasi
nedeniyle Alman yiiksekogretimindeki gelisme hizina yetisjememesine sebep
olmaktadir. Bu nedenle Almanya da lisans ve yiiksek lisans sistemine gegen
programlarin yarisindan ¢ogu akreditasyon olmadan hayata ge¢mistir. Bu ise gelecek
yillarda bu programlardan mezun olan Ogrenciler i¢in ciddi bir sorun ortaya
cikarabilecektir. Almanya’daki akreditasyon, parcali bir kalite giivence sistemi
yaratmis, bu ise daha fazla seffaflik ve taninirhiga yol agmadigi gibi daha fazla kontrol

ve denetlemeye yol agmistir (Kehm, 2010:236-245).

2.7.5. Ingiltere

Universite ve diger derece verebilen kurumlarin degerlendirmesi 1997 yilinda

kurulan Yiiksekogretim Kalite Temini Kurulu (QAA) tarafindan yapilmaktadir.
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Ingiltere’nin kurum 6zerkligine verdigi oneme ters diigmeyerek QAA yiiksekdgretim

kurumlarinin kalite ve standartlarini korumaya almaktadir.

QAA tiim Ingiltere’de etkili bir kurumdur. Iskogya ve Galler’de ise

sorumlulugunu QAA Iskogya ve Galler Danisma Komitesi’ne devretmistir.

QAA’nin resmi sahibi tiim yiliksekdgretim kurumlaridir. QAA tarafindan
yiiriitiilen temel prosediirler; kurumsal denetim, nitelikler ¢ercevesi, ders karsilastirma

ifadeleri, program sartnameleri ve uygulama kodlaridir.

2003 yilinda baslanan uygulama ile kurumsal denetleme 3 alanda ytriitiiliir;
kurumun i¢ kalite temininin etkililigi, kurumun programlarinin kalite ve standartlartyla
ilgili yaptig1 yayinlarin dogrulugu, biitiinliigii ve giivenilirligi, program diizeyinde ya da
kurumun bir biitiin olarak i¢ kalite temin siirecinin nasil islediginin gosterilmesi

(Bakioglu, Baltaci, 2010:430-431).

2.7.6. Japonya

Japonya’da Kalite Giivence ve Akreditasyon Sistemi, 2002 yilinda ¢ikarilan
egitimle ilgili yasada yerini almis ve 2004 yilindan itibaren yliksekdgretimde faal
olmaya baslamigtir. Japon yiiksekdgretim sisteminde Kalite gilivencesi baglangigta
standartlar ve kurum onay sistemi ile saglanmaya calisilmis, tiniversitelerin kendi 6z
degerlendirmelerini yapmalarin, bir baska deyisle i¢-degerlendirme sisteminin
kurulmasi zorunlu hale getirilmistir. Ardindan, bu ig-denetim sistemini denetleyecek
Kalite Giivence ve Akreditasyon Sistemi kurulmustur (Quality Assurance Framework of
Higher Education in Japan, 2009:1).

Japon ulusal kalite gilivence c¢ergevesi ii¢ asamanin koordineli idaresi olarak
tanimlanabilir. Birinci asama, bir tiniversite kurmak i¢in gerekli minimum standartlar
icermektedir. Bu diizenlemeler genel olarak dort kisimdan olugsmaktadir:

1- Giris yeterlilikleri, program siiresi ve organizasyon gibi temel ¢erceve ile ilgili
diizenlemeler,

2- Ogretim iiyesi, tesisler ve arag-gere¢ gibi insan ve malzeme kaynaklarinin

minimum standartlarini belirleyen diizenlemeler,

3- Universitelerdeki egitim aktiviteleri icin standard1 belirleyen diizenlemeler ve
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4- Ders alma ve mezuniyet i¢in gereklilikleri belirleyen diizenlemeler.

Japonya’da ister kamu ister 6zel iiniversite olsun agmak i¢in, 6nce Egitim, Kiiltiir,
Spor, Bilim ve Teknoloji Bakanligina bagvuru yapilmasi gerekmektedir. Bu basvuru
bakanlik biinyesindeki bir danisma kurulu tarafindan {niversite kurma standartlari

cergevesinde degerlendirilmektedir.

Universitenin kurulmasma izin verilirse kalite giivence g¢ergevesinin ikinci
asamasi olan kurulum-onay sistemine gecilmektedir. Bu sistem, biliylik oranda
tiniversite rektorlerinden olusan bir damisma kurulu tarafindan yonetilmekte olup
tiniversite agilmasi ile ilgili bagvuru planinin kabul edilmesinden ilk mezunlar verilene
kadar olan siiredeki incelemeyi kapsamaktadir. Bu ikinci agamanin temel hedefi,

tiniversitenin kabulden sonra belirtilen dereceleri verdigini temin ve kontrol etmektir.

Ucgiincii asama, Kalite Giivence ve Akreditasyon Sistemi olusturmaktadir. 2004
yilindan itibaren, Japonya’daki tiim iiniversiteler bakanligin sertifikalandirdig1 ajanslar
tarafindan her yedi yilda akreditasyon siirecinden gegmek zorundadir (Quality

Assurance Framework of Higher Education in Japan, 2009:2-4).

Japonya yiiksekdgretiminde kamu ve 6zel tiniversitelerin toplama goére dagilimina
bakildiginda wulusal kalite gilivence c¢ergevesinin yerini anlamada ipuglart elde
edilmektedir. 2008 yili verilerine gore Japonya’daki Ozel {iiniversite sayisi, tim
tiniversitelerin yaklasik %80’ini, benzer sekilde 6zel liniversitelerdeki 6grenci sayist da
yiiksekdgretimdeki 6grencilerin yaklagik %80’ini olusturmaktadir (Quality Assurance
Framework of Higher Education in Japan, 2009:54). Dolayisiyla Japonya,
yiiksekogretimi 6zel iiniversiteler etrafinda sekillenmektedir. Bu kadar yiiksek oranda
0zel Universitenin bulundugu bir {lilkede kalite glivence ve akreditasyon sisteminin
yiiriirliikte olmasi anlamlidir (Ozer ve dig., 2010:62). Japonya’da 20042008 yillart
arasinda toplam 383 iiniversite kalite gilivence ajanslar1 tarafindan denetimden
gecirilmis olup, bu {iniversitelerin 301 tanesi yani %79’u 6zel tniversitedir (Quality
Assurance Framework of Higher Education in Japan, 2009:57)

Japonya’da, Kalite Giivence ve Akreditasyon Sistemi ile iki boyutlu bir
degerlendirme gerceklestirilmektedir. Bir taraftan iiniversitelerin 6z degerlendirme
sonuglarmi kendi egitim kalitelerini iyilestirmek i¢in pozitif olarak kullanmak {izere bir

cerceve/ic kalite sistemi hazirlayip hazirlamadiklari, diger taraftan da akredite edilen
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tiniversitenin minimum standartlari1 karsilayip karsilamadigi kontrol edilmektedir
(Quality Assurance Framework of Higher Education in Japan, 2009:59). Bir bagka
deyisle, kalite giivence ajanslarindan kendi kalite standartlarinin 6tesinde bakanligin

Ongordigii standartlarin da denetim gorevini tistlenmeleri talep edilmektedir.

Sonug olarak, Japonya’da Kalite Gilivence ve Akreditasyon Sisteminin islevsel
olarak bagimsiz davranmadigr, mevcut kurulum standartlari1 ve kurulum onay

asamalarma organik bir sekilde eklemlendigi goriilmektedir (Ozer vd., 2010:63).
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UCUNCU BOLUM
BOLOGNA SURECI VE TURK YUKSEKOGRETIM HiZMETLERINDE
KALITE CALISMALARI

3.1. BOLOGNA SURECIi ve YUKSEKOGRETIMDE YENIDEN
YAPILANMA

Universite kurumunu yaratan, tiim diinyaya yayilmasimi saglayan ve 20.yiizyilin
basina kadar bu alanda rakipsiz olan Avrupa Universiteleri, 20. yiizyilin ortalaridan
itibaren bir duraklama donemine girmis ve TUstiinliiklerini ABD’ye kaptirmislardir.
Shanghai Jiao Tong Universitesi Endeksine gore 2004 yilinda diinyanin en iyi 20

{iniversitesinin 17’si ABD’de, 2’si Ingiltere’de ve 1 tanesi de Japonya’dadir.

Kiiresellesen diinyada birleserek ve genisleyerek tek bir pazar ve tek bir blok
halinde “diinyanin en rekabetc¢i bilgi tabanli ekonomik giici” olmayr hedefleyen
Avrupa, bu hedefin odak noktasinda yer alan iiniversitenin sorunlarina ancak 1990’11
yillarin ortasindan itibaren ciddi olarak egilmeye baslamistir. Bu yillarda, ingiltere

disindaki Avrupa yliksekogretim sistemi genelde,
* Asirt merkeziyetei bir yonetim, kisith idari ve mali 6zerklik,
* Diisiik ve azalan kamu kaynaklar1 ve alinamayan 6grenci harglari,
* Egitimde verimsizlik; ¢ok diisiik mezuniyet oranlar1 ve uzayan egitim siireleri
* Arastirmada verimsizlik, gibi temel sorunlarla kars1 karsiya bulunmaktadir.

1990’1 yillar boyunca ve 2000’li yillarin baginda, hemen hemen tiim Avrupa
ilkeleri, kendi yliksekdgretim sistemlerinin sorunlarina ¢oziim bulmak amaciyla idari
ve mali konularda yasal diizenlemeler yapmislardir. Bu diizenlemeler ile bazi iilkelerde
(Avusturya, Polonya, Cek Cumbhuriyeti, Bulgaristan, Romanya, Macaristan) radikal
degisimler, diger baz1 iilkelerde ise (Almanya, Fransa, Ispanya) birtakim iyilestirmeler

gerceklestirilmistir ( YOK, 2007:27-28).

Ancak, tim Avrupa tllkelerini ve 0Ozellikle AB’yi ilgilendiren ortak sorun,
iilkelerin ¢ok farkli iiniversite geleneklerine ve dolayisiyla farkli egitim siireclerine ve
farkli egitim kalitelerine sahip olmasidir. Bu farkliliklar eski sosyalist iilkelerin Avrupa

ile biitiinlesmesinden sonra daha da artmig ve Avrupa’da yiiksekdgretim sistemlerinin
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uyumlastirilmasi, yakinlagtirilmasi ve uzun donemde ortak bir Avrupa Yiiksekogretim

Alan1 (European Higher Education Area, EHEA) olusturulmasi girisimini tetiklemistir.

Avrupa Birligi (AB) ve ¢evresindeki iilkeler i¢in ortak bir Avrupa Yiiksekogretim
Alanr’nin (AYA) olusturulmasi 3 acidan bilyilk 6nem tasimaktadir. Bunlar (YOK,
2007:27-28):

* Hizmetlerin serbest dolagimimin Oniindeki engellerin, diplomalarin kargilikli

olarak taninmasi1 ve akreditasyon mekanizmalarinin olusturulmasi yoluyla kaldirilmasi,

* Ogrenci hareketliliginin arttirilmasi ve ortak bir “Avrupali” biling ve kiiltiiriiniin

olusturulmasi,

* Universiteler arasinda isbirligi yoluyla bilim ve teknolojide rekabet giiciiniin

gelistirilmesidir.

Avrupa’da yiiksekdgretim reformu ve bu kapsamda ortak bir Avrupa
Yiksekogretim Alant olusturulmasimin tarihsel temelleri 1970’li yillara kadar
uzanmaktadir. 9 Subat 1976 tarihinde AB {iye iilkeler Egitim Bakanlari’nin girisi ile
Avrupa Konseyince alinan karar dogrultusunda gergekten Avrupa’da egitim
sistemlerinin anlasilmast ve taninmasini saglamak amaciyla baslatilan ve halen
uygulanmakta olan SOCRATES programimin bir boliimiinii olusturan Arion Calisma

Ziyaret Programlar1 1978’de baglamistir (Aktan, 2007:135).

11 Nisan 1997°de Lizbon’da Avrupa Konseyi ve UNESCO’nun isbirligi ile
imzalanan “Avrupa Bolgesinde Yiiksekogretimle Ilgili Belgelerin Tanmmasina Iliskin

Sozlesme" AY A’nin ilk resmi adimi olmustur.

25 Mayis 1998°de Paris, Sorbonne de Fransa, Almanya, Italya ve Birlesik Krallik
adina 4 Bakan tarafindan deklare edilen “Avrupa Yiiksekogretim Sistemi’nin Uyumlu

Hale Getirilmesi I¢in Ortak Bildirge” sinde su ifade yer almaktadir:

“Bugiin Sorbonne’da, Paris Universitesinin yildéniimii bize Avrupa’nin,
Ogrencilerin ve genel olarak vatandaslarin ¢ikarlar1 dogrultusunda, ulusal kimliklerin ve
ortak ¢ikarlarin etkilesim halinde oldugu ve birbirini giiclendirdigi bir Avrupa Yiiksek
Ogretim Alani yaratma gayretlerine katilmak icin miikemmel bir firsat sunuyor. Birligin
tiye tilkelerini ve diger Avrupa iilkelerini bu amag¢ i¢in bize katilmaya, Avrupa

Universitelerini vatandaslar icin siirekli gelisen ve giincellenen bir egitim yolunda
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Avrupa’nin di