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Hakan GOKGOZ *

oz
Havacilik sektoriinde yasanan serbestlesme hareketleri sonrast hem 6zel
havayollarinin kurulmasi, hem sektoriin ticari bir yapiya doniismesi, hem de
havayolu tagimaciligimin kiiresel bir hal almasiyla olusan rekabet ortaminda,
havayolu isletmeleri yeni yolcu kazanmanin zorluklarimi fark ederek, mevcut
yolcularin1 elde tutmaya o©nem vermektedirler. Bunu saglamak i¢in de
olusturduklar1 yolcu sadakat programlari ile mevcut yolcularimi ayricaliklar ve
odiller ile sik ugmaya tesvik etmektedirler. Calismada en iyi 10 havayolu
isletmesinde uygulanan sik ucan yolcu programlari incelenmistir. Bu programlara,
havayollarinin yani sira havayolu isletmelerinin ortaklik yaptigi farkli sektorlerdeki
isletmelerin de dahil oldugu, mil veya puan kazanmanin ve harcamanin sadece
ucuslarla smirlt olmadigi goriilmektedir. Ayrica sik ugan yolcu programlari
kapsaminda yolcularla birlikte yolcu yakinlarinin da bir takim ayricalik ve
onceliklerden faydalandiklar1 goriilmektedir.
Anahtar Kelimeler: Havayolu Isletmeleri, Yolcu Sadakat Programi, Sivil
Havacilik.

: Ogr.Gor.Dr., Kirklareli Universitesi, Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu, Tiirkiye,
hakan.gokgoz@Xklu.edu.tr, ORCID: 0000-0003-4422-6813.
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THE EXAMINATION OF PASSENGER LOYALTY PROGRAMS
IMPLEMENTED BY AIRLINES WITHIN THE SCOPE OF THE
COMPETITION STRATEGIES

ABSTRACT

After the deregulation movements experienced in the aviation sector, in the
competitive environment created by the establishment of private airlines, the
transformation of the industry into a commercial structure, and the globalization of
airline transportation, airline companies recognized the difficulties of gaining new
passengers and attached importance to retaining their current passengers. In order
to achieve this, airline companies encourage their current passengers to fly
frequently with privileges and awards with their passenger loyalty programs. In the
study, frequent flyer programs applied in the best 10 airline companies were
examined. It is seen that, besides airlines, companies in different sectors which
airline companies partner with are included in these programs, and also to earn and
to spend miles or points is not limited to flights. In addition, it is observed that
passengers and their relatives also benefit from certain privileges and priorities
within the scope of frequent flyer programs.

Keywords: Airline Companies, Passenger Loyalty Program, Civil Aviation.

GIRIS

Pek cok sektorde, rekabet baskisi artik isletmelerin ayn1 anda birkag
boyutta rekabet etmesini gerektirmektedir (Dostaler ve Flouris, 2006: 33).
Yogun rekabet ile karakterize edilen ticari havacilik sektoriinde, havayollari
rekabet giiglerini korumak ig¢in ¢esitli stratejiler kullanmaktadir (Lubbe,
Douglas ve Mclachlan, 2016: 1). Son yillarda, havacilik sektdriiniin dinamik
ve hizli bir hal almasi, havayollarinin rekabet¢i konumlarini da
arttirmaktadir (Sandada ve Matibiri, 2015: 56). Havacilikta yasanan
serbestlesme ve sonucunda artan rekabet, sadakat programlarinin
olusturulmasina yol ag¢muistir (Whyte, 2004: 269). Bir havayolunun,
sektordeki rekabet¢i konumunu giiclendirmenin en iyi yolu, yolcularinin
sadik kullanicilar olmalarim1  saglamaktir. Sadik yolcular, havayolu
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isletmeleri i¢in olduk¢a degerlidir. Cilinkii bu yolcular, sadakat ile
baglandiklar1 havayolu ile daha ¢ok u¢ma egiliminde, yakin g¢evresini de
buna dahil etmekte ve bilet fiyatlarina kars1 daha az duyarli olmaktadirlar
(Dolnicar vd. 2011: 1020).

1. YOLCU SADAKATI

Yolcularin sadakat duygusu, havayolu isletmelerinin yiiksek karlar
elde etmelerine yol actigindan, havayolu isletmeleri yolculariyla uzun siireli
iligkiler kurmaya g¢aligmaktadirlar. Bagsarili sadakat programlari, yolcularin
sadik yolculara doniistiirilmesine yardimci olmaktadir. Yolcu sadakati
konusunda iki yaklasim bulunmaktadir, davranigsal ve tutumsal. Davranigsal
yaklagim, yolcunun tutarli ve siirekli olarak ayni havayolu ile u¢gmasini ifade
etmektedir. Tutumsal sadakat ise, tercih, olumlu bir tutum ve baglilik gibi
bilesenleri igeren, hizmete psikolojik olarak baglanmanin bir sonucudur.
Baglilik davranislari, satin alma sayisin1 ve yolcu sayisini arttirmakta ve
yolculardaki fiyat hassasiyetini azaltmaktadir. Bu sayede sadik yolcular,
pazarlama maliyetlerinde uzun siireli azalisa yol agarken, havayolu
isletmelerinin zaman i¢inde pazar paylarini korumasina yardimci olmaktadir
(Hofman-Kohlmeyer, 2016: 202).

Giliniimiizde en ¢ok bilinen sadakat programlarindan bazilari, biiyiik
havayollarmin sik ugus programlaridir. Bu programlar ile ilgili ¢ok farkli
sorular bulunmaktadir. Gergekten hizmetin goreceli olarak degerinin
yonlendirdigi sey lizerinde fazladan sadakat yaratiyor mu? Daha fazla
harcamaya mi tesvik etmekte yoksa sadece tekrar satin almalari icin riigvet
mi vermekte? Bu programlara gore sadakat hakkinda yaygin olarak
benimsenen bazi inanglar bulunmaktadir (Dowling ve Uncles, 1997: 2):

e Onemli sayidaki kisi satin aldiklari markalarla baglant1 ve iliski
kurmak istemektedir,

e Bu kisilerin bir kismi kati sekilde sadiktir ve yalnizca tek bir
markaya egilimlidir,

e Bu sadik kisiler, sayisal olarak ¢oktur ve sik bir sekilde yolculuk
yapmaktadir,
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e Bu kisiler karl bir gruptur.

Iste bu kisilerin sadakatini giiclendirmek ve onlar1 tesvik etmek
gerekmektedir (Dowling ve Uncles, 1997: 2). Bir sadakat programinin temel
amaci, yolcu sadakati olusturmak ve gelistirmek, yolcularin sadakatlerini
odiillendirerek hem havayolu isletmesine hem de yolcuya fayda saglamaktir
(Vilkaite-Vaitone ve Papsiene, 2016: 110).

Havayolu isletmeleri, sadakat programi olusturan ilk isletmelerdir. Tlk
sadakat programi, Amerikan Havayollar tarafindan 1981 yilinda baslatilan
stk ugus programi AAdvantage’dir ve buna “sik ugus programi” ismini
vermislerdir. Daha sonra diger havayollar1 da kendi sadakat programlarini
olusturmuslardir. Siirekli degisen ve gelisen havacilik sektoriinde
havayollarinin sadakat programlari pazar paylarin1 korumak i¢in bir ¢6ziim
haline gelmistir. Havacilik sektoriinlin serbestlesmesi baglaminda, yolcu
sadakat programlari, havayollarinin yolculari ile olan iliskilerinde dnemli rol
oynamaktadir (Vilkaite-Vaitone ve Papsiene, 2016: 109; Hossain, Kibria ve
Farhana, 2017: 361).

Havayollar1 tarafindan sunulan geleneksel sadakat programlari
yalnizca kendi yolcularina adanmisken, puanlar yalmizca ucguslarda
kazanilabilir ve kullanilabilirdi. Ancak gilinlimiizde, biiyiik 6l¢iide, havayolu
disindan ortaklar tarafindan sunulan hizmetler de puan kazanmayi ve
kullanmay1 miimkiin kilmaktadirlar (Hoszman, Marciszewska ve Zagrajek,
2019: 27). Yani sadakat programlari, seyahat acentelerine, otellere, finans
kurumlarina, araba kiralama isletmelerine, finansal hizmetlere, benzin
istasyonlarina, siipermarketlere ve restoranlara yayilmistir (Vilkaite-Vaitone
ve Papsiene, 2016: 110). Yillar gectikge sadakat programi tiim diinyada
yayginlasmistir. Sadakat programlari, sadik yolculan elde tutmak i¢in fayda
saglamaya odaklanan bir stratejidir. Yolcularda duygusal sadakati
gelistirmenin temel bilesenleri sunlardir: tutum, memnuniyet, giiven ve
baghilik. Tutum, bir nesneye veya bir deneyime kars1 kalict bir sevgidir.
Gergek bir sadakat olusturmak i¢in olumlu tutum kaginilmazdir.
Memnuniyet, Onceki beklenti ile hizmetin gercek performansi arasinda
algilanan tutarsizligin degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Hizmetler
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baglaminda algilanan memnuniyet, beklentilerin dogrulanmast veya
onaylanmasi ile ilgilidir. Sadakat, bu iliskide rasyonel ve duygusal bir bag
oldugu zaman olusmaktadir. Kazanilan bu sadakatin siirmesi i¢in sadece
tekrarlanan islemler yeterli degildir. Cilinkii yolcularin sadakatini uzun siire
korumak havayolu agisindan oldukg¢a énemlidir (Hofman-Kohlmeyer, 2016:
203).

Sadakat programlarinin temel amaci ise, sadik satin alma davranigini
Odillendirerek bu davranmisi devamlilik ekseninde tesvik etmektir. Bunun
icin de odiil programlari, aligveris programlari, sadakat kartlari, puan
kartlar1, avantaj kartlar1 ve sik ucus programlar1 dahil olmak iizere birgok
yontem kullanilmaktadir. Sadakat programlar1 baglilig1 tesvik etmektedir.
Iliski kurma yoluyla, program saglayicidan sik satin almaya ve zaman iginde
satin alma miktarlarin1  artirmaya tesvik etmektedir. Yolcularin
avantajlardan yararlanmalar1 i¢in bir sadakat programinin iiyesi olmasi
gerekmektedir. Ayrica bu yolcularin kalici olmasi beklenmektedir (Dorotic,
Bijmolt ve Verhoef, 2012: 218). Havayolu isletmeleri i¢in yeni yolculari
ikna etmenin, mevcut yolcular1 ikna etmekten ¢ok daha maliyetli oldugu
bilinmektedir. Havayolu isletmeleri i¢in mevcut yolcular bakimindan
sadakat programlarindan beklenen, satis seviyelerini ve karlar1 korumak,
mevcut yolcularin sadakatini ve potansiyel degerini artirmak, mevcut
yolcular1 havayolunun ortaklik kurdugu isletmelerden satin almaya tesvik
etmektir (Dowling ve Uncles, 1997: 4).

2. SIK UCAN YOLCU PROGRAMLARI

Gelismis pazarlarda faaliyet gosteren havayollari, bazen asir1 rekabet
olarak simiflandirilabilen siddetli rekabetle kars1 karsiyadir. Bu,
havayollarmin bircok yonden gelir elde etmesini gerekli kilmaktadir,
bunlardan birini yolcu sadakati olusturmaktir. Bu, 6zellikle yiiksek getirili
segmentte, yani i§ seyahatinde olanlar arasinda 6nemlidir. Sik ucan yolcu
programlari, sik ucan yolcularin uguslari i¢in puan biriktirmelerine ve bu
puanlardan yeterince kazandiktan sonra bunlart ucgak bileti igin
kullanmalarina olanak saglamak i¢in olusturulmustur (Hoszman vd., 2019:
26). Sadakatin bes boyutu bulunmaktadir: bir hizmetin tekrar satin alinmasi,
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degisime karst direng, olumlu iletisimin saglanmasi, bir hizmetle
Ozdeslesme ve belirli bir hizmet saglayicisimi tercih etme (Sandada ve
Matibiri, 2015: 58).

1980lerin basindaki yiikselisinden bu yana, havayolu sik ugan yolcu
programlari, ekonomide en yiiksek paya sahip sadakat programlarindan
birine doniismistiir (Lucchesi, Nodari, Larranaga ve Santos Senna, 2015:
25). Havayollarinin yolcu degeri ve ihtiyacina gore 6zel hizmet saglamasina
yardimc1 olmaktadir. Programa uygunluk, zamaninda performans, diisiik
ticret ve katilimla genel hizmet havayollarinin se¢imini etkileyen 6nemli bir
rol oynamaktadir. Bu hizmetin yam sira ucus sikligi, ugus aginin genisligi,
koltuk kullanilabilirligi, havalimani erisim siiresi, bekleme siiresi, binig
stiresi ve ugus siiresi de dnemli faktorlerdir (Hossain vd., 2017: 363).

Sik Ugan Yolcu programlari yolculara daha diizenli ve daha biiyiik
hacimlerde satin alma tesvikleri sunarak yolcuyu elde tutma oranlarini
tyilestirmektedir. Ayrica yolcu tabanini korumak i¢in mevcut yolcular ile
marka arasinda daha giiclii baglar olusturmaktir. Sik Ucan Yolcu
programlari, simif yiikseltmeleri, ticretsiz uguslar veya seyahatle ilgili diger
hizmetler seklinde odiiller sunmakta ve yolcularin puan biriktirmeye
basladiginda sadakat programindan aldiklar1 faydalar1 en {ist diizeye
c¢ikarmak icin ayni havayolu ile ugmaya devam etmeleri ic¢in tesvik
etmektedirler (Sandada ve Matibiri, 2015: 57). Sik ucan yolcu programlart,
geleneksel havayollarini diigiik maliyetli rakiplerinden ayiran bir i modeli
olarak belirtilmektedir (Tomova ve Ramajova, 2014: 788). Sik ucan yolcu
programlari, yolcular ile uzun vadeli iliskiler gelistirerek belirli bir
havayoluna olan bagliligi artirmak igin standart bir yolcu iliskileri stratejisi
haline gelmistir (Lubbe vd., 2016: 1). Ayrica havayolu sadakat programlari
uzun vadede, mevcut yolcularinin ailesinden bireyler, arkadaslar ve
akrabalar ile birlikte yolcu potansiyelinin artmasina olanak vermektedir
(Mayor, 2018: 382)

Baslangicta, yani erken agamalarda, sik ugan yolcu programlari esas
olarak yolcular1 belirli bir havayolunun hizmetlerini kullanmaya tesvik
etmek icin olusturulmus sadakat programlariydi. Bireysel seyahatler i¢in
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kazanilan puanlar1 biriktirme firsat1 (yeterli puan kazandiktan sonra bunlar
ticretsiz ugak bileti i¢in kullanma perspektifiyle) degistirme maliyetlerini
arttirmaktadir, ¢iinkii bagka bir havayolu segildiginde, kazanilmis
puanlardan feragat ederler. Havayolu sadakat programlarinin etkinligini, bu
tir programlart kullanarak sektdriin  arz yoOniinii gelistiren hava
tagtyicilarinin  rekabet giiclinii artiran araglar olarak kullanilmaktadir.
Havacilik gibi rekabetin yiiksek oldugu sektorlerde sadakat programlari
tikketici rantin1 arttirmaktadir, yani sektOriin talep tarafinin konumunu
tyilestirmektedir. Sik ucan yolcu programi modellerinin farkli olduklar
bir¢cok yonii bulunmaktadir. Yolcularin bakis acisindan ve sik ucan yolcu
programlari sunan havayollarinin bakis agisindan 6nemli olan, puanlarin
(genellikle mil olarak adlandirilir) nasil kazanildigi ve odiil biletlerin
fiyatlarinin nasil hesaplandigidir (Hoszman vd., 2019: 26). Buna dayanarak,
iki temel model ayirt edilebilir: bir yolculuk sirasinda katedilen mesafeye
odaklanan mesafeye dayali (veya kilometre temelli) ve harcamalarin anahtar
faktor oldugu gelire dayali (harcamaya dayali) modellerdir. Puan biriktirme
ve ddiil bilet fiyatlandirma ilkelerinin yan sira, sadakat programi1 modelini
tanimlayan diger temel bilesenler ise sunlar1 icerir: hedef yolcu gruplar1 ve
tiyelerin puan kazanabilecegi ve kullanabilecegi havayolu sektorii disindaki
sektorler ile program olusturma. Ayrica puanlarla ifade edilen bir 6diil
biletin fiyati, rezervasyon sinifina (ekonomi, business vs) baghdir.
Nihayetinde, bir sadakat programi kapsaminda sunulan bir 6diil biletin
maliyeti, rezervasyon smifinin ve ugus mesafesinin sonucudur. Ciinkii
puanlarin sayisi, puanlarin kazanildig: biletin fiyati ve ugulan siif ile dogru
orantilidir (Hoszman vd., 2019: 27).

Sik ucan yolcu programinin uygulanmasi yoluyla, havayollar1 en karh
yolcularin1  belirlemekte ve korumaktadir, bu yolcular igin d&diiller
saglayarak havayoluna olan bagliliklarini tesvik etmektedirler. Bu sayede de
yolcuyu uzun vadede elde tutarak rekabet¢ci konumunu giliclendirmeyi
amaglamaktadirlar (Lubbe vd., 2016: 2). Sik ugus programlarinin ¢ogu
yolculara, ucak bileti satin almaktan ziyade havayolunun ortaklik yaptigi
diger faaliyetlerin gerceklestirilmesinden (bankacilar, akaryakit sirketleri,
marketler vb.) puan kazanmaktadirlar (Hossain vd., 2017: 363). Bununla
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birlikte sadakat programinin odiilleri, kisisellestirilmis hizmet, eglence,
firma tarafindan taninma, statii yiikseltme, bekleme listelerinde oncelik,
kisiye 0zel iletisim, ekonomik tasarruf ve hediyeler olarak belirtilmektedir
(Vilkaite-Vaitone ve Papsiene, 2016: 110).

3. YONTEM ve BULGULAR

Bu c¢alismada, eDreams tarafindan yapilan arastirma sonucunda
belirlenen diinyanin en basarili 10 havayolu isletmesinin uyguladiklari sik
ucan yolcu programlart1 ve bu kapsamda yolculara sunulan imkén ve
ayricaliklar incelenmistir. Bu kapsamda havayolu isletmelerinin internet
sayfalarindaki sik ucan yolcu programi bilgilerden yararlanilmis ve
calismanin konusu baglaminda degerlendirilmistir. Elde edilen verilerin
degerlendirilmesinde igerik analizi teknigi kullanilmistir. Igerik analizinde
temel amag, toplanan verileri acgiklayabilecek kavramalara ve iliskilere
ulasmaktir. Icerik analizinde yapilan islem, birbirine benzeyen verileri
belirli kavramlar ¢ergevesinde bir araya getirerek yorumlamaktir (Selguk ve
Palanci, 2014: 433). Igerik analizi agirhikli olarak yazili ve gorsel verilerin
analiz edilmesinde kullanilan bir yontemdir. Igerik analizi, nitel
arastirmalarda kullanilan ve veri analizinde, verilerin diizenlendigi,
sentezlendigi, onemli degiskenlerin kesfedildigi ve hangi bilgilerin rapora
yansiyacagina karar verildigi bir siiregtir (Ozdemir, 2010: 328-335). Bu da
tizerinde ¢aligilan veriyle ilgili anlam iiretmek ve neyin temsil edildigine
dair agiklamalar gelistirmek i¢in bir smiflandirmayr ve yorumlamayi
gerektirir. Burada, arastirilan konuyla ilgili her bilgiye ulagsmak yerine,
aragtirma konusunun ve drnekleminin, uygulama alanimi en uygun sekilde
temsil etmesi ve bu sayede arastirma konusunun sinirlandirilmasi énemlidir
(Celik, Baykal ve Memur, 2020: 380-382). Dolayisiyla bu galigmanin
orneklemini, 2020 yilinda diinyanin en basarili segilen 10 havayolu
isletmesi olusturmaktadir.
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Tablo 1: Havayolu Isletmelerinin Degerlendirilmesi

Toplam  Tade e Yolcu .
Havayolu Pﬁan Edebilme Guvenllll'thegerlendirmesi Emniyet
Qatar Airways 4.40 5.0 4.2 4.0 4.4
Delta Air Lines 411 5.0 2.8 3.7 5.0
ANA 4.09 4.9 2.9 4.2 4.4
KLM 3.88 3.8 4.1 3.7 3.9
British Airways 3.88 5.0 3.8 3.4 3.3
Turkish Airlines 3.85 3.0 4.1 3.8 4.4
Etihad Airways 3.82 4.3 2.8 3.7 4.4
Singapore Airlines  3.79 4.3 3.0 4.0 3.9
Lufthansa 3.73 4.2 3.9 3.5 3.3
United Airlines 3.68 4.4 3.6 35 3.3

Kaynak: The best airlines in the world (Erisim tarihi  15.05.2021)
https://www.edreams.com/best-airlines/

eDreams, seyahat belirsizliklerinin oldugu bir yilda, 61.000°den fazla
yolcudan elde edilen ve 667 havayolu isletmesinden gelen veriler
yardimiyla 2020 yilinda diinyanin en basarili havayolu isletmelerini, hem
ucuslarda hem de yolcu temas noktalarinda sunulan hizmetler ile
belirlemistir. Bu kapsamda ugus iadeleri, giivenilirlik, bilet esnekligi, ticret
iadesi, genel deneyim ve emniyet konularinda 6ncii olan 10 havayolu
isletmesi ve elde ettikleri puanlar tablo 1’de belirtilmistir. Puanlama 5
tizerinden degerlendirilmistir.

Tablo 2: Havayolu isletmelerinin Uyguladiklar1 Sadakat Programlar:

Havayolu Sadakat Programi
Qatar Airways Qmiles

Delta Air Lines SkyMiles

ANA Mileage Club
KLM Flying Blue

British Airways Avios
Turkish Airlines  Miles&Smiles
Etihad Airways Etihad Guest
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Havayolu Sadakat Programi
Singapore Airlines KrisFlyer
Lufthansa Miles&More

United Airlines MileagePlus

Qmiles, Qatar Havayollar1 tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Qatar Havayollart veya havayolu ortaklariyla seyahat
edildiginde, baska sektorlerde faaliyet gosteren ortaklar ile aile programi
kapsaminda en fazla dokuz aile ferdinin uguslariyla, 6grenciler i¢in egitim
icin seyahat ederken, tatillerde veya ziyaret ucuslarinda mil
kazanilmaktadir. Kazanilan puanlar ile Qatar Havayollar ile iicretsiz
ucuslar, kabin sinifi yiikseltme, ayni ucusta seyahat eden bir kisi i¢in de
siif yiikseltme imkani, fazla bagaj hakki, bagaj iicreti 6deme, mil hediye
etme, otel konaklamalari, aligveris imkdm1 ve 6deme yapilabilmektedir.
Program {iyeleri saglanan imkanlar, lcretsiz Wi-Fi, check-in o6nceligi,
seyahat kabinine bakilmaksizin First/Business Class kontuarinda check-in,
tercih edilen koltuklar, bagaj islemleri 6nceligi, binis onceligi, rezervasyon
avantajlari, varista bagaj onceligi olarak belirtilmektedir.

SkyMiles, Delta Havayollar1 tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Mil kazanma yontemleri olarak Delta Havayollar1 ve diger
anlasmali olunan havayolu isletmeleri ile yapilan uguslar, konaklama
rezervasyonu, yolculuk talebi, aligveris, restoran, otel konaklamalari, araba
kiralama ve odemeler dikkate alinmaktadir. Kazanilan millerin kullanimi
icin kendi biinyesinde ve ortak havayollarinda seyahat etmek, ugulan koltuk
sinifin1 ylikseltmek, mil hediye edebilmek, tatil rezerve etmek, mil aktarimi
yapmak, dergi aboneliklerinde kullanmak, mil ile aligveris ve Odeme
yapabilmek ve bir hayir kurumuna bagista bulunmak belirtilmektedir.

Mileage Club, All Nippon Havayollari tarafindan uygulanan yolcu
sadakat programidir. Mil kazanma yontemleri olarak ucguslar, otel
konaklamalari, ara¢ kiralama, aligveris yapma ve ortaklik yapilan
islemelerdeki harcamalar belirtilmektedir. Kazanilan miller, i¢ hat ve dis hat
ucuslarda, kabin sinifin1 yiikseltmede, ortaklik yapilan havayolu ile
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ucuslarda, ek bagaj hakki ve ddiil kuponlari elde etmede, ortaklik bulunan
isletmelerden alisveriste, ara¢ kiralama ve otel konaklamalarinda
kullanilabilmektedir. Program iiyeleri olarak odiilii kullanabilecek kisilere,
aile liyeleri, es ve akrabalara 6zel ayricaliklar olarak ortak magaza, restoran,
otel, spa, aligveris, magaza hediye kartlari gibi imkéanlar saglanmaktadir.
Online rezervasyon, koltuk se¢imi, fazla bagaj hakki, bekleme listesi
onceligi, oncelikli check-in ve ugaga binis, dinlenme salonuna iicretsiz
erisim, Wi-Fi erisimi ve 0zel yemekler, varis noktasinda bagaj tesliminde
oncelik ve konaklama hizmeti seklindedir.

Flying Blue, KLM Havayollar1 tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Mil kazanma yontemleri tim Air France ve KLM havayollari
ile yapilan ucuslar, otel rezervasyonu, araba kiralama, aligveris olarak
gosterilmektedir. Kazanilan miller ile yeni ucgus imkani, kabin sinift
yiikseltme, otel rezervasyonu, araba kiralama ve aligveris imkani oldugu
belirtilmektedir. Program iiyeleri igin belirtilen imkanlar olarak ek bagaj
hakki, koltuk secenegi ve A la Carte menii secenegi bulunmaktadir.

Avios, British Havayollar1 tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Mil, kendi havayollar1 veya ortak havayollari ile uguldugunda,
ucus rezervasyonda, tatil ve otel konaklamalarinda, ara¢ kiralamada
kazanilmaktadir. Kazanilan miller 6dil uguslarinda, kabin smifi
yiikseltmelerinde, otel konaklamalarinda, araba kiralamada, aligveriste,
O0demelerde, koltuk ve bagaj licretlerini ddemede, ¢ocuklar dahil olmak
lizere ayni evdeki alt1 liyeyle paylasmada, baskasina transfer etmede, mil
hediye etmede, saglik, finans, eglence ve seyahat ihtiyaglarini karsilamada
kullanilabilmektedir.

Miles&Smiles, Tiirk Hava Yollari tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Mil kazanma yontemleri olarak Tiirk Hava Yollari, AnadoluJet
ve anlagmali diger havayolu isletmeleri ile yapilan uguslar, Miles&Smiles
kredi kartlarinin aligveriglerde kullanilmasi, program kapsaminda anlagsmali
olunan diger sektorlerdeki isletmelerde (finans, otel, ara¢ kiralama, sigorta,
saglik, turizm, aligveris, eglence, telekomiinikasyon, akaryakit, enerji, arag
bakim, teknoloji ve egitim) yapilan harcamalar belirtilmektedir. Kazanilan
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millerin kullanim1 olarak, yolcularin kendileri veya bagkalar1 i¢in 6diil bilet
diizenleme, program ortagi olunan havayolu isletmeleri ile ugabilme, kabin
smifin1  yiikseltme, ekstra bagaj hakki elde etme, ucgak ig¢i eglence
sistemlerinden faydalanma, koltuk se¢imi yapabilme ve odiillii ikramlardan
yararlanabilme, anlagmali olunan yerlerden aligveris yapma veya ilgili
bankalarin poslar1 ile harcayabilme siralanmaktadir. Program {iyeleri icin
belirtilen ayricaliklar ise vale ve lounge gibi 6zel havalimani hizmetlerinden
yararlanma, i¢ hatlarda business class kontuarlarinda check-in yapabilme, i¢
hatlarda 6zel yolcu salonundan yararlanabilme, fazla bagaj hakki, belirli
ucus siniflarinda yer garantisi seklinde ifade edilmektedir.

Etihad Guest, Etihad Havayollar tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Mil kazanma yontemlerini, yolcunun kendisi ve aile iiyeleri
tarafindan Etihad Havayollar1 ve ortak havayollar ile yapilan uguslar,
havayolunun ticari ortaklariyla (araba kiralama, otel, petrol sirketleri,
aligveris sirketleri, liye bankalar, perakende zincirleri, eglence ortaklari)
yapilan 6demeler olusturmaktadir. Mil hediye etme, paylasma veya aktarma,
odiil bilet diizenleme, yakinlarina ugus hediye etme, kabin smifi yiikseltme,
otel konaklamasi, 6diil magazasindan aligveris, tatil rezervasyonu kazanilan
millerin kullanim sekilleridir. Program {iyelerine saglanan imkanlar,
havaalani bekleme ve dinlenme salonlarina erisim, ek bagaj hakki, agik
koltuk rezervasyonu, havaalani hizmeti 6diilleri ve bekleme listelerinde
onceliktir.

KrisFlyer, Singapore Havayollar tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Mil kazanabilmek i¢in Singapore Havayollari ile yapilan
ucuslar, anlagsmali olunan kuruluslardaki islemler (kara tasimaciligi ve
nakliye sirketleri, ara¢ kiralama, telekomiinikasyon, perakende is ortaklari,
oteller, tur ve tatil sirketleri, restoranlar, finansal hizmet ortaklari)
siralanmaktadir. Mil kullanimi igin 6dil uguslari, siif yiikseltmeler, mil
hediye etme ve bagis yapabilme (hayati tehdit eden hastaliklar1 olan
cocuklara) sayilmaktadir. Program iiyelerine iicretsiz ucgak ici WiFi,
onceden koltuk secimi, ek bagaj hakki, ek indirimler, oncelikli check-in,
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oncelikli ucaga binis ve Oncelikli bagaj teslimi gibi imkanlar
saglanmaktadir.

Miles&More, Lufthansa Havayollar1 tarafindan uygulanan yolcu
sadakat programidir. Mil kazanma yontemleri kendi havayolu ve ortak
havayollar1 ile yapilan ucuslar, farkli sektorlerde yapilan harcamalar ve
alimlar, ara¢ kiralama ve otel rezervasyonlar1 seklinde ifade edilmektedir.
Kazanilan millerin kullaniminda kendi havayolu ve ortak havayollar ile
ucus imkani, sadakat programi kapsaminda bulunan biitlin isletmelerdeki
harcamalar, fazla bagaj Odemeleri ve kabin smifi yiikseltimi
belirtilmektedir. Program iiyeleri i¢in belirtilen imkanlar olarak iicretsiz
bagaj hakki, First Class check-in kullanimi, havaalanina gelis ve
havaalanindan ayrilista limuzin ile transfer hizmeti sayilmaktadir.

MileagePlus, United Havayollar1 tarafindan uygulanan yolcu sadakat
programidir. Mil kazanma yontemleri olarak United Havayollar1 ve diger
anlasmali olunan havayolu isletmeleri ile yapilan ucuslar, program
kapsaminda anlagsmali olunan diger sektorlerde (aligveris, restoran, seyahat
plani, otel ve tatil rezervasyonu, ara¢ Kiralama, gemi seyahatleri, saglik)
yapilan harcamalar ve kredi karti kullanimi belirtilmektedir. Kazanilan
millerin  kullanimi  olarak, havayolunun ve program ortagt olan
havayollariin uguslari, ara¢ kiralama, otel ve tatil koyii konaklamalari, tatil
ve tur paketleri, kabin smifi yiikseltme, mil aktarimi, mil hediye edebilme,
milleri 6deme yontemi olarak kullanma seklinde siralanmaktadir. Ayrica
miller, her tiir kiralik arag i¢in araba odiilleri, elektronik esya, ev esyalari,
miicevher gibi tirin odiilleri, aligveris imkani, havaalanlarinda ve segkin
restoran ve barlarda yemek yeme igin kullanilabilirken, ihtiyaci olan
insanlara yardim etmek i¢in de bagislanabilmektedir. Program tiyeleri i¢in
belirtilen ayricaliklar ise dncelikli check-in ve binis, hizli giivenlik kontrolii,
ekstra bagaj ve Wi-Fi imkan1 seklindedir.
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Tablo 3: Yolcu Sadakat Programlarinda Mil Kazanma Yéntemleri, Kazamlan
Millerin Kullanimi ve Program Uyelerine Saglanan Imkanlar

Mil Havayolunun kendisi ile veya ortak havayollari ile yapilan

kazanma ucuslar
w . Baska sektorlerde faaliyet goOsteren ortak isletmelerdeki
yontemleri h
arcamalar

Hediye ugus veya bilet
Kazamlan Kabin sinifi yilikseltme
millerin Arag kiralama ve otel konaklamalari

Ortaklik yapilan igletmelerde aligveris imkani
kullanim . .

Mil veya ugus hediye etme

Bagis yapabilme

Ekstra bagaj hakki

Koltuk sec¢imi
Program Ugak i¢i eglence sistemlerinden faydalanma
iyelerine Ikram ve menii secenegi
saglanan Ucretsiz Wi-Fi

imkanlar Check-in ve binis 6nceligi
Bagaj islemleri 6nceligi ve varista bagaj 6nceligi
Havaalan1 6zel yolcu salonlarina erigim

Calismada, diinyanin en bagarili 10 havayolu isletmesinin uyguladigi
yolcu sadakat programlar1 ele alinmistir. Bu kapsamda incelenen yolcu
sadakat programlarmin mil kazanma yoOntemleri, kazanilan millerin
kullanim1 ve sadakat programina iiye yolculara saglanan imkan ve
ayricaliklar  incelenmistir. Incelenen yolcu sadakat programlarmin
tamaminda mil kazanma yontemlerinin ayni oldugu, gerek havayolunun
kendi uguslari, gerekse de ortaklik yapilan havayolundaki uguslar ve bunlara
ek olarak anlagmali olunan isletmelerdeki harcamalarim mil veya puan
kazandirdig1 goriilmektedir. Ayni sekilde kazanilan mil veya puanlarin,
gerek uguslarda ve havaalam1 kolayliklarinda, gerek baska sektorlerdeki
harcamalarda kullanilabildigi tespit edilmistir. Ayrica yolcu sadakat
programina iiye olan yolculara ise birka¢ farklilik disinda genel olarak
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havaalani hizmetleri ve ucus i¢i konularda ayricalik ve imkan tanindigi
gorilmektedir.

SONUC ve ONERILER

Sadakat programlarmin ilk ortaya ¢iktigi yillarda, yolcularin mil
kazanimlar1 sadece uguslarla miimkiin olmakta ve bu da sadece ilgili
havayolu ile ugmay1 gerektirmekteydi. Kazanilan millerin kullanim alan1 da
yine sadece ilgili havayolunun uguslar1 ile saglanmaktaydi. Calisma
kapsaminda incelenen yolcu sadakat programlarinin tiimiindeki ortak nokta,
giintimiizde program kapsaminin sadece ucuslarla sinirli olmadigi, havayolu
isletmeleriyle anlasma kapsamindaki pek c¢ok farkli sektorde faaliyet
gosteren isletmelerin de bu sadakat programlarina dahil edildigi
goriilmektedir. Dolayisiyla havayolu isletmeleri mevcut yolcularini elde
tutmak adina programin kapsamini genigletip farkli pek cok sektordeki
harcamalar ile yolcularin ugus mili veya puan kazanmalarina olanak
saglarken ayni sekilde kazanilan mil veya puanlarin da sadece havayolu
biinyesindeki uguslarda degil farkli sektorlerde yapilacak harcamalarla da
kullanilabildigi  goriilmektedir. Bununla  birlikte, yolculara hem
havaalanindaki islemlerde hem de uguslarda bir takim ayricaliklar ve
oncelikler taninmaktadir. Ayrica havayolu isletmelerinin, 6diil, imkan veya
ayricalik adi altinda pek cok tercih edilebilir unsuru yolcularina sunarak
hem yolcu sadakati olusturmay1 hem de uzun dénemde bu yolcularla birlikte
onlarin aile ve arkadas cevrelerini de bu programa dahil ederek yolcu
sayilarini arttirmayr amagcladiklar1 goriilmektedir. Bir diger nokta ise,
MileagePlus, SkyMiles ve KrisFlyer sadakat programlarinin sosyal
sorumluluga da vurgu yapmasidir. Bu baglamda, kazanilan mil veya puanlar
hayir kurumlarina, ihtiyact olan insanlara yardim etmek i¢in ve hasta
cocuklarin tedavisi i¢in bagislanabilmektedir.

Bu ¢alismada, diinyanin en basarili havayolu isletmelerinin uyguladigi
yolcu sadakat programlari incelenmis, yolcu sadakat programlarinda mil
kazanma yoOntemlerinin, gerek havayolunun kendi uguslari, gerekse de
ortaklik yapilan havayolundaki ucguslar ve bunlara ek olarak anlasmali
olunan isletmelerdeki harcamalarin mil veya puan kazandirdig1 goriilmiistiir.
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Kazanilan millerin, wuguslarda, havaalan1 kolayliklarinda ve baska
sektorlerdeki harcamalarda kullanilabildigi tespit edilmistir. Ayrica yolcu
sadakat programina iiye olan yolculara havaalani hizmetleri ve ugus ici
konularda ayricalik ve imkan tanindigi goriilmektedir. Ibis, Batman ve
Sarugik (2014), yaptiklari arastirmada sik ucan yolcu programi iiyelerinin
bu program kapsaminda sunulan 6diil ve hizmetlere énem verdiklerini,
program  lyelerinin ugus yaptiklar1 havayoluna karst  sadakat
olusturduklarini, 6diil ve hizmetleri tercih etmelerinin, uygulanan programin
amag ve hedeflerini yerine getirdigini belirtmektedirler. Ayrica kiiresellesen
diinyada artan rekabet ortaminda havayolu isletmelerinin  basari
saglayabilmeleri icin yolcularmma kendilerini ayricalikli hissettirmeleri
gerektigini, sadik yolcularin havayoluna daha ¢ok gelir sagladigini, bunun
nedeninin, sadik yolcularin havayolu hakkinda bilgi sahibi olmalari ve
deneyimlerini tanidiklariyla paylasarak havayolu hakkinda reklam etkisi
yaptiklarini ifade etmektedirler. Kazangoglu (2011), davranigsal sadakatte,
yolculara herhangi bir 6diil sunulmasa veya bilet fiyatlarinda artig yapilsa
bile, yolcularin yine ayni havayolunu tercih ettiklerini, yolcularin sunulan
hizmetlerle 6dedikleri paranin karsiligini aldiklarini diisiindiiklerini ve bu
sayede, havayolu isletmelerinin mevcut yolcu sayilarini koruyarak rekabette
basariy1 saglayacaklarini ifade etmektedir. Tim bunlarla birlikte, yolcu
sadakat programlarinin havayolu isletmelerinin performansini arttirdigi, kar
sagladigi (Hofman-Kohlmeyer, 2016) ve yolcu sayisinda artigsa yol agtigi
(Vilkaite-Vaitone ve Papsiene, 2016) belirtilmektedir. Ayrica yolcularin
kendilerini 6zel hissettikleri ve havayolu ile daha giiclii bir sekilde
0zdeslestikleri (Hofman-Kohlmeyer, 2016), sadik yolcularin bagkalarina
havayolu hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunduklar1 (Lubbe vd., 2016) ve
stk ucan yolcu programlarmin marka tanmirhigini arttirarak havayolunun
pazar paymi arttirdigi (Hoszman vd., 2019) ifade edilmektedir. Bununla
birlikte, sadakat kart1 sahiplerinin ortalamadan daha fazla satin aldiklar1 ve
bu yolcularin normalden daha fazla 6demeye hazir olduklart (Hofman-
Kohlmeyer, 2016), satin alma sayisindaki artisin nedenlerinin indirim, puan
toplama, hediye, para ¢eki ve diger tesvikler gibi saglanan faydalar oldugu
ve havayolu isletmeleri i¢in yeni yolculart ikna etmenin, mevcut yolcular
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ikna etmekten ¢ok daha maliyetli oldugu (Dowling ve Uncles, 1997; Mayor,
2018) belirtilmektedir.

Sonu¢ olarak, rekabetin yogun yasandigi havacilik sektoriinde,
ozellestirme ve serbestlesme sonrast havayolu isletmelerinin sayisindaki
artis ve ucuslarin kiiresel diizeyde yapilmasi, diinyanin farkli bolgelerindeki
havayollarini birbirlerine rakip konumuna getirmektedir. Sektore giren her
havayolu isletmesi, havayolu pazarindaki yolcular1 kendilerine ¢ekmek igin
caba sarf etmektedirler. Bu durumda halihazirda pazarda faaliyet gosteren
havayolu isletmelerinin yolcu sayilarinda azalma goriilebilir. Bu durumda
mevcut havayolu isletmeleri yeni yolcu elde etmek admna tanitim
faaliyetleri, promosyon veya indirim uygulayabilmektedirler. Ancak bu
esnada olusan reklam ve tanitim maliyetleri, promosyon ve indirimli
biletler, havayolu isletmelerine maliyet artis1 yaratmaktadir. Ticari havayolu
isletmelerinin amacimin kar oldugu goéz Oniinde bulunduruldugunda bu
maliyetlere katlanmak yerine havayollarinin mevcut yolcularini elde tutma
cabalarina yonelmeleri daha az maliyet gerektirmektedir. Mevcut yolculari
elde tutmak ise 6diil, imkan ve ayricaliklar ile havayolu isletmesine sadik ve
bagli yolcular yaratmak ile miimkiin olabilmektedir. Bu sayede yolcu
sadakati olusmaktadir. Olusan yolcu sadakatinin havayolu isletmelerinde
pekistirilmesi adma yolcu sadakat programlar1 diizenlenmekte ve sik ugan
yolcu programlar1 kapsaminda yolcularin gerek havayolu ile yaptiklari
ucuslar1 gerekse de havayolu ile ortak faaliyette bulunan diger sektorlerdeki
isletmelerde yaptiklart harcamalar1 g6z Oniine alinmaktadir. Dolayisiyla
yolcu sadakat programlari ile mevcut yolcular1 elde tutmak, havayolu
isletmelerine uzun vadede rekabet {istiinliigli yaratmaktadir.
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Caligmanin amaci toplam kalite yonetiminin saglik hizmetlerindeki uygulamasini
Trakya Universitesi Saglik Uygulama ve Arastirma Merkezi ile Edirne Devlet
Hastanesi 0rneginde incelemektir. Bu amagla anket ¢aligmasindan yararlanilmistir.
Hazirlanan iki farkli anket secilen hastanelerde galiganlar ile hastalara uygulanmis
ve sonuglar SPSS 17 programinda analiz edilmistir. Analizlerde bagimsiz érneklem
t-testi ile Mann-Whitney U testi kullanilmistir. Sonug olarak ankete katilanlarin
calistiklar1 hastanelerdeki sifir hata, iletigim, siirekli egitim, dis miisteri memnuniyeti
ve siirekli gelisime yonelik uygulamalara iliskin goriisleri konusunda Trakya
Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezi ile Edirne Devlet Hastanesi
arasinda etki biiyiikligi yiiksek veya orta diizeyde olan anlamli farkliliklar
bulunmustur. Iki hastane arasinda dis miisteri memnuniyeti bakimindan ise tek
anlamli farkliligin hastanenin temizligi konusunda oldugu ve ankete katilanlarin
Edirne Devlet Hastanesi’ndeki temizlik hizmetlerinden Trakya Universitesi Saglhk
Arastirma ve Uygulama Merkezi’ne gore daha fazla memnun kaldiklar goriilmiistiir.
ki hastane arasinda doktorlarn hastalara davramslari ile ayirdiklart zaman,
hemsirelerin bakim hizmetleri ile diger davranislari, diger hastane personelinin
verdigi hizmetler ile davranislari bakimindan istatistiki olarak anlamli bir farklilik
bulunmamustir.

Anahtar Kelimeler: Toplam kalite yonetimi, saglik hizmetleri, misteri

memnuniyeti, hastane
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APPLICATION OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT
APPROACH IN HEALTH SERVICES

ABSTRACT

This study aims to examine the implementation of total quality management in health
services in the case of Trakya University Health Centre for Medical Research and
Practice and Edirne State Hospital. For this purpose, a survey study was conducted.
Two different questionnaires were applied to the employees and patients in the
selected hospitals, and the results were analysed in the SPSS 17 program.
Independent sample t-test and Mann-Whitney U test were employed in the analysis.
As a result, significant differences with large or moderate effect were found out
between Trakya University Health Centre for Medical Research and Practice and
Edirne State Hospital regarding the respondents’ opinions about "zero-defect",
"communication™, "continuous training", "external customer satisfaction" and
"continuous improvement practices™ in the hospitals they work. Regarding “external
customer satisfaction™ between the two hospitals, the only significant difference was
in 'hospital cleanliness'. The respondents were more satisfied with the cleaning
services in Edirne State Hospital compared to Trakya University Health Centre for
Medical Research and Practice. There was no statistically significant difference
between the two hospitals in terms of doctors' behaviours towards patients and the
time they spent, the care services of nurses and their other behaviours, and other
hospital personnel's services and behaviours.

Keywords: Total quality management, health services, customer satisfaction,
hospital

GIRIS
Kalite (qualites), Latince “nasil olustugu” anlamina gelen ‘“qualis”
kelimesinden gelmektedir. “Qualis” kelimesi hangi tiriin ve hizmet igin
kullaniliyorsa, onun gergekte ne oldugunu belli etmek amacini tasimaktadir
(Simsek, 2007: 5). Bu kapsamda Kalite, bir {iriin ya da hizmetin belirlenen
veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kapasitesine dayanan ozelliklerinin
toplami olarak tanimlanabilmektedir (Kuruscu, 2003: 23).
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Toplam kalite kavramiyla, bir organizasyonda yapilan biitiin islerde,
miisteri isteklerini kargilayabilmek i¢in sart olan yonetim, insan, yapilan is,
iirlin ve hizmet kalitelerinin, bir sistem yaklasimi ig¢erisinde, tiim ¢alisanlarin
katilimi, hedef ve fikir birlikleri saglanarak ele alinmasi ve gelistirilmesi ifade
edilmektedir (Simsek, 2007: 78). Toplam kalite yonetimi (TKY) bir orgiitte
i¢c ve dig miisteri memnuniyetinin saglanmasi, tim siireglerin siirekli
gelistirilmesi, ekip calismasinin desteklenmesi ve etkin iletisimin tesvik
edilmesi amacini tastyan katilimer bir yaklasimdir. TKY etkin bir sekilde
uygulandiginda miisteri ihtiyaclarinin daha iyl anlagilmasi, miisteri
memnuniyetinin artmasi, i¢ iletisimin gelismesi, daha iyi problem ¢dzme ve
daha az hata ile sonu¢lanmaktadir (Karasa Gezen vd., 2007: 168).

TKY’nin temel fikirleri 1980’lerin ortalarinda W. Edwards Deming,
Joseph Juran ve Kaoru Ishikawa tarafindan gelistirilmistir (Joiner, 2007:
618). Kavram, 6nce sanayide ve iiretim sektoriinde ortaya ¢ikmus; tiretilen
malin kalitesinde artis saglamanin yani sira kayiplar1 ve maliyetleri en aza

indirmesi 6zelligi nedeniyle hizla diger sektorlere yayilmistir (Hayran ve Uz,
2008).

TKY kritik faktorler, uygulamalar, teknikler ve araglar gibi birbirine
bagli bilesenlerden olusan bir agdir (Tari, 2005: 191). Siirekli iyilestirmeye
odaklanan, calisanlar1 kaliteli ¢ikti elde etmeye dahil eden ve
motivasyonlarini saglayan, miisterilerin ihtiyaglarimi karsilamaya odaklanan
orgilitlerin rekabet avantaji elde ettigi genel olarak kabul edilmektedir (Joiner,
2007: 618).

Hizmet sektoriinde en hizli biiyliyen kesimi olusturan saglik sektoriinde
de saglik hizmeti sunumunun verimliligini ve etkililigini arttirmak ig¢in
potansiyel bir ¢o6ziim olarak toplam kalite yonetimi giderek daha 6nemli bir
hale gelmistir. Bircok hastane maliyetleri azaltmak ve saglanan hizmetlerin
kalitesinde bir iyilesme saglamak i¢in toplam kalite yOnetimi anlayigini
benimsemektedir (Ramseook-Munhurrun vd., 2011: 67).

Bu kapsamda g¢alismanin amaci toplam kalite yonetimi anlayisinin
saglik hizmetlerindeki uygulamasini Trakya Universitesi Saglik Uygulama ve
Aragtirma Merkezi ile Edirne Devlet Hastanesi Orneginde incelemektir.
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Calisma i¢in oncelikle literatiir taramasindan faydalanilmistir. Bu gergcevede
saglik hizmetleri ve toplam kalite yOnetiminin unsurlart birbiriyle
iliskilendirilerek tanimlanmistir. ikinci boliimde c¢alismanin  ydntemi
aciklanmistir. Ugiincii boliimde anket ¢alismasi sonucunda ulasilan bulgular
paylagilmistir. Son olarak ise hipotezler kapsaminda ulagilan sonuglar
sunulmustur.

1. SAGLIK HiZMETLERI

Insanlarin yasamlarinda en 6nemli seyler arasinda yer alan saglik,
degisik sekillerde tanimlanabilmektedir. Diinya Saglik Orgiiti (WHO)
sagligl, bireylerin bedensel, ruhsal ve sosyal yonleri bakimindan iyi olma
durumu olarak tanimlamaktadir. Saglik hizmetleri ise, hastaliklarin teshis,
tedavi ve rehabilitasyonu yaninda, hastaliklarin 6nlenmesi ve toplum ile
bireyin saglik diizeyinin gelistirilmesiyle ilgili faaliyetler biitiinii anlamina
gelmektedir (Kavuncubasi, 2000: 34).

Saglik hizmetlerinin sunuldugu hastaneler, hasta ve yaralilarin teshis,
tedavi ve tibbi bakimlari ile dogumlarin siirekli yapildigt ve koruyucu
hekimlik ile saglik egitimi hizmetlerinin verildigi kuruluslar olarak
tanimlanabilmektedir (Yilmaz, 1997: 81). Hastaneler diger hizmet
orgiitlerinden oldukga farkli ozelliklere sahiptir. Karmasik yapili, asirt
isb6limili ve uzmanlagmaya dayali kuruluslar olan hastanelerin bir diger
ozelligi “teknoloji yogun” merkezler olmalaridir. Ayrica hiyerarsik bir yap1
gosteren ¢ogu hizmet Orgiitiiniin tersine, yatay sekilde orgiitlenen hastaneler,
bu anlamda birden ¢ok yetki merkezinin bir arada bulundugu, uzmanlk ve
isboliimiine dayali bir yonetimsel yapinin 6n plana ¢iktig1 orgiitlerdir. Yine,
sunulan hizmetin stirekli ve 24 saat temeline dayali olmasi hastanelerin yap1
ve yonetimini diger orgiitlerden ayirmaktadir (Karakilgik, 1997: 53, 54).

1.1. Saghk Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi

Endiistri ve hizmet sektdoriinde TKY uygulamalarindaki basarili
sonuglar saglik sektoriinii de harekete gecirmistir. 1980°li yillardan
basglayarak oOzellikle gelismis Tllkelerin hastane hizmetlerinde TKY
uygulamalar1 hizla artmistir. Saglik sektorinde TKY uygulamalarina
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ihtiyacin dogmasinda rol oynayan baslica sebepler; bireylerin satin alma
giiclinlin artmasi, tedavi kurumlar arasinda rekabetin baslamasi, saglik
hizmetlerinde kaliteli bakim isteginin yayginlasmasi ve son olarak TKY
uygulamalarinin  kalite-maliyet celigkisine ¢0ziim getirmesi olarak
siralanabilmektedir (Coruh, 1994: 2). Ancak saglik hizmetleri diger
sektorlerden onemli Olclide farklidir. Bu nedenle saglik hizmetleri igin
tasarlanan TKY sistemlerinin endiistriyel kalite kontroliinde tipik olarak
bulunanlardan oldukga farkli 6zelliklere sahiptir (Brent ve James, 1989: 16).
Bu cercevede saglikta kaliteli hizmet, kabul edilen standartlarda bakim
vermek, saglik personelinin hizmetin degerlendirilmesi ve planlanmasi
yetkisinde ve karar agamasinda esit olanaklara sahip olmalari, hastalarin can
ve saglik giivenligine 6nem ve Oncelik verilmesi seklinde tanimlanmaktadir
(Karabeyoglu, 2007: 19, 20). Saglik hizmetlerinde kalite yonetiminin amaci
tiim hastalar i¢in en uygun tibbi hizmeti saglayacak sekilde hasta bakimini
olgen ve yoneten bir sistem kurmaktir (Li, 1997: 535). Saglik hizmeti veren
kuruluglar TKY’yi benimseyerek denetim odakli bir kalite iyilestirme
sisteminden, miisteri odakli bir sisteme gegebilirler (Manjunath vd., 2007:
130).

Saglik hizmetinin kalitesi, teknik kalite ve tedavi sanati tarafindan
belirlenmektedir. Kalitenin teknik yonii, teshis ve tedavi hizmetlerinin ¢agdas
tip bilimine, bilimsel standart ve normlara uygun olmasini; sanatsal yonii ise
verilen hizmetlerin hasta beklentilerini  karsilamasimi  icermektedir
(Kavuncubasi, 2000: 270).

Kisilerin bilgi diizeylerinin ve ihtiyaglariin artmasi, saglik alaninda
beklentileri degistirmistir. Bilgisi ve sosyal aglari nispeten daha gelismis
bulunan bireyler, aldiklar1 her tirli hizmeti sorgulamakta ve
degerlendirmektedir. Bu ¢ercevede, bilgisi ve birikimiyle birlikte saglik talebi
de artan bireylerin yiiksek kalitede hizmet ve kapsamli bilgi ile doyurulmalari
gerekmektedir (Asunakutlu, 2007: 449).

Saglik hizmetlerinde TKY ’den s6z edebilmek i¢in gereken kaynaklarin
verimli bir sekilde dagitilmasi ve kullanilmasi, hizmetin etkili bigimde
verilmesi, gerek kaynak dagitiminda gerekse hedef kitlenin hizmetlere
ulasiminda hakkaniyete 6zen gosterilmesi ve hizmet sunumu sirasinda ve
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sonrasinda hizmeti kullananlarin memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir
(Hayran; Uz, 1998: 163). Bu cercevede, saglik sektoriinde TKY, TKY 'nin
unsurlar1 kapsaminda su sekilde incelenebilmektedir:

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi: Miisteri memnuniyetinin saglik
hizmeti kalitesinin 6nemli bir gostergesi oldugu konusunda bir fikir birligi
vardir (Ramseook-Munhurrun vd., 2011: 67). Saglik hizmetlerinde miisteri
memnuniyetinin  saglanmast i¢ ve dis miisterilerin beklentilerinin
karsilanmasiyla miimkiindiir. TKY, yalnizca, dis miisteri olarak adlandirilan
ve saglk kurumundan hizmet alan kigilerin tatmini {izerinde
odaklanmamakta, ayn1 zamanda i¢ miisteri olarak adlandirilan kurum
personelinin tatminini de 6n planda tutmaktadir (Kavuncubasi, 2000: 284).

beklentileridir. Miisterilerin saglik kurumlarinda aradiklari veya gormek
istedikleri bilimsel, yonetsel ve davranigsal 6zellikler olarak tanimlanabilen
beklentiler, miisterilerin yaslarina, cinsiyetlerine, egitim diizeylerine, sosyal
kiiltiirel 6zelliklerine, saglik hizmetleri ve saglik kurumlariyla ilgili gegmis
deneyimlerine gore farklilasmaktadir. Ayrica miisteri beklentileri siirekli
degismektedir. Bu yilizden de miisterilerin beklentileri Olciilerek siirekli
tyilestirme caligmalar1 yapilmalidir. Miisteri tatminini belirleyen ikinci faktor
ise, miisterilerin aldiklar1 hizmete iliskin algilamalaridir. Algilar, bireylerin
aldiklar1 hizmetler ve hizmet {retim siireci ile ilgili goriis veya
degerlendirmeleri esas almarak Ol¢lilmektedir. Algilama faktorii de,
miisterinin &zelliklerine ve saglik kurumlariyla ilgili gegmis deneyimlerine
gore farklilasmaktadir (Kavuncubasi, 2000: 292, 293; Brent ve James, 1989:
18).

Di1s miisteri olarak ele alinan hasta memnuniyeti saglik kurumlari igin
ne kadar biliyiilk Onem tasiyorsa; i¢ miisteriler olan ¢alisanlarin
memnuniyetinin saglanmast da bir o kadar Onemlidir. Bir saglik
kurulusundaki i¢ miisterileri, hekimler, hemsireler, teknisyenler ve diger tiim
calisanlar olusturmaktadir (Oztiirkeri, 1998: 47). Hizmetin her asamasinda i¢
miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri saptanarak performans ve kalitenin
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gelistirilmesi saglanabilir (Karakas, 1998: 35). Ayrica i¢ miisteriler thmal
edildiginde bu, dis miisterilere verilen hizmetlerin kalitesini azaltabilmektedir
(Karasa Gezen vd., 2007: 169).

Kattimcilik: Cagdas yonetim diisiincesinin temel taslarindan birini
olusturan c¢aliganlarin  yonetime katilim1 genel olarak problemlerin
¢Oziimiinde tiim c¢alisanlarin enerjilerinden faydalanilmasi anlatilmaktadir
(Merter, 2006: 64). Toplam kalite yonetiminin kritik bir bileseni olan ¢alisan
katilim1 Orgiitiin  sorunlarin1  ¢ézmeye katki saglamaktadir (Ramseook-
Munhurrun vd., 2011: 69).

Saglik  hizmetlerinde TKY’nin benimsenmesi ve basariyla
uygulanabilmesi i¢in, hizmetlerin sunumunda gerek karar verici, politika
belirleyici ve program yapict konumundaki iist diizey yoneticilerin, gerekse
hizmetlerin verilmesinde gorevli personelin tiim sorumluluklari paylagsmasi
ve kendilerinden beklenen faaliyetleri 6nceden saptanmis standartlara gore
yapmalar1 gerekmektedir. Bunun i¢in de ¢alisanlarin standartlarin
belirlenmesi stirecine (Hayran; Uz, 1998: 167) baska bir ifade ile yonetime
katilimlarinin saglanmasi 6nem tagimaktadir.

Liderlik: TKY felsefesinde tepe yoneticinin lider olmasi ve vizyon
gelistirmesi gerekmektedir. Liderin temel islevi, stratejik planlar yapmak ve
bunu en alt diizeydeki c¢alisana kadar indirgeyerek organizasyonu
yonlendirmektir (Kuruscu, 2003: 33). Lider miisteri beklentilerini kargilamak
ve Orgiit performansini iyilestirmek i¢in degerler ve sistemler yaratarak
toplam kalite yonetimi uygulamasinin itici giicii olarak hareket etmektedir.
Liderin destek ve katkilariyla daha i1yi kalite ol¢limii, gelismis miisteri
memnuniyeti ve kiyaslama ile sonuglanan egitim faaliyetlerini gelistirmek
icin yeterli kaynaklar tahsis edilebilmektedir (Ramseook-Munhurrun vd.,
2011: 69). Bu kapsamda hastanelerde liderlerin grubu etkilemeleri, ikna ve
kontrol etmeleri, hesaplanan riskleri bilmeleri ve degisim stirecinde aktif bir
rol almalar1 beklenmektedir (Kayahan, 2002: 40, 41). Saglik hizmetlerinde
kalitenin saglanmasinda anahtar rolii bulunan liderler, hastanenin tiim
faaliyetlerini hizmet kalitesi miikemmelligine ulagtirmak i¢in bir yonetim
sistemiyle agik ve goriiniir kalite degerleri yaratmakta ve siirdiirmektedirler
(Li, 1997: 538).
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Saglik hizmetleri konusunda Tiirkiye’de daha 6nce yapilan bir
calismada TKY programlariin uygulanmasinin is performansi ile gii¢lii bir
iliskisinin oldugunu ve yonetimin giiglii liderligi ile ¢alisanlar arasindaki iyi
iligkilerin TKY nin basarisina katkida bulundugunu gostermistir (Karasa
Gezen vd., 2007: 169).

Siirekli Gelistirme: TKY modelini ayakta tutan, hep daha iyiyi
hedefleyerek gelisimi saglayan unsur siirekli gelistirme felsefesidir. Siirekli
gelistirme, tiim siireclerin  kalitesini igeren, bir siiregteki ¢iktilarin
degiskenligini azaltan, sifir hatayr hedefleyen, hedefleri en kisa zamanda
tamamlayan ve endiistriyel siirecler asamasinda siireclerdeki degiskenligi
sifira gdtliren bir anlayis olarak tanimlanabilmektedir (Cartin, 1993: 13).
Siirekli gelistirme i¢ ve dis miisteri ihtiyaglarim1 karsilamada hi¢ bitmeyen
iyilestirme arayisiyla ilgili bir kavramdir (Ramseook-Munhurrun vd., 2011:
70).

Stirekli gelistirme kavramint Shewhart ortaya atmis ve en basarili
uygulamalari da “Kaizen” adi altinda Japonlar tarafindan gergeklestirilmistir.
Statik yonetim anlayis1 planla ve uygula seklindeyken, bu kavram sayesinde
dinamik hale getirilmis ve “planla-uygula-kontrol et-6nlem al” seklinde
degismistir (Kuruscu, 2003: 35).

Saglik hizmetlerinde siirekli gelistirme tiim hastane c¢alisanlarinin
yeteneklerinin maksimize edilmesine baglidir. Bu noktada da hastane
personelinin egitilmesi biiylik 6nem tagimaktadir (Li, 1997: 538).

Siirekli Egitim: Bir orgiitiin inang ve degerleriyle kaliteye 6nem veren
bir kiiltiire sahip olmasi i¢in egitim ¢ok Onemli bir aragtir (Ramseook-
Munhurrun vd., 2011: 70). TKY uzun vadede fayda gosterecek bir sistem
oldugundan, sistemin uygulandigi kurumun degisik diizeylerinde ¢alisan tim
personelin TKY felsefesi ve siireci konusunda bilgi sahibi olmasi1 ve bu
felsefeyi benimsemesi gerekmektedir (Kogal ve Bodur, 1994: 34). Bu
cercevede, saglik hizmetlerinde ¢alisanlara, TKY felsefesi ve siireci hakkinda
egitimlerin verilmesi felsefenin isleyebilmesi agisindan 6nem tagimaktadir.

28



Trakya Universitesi Kalite ve Strateji Yonetimi Dergisi
Temmuz 2021 Cilt 1 Say1 1 (21-43)
Arastirma Makalesi/ Research Article

Ayrica saglik personeli, ¢ag1 yakalamak igin yeni gelismeleri izlemek ve
o6grenmek zorundadir (Kavuncubasi, 2000: 228).

Stfir Hata: TKY’nin temelinde hatalar1 ayiklamak yerine hata
yapmamak yaklasimi yatmaktadir. Sifir hata, genel bir anlatimla, planlamanin
dogru yapilmasi olarak oOzetlenebilmektedir. Her yonii ile diisliniilmiis,
kapsamli titiz bir planlama ¢aligmasi ile sonradan olusabilecek hatalarin ¢ok
bliylik bir kismi ortadan kaldirilabilmektedir. Tiim hata kaynaklarini
ongdrmek miimkiin degilse de, dngoriilenlere 6nceden hazirlanmak, tamamen
hazirliksiz yakalanmaya kiyasla biiyiik avantaj saglamaktadir (Kingir, 2006:
64, 65). Bu cergevede, saglik hizmetlerinde, ¢alisanlarin verdikleri hizmetin
kalitesini ve maliyetlerini sistematik olarak izlemeleri, degerlendirmeleri ve
karsilagtirma yapmalari ayrica bunu rutin mesleki faaliyetlerinin bir pargasi
olarak algilamalari, yapilan hatalarin kisa silirede saptanmasini ve
diizeltilmesini; boylece sifir hataya ulasilabilmesini saglamaktadir (Hayran;
Uz, 1998: 168).

Motivasyon: Motivasyon, bir veya birden ¢ok insani, belirli bir yonde
devamli sekilde harekete gecirmek i¢in yapilan cabalarin toplami olarak
tanimlanabilmektedir. Motive olmayan bir personelin basar1 gdstermesi
beklenmemektedir. Motivasyonu etkileyen faktorler, ancak kisilerin
davraniglarinin  yorumlanmasi ile anlagilabilmektedir. Buradan hareketle
yoneticilerin, personel davraniglarini yorumlamasi, bu yorumlamanin
sonuclarina gore onlar1 motive edecek modeller ve uygulamalar gelistirmesi
zorunlu olmaktadir (Kayahan, 2002: 47).

Saglik hizmetleri, birbirinden ¢ok farkli egitimlere, yeteneklere,
degerlere, gereksinimlere ve sosyal statiilere sahip ¢ok sayida meslek
elemanm barindiran gruplarca iiretilmektedir. Orgiitiin farkli bdliimlerinde
ve farkli hiyerarsi diizeylerinde calisan ve etkilesimde bulunan personel,
kendi  odilleriyle  katkilar1  arasindaki  oram1  diger c¢alisanlarla
karsilagtirmaktadir. Bu  ¢ercevede  {list  yOnetimin, calisanlarin
motivasyonlarini arttiracak objektif kriterleri iceren seffaf odiillendirme
araglarmi kullanmalar1 gerekmektedir (Sahin, 2008).
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2. YONTEM

Calismanin amaci toplam kalite yonetiminin saglik hizmetlerindeki
uygulamasini Trakya Universitesi Saglik Uygulama ve Arastirma Merkezi ile
Edirne Devlet Hastanesi Orneginde incelemektir. Bu amagla anket
calismasindan yararlanilmistir. Anket formu olusturulurken genis bir literatiir
taramasi yapilmis ve daha once saglik sektoriinde toplam kalite yonetimi ile
ilgili yapilan arastirmalarda uygulanmis anketlerden yararlanilarak anket
formlar1 olusturulmustur. Hazirlanan anketler secilen hastanelerde ¢alisanlar
ile hastalara uygulanmis ve sonuglar SPSS 17 programinda analiz edilerek
degerlendirilmistir.

2.1. Sorular ve Hipotezler

Calismada “Toplam kalite yonetimi unsurlarinin saglik hizmetlerinde
uygulanmasi agisindan hastaneler arasinda fark var midir?”, “Dis miisteri
olarak hastalarin memnuniyetleri hastaneler arasinda farklilagmakta midir?”
sorularina ele alinan iki hastane 6rneginde cevap aranmaktadir.

Sorular kapsaminda ¢aligmanin hipotezleri su sekilde formiile
edilmistir:

Hi: Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezi ile
Edirne Devlet Hastanesinde calisanlarin hastanelerindeki sifir hata,
katilimcilik, iletisim, siirekli egitim, dis miisteri memnuniyeti ve siirekli
gelisim boyutlaria iligskin goriisleri farklilik gostermektedir.

H>: Hastalarin doktor, hemsire ve diger saglik ¢alisanlari ile hastaneden
memnuniyetlerinde Trakya Universitesi Saglik Uygulama ve Arastirma
Merkezi ile Edirne Devlet Hastanesi arasinda fark vardir.

Calismanin hipotezlerinin sinanmasi amaciyla incelenen hastanelerde
anket calismas1 yapilmaistir.

2.2. Calismanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Trakya Universitesi Saghk Arastirma ve
Uygulama Merkezi (Egitim Arastirma ve Uygulama Hastanesi) ile Edirne
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Devlet Hastanesi ¢alisanlar1 ve bu hastanelere tedavi olmak amaciyla gelen
hastalar olusturmaktadir.

2007 yili itibariyle, Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama
Merkezi, 1.100 yatak kapasiteli olup; 873 fili yatagi, %80 doluluk orani ile
hizmet vermektedir. Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama
Merkezi 2007 yilinda 232.440 hastaya ayaktan; 24.075 hastaya yatarak tedavi
hizmeti vermistir (T.U. Performans Programi, 2008: 51, 52).

Edirne Devlet Hastanesi 2005 yili itibariyle 250 yatak sayisi ve
%<382.8’1lik doluluk orani ile hizmet vermektedir. Edirne Devlet Hastanesi,
2007 yilinda 460.742 hastaya ayaktan; 12.432 hastaya ise yatarak tedavi
hizmeti vermistir.

Arastirmanin  6rneklemini, Edirne Devlet Hastanesi ile Trakya
Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezinde ankete katilan
calisan ve hastalar olusturmaktadir. Orneklem segiminde kolayda 6rnekleme
yontemi kullanilmis ve ankete katilmay1 kabul edenlere ilgili anket formu
uygulanmistir. Bu kapsamda anket calismasina incelenen hastanelerde
calisan 292 kisi ile ilgili hastanelerden hizmet alan 759 hasta katilmistir.

2.3. Veri Toplama Araclari ve Siireci

Veri toplama araclart hastane calisanlarina ve hastalara uygulanmak
tizere hazirlanmis olan iki ayr1 anket formudur. Anket formundaki sorular
mevcut literatlire dayanilarak arastirmanin amaglart  dogrultusunda
olusturulmustur. I¢ ve dis miisteri olarak hastanelerde ¢alisan personel ile
hastalara iki ayr1 anket uygulanmigtir.

Hastalara uygulanan anket formu iki boliimden olugmaktadir. Birinci
boliimde kisisel bilgiler yer almaktadir. Bu c¢ercevede, katilimcilarin
cinsiyetleri, yaslari, yetistigi yerler, 6grenim diizeyleri, gelir diizeyleri ve
tedavi icin hangi sosyal giivenceye sahip olduklar1 sorulmustur. ikinci
boliimde ise, hastalarin doktorlar, hemsireler ve diger hastane personeli ile
ilgili goriisleri ile bekleme siireleri, hastaliklari ile ilgili yeterli bilgi alip
almadiklari, ¢alisan gruptan beklentileri ve hastanede degismesini istedikleri
seyler hakkinda sorular yer almistir. Anketin birinci boliimii ile ikinci
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boliimiiniin bir kisminda ¢oktan se¢meli ifadelere yer verilmistir. Ayrica
ikinci boliimde 9 soruda besli Likert 6l¢egi kullanilmistir.

Secilen hastanelerde calisanlara uygulanan anket formu iki bdliimden
olugmaktadir. Birinci bdliimde kisisel bilgiler yer almaktadir. Bu ¢ergevede,
katilimcilara cinsiyetleri, kurumda galigsma stireleri, egitim diizeyleri ve gorev
alanlart ile sorular sorulmustur. Ikinci bélimde ise, ¢alisanlarin, istihdam
edildikleri hastanede toplam kalite yonetimi uygulamalarina dair goriisleri
alimmustir. Ikinci boliimdeki 24 sorunun 23’iinde besli Likert olcegi
kullanilmastir.

Anket c¢alismast 2008 yilimin Kasim ve Aralik aylarinda
gerceklestirilmis; anketlerin yorumlanmasinda SPSS 17 programindan
yararlanilmistir.

2.4. Verilerin Analizi

Anket caligmasi sonucunda elde edilen veriler SPSS 17 programinda
analiz edilmistir. Bu kapsamda ilk olarak giivenilirlik analizi yapilmistir.
Cronbach’s Alpha degerleri ¢alisanlara uygulanan anketlerde 0,914 hastalarin
katildig1 ankette ise 0,896 olup anketlerin giivenilir oldugu sdylenebilir.

H1 hipotezinin sinanmasi amaciyla ¢alisanlara uygulanan ankette yer
alan Likert seklindeki 23 soruya yonelik faktor analizi yapilmis olup KMO
ve Bartlett’s test istatistigi 0,900°diir. Faktor analizi sonucunda alt1 boyut
altinda toplanan 19 soru Tablo 1’de sunulmustur. Ankette yer alan dort soru
binisiklik gdsterdigi i¢in analizlere dahil edilmemistir.
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Tablo 1: Faktor Analizi

Sorular

Boyutlar

Sifir hata

Katilimeilik

Siirekli

Iletigim Egitim

Dis Miisteri
Memnuniyeti

Stirekli
Geligim

Is ve siireglerde sifir hataya
6nem verilmektedir.

0,830

Is ve siireclerdeki gelismeler
siirekli rapor edilmektedir.

0,806

Hastanede yapilan hatalarin
ve potansiyel kalite
problemlerinin
tekrarlanmamasi igin
¢oziimler gelistirilmektedir.

0,676

Hastanede yapilan hatalarin
ve potansiyel kalite
problemlerinin nedenleri
arastirilmaktadir.

0,662

Hastanede dis miisteri (hasta)
kadar, i¢ misteri (¢aliganlar)
tatminine de 6nem
verilmektedir.

0,518

Kariyer ve/veya kisisel
kalitemi artirma konusunda
calistigim birim bana
yardimci olmaktadir.

0,873

Calistigim birimde alinan
kararlarda etkin oldugumu
disiiniyorum.

0,868

Hastanede faaliyet alanimla
ilgili herhangi bir konuda
karar alinirken goriisiim
aliniyor.

0,519

Hastanede personel arasinda
iletisim sorunu yoktur

0,942

Hastanede boliimler arasinda
iletisim sorunu yoktur

0,844

Her boliimden temsilciler
aliarak periyodik toplantilar
yapilmaktadir.

0,756
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Sorular

Boyutlar

Sifir hata

Stirekli

Katilimeilik | Iletigim Egitim

Dis Miisteri
Memnuniyeti

Stirekli
Gelisim

Her boliimden temsilciler
alinarak kalite gelistirme
takimlar1 olusturulmaktadir.

0,655

Hastanemizde uygulanan
hizmet i¢i egitimleri yeterli
buluyorum.

0,629

Hastalarin ¢aligtigim birimde
aldiklar1 hizmetten memnun
oldugunu diisiiniiyorum.

0,776

Calistigim birimde miisteri
(hasta) tatminine 6nem
verilmektedir.

0,620

Hastanemizdeki yoneticiler
kaliteyi gelistirme konusunda
caba gostermektedirler.

-0,809

Yoneticiler ¢alisanlarin
kararlara katilimina 6zen
gostermektedirler.

-0,637

Calistigim birimde diizenli
olarak performans degerleme
yapilmaktadir.

-0,565

Calistigim birimde 6grenme
ve beceri gelistirmeye
yonelik ¢aligmalar
yapilmaktadir.

-0,560

Kaynak: Tablo yazar tarafindan SPSS 17 programindan yararlanilarak olusturulmustur.

Faktor analizinden sonra uygulanacak teste karar verilebilmesi
acisindan normallik analizine basvurulmus olup belirtilen alt1 boyuta iliskin
analiz sonuglar1 Tablo 2°de yer almaktadir.
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Tablo 2: Normallik Analizi

Kolmogorov-Smirnov
Boyutlar — ; -
Istatistik Serbestlik derecesi | Anlamlilik (p)

Sifir hata 0,032 292 0,200
Katilimeilik 0,050 292 0,070
Iletisim 0,052 292 0,053
Siirekli egitim 0,046 292 0,200
Dis miisteri memnuniyeti 0,031 292 0,200
Siirekli gelisim 0,035 292 0,200

Kaynak: Tablo yazar tarafindan SPSS 17 programindan yararlanilarak olusturulmustur.

Analize tabi tutulacak boyutlar normal dagilim gosterdiginden
caligmanin ilk hipotezinin smmanmasinda bagimsiz Orneklem t-testinin
kullanilmasina karar verilmistir.

Ikinci hipotezin sinanmasinda ise hastalara uygulanan anketlerden
yararlanilmistir. Ankette yer alan Likert seklindeki dokuz soru calisma
kapsaminda analiz edilmistir. ilgili sorulara iliskin Kolmogorov-Smirnov test
istatistikleri  0,05’in  altinda oldugundan verilerin normal dagilim
gostermedigi sdylenebilir. Bu kapsamda calismanin ikinci hipotezi Mann-
Whitney U testi ile sitnanmustir.

3. BULGULAR

Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezi ile Edirne
Devlet Hastanesine tedavi olmak amaciyla gelen 747 hastaya uygulanan
anketlere iliskin betimsel istatistiki sonuglar su sekildedir. Ankete katilan
hastalarin Edirne Devlet Hastanesinde %57.6°s1 kadin, %42.4°1i erkek iken;
Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezinde %47.6’s1
kadin, %52.4’1 ise erkektir. Devlet Hastanesinde ankete katilan hastalarin
%22.8°1 15-24, %19.8’1 25-34, %17.6’s1 35-44, %21.1°1 45-54 yas arasinda
ve son olarak %18.7’si 55 ve iistii yas grubunda yer almaktadir. Trakya
Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezine bakildiginda ise, 15-
24 yags arasinda bulunan gruptaki hastalarin oran1 Devlet Hastanesinden daha
diisiik olarak %11.6°dir. 25-34 yas arasinda %18.5, 35-44 yas arasinda %23.7,
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45-54 yas arasinda %27.5 ve son olarak 55 ve iistii yas grubunda ise %18.8
oraninda hasta yer almaktadir.

Egitim durumuna gore hastalarin dagilimina bakildiginda Edirne
Devlet Hastanesinde ankete katilan hastalarin biiylik bir bolimi (%93.5)
ilkokul ve iistii egitim seviyesine sahiptir. Bu oran icinde en biiyiik paya
ilkokul diizeyinde egitim almislar sahipken; ikinci, ligiincli ve dordiincii
olarak sirasiyla lise, tiniversite ve ortaokul mezunlari gelmektedir. Trakya
Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezinde en biiyiik oranin
(%94.3) ilkokul ve distii seviyede egitim gormiis hastalara ait oldugu
goriilmektedir.

Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezi ile Edirne
Devlet Hastanesinde c¢alisan 292 calisana uygulanan ankete iliskin
betimleyici istatistik sonuglar1 ise su sekildedir. iki hastanede de ankete
katilanlarin  biiyilk c¢ogunlugunu kadinlar olusturmaktadir. Devlet
Hastanesinde ankete katilanlarin %80°1 kadin, %20’si erkekken; Trakya
Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezinde ankete katilanlarin
%65.8’1 kadin, %34.2’s1 erkektir. Kurumda c¢alisma siirelerine gore ankete
katilanlara bakildiginda Devlet Hastanesindeki katilimcilarin  yariya
yakininin, Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezinde
ise yaridan fazlasmin 5 yilldan az siiredir ilgili kurumda c¢alistig
goriilmektedir. Devlet Hastanesinde calisma yili fazlalastik¢a katilimcilarin
orami azalirken; Trakya Universitesi Saghk Arastirma ve Uygulama
Merkezi’nde 5 yildan az ¢alisanlar sirastyla 10-14 yil, 6-9 yil ve 15-19 yil
arasi calisanlar takip etmektedir. Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve
Uygulama Merkezinde en az oran 20 y1l ve {istii ¢calisanlara aittir.

3.1. Cahsanlara Uygulanan Ankete iliskin Analiz Sonuglar

Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezi ile Edirne
Devlet Hastanesinde calisanlarin hastanelerindeki sifir hata, katilimcilik,
iletisim, siirekli egitim, dis miisteri memnuniyeti ve siirekli gelisim
boyutlarina iligkin goériislerinin bagimsiz 6rneklem t testi sonuglar1 Tablo 3’te
yer almaktadir.
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Tablo 3: Toplam Kalite Yonetimi Unsurlarinin Hastanelere Gore Degisimi

Boyut Hq_stane n X SS | SD t p d
Sifir Hata ge(_]\_/.IkZ.tAHZS]tZ.nesi 27139 ggé (1)23 290 | -6,42 | 0,00 | -0,86
Katilimeilik ggliiAHZéZnesi 27139 ggg (1)8; 290 | -1,05 | 0,29 | -0,14
Egiim [Deviet asansr | 72 | 356 | Lop | 290 | 425 | 000 | -057
eyt | Do esargs | 2o | o4 b 20 | 092 | 000 | 05
R I

Kaynak: Tablo yazar tarafindan SPSS 17 programindan yararlanilarak olusturulmustur.

Ankete katilanlarin c¢alistiklar1 hastanelerdeki sifir hataya yonelik
uygulamalara iliskin goriisleri konusunda Trakya Universitesi Saglik
Arastirma ve Uygulama Merkezi ile Edirne Devlet Hastanesi arasinda etKki
biytikligii yiiksek olan anlamli bir farklilik bulunmustur (t(290)=-6,42;
p<0,05; d=-0,86; 172:0,15). Sifir hata {izerindeki toplam varyansin
(degisimin) yilizde 15’1 bagimsiz degisken (hastane) tarafindan
agiklanmaktadir.

Calisanlarin alinan kararlara katilimini gosteren katilimeilik unsurunda
Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezi ile Edirne Devlet
Hastanesi arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik yoktur (t(290)=-1,05;
p>0,05).

Calisanlarin diger calisanlar ve bdliimler arasinda iletisimi konusunda
Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezi ile Edirne Devlet
Hastanesi arasinda orta diizeyde etki degeri olan anlamli bir farklilik vardir
(t(290)=-4,03; p<0,05; d=-0,54; 77220,06). Toplam varyansin (degisimin)
yiizde 6’s1 bagimsiz degisken (hastane) tarafindan aciklandigi goriilmektedir.

Calismada ele alinan hastanelerdeki stirekli egitim faaliyetlerinde iki
hastane arasinda orta diizeyde etki biiyiikliigli olan anlamli bir farklilik
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bulunmustur (t(290)=-4,25; p<0,05; d=-0,57; 1?=0,07). Toplam varyansin
(degisimin) ylizde 7’si bagimsiz degisken (hastane) tarafindan
acgiklanmaktadir.

Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezi ile Edirne
Devlet Hastanesi arasinda dig miisteri memnuniyetine verilen Onem
bakimindan etki biiyiikligii yiiksek olan anlamli bir farklilik vardir (t(290)=-
6,93; p<0,05; d=-0,93; n%=0,17). D1s miisteri memnuniyetindeki degisimin
yiizde 17’sinin hastane tarafindan aciklandig1 goriilmektedir.

Son olarak siirekli gelisim faaliyetleri acisindan iki hastane arasinda
etki biiytikliigii yiiksek olan anlamli bir farklilik bulunmustur (t(290)=7,96;
p<0,05; d=1,07; n?=0,22). Tespit edilen farkin biiyiik bir etkiye sahip oldugu
ve siirekli gelisim faaliyetleri arasindaki bu farkin ylizde 22’sinin bagimsiz
degisken olan hastane tarafindan aciklandigi tespit edilmistir.

3.2. Dis Miisteri (Hasta) Memnuniyeti Istatistikleri

Kisilerin Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezi
ile Edirne Devlet Hastanesi’nden aldiklar1 saglik hizmetleri konusunda
memnuniyetlerine yonelik Mann-Whitney U test istatistigi sonuglar1 Tablo
4’te yer almaktadir.
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Tablo 4: Hasta Memnuniyetine Yonelik Test istatistikleri

Mann- Sira
Boyut Gruplar n Wh_ltney U Ort. p
_ Test Istatistigi

Doktorlarin davranislari ger.léeitAHZ.S{[\/a[.nesi ggé 71489,50 g;igj 0,87
aman % ot Hasanes [aso| 717300 gp'sg | 069
e TDSIO 0 s [T 0
davnstan [ Devtet estanest 363 ] *%°%  [aaar] 097
I]))t:;gseornlé&llisrfrrlliiavranlslan gg/litAHZs{t\;[nem 223 66521,50 ggg:?i 0.07
v et [ Doviet Hastanesr 67| 0069800 5gi'oe| 07
Hastanen%n temizligi gg/litAHngnem ggg 56950,00 iggfi 0,00
R L

Kaynak: Tablo yazar tarafindan SPSS 17 programindan yararlanilarak olusturulmustur.

Tablo 4’e gore ¢alismada ele alinan iki hastane arasinda doktorlarin
hastalara davranisglari ile ayirdiklar1 zaman, hemsirelerin bakim hizmetleri ile
diger davraniglari, diger hastane personelinin verdigi hizmetler ile
davraniglart  bakimindan  istatistiki olarak anlamli  bir  farklilik
bulunmamaktadir. Sadece yatan hastalara sorulan yemek kalitesine iliskin de
Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezi ile Edirne Devlet
Hastanesi arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.
Iki hastane arasinda dis miisteri memnuniyeti bakimindan tek anlamli
farkliligin hastanenin temizligi konusunda oldugu ve ankete katilanlarin
Edirne Devlet Hastanesi’ndeki temizlik hizmetlerinden Trakya Universitesi
Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezi’ne gore daha fazla memnun
kaldiklar1 goriilmiistiir. Ayrica c¢alismada incelenen hastaneler arasinda
hastane temizligi agisindan diisiik diizeyde etki degeri (eta squared=0,024;
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r=0,15) olan anlamli bir farklilik oldugu s6ylenebilir. Toplam varyansin
yiizde 2’si (r*=0,02) bagimsiz degisken (hastane) tarafindan agiklanmaktadir.

SONUC VE ONERILER

Calismada “Hi: Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama
Merkezi ile Edirne Devlet Hastanesinde c¢alisanlarin hastanelerindeki sifir
hata, katilimeilik, iletigim, siirekli egitim, dis miisteri memnuniyeti ve siirekli
gelisim boyutlarina iligkin goriisleri farklilik gostermektedir.” hipotezi
bagimsiz 6rneklem t-testi ile sianmustir. ilk olarak calisanlarin ydnetime
katilimlar1 konusunda incelenen iki hastane arasinda anlamli bir farkliligin
bulunmadig1 tespit edilmistir. Sifir hata, iletisim, siirekli egitim, dis miisteri
memnuniyeti ve siirekli gelisim hususlarinda hastanelerde gerceklestirilen
uygulamalarda ise istatistiki olarak anlamli farkliliklarin bulundugu ve Edirne
Devlet Hastanesi’nin mevzubahis konularda daha iyi oldugu soylenebilir. Bu
noktada Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezi’nin
TKY nin isleyisi acisindan daha fazla caba gostermesi gerektigi belirtilebilir.
Belirtilen bulgular 15181inda ¢alismanin ilk hipotezi dogrulanmigtir.

D1s miisteri olarak hasta memnuniyetini 6lgmek ve “Hz: Hastalarin
doktor, hemsire ve diger saglik calisanlari ile hastaneden memnuniyetlerinde
Trakya Universitesi Saglik Uygulama ve Arastirma Merkezi ile Edirne Devlet
Hastanesi arasinda fark vardir.” hipotezini sinamak i¢in Mann-Whitney U
testi kullanilmistir. Analizlere gore ¢alismada ele alinan iki hastanenin de
hasta memnuniyeti acisindan basarilh oldugu soylenebilir. Ozellikle
doktorlarin, hemsirelerin ve diger hastane personelinin hizmetlerinden ve
davraniglarindan dis miisteriler memnundur ve iki hastane arasinda anlamli
bir farklilik bulunmamaktadir. Hastanelerden hizmet alanlar sadece hastane
temizligi konusunda Edirne Devlet Hastanesi’nden daha fazla memnundurlar.
Sonug olarak ¢alismanin ikinci hipotezinin biiyiik 6l¢iide dogrulanmadigi ve
dis miisteri memnuniyeti konusunda Trakya Universitesi Saglik Arastirma ve
Uygulama Merkezi ile Edirne Devlet Hastanesi arasinda anlamli bir
farkliligin olmadig1 sdylenebilir.
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Saglik sektoriinde TKY ile ilgili Edirne Devlet Hastanesi ve Trakya
Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezinden elde edilen veriler
151g¢1inda, bundan sonra bu konuda c¢aligmak isteyen arastirmacilara sunulan
Oneriler agagidaki gibi 6zetlenebilmektedir:

Hastalarin istek ve beklentileri memnuniyet diizeylerini etkilemektedir.
Bu cercevede, Edirne Devlet Hastanesine ve Trakya Universitesi Saglik
Arastirma ve Uygulama Merkezine gelen hastalarin beklentilerinin neler
oldugunun ve iki hastaneye gelen hastalarda, beklentiler arasinda bir farklilik
bulunup bulunmadiginin arastirilmas1 faydali olacaktir. Ayrica anket
sorularinin farkli hastanelerde uygulanmasi diigiiniilebilir. Son olarak farkl
zamanlarda anket tekrarlanarak zaman icinde farkliligin olusup olusmadigi
analiz edilebilir.
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Bu calismada devletin degisen roliiniin yiiksekogretim sisteminin yeniden
yapilanmasin1 zorunlu kilmasi ile yiiksekdgretim kurumlarinda 6n plana cikan
egitimde kalitenin saglanmasi amaciyla kalite giivence ve degerlendirme sisteminin
kurulmasina yonelik gosterilen ¢abalar incelenmistir. Sistemin diizenli ve sistematik
ilerleyebilmesi adina kurumlarda hem i¢ degerlendirme hem de dis degerlendirme
stiregleri hayata gecirilmistir. Bu kapsamda her kurumun kendi giiglii ve gelismeye
acik yonlerini tantyarak giiglii yonlerini daha goriiniir kildig1 ve gelismeye agik
yonleri i¢in kontrol ve 6nlem alma mekanizmalarini yonettigi etkin ve etkili bir
sistem kurulmaya c¢alisilmaktadir. Bu amacgla c¢alismada Tirkiye’de kalite
stireclerinin yapisal doniisiimii incelenmis olup giiniimiizde siireci yoOneten
Yiiksekogretim Kalite Kurulu'nun 2016-2019 yillar1 arasinda dis degerlendirme
kapsamina aldig1 {iniversitelerin genel bir degerlendirilmesine yer verilmistir.
Yapilan inceleme sonucunda kurumlarin PUKO (Planla-Uygula-Kontrol et-Onlem
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al) cevrimlerinin kapatilmasina yonelik ¢abalarinin heniiz her alanda yeterli diizeyde
sonu¢ vermedigi, gelistirilmesi gereken alanlara iliskin iyilestirme c¢alismalarinin
stirdiiriilmesi gerekliligi saptanmigtir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Giivencesi Sistemi, Bologna Siireci, Avrupa
Universiteler Birligi, Yiiksekdgretim Kalite Kurulu, Kurumsal Dis Degerlendirme
Siireci.

RESTRUCTURING IN HIGHER EDUCATION: DEVELOPMENT
OF QUALITY ASSURANCE SYSTEM IN TURKISH HIGHER
EDUCATION

ABSTRACT

In this study, the changing role of the state necessitates the restructuring of the higher
education system and the efforts to establish a quality assurance and evaluation
system in order to provide quality in education that comes to the fore in higher
education institutions are examined. In order for the system to progress regularly and
systematically, both internal and external evaluation processes have been
implemented in institutions. In this context, an efficient and effective system is tried
to be established in which each institution recognizes its own strengths and openness
to development, makes its strengths more visible and manages the control and
precautionary mechanisms for the aspects that are open to development. For this
purpose, the structural transformation of quality processes in Turkey has been
examined in this study. And in this study included a general evaluation of the
universities that have been included in the scope of external evaluation between
2016-2019 by the Turkish Higher Education Quality Council which nowadays
manages the process. As a result of the examination, it has been determined that the
efforts of the institutions to close the PDCA (Plan-Do-Check-Act) cycles have not
yet yielded sufficient results in all areas, and that the improvement works regarding
the areas that need to be developed must be continued.

Keywords: Quality Assurance System, Bolognha Process, European University
Association, Turkish Higher Education Quality Council, External Institutional
Evaluation Process.
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GIRIS

Egitim ve arastirma fonksiyonlarinin yanina bir yenisini, bilginin
kullanimin1 ekleyen iiniversiteler artik disiplinlerarasi yontemler ile hem
bilgiyi iireten hem de bu bilgiyi yayarak toplumun ihtiyaclarina cevap
verebilen kurumlar olarak faaliyetlerini siirdiirmeye baslamistir. 1960’lardan
itibaren sayilar1 hizla artmaya baslayan Ogrenciler ve yasanan
uluslararasilagma  silirecinin  getirdigi  sorumluluklar  yiiksekdgretim
kurumlarindan  beklentileri  artirmistir.  Dolayisiyla  her  devletin

yiiksekdgretim kurumlarina yaptigi harcamalar da giderek artan bir boyut
kazanmustir.

Topluma karst sorumlulugun arttifi bu donemde yiiksekogretim
kurumlarmin hizmetleri daha ¢ok sorgulanir hale gelmistir. Kalitenin
yiiksekdgretim alaninda gelismesine yonelik ¢alismalar 6zellikle 1980’11
yillardan baslayarak hiz kazanmistir. Yiiksekdgretimin yeniden yapilanmasi
stireci tam da bu zamana denk gelmis ve tiim diinyada farkli ekonomik,
siyasal, toplumsal ve Kkiiltirel gelisme diizeylerine sahip {ilkeler,
kiiresellesmenin ve bilgi teknolojilerinde yasanan degisimin etkisi ile ortak
bir alan etrafinda toplanma ihtiyaci hissetmistir.

Avrupa Birligi ve gelistirdigi politikalar yliksekogretim kurumlarinin
ortak bir ¢ati altinda toplanmasini ve egitim sistemlerinin birbirleri ile uyumlu
hale getirilerek farkliliklarin giderilmesini amaglayan Bologna Siirecini
beraberinde getirmistir. Bu siire¢ ile birlikte uluslararasi rekabetin gerekli
kildig1 sekilde rekabet giiciinii artirarak 2010 yilina kadar ortak bir
yiiksekogretim alan1 olusturulmasi hedeflenmis ve her iilkenin kendi
yiiksekdgretim sistemlerindeki 6zellikler dikkate alinarak Avrupa ilke ve
standartlar1 ile uyumlu kalite giivencesi sisteminin hayata gecirilmesi
caligmalar1 yogunluk kazanmistir. Béylece kurumlar, artan sorumluluk ve
harcamalarini1 diizenlemeye, gergeklestirdigi faaliyetlerinde hesap verilebilir
bir anlayis ile hareket etmeye ve kurumsal Ozerkligi kuvvetlendirmeye
yonelik yogun bir ¢aba gdstermeye baslamistir. Bu siire¢ i¢erisinde kurulan
Avrupa Universiteler Birligi’nin kaliteyi siirekli gelistirme adina olusturdugu
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en etkili arag, yiiksekdgretim kurumlarinin i¢ ve dis degerlendirme siireclerini
yiiriitmesine olanak saglayan Kurumsal Degerlendirme Programi olmustur.

Kiiresellesen diinya hem Tiirkiye’nin hem de diger diinya iilkelerinin
kurumlarin1 siirece entegre olmaya zorlamaktadir. Dolayisiyla diinyada
yasanan degisim ve doniisiimlerden Tiirkiye’nin etkilenmemesi miimkiin
degildir. Ozellikle 2001 yilinda Bologna Siirecine dahil olunmasi ile
Tiirkiye’de de siirecin beraberinde getirdigi tiim uygulamalar belirli ilke ve
standartlara uyma yiikiimliiliigi altina girerek islerlik kazanmaya baglamistir.
1980’11 yillarin baslarinda olusturulan Yiiksekogretim Denetleme Kurulu ve
2005 yilinda kurulan Yiksekogretim Akademik Degerlendirme ve Kalite
Gelistirme Komisyonu (YODEK) ile gelisen yiiksekdgretimde kalite
calismalari, 2015 yilindan itibaren Yiiksek6gretim Kalite Kurulu
(YOKAK)’nun varligi ve gergeklestirdigi faaliyetler ile biiyiik olciide
olgunlagmis ve alana 6nemli katkilar getirmistir.

Gilintimiizde yliksekégretim kurumlarinin kalite ¢alismalarinin takibini
gerceklestiren ve adeta Avrupa Universiteler Birligi’nin i¢ ve dis
degerlendirme 6lgiitlerine benzer nitelikte faaliyetlerde bulunan YOKAK, her
tiniversitenin kendi i¢ degerlendirmelerini yapmalarini, bu dogrultuda dis
degerlendirme siireclerinin iglemesini ve tim bu degerlendirmeler 15181nda
kurumlarim giiglii ve iyilesmeye acik yonlerini tanimasina rehberlik
etmektedir. Bununla birlikte iyilesmeye acik yonlerin takibini yaparak
kurumda nitelikli bir kalite giivencesi sisteminin olusmasi ve sistemin
stirdiiriilebilirliginin saglanmasina yonelik seffaflik, hesap verilebilirlik,
katilimct anlayis ilkelerinin 6n planda oldugu kalite gilivencesi kiiltiiriiniin
yayginlastirilmasi ve giiclendirilmesine onciiliik etmektedir.

Caligmanin amaci, Bologna Siireci ile yogunlagan kalite giivence
calismalarinin Tiirkiye’deki seyrini ve 2016-2019 yillar1 arasinda yapilan dis
degerlendirmeler sonucunda Tiirk yiiksekogretim kurumlarinin kalite
caligmalar1 bakimindan bulundugu asamayi1 gostermektir. Bu kapsamda
calismanin ilk bolimi, kalite ve kalite giivencesi terimlerinin kavramsal
acidan  incelenmesini  icermektedir. Ikinci boliim, yiiksekdgretim
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sistemlerinde kalite giivencesinin kurulmasma yonelik silireci hazirlayan
unsurlarin agiklanmasina iliskindir. Bu unsurlarin etkisi ile rekabet giicii
yiiksek ortak bir egitim sisteminin kurulmasini amaglayan Avrupa Birligi’nin
aradig1 ¢oziimler c¢ergevesinde iiglincli boliim, Bologna Siirecinin getirdigi
ilke ve standartlara iliskin gelismeler ile bu siirecte kurulan Avrupa
Universiteler Birligi’nin i¢ ve dis degerlendirme faaliyetlerinin incelenmesine
ayrilmistir. Caligmanin dordiincii ve son boliimiinde ise, Tiirkiye’de kalite
giivencesi sisteminin kurulmasina yonelik kurumsal yapilanmanin gelisimi
ile i¢ ve dis degerlendirme temelinde, giliniimiiz ulusal yiiksekogretim
sistemini diizenleyen, yiiksekOgretim sisteminin niteliginin yiikselmesine
yonelik degerlendirmelerde bulunan ve bir kanunla idari ve mali agidan 6zerk
kilinan Yiiksekogretim Kalite Kurulu (YOKAK)nun faaliyetlerine
deginilmektedir.

1. YUKSEKOGRETIMDE KALITE VE KALITE GUVENCESI
KAVRAMSAL CERCEVE

Kalite, etimolojik agidan incelendiginde Latince “qualis/nasil” soru
sOzcliglinden tliremis olup siibjektif ve soyut bir kavram olarak ortaya
cikmistir (Nisanyan, 2015). Kalitenin gelisimine katkida bulunan 6nemli
isimlerin? kaliteyi farkli agilardan yorumladiklari, bu sebeple iizerinde
uzlasilan bir kalite taniminin bulunmadig1 goriilmektedir.

2 Kalite kavramu, istatistiki kalite kontrol kavramim gelistiren ve siirecleri istatiksel olarak
inceleyen Walter A. Shewhart; kalite gelistirme siirecinin temelini belirledigi 14 Nokta
ilkesine ve PUKO (Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al) Déngiisiiniin saglanmasina
dayandiran Edward Deming; kalite yOnetiminin i ana siiregten (planlama, denetim,
gelistirme) olustugunu belirterek kalite liglemesini hayata gegiren M. Joseph Juran; kalitenin
saglanabilmesi i¢in sifir hata ilkesini ortaya atan Philip Crosby; kalitenin tasarim, iiretim ve
kullanim olmak iizere ii¢ agamasi oldugunu vurgulayan Arnord V. Feigenbaum; kaliteli
iiretim i¢in kalite kontrol gemberlerinin uygulanmasi gerekliligine deginen Kaoru Ishikawa;
kaliteyi tirlintin kullanimi1 agsamasinda en az zararin ortaya ¢ikmasi olarak tanimlayan Genichi
Taguchi ve kaizen felsefesini (siirekli iyilestirme) ortaya atan Maasaki Imai gibi
arastirmacilarin ortaya koydugu anlayislar ¢ercevesinde sekillenmistir (Mitra, 2016; Mishra,
2006; Tayfun, 2000).
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Genel bir tanimla kalite, {iretilen mal ya da hizmetlerin tiiketicilerin
veya hizmetten yararlananlarin beklentilerine uygunlugu anlamina
gelmektedir (Peker, 1994: 67). Bu bakimdan Kkalite, tiiketicilerin veya
hizmetten yararlananlarin ihtiyaglarin1 karsilayabilecek mal ve hizmetlerin
tiretilmesi, kurumun faaliyetlerine yonelik verimliligin artirilmas1 ve etkin bir
kontrol siirecinin iglemesi ile maliyetlerin diisiiriilmesi i¢in stratejik anlamda
kullanilan etkili bir aractir. Gergeklestirilen bir hizmetin kalitesi, yapilan
faaliyetlerin tiiketicilerin veya hizmetten yararlananlarin ihtiyaglarina ve
beklentilerine uygun olmasi, sunulan hizmetlerin eksiksiz ve hatasiz
gerceklestirilmesi ve tiim bu siireclerin  siirekliligi ile dlgtilebilir
memnuniyetin saglanmasi olarak tanimlanabilir (Murat ve Celik, 2007: 2).

Gelisim seyri incelendiginde kalite, temelde isletme yonetim sisteminin
bir alt birimi olarak dislinlilmektedir. Ciinkii isletme yoOnetim sistemi
icerisindeki bu sistem bir {iriin veya hizmet i¢in kurulmaktadir (Gencel, 2001:
185). Ancak kalite kavrami, toplumsal diizenin dolayisiyla kurumlarin
yeniden yapilanmasi, degisimi ve gelisimi ile yakindan ilgilidir. Dolayisiyla
giinlimiizde toplumun cesitli kesimleri tarafindan farkli sekillerde algilanan
ve yaygin olarak kullanilan bir kavram haline gelmistir. (Altinok, 2001: 205).
Sistemin yiiksekdgretime aktarilmasiyla kalite, muayyen bir yapinin,
kurulusun, egitim-6gretim programinin ya da bilimsel bir disiplinin belirli
standartlar1 saglamasiyla ilgili bir siire¢ olarak mevcut konumunu elde
etmistir. Ayn1 zamanda yiiksekogretim yapilanmasi i¢inde bu kavram, egitim
modeli ve Ogrenme sistemlerinin i¢inde bulundugu durumsal sartlar,
kurumsal goérev, yetki ve sorumluluklari ile amag, hedef ve stratejileri ile de
ilgili olarak ¢ok yonlii ve dinamik bir boyuta sahip olmustur. Bu sebeple,
yiiksekogretimde yer alan farkli yararlanici ve paydaslarin cesitli ¢ikar
anlayislar1 (68renci, mezun, akademik ve idari personel, kamu ve 6zel sektor,
kurum ve kuruluslar, toplum vb.), politika, amag, hedef, strateji, girdi, siireg
ve ¢ikt1 gibi kalitenin ana kaynaklari, degerlendirme kapsamina alinan kriter,
nitelik ve ozellikler ile yiiksekogretimin gelisiminde tarihsel doneme bagl
olarak kalite farkli anlamlar kazanmistir (Ozer, Giir ve Kiigiikcan, 2011: 60).
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Yiiksekogretim kurumlarinda {izerine pek ¢ok calismanin yapildigi ve
standartlarin belirlendigi kalite, egitim alaninda da somut bir nitelik
kazanmaya baslamistir. Yilmaz, Filiz ve Yaprak (2007: 300), rekabet
kosullarinda varliklarint = siirdiirebilmeleri i¢in her kurumun kalitesini
Olciilebilir hale getirmek zorunda oldugunu belirtmektedir. Bu sebeple
kurumlar belirlenen bir dizi standart ve ilkeyi benimseyerek kalite siireglerini
diizenlemeye baslamistir.

Yiiksekogretim kurumlariin benimsedigi yonetim anlayisinda kaliteyi
temel almasi, hizmetlerin sunum ve verimliligi iizerinde Onemli rol
oynamaktadir (Gencel, 2001: 165). Verimliligin 0lciilebilmesi adina
hedeflenen kalitenin denetimden gegirilmesi gerekliligi dogmaktadir.
Boylece kalite giivencesi, kalite sisteminin yeterli diizeyde anlasilip
anlagilmadigin1 ve dogru yol ve yontemlerle uygulanip uygulanmadigini
gosteren bir arastirma ve inceleme faaliyeti olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu
siiregte amac, yalnizca kagit iizerinde, belirlenen Olciitlerin denetiminin
yapilmast degil ayni zamanda sistemin diizenli calismasini saglayarak
kalitenin gilivence altina alinmasini saglayacak mekanizmalar1 olugturmaktir
(Dalak, 2000: 66). Kalite giivencesi, bir yiiksekogretimi kurum veya
programlarinin kalite yonetimi anlayigini benimsemesi, kalite sistemlerinin
olusturulmasi, olusturulan sistemin gelistirilmesi ve kalite kontrolii gibi
yontemlerle belirlenmis tutarli Olgiitler 1518inda  degerlendirilmesidir.
Onceden ve iyi belirlenmis kriterler araciligi ile hem hesap verilebilirligi hem
de siirekli iyilestirmeyi saglamaktadir. Kalite giivence faaliyetleri ayni
zamanda saglam bir kalite kiltiri ile siirdiiriilen gerekli kurumsal
mekanizmalarin varlifina baglidir. Her yiiksekdgretim sisteminin sekli ve
boyutunun dogas1 geregi farkli olmasi, kalite giivencesinin kapsaminda da
farklilik yaratmaktadir. (Vlasceanu, Griinberg ve Parlea, 2007: 74-75).

2. YUKSEKOGRETIMDE KALITE GUVENCESI iHTIiYACI VE
SURECI HAZIRLAYAN FAKTORLER

Sanayi Devrimi sonrasi bilgisayar teknolojisinde ve 1980’°lerde
hizlanan bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler enformasyon
devrimini ortaya ¢ikarmis ve yeni toplum yapisi artik “bilgi toplumu” olarak
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nitelendirilmeye baslamistir (Erdem, 2016: 25). Bilginin ve bilgi
teknolojilerinin hizla gelismesi iiretimin ve verimliligin de hizli bir sekilde
artmasini saglamistir. Bu gelismeler en basta insan faktoriiniin verimliligine
etkileri ve ekonomik sonuglarinin yaninda sosyal, siyasal ve kiiltiirel
alanlarda da yeni yapisal degisimleri ve gelisimleri beraberinde getirmis
(Aktan ve Tung, 1998: 129) ve dolayisiyla yiiksekdgretim kurumlari da bu
degisimden biiyiik dl¢lide etkilenmistir.

Bir toplumun kalkinmasi ekonomik ve sosyal faktorlere bagli oldugu
kadar egitim kalitesinin gelistirilmesine ve egitim diizeyine de baghdir. Zira
toplumun egitim seviyesi ekonomik ve sosyal faktorler iizerinde birincil
derecede etkilidir. Bu baglamda Korkmaz (2000), toplumlarin {istiinliiklerinin
bilim ve teknolojide ulastiklar1 diizey ile dlciilebilecegini aktarmaktadir. Bu
bakimdan egitimde kaliteye yonelik ¢alismalarin arttirilmasi da gelismis ve
gelismekte olan iilkelerin ana hedeflerinden biri haline gelmistir. Bunu
saglamak i¢in temelde iki neden sunulmaktadir. Bunlardan ilki, egitim
kalitesinin iyilestirilmesidir. Bu durum uluslararasi ekonomik rekabetin
kaynag1 olarak goriilmektedir. Ikincisi ise, yiiksek kalitede egitimin
saglanmasmin yalnizca uluslararasi rekabet giicline degil aynm1 zamanda

ilkelerin i¢ kalkinmalarinin siirdiiriilebilirligine de bagli olmasidir (Corrales,
1999: 3).

Giliniimiizde  yiiksekdgretim  kurumlarn  egitim ve  arastirma
faaliyetlerinin yani sira ekonomik ve sosyal yapiya katki saglamalari
bakimindan giderek daha rekabet¢i bir yapr haline biirlinmiistiir.
Yiiksekogretim, ihtiya¢ duyulan nitelikli insan giiclinlin yetistirilmesi,
bilginin  iretilmesinde  sagladigi  biiylikk  katki  ve  hizmetin
gerceklestirilmesinde oynadig: etkili rol ile toplumun her kesimince biiyilik
olgiide talep edilmeye baslamistir. Ozellikle II. Diinya Savasi sonrasinda
gerek gelismis tilkeler gerekse de gelismekte olan iilkelerin yiiksekogretim
kurumlarinda yer alan kisi sayilariin arttig1 goriilmektedir. Bunun en temel
nedeni, modern toplum ekonomisinin egitimli insana olan ihtiyacidir
(Kiigiikcan ve Giir, 2009: 56-57). Agikc¢a soylenebilir ki bu rekabetci yapi
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bircok iilkede Ogrencileri, sayilar1 az olan yiiksekdgretim kurumlarina
yerlesmeye zorlamigtir. Bu durum, yiiksekdgretim kurumlari arasinda rekabet
diizeylerinin tartisilmasina yol agmis ve kalite sorununu giindeme getirmistir
(Karaboga, 2018: 11). Yine bir¢ok iilkede uluslararasi egitim kurumlarinin
yiiksekdgretimdeki payr her gecen giin biiyiik oranda artmaktadir. Boylece
devlet-iiniversite iligkileri yeniden tanimlanmaya baslamistir (Y1lmaz, 2016:
1192). Merkezi yonetimce {iiniversitelerin yonetim ve denetim gorevleri
cesitli kurullara devredilmis ve bu kurullar aracilig1 ile kalite giivencesi ve
hesap verilebilirlik sistemlerinin hayata gegirilmesi saglanmaya baslamistir.
Bu baglamda {niversitelerin idari ve mali islemleri ile akademik
performanslarini dis denetimlere agmasi ve topluma karsi hesap verilebilirlik
boyutunu genisletmesi amac¢lanmaktadir.

Bilgi akisinin hizlandigi, bilgiye ulasmanin 6niindeki engellerin ortadan
kalktig1 ve smirlarin biitiinlestigi glinimiizde yiiksekdgretim kurumlari da
giderek daha fazla kiiresel roller listlenmektedir (Kiiciikcan ve Giir, 2009: 56).
Uluslararasilasmanin arttig1 bu donemde yiiksekdgretimde aktif rol oynayan
unsurlarindan  biri de Ogrencilerin llkeleri disinda farkli {lkelerin
tiniversitelerinde egitim almalarini igeren hareketlilik programlarinin tercih
edilirliginin artmas1 olmustur. Universitelerin olusturdugu ortak diploma ve
tanmirhik, yiksekdgretimin daha c¢ok yayginlagsmasimi saglamaktadir.
Dolayisiyla tiniversitelerin toplam 6grencileri icerisinde yer alan uluslararasi
Ogrenci sayisinin artan bir sekilde seyrettigi bilinmektedir (Cetinsaya, 2014:
29-30).

Yiiksekogretimde artan ve cesitlenen kurumlar ile yiiksekdgretime
artan talep sonucu, merkezi biirokratik islemlerin sayis1 da énemli dl¢lide
artmakta ve islemler karmasiklasmaktadir (Kiigiikkcan ve Giir, 2009: 59).
Rekabetin, hareketliligin ve diploma es degerliginin saglanmasi i¢in
biirokrasinin en aza indirildigi, degisime hizli tepki verebilen etkin ve verimli
yonetim sistemlerinin kaliteyi temel alarak gelistirilmesi gerekmektedir
(Saglamer, 2012: 40). Aksi halde kalite glivencesi ¢alismalarinin hedeflerine
ulagmas1 miimkiin gériinmemektedir (Yigit, 2017: 154). Cetin (2014), siirecin
ilerlemesine engel olan her isin kurumlarin refah diizeyini diisiirdiigiindi,
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rekabet diizeyini azalttigini, kaynaklarin ve is giiciiniin verimsiz kullanimina
ve zaman kaybina neden oldugunu dile getirmektedir. Bilirokrasinin azalmasi
ile verimlilik belirli dl¢lide saglanacaktir. Bununla birlikte hizmet kalitesi
artisinda da 6nemli gelismeler kaydedilebilecektir.

3. BOLOGNA SURECI, AVRUPA UNIiVERSITELER BiRLiGi VE
DIS DEGERLENDIRME

Yiiksekogretimde kalite giivencesi, Ozellikle 1999 yilinda baslatilan
Bologna Siirecinin® Avrupa iilkelerindeki yiiksekdgretim sistemlerini
birbirleri ile iligskilendirmeyi amaglamasi ile ortaya ¢ikmistir. 2010 yilina
kadar bir Avrupa Yiiksekogretim Alam1 (AYA)* yaratmaya calisiimasi

3 Bologna Siireci, yiiksekdgretim yeterliliklerinin standartlarini ve kalitesini saglamak adina
Avrupa lilkeleri arasinda planlanmig olan anlagmalar ve toplantilar dizisidir. 1998 yilinda
Sorbonne Deklarasyonu ile Almanya, Fransa, Ingiltere ve italya Egitim Bakanlar1 Avrupa’da
ortak bir yiiksekdgretim alani (AYA) olusturma goriisiinii dnermislerdir (Ayvaz, Kusakei ve
Borat, 2016: 53). Bologna Siireci’nin temelleri burada aktarilan goriisler dogrultusunda
atilmistir. 1999 yilinda 29 Avrupa iilkesinin yiiksekogretimden sorumlu bakanlarinin imza
attiklar1 Bologna Deklarasyonu (Avrupa Yiiksek Ogretim Alam1 Avrupa Egitim Bakanlari
Ortak Deklarasyonu) ile Bologna Siireci resmen baslamistir (EACEA/Eurydice, 2015: 25).
Toplantilar genel itibariyle her iki yilda bir (2001 Prag Deklarasyonu, 2003 Berlin
Deklarasyonu, 2005 Bergen Deklarasyonu, 2007 Londra Deklarasyonu, 2009 Leuven ve
Louvain-la-Neuve Deklarasyonu, 2010 Budapeste-Viyana Deklarasyonu, 2012 Biikres
Deklarasyonu, 2015 Erivan Deklarasyonu ve 2018 Paris Deklarasyonu) diizenlenmistir.

* Avrupa Yiiksekdgretim Alani’nin igleyisine iliskin ilk adimlar, 11 Nisan 1997 tarihinde
Avrupa Konseyi ve UNESCO tarafindan ortaklasa diizenlenen akademik taninma igin temel
anayasal cerceve niteliginde “Avrupa Bolgesinde Yiiksekogrenimle Ilgili Belgelerin
Tanminmasina Iliskin Sézlesme” diger adiyla Lizbon Taninma Sézlesmesinde atilmugtir
(Council of Europe, 2018). Avrupa Konseyi ile beraber 36 Avrupa iilkesinin ve ABD,
Kanada, Avustralya ve Israil’in katilimi ile hazirlanan Sézlesme, ortak bir yiiksekdgretim
alam olusturulmasi igin (YOK, 2007: 28) iilkeler arasinda yiiksekdgretim diplomalarmin ve
derecelerin taninmasi lizerine kurulmustur (Rauhvargers, 2005: 21). Tiirkiye Sozlesme’yi 1
Aralik 2004 tarihinde imzalamis, bdylece Sozlesme 23 Subat 2006 tarihinde “5463 sayili
Avrupa Bélgesinde Yiiksekogretimle flgili Belgelerin Taninmasina iliskin Sozlesmenin
Onaylanmasimin Uygun Bulunduguna Dair Kanun” ile kabul edilmis ve 11 Mayis 2007
tarihinde yiiriirliige girmistir (YOK, 2010: 40).
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yoniindeki ¢abalar, kalite giivencesi konusu dahil belirlenen bir¢ok oncelikli
hedefi® beraberinde getirmistir. Fejes (2006: 208-214), Bologna
yapilanmasinin (i) Bilgi temelli toplum, istthdam ve hareketlilik, (i1)) Yasam
boyu 6grenme, (iii) Kalite glivencesi ve (iv) YoOnetisim teknigi olarak
gelecegi planlamak olmak iizere dort temel iizerine insa edildigini
belirtmistir.

1998 yili Sorbonne Deklarasyonunda dort iilkenin bakanlar1 “Biz
Birligin tiye iilkelerini ve diger Avrupa iilkelerini bu amagta bize katilmalar1
ve tiim Avrupa Universitelerini vatandaslar1 igin siirekli gelisen ve
giincellenen bir egitim yolu ile Avrupa’nin diinyadaki konumunu
giiclendirmeye ¢agiriyoruz.” sozleri ile bildirinin hedefledigi siireci agik bir
sekilde belirtmislerdir (Sorbonne Joint Declaration, 1998).

Bu dogrultuda, Avrupa’nin yiiksekdgretimdeki roliinii ve etkinligini
gelistirmek ve yayginlastirmak i¢in yiiksekogretimde Kkalite giivencesi
sistemleri agin1 olusturmak, o&grencilerin ve Ogretim elemanlarinin
hareketliligini artirmak, Avrupa Kredi Transfer Sistemini uygulamak, kolay
anlasilir ve birbirleriyle karsilagtirilabilir diploma veya dereceleri olugturmak
hedefleri temel olarak belirlenmistir. Bunlara ek goriisiilen konular igerisinde
yiiksekdgretim sisteminde lisans, yiiksek lisans ve doktora ile birlikte {i¢
asamal1 derece sisteminin ve ulusal yeterlilikler ¢erceveleri uygulamalarinin
baslatilmasi, 6grencilerin siirece aktif katiliminin saglanmasi ve bdylece
yasam boyu 6grenimin tesvik edilmesi de Bologna Siireci’ne dahil edilmistir
(Celik, 2012: 100).

19 Haziran 1999 tarihinde diizenlenen Bologna Deklarasyonunda
Yiiksekogretimde Avrupa Kalite Giivencesi Birligi (European Association

% Bologna Siirecinde belirlenen eylem basliklar1 genel itibariyle sunlardir: Kolay anlasilabilir
ve karsilastirilabilir bir akademik derece sistemi, kredi sisteminin olusturulmasi- Avrupa
Kredi Transfer Sistemi (AKTS-The European Credit Transfer and Accumulation System-
ECTS), uluslararasilasma ve hareketliligin tesvik edilmesi, derecelerin taninmasi,
ogrencilerin siirece aktif katilimi ve 6grenci merkezli 6grenme, sosyal boyut ve yasam boyu
o6grenme, mezunlarin istihdam edilebilirligi ve kalite giivencesi sistemidir.
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for Quality Assurance in Higher Education-ENQA)’nin® kurulmasi ve
yiiksekogretimde kalite giivencesini saglamak i¢in karsilastirilabilir kriterler
belirlenerek Avrupa iilkeleri arasinda is birliginin tesvik edilmesine yonelik
goriismelerde bulunulmustur (Bologna Declaration, 1999).

19 Mayis 2001 tarihinde diizenlenen Prag Kongresi’nde’ iiye iilkelerin
bakanlari, Avrupa’nin yiiksek kalite standardinin giivence altina alinmasinda
ve niteliklerin kolay bir sekilde karsilastirilabilmesinde kalite giivencesi
sisteminin merkezi roliiniin bilincinde olduklarini vurgulamislar, kurumlari
taninma ve kalite gilivencesi aglar1 arasinda yakin is birligi saglamaya
cagirmiglardir. Siki is birliginin ve karsilikli glivenin hakimiyetini ulusal
kalite giivencesi sistemlerinin kabul edilmesinde gerekli gormiislerdir.
Degerlendirme/akreditasyon mekanizmalarinin karsilikli kabuliinii ve bu
stiregte en iyi uygulama drneklerini paylasmak i¢in hem tliniversiteleri hem de
diger yiiksekogretim kurumlarini desteklemislerdir. Ortak bir ¢ergeve kurma
konusunda ENQA {iyesi olmayan iilkeler ile ilgili olarak, taraflarin is birligi
yapmas1 amactyla liniversitelere, diger yiiksekogretim kurumlarina, ulusal
ajanslara ve ENQA’ye cagrida bulunmuslardir (Prague Communiqué, 2001).
Soares (2001: 10)’e gore, rekabet edebilirlige ve degerlendirmeler ile dl¢iilen
kaliteyi 1yilestirmeye katkida bulunan ENQA’yi bu cabalara katilmaya davet
etmeleri 6nemli bir adim olarak goriilmektedir.

Yiiksekogretimde kalite giivencesi icin asil sorumluluk kurumlara
diismektedir. Kurumlar sorumluluklarmi &zerklik ilkesine uygun olarak
gercek anlamda hesap verebilir ulusal kalite sisteminin varligir ile
gerceklestireceklerdir. Bu bakimdan ulusal kalite glivence sistemlerinin 2005
yilma kadar “kurum ve kuruluslarin yetki ve sorumluluklarinin tanimlanmasi,
kurum veya programlarin i¢ degerlendirme, dig degerlendirme, paydas

® Kalite giivencesi alaninda deneyimlerin paylasilmasi ile 1999 yilinda diizenlenen Bologna
Deklarasyonu’nda kurulmasi planlanan ENQA 2000 yilinda “Yiiksekdgretimde Avrupa
Kalite Giivencesi Ag1” adiyla kurulmus, 2004 yilinda “Yiiksekdgretimde Avrupa Kalite
Giivencesi Birligi”ne doniistiirilmistiir (ENQA, 2019).

" Tiirkiye, siirece bu Kongre’de dahil olmustur.
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kattm1 ~ ve  sonuglarin  yayilmasi siireglerini  icerecek  sekilde
degerlendirilmesi, akreditasyon, sertifika ve karsilastirilabilir kurallarin
belirlenmesi ve uluslararasi katilim ve is birliginin saglanmasi1” hususlarini
icermesi konularinda goriis birligine varilmistir (Berlin Communiqué, 2003).

19-20 Mayis 2005 tarihinde diizenlenen Bergen Deklarasyonu’nda
belirlenen Oncelikli alanlardan biri olarak yine kalite giivencesi basligina
vurgu yapilmistir. Bu kapsamda ilk adim, Avrupa Yiiksekdgretim Alaninda
Kalite Giivence Ilke ve Standartlar1 ile Avrupa Yiiksekogretim Yeterlilikler
Cergevesi’nin (Standards and Guidelines for Quality Assurance in the
European Higher Education Area-ESG)® Avrupa Ogrenciler Birligi (The
European Students’ Union-ESU), Avrupa Universiteler Birligi (European
University Association-EUA) ve Avrupa Yiiksekogretim Kurumlar Birligi
(European Association of Institutions in Higher Education-EURASHE)’nin®
is birligi ile ENQA tarafindan hazirlanan bir Onerinin ardindan
yiiksekogretimden sorumlu bakanlar tarafindan kabul edilmesiyle atilmistir
(ENQA, 2008: 6). Ayrica yiiksekdgretim kurumlarinin i¢c mekanizmalarini
ortaya koyarak bunlar1 dis kalite giivencesi ile dogrudan iligkilendirmesi,
akreditasyon ve kalite giivencesi konusunda alinan kararlarin karsilikli
taninmasini saglamak amaciyla ulusal diizeyde taninan kuruluslar ile is birligi
icerisinde olunmasi ve bdylece egitimde kalitenin artirilmasi ¢abalarina
devam edilmesinin dnemini vurgulamislardir (Bergen Communiqué, 2005).

Tirkiye’nin de dncelikli hedefler agisindan Bologna Siireci igerisindeki
konumunu ayrica gérmek énemlidir.

& Ayrintili bilgi igin bkz., ESG (2015), Standards and Guidelines for Quality Assurance in
the European Higher Education Area (ESG), Brussels, Belgium, 2015,
https://www.enga.eu/wp-content/uploads/2015/11/ESG_2015.pdf adresinden 15.06.2019
tarihinde alindi.

® ENQA, ESU, EUA ve EURASHE, ayn1 zamanda E4 Grubu olarak nitelendirilmektedir. E4
Grubu oOrgiitleri, Bergen (2005) ve Londra’da (2007) egitim bakanlarinin talebi iizerine
ogrenci hareketliligini tesvik etmek ve Avrupa yiiksekdgrenim kalitesini artirmak amactyla
Yiksekogretimde Avrupa Kalite Giivencesi Kaydi (The European Quality Assurance
Register for Higher Education-EQAR)’m1 kurmugtur (ENQA Secretariat, 2013).
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Sekil 1: 2005 Yili Bergen Durum Degerlendirme (Stocktaking) Raporu
Verilerine Gore Bologna Siireci Calisma Konularinda Tiirkiye’nin Gelisim
Diizeyinin Bologna Ulkeleri Ortalamasi ile Karsilastirilmasi

Derece Sistemi Kalite Glvencesi Taninma GENEL

H Bologna Ulkeleri Ortalamasi HETirkiye

Kaynak: Yavuzcan, H. G. (2008), “Bologna Siireci”, Bologna Siireci’nin Tiirkiye de
Uygulanmasi, Bologna Uzmanlar1 Ulusal Takimi Projesi 2007-2008 Sonu¢ Raporu, (Ed:
Kerim Edinsel), Haziran, 2008. s.13.

Sekil 1 incelendiginde; Tiirkiye’nin Ikili Derece Sistemi konusunda
Bologna iilkeleri ortalamasinin iizerinde oldugu goriilmektedir. Bu bakimdan
“1) sistemin uygulanmasi, i1) 6grenci kayit diizeyi ve i1i1) ilk asamadan ikinci
asamaya erisim” alt basliklarinda yapilan ¢aligmalar 4,67 puan ile 5’e en

yakin degeri olusturmakta ve “milkkemmel” degeril® ifade etmektedir.

10 European Commission European Education and Culture Executive Agency (EACEA)
Eurydice tarafindan yayinlanan Bologna Siireci Uygulama Raporlarinda (Bologna Process
Implementation Report) puanlama sistemi renk ve seviyeleri asagida sunuldugu sekilde

gosterilebilir.
(4puan) | @puan) [ (2puen) IR
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Tiurkiye’nin Ozellikle Kalite Giivencesi hedefine iliskin ¢alismalarim
yogunlagtirmas1 gerekmektedir. Genel itibariyle degerlendirildiginde bu
donemde Tirkiye’nin 5 puan iizerinden 3,44 deger ile Bologna {ilkeleri
ortalamasina yakin oldugu sdylenebilir.

18 Mayis 2007 tarihli Londra Kongresi’nde Avrupa disindaki diger
kitalara ulasma konusunda bir strateji belirlenerek EQAR’in kurulmasina
karar verilmistir (Kiiclikcan ve Giir, 2009: 82). Bununla birlikte AYA
igerisinde bulunan 45 iiye iilkenin ulusal ajanslarinin 2007 yilindan itibaren
degerlendirilmeye baslanmasi ve bu ajanslarin 2010 yilina kadar akredite
edilmesi ile bir ¢ati altinda toplanmasi karar1 alinmistir. Bu kararin
alinmasindaki amag ise, alanda yer alan her iilkenin ayni1 kalite Ol¢iitleri ile
degerlendirme ve denetleme siireglerini olusturmalarini saglamaktir. Boylece
saydamlik genis Olgiide arttirilacak, egitim siirelerinin ve diplomalarin
taninmas1 gibi konularda karsilasilan sorunlar asilacaktir (YOK, 2007: 24).

Sekil 2: 2007 Y1 Londra Durum Degerlendirme (Stocktaking) Raporu
Verilerine Gore Bologna Sii}"eci Calisma Konularinda Tiirkiye’nin Gelisim
Diizeyinin Bologna Ulkeleri Ortalamasi ile Karsilastirilmasi

5

5 4.6
4,33 4,16
a a7 =
3

3

2 |

1

o

Derece Sistemi Kalite Guvenceasi Tamnma Yagam Boyu Ortak Derece GEMNEL
Ogrenme
W Bologna Ulkeleri Ortalamasi B Tirkiye

Kaynak: Yavuzcan, H. G. (2008), “Bologna Siireci”, Bologna Siireci’nin Tiirkiye de
Uygulanmasi, Bologna Uzmanlar1 Ulusal Takimi Projesi 2007-2008 Sonu¢ Raporu, (Ed:
Kerim Edinsel), Haziran, 2008. s.13.

59




Trakya University
Journal of Quality and Strategy Management
July 2021 Volume 1 Issue 1 (45-89)

Sekil 2 incelendiginde siiregte belirlenen “yasamboyu 6grenme ve ortak
derece” olarak iki yeni alan goze ¢arpmaktadir. Tiirkiye’nin “yasamboyu
O6grenme” alani hari¢ diger alanlarda Bologna iilkeleri ortalamasinin {izerinde
oldugu goriilmektedir. “Ortak derecelerin olusturulmas: ve denkligi” i¢in
Tiirkiye’'nin 5 puan ile “miikemmel” seviyede oldugu soylenebilirken;
Bologna iilkelerinin de 4,6 puan ile sistemi biiyilk oranda uyguladigi
goriilmektedir. Genel itibariyle degerlendirildiginde; Bologna iilkelerinin
ortalamasi 4 iken, Tiirkiye’nin puam 4,16’dir. Bu bakimdan Tiirkiye, 2005
Bergen Durum Degerlendirmesi Raporu’nda yer alan “derece sistemi, kalite
giivencesi ve taninma” alanlarinda Bologna ortalamasinin altinda bir degere
sahipken; iki yil icerisinde Onemli bir gelisme kaydetmistir. Bologna
iilkelerinin genel ortalamast 2005 yilina gore sabit kalirken (4 puan),
Tiirkiye nin puan1 gozle goriiliir bir artis gdstermistir.

Ozellikle 2005 yilindan bu yana kalite giivencesi ile birlikte yeterlilik
gergeveleri, taninma ve 6grenme ¢iktilarinin kullaniminin tesvik edilmesi gibi
diger Bologna eylem basliklarinda da 6nemli ilerlemeler kaydedilmistir. Tim
bu kavramlar, 6grenci merkezli 6grenme ve 6gretmeye dogru bir paradigma
degisimine katkida bulunmaktadir. Bu degisen baglam g6z Oniine
alindiginda, 2012 yilinda “kapsamlar1 1ile birlikte anlasilirligini,
uygulanabilirligini ve kullanighligin1 artirabilmek™ amaciyla ESG’nin
yeniden gozden gecirilmesi i¢in ¢alismalar baglatilmistir. Boylece ESG, E4
Grubu, Uluslararas1 Egitim (Education International-El), Avrupa Ticaret
Konfederasyonu  (The  Confederation of European  Business-
BUSINESSEUROPE) ve EQAR’nin is birligi ile hazirlanmistir. Cergeve,
Mayis 2015°te AY A’da yiiksekdgretimden sorumlu bakanlar tarafindan kabul
edilmistir (ESG, 2015: 5).

Yiiksekogretim arastirma, yenilikgilik, sosyal uyum, ekonomik biiylime
ve kiiresel rekabetciligi destekleme konusunda 6nemli bir rol oynamaktadir.
Avrupa toplumlariin giderek daha fazla bilgiye sahip olma arzusu goz 6niine
alindiginda, yiiksekogretim sosyo-ekonomik ve kiiltiirel kalkinmanin temel
bir bileseni olarak goriilmektedir. Ayn1 zamanda beceri ve yeterliliklere
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yonelik artan talep, yiiksekdgretimin yeni araglarla cevap vermesini
gerektirmistir. Bu bakimdan ESG’nin temel amaci, sinir 6tesinde ve tiim
paydaslar arasinda egitimin ve 6gretimin kalite giivencesinin ortak anlayisina
katki saglamak olmustur. ESG, kurumlar ve kalite gilivence ajanslari
tarafindan yiliksekogretimde i¢ ve dis kalite glivence sistemleri i¢in referans
belge olarak kullanilmaktadir. Ayrica belirlenen ilke ve standartlar ile uyumlu
olarak kurulan kalite giivence ajanslarmmin kaydindan sorumlu EQAR
tarafindan da kullanilmaktadir (ESG, 2015: 6). ESG, temelde yiiksekogretim
icerisinde i¢ ve dis kalite giivencesini saglamak icin uygulanan bir dizi
standart ve ilkeleri icerir. Bu dogrultuda yiiksekdgretimde Ogrenme
ortamlarin1 uyumlu hale getirmek, seffafligi ve karsilikli giiveni desteklemek
ve boylece basariyr saglamak adina yeterlilikler ¢ergevelerini, AKTS ve
diploma eklerini iceren rehber niteliginde bir belgedir (ESG, 2015: 6).

ESG, AYA’da kalite glivencesi i¢in dort temel prensip belirlemistir.
Bunlardan ilki; yiiksekdgretim kurumlarimin kalitelerinin saglanmasi ve
giivence altina alinmasinda dncelikli sorumluluga sahip olmalaridir. Ikincisi;
kalite glivencesi, yiiksekdgretim sistemlerinin, kurumlarinin, programlarin ve
ogrencilerin cesitliligine karsilik vermektedir. Ugiinciisii; kalite giivencesi,
kalite kiiltiirtinlin gelisimini desteklemektedir. Dordiincii ve son prensip ise;
kalite giivencesi, hem 6grencilerin ve diger tiim paydaslarin hem de toplumun
beklenti ve ihtiyaglarini dikkate almaktadir (ESG, 2015: 8).

Avrupa kalite giivence ¢ergevesinin temelini olusturan standartlar 1) i¢
kalite giivencesi, i1) dis kalite glivencesi ve iii) kalite glivence ajanslar1 olmak
lizere lic boliime ayrilmaktadir. Dis kalite gilivencesi, i¢ kalite giivencesi
standartlarin1 tanimakta ve bodylece kurumlar tarafindan yiiriitiilen i
faaliyetlerin dis kalite giivencesiyle dogrudan ilgili olmasi saglanmaktadir.
Giivencelerin saglanmasina yonelik degerlendirmeler ise, ajanslar sayesinde
yapilmaktadir. Bu nedenle bu ii¢ boliim 6ziinde birbiriyle tamamen iligkili
alanlardir (ESG, 2015: 7).

26-27 Nisan 2012 tarihli Biikres Kongresi’'nde “Herkes I¢in Kaliteli
Yiiksekogretim Saglamak™ amaciyla EQAR’1n dis degerlendirmesinin biiytik
Oonem arz ettigi vurgulanmistir. Kalite gilivence ajanslarim1i EQAR’a liye
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olmalar1 i¢in tesvik etmek gerekliligi iizerine fikir birligine varilmistir.
Boylece EQAR tarafindan tescilli ajanslarin kalite gilivencesine yonelik
sonuglarinin  taninmast  hedeflenmistir.  Belirlenen ortak hedeflere
ulagabilmek i¢cin uygun finansman araclar1 gelistirilmeli ve kalite
giivencesinde seffaflik artirllmalidir (Bucharest Communiqué, 2012).

Tiim geligmis iilkeler 1980°li y1llardan itibaren yiiksekdgretimde kalite
giivencesini saglamak amaciyla ulusal kalite giivence ajanslarini kurmaya
baslamistir.** Ajanslar genel itibariyle devlet tarafindan finanse edilmektedir.
Ancak nihayetinde devletten bagimsiz 6zerk kurumlar olarak ¢alisirlar (YOK,
2007: 22). Bu bakimdan ajanslar, faaliyet alanlarinda 6zerk olmalari
sebebiyle raporlarinda yer alan tavsiye ve sonuglarin da yiiksekogretim
kurumlan, bakanliklar veya diger paydaslar gibi {liclincli taraflardan
etkilenemeyecegi 6l¢iide bagimsiz olmasi gerekmektedir (ENQA, 2008: 57).
Genel itibariyle yiiksekogretimde ajanslarin gorevleri; (i) kalite glivencesi
bilincini olusturmak, (ii) kurumlarin i¢ degerlendirme siireclerini incelemek
ve degerlendirmek, (iii) kurumlarin gii¢lii ve zayif yonlerini tespit etmelerine
yardimc1 olmak, mevcut ve ileride ortaya ¢ikacak sorunlarin giderilmesi i¢in
goriis sunmak ve gelismeleri izlemek, (iv) ulusal ve uluslararas1 kurumlari
bilgilendirerek seffaflig1 saglamaktir (YOK, 2007: 23).

Gerek AYA’nin resmi olarak basladigi Bologna Siireci’nin onuncu yil
doniimii ¢er¢evesinde diizenlenen Budapeste-Viyana Deklarasyonu gerekse
bundan sonra diizenlenen diger deklarasyonlarda kalite gilivencesinin
onemine ve AYA’nin uzun vadede basarili olabilmesi i¢in alinmas1 gereken
politika tedbirlerine dikkat ¢ekilmistir.

31 Mart 2001 tarihinde Salamanca Kongresi’nde rektorler tarafindan
alinan bir kararla Avrupa’da yliksekdgretim kurumlarini temsilen Avrupa

11 Ajanslarmn ayrmtili listesi igin bkz., ENQA (2021), “Member And Affiliate Database”,
https://www.enga.eu/membership-database/, erigsim tarihi: 14.06.2021.
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Universiteler Birligi (European University Association-EUA) kurulmustur'?
(EUA, 2001). Birlik, Avrupa’da bulunan yiiksekdgretim kurumlar ile
arastirma kurumlar1 arasinda ortak bir etkilesim yaratmayi, finansal
kaynaklar1 arttirmayr ve yerlesik bir kalite kiiltiirii olusturmayr amag
edinmistir (Arslan ve Bahadir, 2007: 226).

Avrupa Universiteler Birligi, bu amacini gergeklestirmek icin ii¢ konu
tizerinde fikir birligine varmistir. Bu kapsamda EUA (2001)’a gére Avrupa
yiiksekogretim ve arastirma kimligi, 6grenmenin temeli olarak arastirmaya,
bir sosyal fayda olarak egitime ve kurumsal 6zerkligin ortak degerlerine
baghdir. Avrupa yiiksekogretim  yapilari, yliksekdgrenimin  bilgi
toplumundaki roliinii pekistirmek amaciyla yaygin kabul gérmiis normlar ile
uyumlu olmalidir. Avrupa ve Avrupa’nin O&tesinde tim paydaslarin
farkindaligini arttirmak i¢in AYA’nin yakinlagsmasi ve arastirma aglarinin
uyumu sarttir.

Avrupa Universiteler Birligi’nin Avrupa yiiksekdgretim ve arastirma
egilimleri hakkinda bilgi veren toplanti, konferans ve ¢alistaylar diizenlemek,
Avrupa diizeyinde ortak uygulamalar1 vurgulamak ve tesvik etmek icin cesitli
yaymnlar sunmak ve kurumlarin Avrupa boyutunu gelistirmek icin
tiniversiteleri farkli projelere dahil ederek uzmanlik programlar: araciligiyla
desteklemek gibi cesitli faaliyetleri bulunmaktadir (EUA, 2001). Birligin s6z
konusu faaliyetlerini yiiriitmek adma kullandig1 en etkili araglardan biri,
Kurumsal Degerlendirme Programi (Institutional Evaluation Programme-
IEP) olmustur.

Kurumsal Degerlendirme Programi, yiiksekogretim kurumlarinin
prosediirleri ve siireclerini uluslararas1 diizeyde karsilagtirmali olarak
incelemeye imkéan veren cok yonlii bir degerlendirme siirecidir. Program,
tecriitbeli ve bilgili Avrupali yiliksekogretim liderleri tarafindan
yonetilmektedir. Stirecin amaci, katilime1 kurumlarin i¢ ve dis gevrelerini de

12 Birlige iiye 50 iilke 850°den fazla {iniversite bulunmaktadir. Tiirkiye’de ise, 56 {iniversite
birlik tyesidir. Ayrintili  bilgi i¢in bkz.,, EUA (2021), “Member Directory”,
https://www.eua.eu/about/member-directory.html, erigim tarihi: 10.06.2021.
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dikkate almak suretiyle stratejik yonetimlerinin ve i¢ kalite kiiltiirlerinin
yayilmasi i¢in destek vermektir (EUA, 2006: 2). Program, yiiksekogretim
kurumlarinin stratejik hedeflerini belirlemek ve bu hedeflere ulasmak igin
sahip oldugu performansini gelistirmeyi amaclamakla birlikte; kurumlarin
kendi gelisim potansiyelini daha iyi anlamalarint ve daha etkili uygulama
stratejileri belirlemelerini saglamaktadir. Kurumun degerlendirme siireci,
dort temel hususu igerecek sekilde gergeklesmektedir (EUA, 2005: 7):

e  “Kurum ne yapmaya ¢aligiyor?” sorusu ile kurumun misyon ve
hedeflerine iligkin i¢cinde bulundugu genel durumunun ifade edilmesi
beklenmektedir.

e “Kurum misyon ve hedeflerine nasil ulasmaya ¢alistyor?” sorusu ile
kurumun organizasyonel yapi ve siiregleri ile izledigi politikalarin
belirtilmesi beklenmektedir.

e “Kurum misyon ve hedeflerine ulastigini nasil anliyor?” sorusu ile
kurumun tanimladigi kalite glivencesi sistemini ve izledigi yontemleri
dile getirilmesi beklenmektedir.

o “Kurum ilerlemek igin nasil degigiyor?”” sorusu ile kurumun degisim
kapasitesini 0lgmek adina siirekli iyilestirme faaliyetlerini belirtmesi
beklenmektedir.

Kurumsal Degerlendirme Programi siirecinde kurumlar, hazirlamis
olduklar1 6z degerlendirme raporlarin1 degerlendirme takimina sunmaktadir.
Rektdr/rektdr yardimeilart ile bir akademik uzmandan olusan degerlendirme
takimi, kurumlarin hazirlamis oldugu 6z degerlendirmeleri Avrupa boyutu ve
uluslararas1 bir bakis acist ile degerlendirmektedir. Bu degerlendirmelerin
akran degerlendirme yolu ile gergeklesmesi ve programin, tiim ulusal
ajanslardan bagimsiz, kar amaci giitmeksizin genelde kamu, Ozelde ise
tiniversitelerin yararina ¢aligmasi 6nemlidir (EUA, 2006: 3). Kurumsal yapiy1
ve degisimi giiclendirme amacini gliderek kurumlar1 hesap verilebilirlige
hazirlayan Kurumsal Degerlendirme Programi ile kurumlara belirli tarihler
cercevesinde On ziyaret ve saha ziyareti gergeklestirilmektedir. Bu ziyaretler
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sonucunda kurumlarin giiglii ve iyilesmeye acik yonleri taninmaktadir. Oz
degerlendirme raporunun incelenmesi ve ziyaretlerin gergeklesmesi
sonucunda degerlendirme takimi kurumlara siirece iliskin hazirladig1 raporu
iletmektedir. Bu rapor ile kurumlarin giiglii yonlerini korumasi; gelismeye
acik yonlerini ise, geri bildirimler kapsaminda gergeklestirilen iyilestirme
eylem planlar1  olusturmak suretiyle iyilestirmesi beklenmektedir.
Degerlendirme takimi, faaliyetlerin takibini  gerceklestirmek igin
kurumlardan bir yil sonra kendisine bir ilerleme raporu gondermelerini
istemektedir. BOylece kurumlar hem bagimsiz bir kurulus tarafindan
izlenmekte hem de kendi faaliyet alanlarina yonelik tespitlerde
bulunmaktadir.

4. TURK YUKSEKOGRETIMINDE KALITE GUVENCESI
SISTEMININ KURUMSAL YAPISI

Sanayi toplumundan bilgi toplumuna geg¢isi temsil eden bu siiregte
zamanla girisimci iiniversite'® yapilanmasina biiriinen iiniversitelere talebin
artmasi; merkezi planlama, koordinasyon ve denetleme ihtiyacim1 da
beraberinde getirmistir. Bu ihtiyaci gidermek tizere, Batili iilkelerin hemen
hemen timiinde merkezi ara kuruluslar olusturulmustur. Diinyadaki
geligsmelere paralel ve Bologna Siirecinin bir sonucu olarak Tiirkiye’de de
kalite giivencesi calismalar1 kurumsallagsmis bir yap1 ile hizla siirdiiriilmeye

13 Modern dénem iiniversitelerinin klasik rollerine -egitim ve arastirma- ek olarak sosyal ve
ekonomik gelisimde de 6nemli roller verilerek “girisimcilik” fonksiyonu da yiiklenmistir.
Artik multiversite olarak adlandirilmaya baslayan girisimci tniversitelerin olusumuna
onciilik eden en belirgin gelisme, uluslararasi rekabetin hiz kazandigi siirecte gelisen
liniversite-sanayi is birligi faaliyetleridir. Bilgi ekonomisinin olusturdugu {niversite
anlayisinda iiniversiteler yeniden yapilanma siirecine girmis ve girisimcilige daha fazla 6nem
vermigtir (Erdem, 2016: 31). Boylece iiniversiteler toplumun her kesimi ile biitiinleserek
faaliyetleri toplum tarafindan yonlendirilen, topluma karsi sorumlulugu denetlenebilen ve
sahip oldugu her tiirlii yapiyi, bilgi birikimini, insan glictinii, fiziki ve mali kaynaklari
girisimci bir zihniyetle degerlendiren bir yapiya sahiptir (Giiriiz, 2001: 283). Universitelerin
gelisim tarihi hakkinda ayrintili bilgi i¢in bkz., Wissema, J. G. (2009), Towards the Third
Generation University Managing the University in Transition, Edward Elgar Publishing,
USA.
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baslamistir. ilk asamada 1981 yilinda kurulan Yiiksekdgretim Kurulu
(YOK)’na baghh Denetleme Kurulu, yiiksekdgrenim alani icin egitim
planlamasindan sorumlu olmustur (Balyer ve Hesapgioglu, 2008: 60). Yine
ayn1 y1l yiirlirliige giren 2547 sayil1 Yiiksekdgretim Kanunu ile tiniversitelerin
yonetsel ve akademik yapilarinda kokli degisiklikler meydana gelmistir.
Bunlardan biri de yonetsel 6zerkliklerin kaldirilmasi ve devletin denetim
giiclinii arttirmasidir (Basar, 1997: 39). YOK’iin iiniversiteler iizerindeki
yetki ve gorevlerinin artmasi ile piyasa silire¢ ve dinamiklerine acik; fakat
merkeziyet¢i bir sistemin temelleri atilmistir. Bu donemde yiiksekdgretime
talebin artmasi ile yeni ve 6zel liniversitelerin kuruldugu ve rekabete acildigi
goriilmektedir. Bu sistemin hayata gegirilmesi hem talep fazlalig1 sorununu
asmak hem de mali yikii hafifletmek igin bir ¢6ziim yolu olarak
diisiiniilmistiir. Bu dénemde iiniversitelerdeki yonetim ve denetim siiregleri

tamamen merkezi otoritenin talepleriyle sekillenmektedir (Giil ve Giil, 2014:
56).

Kurumlarin taniml bir kalite glivencesi sisteminin bulunmadig 1981-
2005 yillar1 arasinda Denetleme Kurulu, 2547 sayili Kanun’un 8. maddesinde
belirtildigi lizere “yiiksekogretim kurumlarmin bagli birimlerini, 6gretim
elemanlarini ve bunlarin faaliyetlerini” YOK adina denetlemektedir. Bdylece
akademik ve idari ¢alismalar, 2547 sayili Kanun ve buna iliskin mevzuata
gore yiiriitilmiistiir. Denetleme Kurulu’nun denetim sirasinda kurumlardan
istedigi bilgi ve veriler, YOK {in tanimladig1 formlarda sunulmustur. Bdylece
kurumlar seffaf bir sekilde i¢ denetime tabi tutulmus, fakat degerlendirmeler
kamuoyu ile paylagilmamistir (Ayvaz vd., 2016: 56).

Tiirkiye’de ilk kalite calismalar1 1994 yilinda Ortadogu Teknik
Universitesi (ODTU)’ne baglh iki miihendislik boéliimii programlarinin
“Miihendislik ve Teknoloji Programlar1 Akreditasyon Kurulu” (ABET-
Accreditation Board for Engineering and Technology/USA) tarafindan
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akredite edilmesi'* ile baslamistir.’® (Birand, 2006). Kalite ve akreditasyon
stirecinin doniim noktasi ise, Tiirkiye’nin 2001 yilinda Prag Deklarasyonunda
Bologna Siireci’ne dahil olmasi ile ger¢eklesmistir. Nihayetinde bu tarihten
sonra Tirkiye, kiiresel diinyanin getirdigi Oncelikli hedefler ile
yiikksekdgretimde kalite giivencesi, yeterlilikler g¢ercevesi, yeterliliklerin
taninmasi gibi konularda adim atmaya (Ertepimnar, 2011: 19) ve boylece
yiiksekdgretimde kalite ¢alismalarin1 daha sistemli bir yapi halinde
siirdiirmeye baslamistir. 2002 yilinda YOK tarafindan miihendislik alaninda
akreditasyon  c¢aligmalarmi  gerceklestirmek  iizere  “Miihendislik
Degerlendirme Kurulu (MUDEK) yetkilendirilmistir. MUDEK kurulmadan
once Tiirkiye’de dort tiniversitenin toplam 42 miihendislik programi ABET
tarafindan akredite edilmistir’® (Ayvaz vd., 2016: 59). Giiniimiizde
uluslararas1 akreditasyon kuruluslarinin taninmasi ve ulusal akreditasyon
kuruluslarmin yetkilendirilmesi Yiiksekogretim Kalite Kurulu (YOKAK)
tarafindan gerceklestirilmektedir.!’

2005 yilinda YOK, kurumlarm egitim, 6gretim ve aragtirma faaliyetleri
ile idari hizmetlerinin degerlendirilmesi, bagimsiz dis degerlendirme siireci
kapsaminda kalite diizeylerinin taninmasi ve gelistirilmesi konusunda

4 YOKAK (2019a)’a gore akreditasyon, akademik ve alana 6zgii onceden belirlenmis
standartlarin bir yiiksekdgretim programi ve yiiksekdgretim kurumu tarafindan kargilanip
karsilanmadigini 6l¢en degerlendirme araci olarak tanimlanmaktadir.

15 Universite, ABET’e 1993 yilinda bagvuru yapmis ve ayni yil degerlendirme kapsamia
alinmigtir. Degerlendirme kapsamina alinan programlar, kimya miihendisligi ve maden
miihendisligi bélimleridir (Birand, 2006).

162019 y1l1 itibariyle YOKAK tarafindan akredite edilen toplam program sayisi ise, 671°dir.
671 program icerisinde 340 program miihendislik alaninda yer almaktadir (YOKAK, 2019b:
83).

7 Tiirkiye’de YOKAK ’1n tamidig1 ve Kalite Degerlendirme Tescil Belgesini vermis oldugu
18 ulusal akreditasyon kurulusu bulunmaktadir. Ayrmtili bilgi i¢in bkz., YOKAK (2021a),
“Tescil Siiresi Devam Edenler”, https://yokak.gov.tr/akreditasyon-kuruluslari/tescil-suresi-
devam-edenler adresinden 14.06.2021 tarihinde alindi. YOKAK tarafindan tanman
uluslararasi akreditasyon kuruluslarinin sayisi ise, 8°dir. Ayrintili bilgi i¢in bkz., YOKAK
(2021b), “Taniman Uluslararasi Akreditasyon Kuruluglar1”,
https://yokak.gov.tr/akreditasyon-kuruluslari/uluslararasi-taninan-akreditasyon-kuruluslari
adresinden 14.06.2021 tarihinde alindi.
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caligmalar yapmak tizere Yiiksekogretim Akademik Degerlendirme ve Kalite
Gelistirme Komisyonu (YODEK)'nu kurmustur. YODEK’in kurulusuna
iligkin esaslar, 2547 sayili Kanun’un 7. ve 65. maddelerine dayanilarak ve
Avrupa Yiiksekogretim Kalite Giivence Ilke ve Standartlar1 (ESG)
cergevesinde hazirlanan 20.09.2005 tarihli “Yiiksekogretim Kurumlarinda
Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Yonetmeligi’nde
belirtilmistir.  Komisyonun  belirtilen temel gorevleri igerisinde
“yiiksekogretim kurumlar1 tarafindan her yil diizenli olarak hazirlanan
degerlendirme raporlarin1 incelemek ve inceletmek, YOK tarafindan
akademik degerlendirme ve kalite gelistirme calismalarini yliriitebilecek
bagimsiz kurum ve kuruluslara Kalite Degerlendirme Tescil Belgesinin
verilebilmesi amaciyla usul ve esaslart belirlemek, kurumlardan gelen
degerlendirme basvurularini incelemek ve onay i¢in YOK’e sunmak, YOK
tarafindan bagimsiz uluslararast kurumlarin tescil belgelerinin taninmasi
amactyla usul ve esaslar1 belirlemek, yiiksekdgretim kurumlarinin kalite
diizeylerinin onaylanmasi, taninmasi, degerlendirilmesi ve gelistirilmesi
calismalar ile ilgili yapilacak her tiirlii diizenlemede YOK e destek vermek”
bulunmaktadir.

Yeni diizenleme ile (i) yiiksekogretim kurumlarinda akademik
degerlendirme ve kalite gelistirme siireci, (ii) stratejik planlama siireci, (iii)
kurumsal degerlendirme siireci ve (iv) periyodik iyilestirme ve izleme siireci
olmak {izere dort temel siire¢ belirlenmis ve bdylece yiiksekdgretim
kurumlarinin akademik degerlendirme ve kalite gelistirme g¢alismalarini
sistematik bir sekilde yiiriitebilmeleri amaglanmistir (YODEK Rehberi, 2007:
11).

Avrupa Birligi’ne uyum siireci Tiirkiye’de de kamu yonetimi alaninda
bazi diizenlemeleri gerekli kilmistir. Yiiksekdgretim kurumlarimin kalite
gelistirme caligmalarina katki saglamak ve siirekli iyilesmeyi gézetmek {izere
stratejik planlama, performans esasl biit¢celeme, hesap verebilirlik ve mali
seffaflik, kaynaklarin verimli kullanim, i¢ kontrol sistemi, i¢ denetim ve dis
denetim gibi faaliyetleri hiikiim altina alan “5018 say1l1 Kamu Mali Y 6netim
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ve Kontrol Kanunu” 2003 yilinda yiiriirliige girmistir. 5018 sayili Kanun
kapsaminda kamu kurumlarinin stratejik planlama yapmasi zorunlu hale
gelmis, “Kamu Idarelerinde Stratejik Planlamaya iliskin Usul ve Esaslar
Hakkinda Yonetmelik” yayimlanmis ve bu kapsamda yiiksekogretim
kurumlart i¢in “Universiteler icin Stratejik Planlama Rehberi” temel kilavuz
olarak hazirlanmistir. Bu baglamda {iniversitelerde uygulanmakta olan
stratejik planlama siireci iiniversitelerin orta ve uzun vadede Onceliklerinin
belirlenmesi, kaynaklarin stratejik Onceliklere gore dagitilmasi, biitge
hazirlama ve uygulama siirecinde mali disiplinin saglanmasi ile kaynaklarin
etkin kullanilip kullanilmadiginin  izlenmesi iizerine kurulmus ve
gelistirilmistir (Kalkinma Bakanligi, 2018: 1-2).

Kurumlarin bu siiregleri dikkate alarak kendi kurumsal temelleri
izerinde stratejik yapilanmalarini olusturmalar1 beklenmektedir. Ayrica bu
cercevede kalite dilizeylerini  gelistirme c¢aligmalarini  yiiriitmeleri
ongoriilmektedir. S6z konusu Yonetmelik ¢ergevesinde de her yiiksekogretim
kurumu kendi icinde akademik degerlendirme ve kalite gelistirme
calismalarindan sorumlu Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme
Kurulunu (ADEK) olusturmustur. Kurullarin gérevleri arasinda; “kurumun
stratejik plant ve hedefleri dogrultusunda, akademik ve idari hizmetlerin
degerlendirilmesi ile kalitesinin gelistirilmesi adma yapilacak her tiirli
calismay1 yiirlitmek, kurumda i¢ degerlendirme caligmalarint yiiriitmek,
kurumun dis degerlendirme siirecine dahil olmast durumunda gerekli destegi
vermek, caligmalarin1 komisyonun belirledigi usul ve esaslar dogrultusunda
yiriitmek, komisyon kararlarimi akademik birimlerde duyurmak ve
uygulamalarini takip etmek” bulunmaktadir.

Belirtildigi tizere kurumlar i¢inde akademik degerlendirme ve kalite
gelistirme calismalari bu Kurullar vasitast ile ylriitilmektedir. Kurullar,
kurumunda yer alan akademik ve idari birimlerin her tiirlii egitim, 6gretim ve
aragtirma faaliyetleri ile idari hizmetlerinin kalitesi ve kalite gelistirme
caligmalarini belirten i¢ degerlendirme raporunu hazirlamaktadir. Her kurum,
i¢ degerlendirme raporlarmi her yil diizenli olarak YOK’e iletmektedir.
Bununla birlikte kurum uygun gordiigii takdirde i¢ degerlendirme siireci sona
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erdikten sonra Kalite Degerlendirme Tescil Belgesine sahip bagimsiz bir
kurulus ile birlikte dis degerlendirme siirecini yonetebilmekte ve siirecin
sonunda kalite belgesini alabilmektedir (YODEK, 2007: 17-18). Sahip
olunan kalite belgesinin gecerlilik siiresi ise bes yildir. Kurumda yapilan i¢
ve dis degerlendirme sonucunda ortaya g¢ikan gelismeye agik alanlarin
tyilestirilebilmesi i¢in iyilestirme eylem planlar1 hazirlanmaktadir.

Bologna Siireci kapsaminda 2008 yilinda YOK iiniversitelerde
“Bologna Esgilidiim Komisyonu (BEK) nun olusturulmasina karar vermistir.
Bu siiregte ADEK ve BEK birbirini tamamlayan yapilanmalar olmustur
(Ayvaz vd., 2016: 57). Son olarak belirtmek gerekir ki YODEK, ENQA’ye
tiyelik bagvurusunda bulunmus ve Komisyonun bagvurusu 15 Haziran 2007
tarihinde kabul edilmistir.!® Buna ragmen heniiz bagimsiz bir kalite
kurulunun bulunmamasi, Avrupa yiiksekdgretim alaninda elestirilen
noktalardan biri olmustur.

“2014 Sonrast Yeni YOK” calismalari kapsaminda YOK,
yiiksekogretim kurumlarmin  dis  degerlendirmesinin  gerceklestirilmesi,
program akreditasyonlarini yapacak kurumlarin yetkilendirilmesi ve egitime
iliskin kararlarin bagimsiz bir gozle degerlendirmesi kapsaminda “kalite
merkezli biiylimey1” birinci hedef olarak belirtmistir. Bu dogrultuda 23
Temmuz 2015 tarihinde yaymmlanan “Yiiksekogretim Kalite Giivencesi
Yonetmeligi” ile ilk etapta YOK e bagli olarak kurulan Yiiksekogretim Kalite
Kurulu (YOKAK), 1 Temmuz 2017 tarihli 7033 sayili Sanayinin
Gelistirilmesi ve Uretimin Desteklenmesi Amaciyla Baz1 Kanun ve Kanun
Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun ile idari ve
mali agidan bagimsiz bir yap1 haline getirilmistir (YOK, 2018: 6). Yonetmelik

8 YODEK, “ENQA Uyeligi”, http://www.yodek.org.tr/?, erisim tarihi: 25.06.2019.
Bununla birlikte YOKAK da ENQA ye iiyelik basvurusunda bulunmus ve basvuru 21 Subat
2019 tarihinde ENQA Kurulunca kabul edilmistir. Bkz., YOKAK (2019¢), “YOKAK,
Avrupa  Yiiksekdgretimde Kalite Giivencesi Birligi (ENQA)ne Uye Oldu”,
http://yokak.gov.tr/yokak-avrupa-yuksekogretimde-kalite-guvencesi-birligi-enga-ne-uye-
oldu-52, erigim tarihi: 25.06.2019.
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ile YOKAK 1n ¢alisma usul ve esaslari, i¢ ve dis degerlendirme siireclerinin
kapsami ve kalite degerlendirme tescil belgesinin alinmasina iliskin siiregler
ayrintili olarak belirlenmistir. Kamu tiizel kisiligi bulunmakla birlikte ayni
zamanda idari ve mali 6zerklige de sahip olan Kurul, kalite standartlarini
degerlendirmesinin yan1 sira kuruma i¢ ve dis kalite giivencesi sunmakta ve
akreditasyon siireglerini yiiriitmektedir.®

Kalite gilivencesi sisteminin kurulmasinda temel amag, kurumun ig
degerlendirilmesi siireci sona erdiginde bu konular1 kapsayan bir dis
degerlendirme siirecinden gegmesine onciiliik etmektir. Ilgili ydnetmelige
gore YOKAK’m gorevleri; (i) Yiiksekogretimde kalite giivencesi ve
akreditasyon siireglerinin politika ve stratejilerini tanimlamak ve YOK Genel
Kurulunun onayina sunmak, (ii) Kurumlarin i¢ kalite glivence sistemlerinin
kurulmasini desteklemek ve kurumlara rehberlik etmek, (iii) Ulusal ve
uluslararas1 diizeyde yiiksekogretim kalite giivence sistemleri ile ilgili
calismalari izlemek ve ortak ¢alismalarda bulunmak, (iv) Dis degerlendirme
ve akreditasyon siirecinde uygulanacak ilkeleri, kalite gostergelerini ve
kurallar1 belirlemek, (v) Kurumlarin hazirlamis oldugu i¢ degerlendirme
raporlart ve dis degerlendirme siirecinin gergeklesmesi sonrast dis
degerlendirme raporlarini degerlendirerek kalite iyilestirmelerine yonelik
tavsiye/Onerileri icerecek sekilde nihai raporu diizenlemek, (vi) Dis kalite
degerlendirmesi ve akreditasyon alanlarinda faaliyet gostermek amaciyla
tescil almak iizere YOK’e miiracaat eden 6zel hukuk tiizel kisilerinin tescil
miiracaatlarini degerlendirereck YOK Genel Kuruluna goriis vermek, (vii)
Kalite kiiltiiriiniin gelistirilmesi ve yayginlastirilmas1 amaciyla egitim,
toplanti, calistay ve benzeri faaliyetlerde bulunmaktir.

Yiiksekogretim kurumlari, kendi biinyelerinde i¢ ve dis degerlendirme
ve kalite gelistirme ¢aligmalarini gergeklestirmek tizere bir Kalite Komisyonu
olusturmaktadir. Yonetmelik, Kalite Komisyonunun gérevlerini YOKAK
gorevleri ile uyumlu olacak sekilde diizenlemistir. Nihayetinde her kurumun

19 2016 yilindan itibaren Kurul tarafindan yetkilendirilen veya tammnan akreditasyon
kuruluslarimin akredite ettigi program bilgilerine “YKS Yiiksekogretim Programlar1 ve
Kontenjanlar1 Kilavuzunda yer verilmektedir (YOKAK, 2019a).
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Kalite Komisyonunca yapilacak ¢alismalar, YOKAK’ 1n belirlemis oldugu
usul ve esaslar dogrultusunda yiiriitiillecektir. Komisyon, kurumun her yil
hazirlanmas1 beklenen kurumsal 6z degerlendirme raporunu hazirlamakta ve
dis degerlendirme programi kapsamina alinan kurumlari i¢in hazirlik siireci
dahil tiim degerlendirme siirecini kurumu adina yonetmektedir.

Kurumlarin kurumsal dis degerlendirme siireci belirlenen takvim
dogrultusunda en az bes yilda bir olmak iizere YOKAK tarafindan
yiiriitiilmektedir. D1s degerlendirme iki sekilde yapilabilmektedir: i) YOKAK
tarafindan taninan ya da gérevlendirilen dis degerlendiriciler ve ii) YOKAK
tarafindan Kalite Degerlendirme Tescil Belgesi yetkisi almis bagimsiz
kurumlar tarafindan gerceklestirilebilmektedir.

YOKAK tarafindan dis degerlendirme dlgiitleri belirlenirken, ESG’de
yer alan standartlar ve yonergelere uyum dikkate alinmistir.

Tablo 1: YOKAK Degerlendirme Olgiitleri ve ESG ile Tliskisi

YOKAK Degerlendirme Olgiitleri ESG Béliim 1 Standartlart
1.1. Kalite politikas1
1.2. Yiiksekogretim Kalite 1.1. Kalite giivencesi politikast
1. Kalite Giivencesi Sistemi Komisyonlarmin gorev, 1.10. Donemsel dig kalite
sorumluluk ve faaliyetleri giivencesi
1.3. Paydasg katilimi
2.1. Programlarin tasarimi ve 1.2. Programlarin tasarimi ve
onay1 onaylanmast
2.2. Programlarin siirekli 1.3. Ogrenci merkezli
izlenmesi ve giincellenmesi Ogrenme, dgretme ve
2.3. Ogrenci merkezli degerleme
O0grenme, 6Zretme ve 1.4. Ogrenci kabuli, ilerleme,
2. Egitim ve Ogretim degerlendirme taninma ve sertifikalandirma
2.4. Ogrencinin kabulii ve 1.5. Ogretim elemanlari
geligimi, tanima ve 1.6. Ogrenme kaynaklar1 ve
sertifikalandirma ogrenci destegi
2.5. Egitim-6gretim kadrosu 1.9. Siirekli izleme ve
2.6. Ogrenme kaynaklar, programlarin periyodik olarak
erigilebilirlik ve destekler gbzden gecirilmesi
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3.1. Kurumun arastirma
stratejisi ve hedefleri
3.2. Kurumun arastirma

3. Arastirma, Gelistirme ve kaynaklar

3.3. Kurumun aragtirma
Toplumsal Katki

kadrosu

3.4. Kurumun arastirma
performansinin izlenmesi ve
iyilestirilmesi

4.1. Yonetim ve idari
birimlerin yapisi

4.2. Kaynaklarin yonetimi

4.3. Bilgi yonetimi sistemi

4. Yonetim Sistemi 4.4. Kurum disindan tedarik
edilen hizmetlerin kalitesi

4.5. Yonetimin etkinligi ve
hesap verebilirligi, kamuoyunu
bilgilendirme

1.7. Bilgi yonetimi
1.8. Kamuoyunu bilgilendirme

Kaynak: YOKAK  (2019d), 2015-2019  Genel  Degerlendirme  Raporu,
s.13.https://lyokak.gov.tr/fCommon/Docs/Site_degerlendirme_prog_doc/GenelDegerlendirm
€20152019.pdf, erigim tarihi: 12.06.2021.

Bu dogrultuda dis degerlendirme siireclerinde esas alinmak tizere her
kurum kendi 6z degerlendirme ¢aligmasini yaparak giiclii ve gelismeye agik
yonlerini ortaya koymak amaciyla Kurum I¢ Degerlendirme Raporlarini
(KIDR)? hazirlamaktadir. KIDR, kurumlari yol haritalarin1 belirler, giiclii
ve gelismeye agik yoOnlerini taniyip iyilestirmelerinde 6nemli bir kilavuz
niteligindedir. =~ YOKAK, kurumlara ydnelik olarak yaptign ilk
degerlendirmesini kurumun her yil hazirladigt bu rapor {izerinden
gerceklestirmektedir. Bu bakimdan Kurul, kurumlara dis degerlendirme
stirecini bes yil i¢cinde en az bir defa gergeklestirmek iizere saha ziyaretinde
bulunmaktadir. Kurumlarin 6z degerlendirme ¢alismalarini esas alan kalite
kiiltiiriiniin kurumlarda igsellestirilmesi ve bu sayede paydaslarla is birligi ve
iletisimin saglanmasina yonelik olarak hazirlanan bu rapor, kurumun dis

20 Ayrintili bilgi icin bkz., YOKAK (2018), Kurum I¢ Degerlendirme Raporu Hazirlama
Kilavuzu, Aralik 2018, Siirim 14,
https://yokak.gov.tr/Common/Docs/KidrKlavuz1.4/KiDR_surum_1.4.pdf, erisim tarihi:
08.06.2019.
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degerlendirme siirecinden en st diizeyde fayda gormesine katki
saglayacaktir. Rapor’un igerigi “kuruma iliskin bilgiler, kalite giivencesi
sistemi, egitim-Ogretim, arastirma-gelistirme/toplumsal katki ve yoOnetim
sistemi” olarak bes gruba ayrilmistir. Bununla birlikte raporda kuruma iliskin
her yil diizenlenen tiim detaylarin “kanitlar ve iyilestirme ¢aligsmalar1™ altinda
belirtilmis olmas1 gerekmektedir. Bu durum kurumun uzun vadede mevcut
durumunu ve performansini biitiiniiyle goérmesine imkan saglayacaktir.
Raporun paydas katiliminin saglanmasi ve tiim paydaslarin siirekli egitim
calismalar1 ile desteklenmesi sayesinde katilimci bir yaklasim ile
hazirlanmas1 beklenmektedir.

Kurumsal Dis Degerlendirme Kilavuzu?!, KIDR ile kurumlara
gerceklestiren On degerlendirme siirecinin iki amacinin bulundugunu
belirtmektedir. Bunlardan ilki, degerlendirme takiminin 6n ziyaret ve saha
ziyareti sirasinda kurum hakkinda yeterli bilgiye sahip olmasi ve yil i¢cinde
yapilan faaliyetlerin kayit altina alinmasi yolu ile saha ziyaretine hazir
duruma gelmesini saglamak; ikincisi ise, ziyaret Oncesinde veya ziyaret
sirasinda kurumdan istenecek ek bilgi ve belgeler i¢in bir plan olusturmaktir
(2017: 7).

Degerlendirme takimi degerlendirme siireci kapsaminda kurumun
kalite glivencesi sistemini, yiiriitiilen egitim-0gretim, aragtirma ve gelistirme
ile toplumsal katki saglamaya yonelik olarak gerceklestirdigi faaliyetlerini ve
kurumun kurumsal karar alma siirecini niteliksel ve niceliksel olarak
inceleyerek Kurumsal Geri Bildirim Raporu (KGBR)’nu kuruma iletilmek
lizere hazirlamaktadir. Bu kapsamda KIDR, kurumdan talep edilen bilgi ve
belgeler, kurum 6n ziyareti sirasinda yapilan goriismeler, saha ziyaretinde
ziyaret edilen kurumlarda incelenen belgeler ve edinilen bilgiler 1s1ginda
taslak KGBR olusturulur. Ayni1 zamanda rapor, kurum tarafindan kaliteyi

2L Ayrintil bilgi igin bkz., YOKAK (2017), Kurumsal Dis Degerlendirme Kilavuzu, Haziran
2017, Siirtim 1.2,
https://yokak.gov.tr/Common/Docs/Site_degerlendirme_prog_doc/kurumsal_dis_degerlend
irme_kilavuzu_1.2.pdf, erigim tarihi: 08.06.2019.
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saglamak adina gergeklestirmis oldugu tiim ¢alismalar goz Oniine alinmak
suretiyle olusturulmaktadir. YOKAK tarafindan hazirlanan Kurumsal Dis
Degerlendirme Kilavuzu’na goére (2017: 10), kurumun ziyaret edilen
akademik ve idari birimlerinin se¢iminde “kurumun yapisina gore temel
alanlarin homojen olarak 6rneklemde yer almasi” ile “Ogrenci ve calisan
sayist acisindan biiyiikligli” hususlari dikkat alinarak saha ziyaretinde
bulunulmasimin ardindan “gili¢lii” ve “iyilesmeye agik yonleri” detayli bir
sekilde bildirilmektedir. Tiim ziyaretler Kurumsal Dig Degerlendirme
Kilavuzu’nda  belirtildigi  lizere belirli bir takvim c¢ergevesinde
gerceklesmektedir. Bu kapsamda dis degerlendirme programi sonrast
YOKAK degerlendirme takimi tarafindan iiniversitelere taslak KGBR 21 giin
icerisinde sunulmaktadir. Takim, kurumun varsa geri bildirimlerini 21 giin
icerisinde kendilerine iletmelerini talep etmektedir. Nihai KGBR, YOKAK
tarafindan onaylanir ve kurumlara iletilir. Kurul, kurumlardan bir sonraki y1l
KIDR’de kisa vadede iyilestirebilecegi noktalari tamamlamasini ve uzun
vadede gerceklestirecegi iyilestirmeler icin de gerekli alt yapinin tasarlanmig
olmasini beklemektedir.

YOKAK, iiniversitelerden 6z degerlendirmelerini (KIDR) ilk olarak
2016 yilinda hazirlamaya baslamalarini talep etmistir. Kurumlar 2016 yili
icerisinde hazirladiklart raporda 2015 yilina ait 6z degerlendirmelerini
diizenlemis ve bu yildan itibaren her yil hazirlamak suretiyle en son
raporlarini 2019 Mart ayu itibariyle YOKAK ’a teslim etmislerdir. YOKAK 1n
gerceklestirmis oldugu dis degerlendirme siirecinde 2016 yilinda 20; 2017
yilinda 50; 2018 yilinda 45 ve 2019 yilinda 45 tniversite olmak tizere
toplamda 160 iiniversite degerlendirmeye tabi tutulmustur. (YOKAK, 2019b:
22).

YOKAK Kurumsal Dis Degerlendirme Olgiitlerini temel alarak 160
yiiksekogretim kurumundaki kalite giivencesi sistemini degerlendirmis ve
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ana basliklar?®> igin genel bir olgunluk diizeyi®® degerlendirmesinde
bulunmustur.

Kurumsal dig degerlendirme programi kapsaminda Kalite Glivencesi
Sistemine  yonelik  degerlendirmesinde ~ YOKAK, yiiksekdgretim
kurumlarinin kalite siire¢lerine agirlik verilmesi konusunda adimlar atmaya
basladiklar, kalite giivencesi sisteminin kurulmasi ve isletilmesi kapsaminda
kalite komisyonlariin organizasyon yapisi, yetki, gorev ve sorumluluklari ile
calisma usul ve esaslarinin belirlendigi, kalite politikalarinin katilimer bir
anlayis ile hazirlandig1 ve farkindalik diizeylerinin arttigini belirtmistir. Bu
dogrultuda kurumlarda planlama siireglerinin uygulamaya doniigmesine
faaliyet alanlarinin performanslarinin Olglilmesine, siirekli iyilestirme
mekanizmalariin isletilmesine ve tim bunlar gerceklestirirken, paydas
katiliminin saglanmasina 6zen gosterilmesine ihtiya¢ bulundugu kanaatine
varilmstir.

Kurumlarm Egitim ve Ogretim alanma iliskin bulgular1 incelendiginde
ise, programlarin tasarimi ve onayi, grencinin kabulii ve gelisimi, tanima ve
sertifikalandirma, egitim Ogretim kadrosu, Ogrenme kaynaklari ve

22 Degerlendirme kapsaminda yer alan ana basliklar, 1. Kalite Giivencesi Sistemi, 2. Egitim
ve Ogretim, 3. Arastirma, Gelistirme ve Toplumsal Katki ve 4. Yonetim Sistemidir. Her ana
baslik altinda bulunan alt lgiitlere iliskin ayrintili bilgi icin bkz. YOKAK (2018), Kurum I¢
Degerlendirme  Raporu  Hazwrlama — Kilavuzu,  Aralik 2018, Sirim 1.4,
https://yokak.gov.tr/Common/Docs/KidrKlavuz1.4/KiDR_surum_1.4.pdf adresinden
08.06.2019 tarihinde alindi.

2 Olgunluk diizeyinin tespiti icin YOKAK, Dereceli Degerlendirme Anahtarini (rubrik)
kullanmaktadir. Bu kapsamda alt &lgiitleri 1°den 5’ kadar derecelendirmektedir. PUKO
Dongiisii ile iliskilendirilmis alt Olgiitler, ilgili Olgiitlerin karsilanma diizeyini ortaya
koymaktadir. 1 numarali diizey kurumda planlama, tanimli slire¢ veya mekanizmalarin
bulunmadigimi belirtirken, 2. Diizey planlamanin bulundugunu ancak uygulamanin
bulunmadigmi veya kismi uygulamalarin bulundugunu, 3. Diizey uygulamalarin
bulundugunu ancak sonuglarin izlenmedigini veya kismen izlendigini, 4. Diizey sonuglarin
izlendigini ve paydas katilimi ile iyilestirmelerin yapildigini ve 5. Diizey igsellestirilmis,
sistematik, siirdiiriilebilir ve Ornek gosterilebilir uygulamalarin bulundugunu ifade
etmektedir.
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erisilebilirlik gibi alanlarda tanimli siireglerini olusturduklar1 ve bu alanlarda
belirli bir olgunluk diizeyi gozlendigi, ancak 6grenci merkezli 6grenme,
ogretme ve degerlendirme (yalnizca %28’inde olgunlasmis uygulamalar) ile
programlarin siirekli izlenmesi ve giincellenmesi (yalnizca %13’ linde
olgunlasmis uygulamalar) Olgiitlerinde heniiz izleme ve iyilestirme
mekanizmalarinin bulunmamasi sebebiyle bu alanlarin gelismeye agik yanlar
oldugu gozlenmektedir. Kurumlarda ¢aligmalara yogun olarak akredite olan
birimlerde agirlik verildigi, akredite olmayan programlarin da verimli
islemesi amaciyla bu siirecin takip edilmesi gerekliligi 6nemli goriilmektedir.
Bu dogrultuda kurumlarda planlama ve uygulama asamalarinin belirli bir
olgunluk diizeyine ulastig1 ve sayilari sinirli da olsa iyi uygulama 6rneklerinin
bulundugu kanaati hakimdir.

Dis degerlendirme programi kapsaminda bir diger ana basglik Arastirma,
Gelistirme ve Toplumsal Katki alanina iligskindir. Kurumlarin arastirma
stratejisi ve hedeflerini belirledigi, bu alanlarda ¢esitli faaliyetler yiiriittiigii,
kaynaklarin etkin kullaniminin saglanmasina yonelik izleme mekanizmalar
olusturdugu ve soz konusu faaliyetlerin ¢iktilarini aldigr gozlenmektedir.
Ancak 0Ozellikle arastirma performansinin izlenmesi ve iyilestirilmesine
yonelik performans gostergelerinin tanimlanmasi, gostergeler lizerinden
izleme yapilmasi1 ve elde edilen verilerin degerlendirilerek iyilestirilmesi
gereken alanlarin tespiti ile bu alanlara yonelik caligmalar yiiriitiilmesi
konusunda yeterli olgunluk seviyesine erisilemedigi belirtilmistir.

Yonetim Sistemi ana bashgmna yonelik olarak, yliksekogretim
kurumlarinda kaynak kullanimina iligkin seffaflik ve hesap verebilirlik
anlayisinin hakim oldugu bir sistem kuruldugu ve iist yonetimin kolay
erisilebilir ve ¢6ziim odakli yapilandirildigi, ancak bilisim destekli yonetim
sistemlerinin kullanilmasi ile ¢alisanlarin biirokratik yiikiinlin azaltilmasi ve
kurumsal hafizanin artirilmasi yoniinde ¢alismalara agirlik verilmesi goriisti
hakimdir. (YOKAK, 2019d: 67-72).
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Devlet iiniversitelerinin yaninda vakif {iniversitelerinin®* de kurulmaya
basladig1 1984 yilinda Tiirkiye’de tlniversitelerin sayis1 28 iken, Bologna
Siirecine dahil olunan 2001 yilinda 76’ya yiikselmistir. Giiniimiiz itibariyle
bu sayr 207’ye ulasmistir (YOK, 2019). Yiiksekodgretim kurumlarinin
sayisinda yasanan hizli artig, kurumlarin niteliginin arttirilmast konusunun
¢ok daha fazla 6nem kazanmasi ve YOKAK’in sistematik bir yapida
yiiksekdgretim kurumlarinin hem niceliksel hem de niteliksel faktorleri goz
Oniline alarak degerlendirme siirecini gerceklestirmesi siirecini baslatmasi
stirdiiriilebilir kalite glivence sistemi anlayisinin saglanmasint gerekli
kilmustir.

SONUC

Kalite, i¢inde bulundugu alana gore farkli yorumlanan ve tizerinde fikir
birligine varilmis ortak bir tanima sahip olmayan bir kavramdir. Cesitli
alanlarda 6rnegin bir seyin, bir {iriniin veya bir hizmetin niteligini ifade
ederken kullanilan kalite, insanlarin kaliteyi algilama ve yorumlama
diizeylerine, i¢cinde bulunulan durum ve sartlara gore degisiklik gosterebilir.
Yonetim alan yazininda 20. yiizyilin ortalarindan itibaren ortaya ¢ikan kalite
yonetimi anlayist ile her donem i¢in gegerli olan daha kaliteli liriin ve hizmet
tiretme hedefi ile somut adimlara imza atilmistir.

Topluma hizmetin 6nemli bir ayagmi olusturan egitimin kalitesinin
tartisilmaya bagladigi glinlimiiz siirecinde kiiresellesme olgusunun etkileri
basat rol oynamaktadir. Ciinkii kiiresellesme gerek kurumlar arasi rekabeti
gerek egitimde uluslararasilasmay1r gerekse de yiiksekdgretime talebi
beraberinde getirmistir. Mevcut kaynaklar ile toplumun beklentilerine yanit
verilemeyeceginin bilincinde olarak 6zellikle son yillarda Avrupa’da ortaya

2.‘.‘ Ik vakif {iniversitesi 20.10.1984 tarihinde kurulan Thsan Dogramaci Bilkent
Universitesi’dir. Fakat kurulug kanunu gecikmis olarak 07.03.1992 tarihinde ¢ikarilmistir
(Gtinay ve Giinay, 2011: 6).
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cikan c¢alismalar, yiiksekogretim kurumlarinda kalitenin gelistirilmeye
caligilan bir alan oldugunu goéstermistir.

Bologna Siirecinin ¢ok aktorlii yapisi, lizerinde ortak hedeflerin
paylasildig: bir yiiksekogretim alanini ortaya ¢gikarmig ve iilkelerin egitimden
sorumlu bakanlarinca ardi ardina diizenlenen toplantilarda giiniimiiz bilgi
toplumuna hizmet edebilmek, 6grenciyi merkeze alan galismalar ile gelecegi
planlamak ve yasam boyu 6grenmenin kosullarini hazirlamak iizerine fikir
birligine varilmistir. Tiim bunlar1 yaparken bilimin ve bilginin tarafsizlig
ilkesi gozetilmis ve sahip olduklar1 6zerkligin artirilmasi yoniinde adimlar
atilmistir. Bu gereklidir, ¢iinkii 6zellikle deginilmesi gereken iki husus vardir
ki bunlar kurumlarin faaliyetlerini sinirlamaktadir. Bunlardan ilki kamu
kaynaklarina bagimlilik, ikincisi kaynaklarin yetersizligidir. Egitimde Kalite,
yalniz belirli ilke ve standartlarin saglanmasi ile gergeklesmeyecektir.
Belirlenen ilke ve standartlara uyumdan 6grencinin ve diger paydaslarin aktif
katilimina, kaynaklarin yonetiminden hesap verilebilirlige kadar her sey bir
kurumda nitelik ve nicelik yoniinden kalitenin diizeyini belirleyebilir.
Gortilmektedir ki, kalitenin giivence altina alinmasi belirli bir biitlinselligi
i¢inde barindirir. S6z konusu stireglerin her biri birbiri ile iligkilidir ve birinde
meydana gelen olumlu veya olumsuz bir gelisme digerini de 6nemli 6l¢iide
etkileyecektir. Siire¢ igerisinde bulunan yiiksekdgretim kurumlar1 arasinda
etkin is birligi alam1 yaratarak kalite giivencesinin siirdiiriilebilirligini
hedefleyen Avrupa Universiteler Birliginin kurulmasi ile yiiksekdgretim
hizmetlerinin biitiinsel yapisi goz Oniinde bulundurularak i¢ ve dis
degerlendirmeler yapilmis ve boylece kurumlarda kalite bilincinin
olusturularak kaynaklarin planli ve sistematik bir sekilde kullanimim
saglayacak stratejiler gelistirilmistir.

Tiim bu gelismelerden etkilenen Tiirk yiiksekdgretim sisteminde
stirdiiriilebilir kalite anlayisina yonelik en onemli yapisal degisikliklerden
birisi de Yiiksekdgretim Kalite Kurulu’nun kurulmasi olmustur. Kurul, kalite
giivencesi  kiiltiirliniin ~ yayginlastirilmas:  kapsaminda Kurumsal Dis
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Degerlendirme  Programimi  uygulayarak bagimsiz  kurumsal  dis
degerlendirme ve akreditasyon kuruluslarinin yetkilendirilmesi ve taninmasi
stireclerini yonetmektedir. Yiiksekdgretim kurumlarinin belirlemis oldugu
misyon, vizyon ve temel degerleri dogrultusunda planladigi faaliyetlerini
stirekli iyilesmeyi hedef alarak gerceklestirmeleri ve bunu yaparken de tiim
paydaslarin katkilarinin goézetilmesine 6nem verilmesi gerekliligi tizerine
caligmalarda bulunmaktadir. Merkeziyet¢iligin gorece baskin oldugu 2000°1i
yillarin basinda kalite calismalar1 YOK biinyesinde siirdiiriiliirken, yap1 ve
isleyisin artik bagimsiz bir kurul nezdinde yiiriitiilityor olmas1 énemlidir.

YOKAK, kurumsal degerlendirme siirelerini izlerken kurumlarin
hazirlamis oldugu kurum i¢ degerlendirme raporlarini belirlenen ilke ve
standartlara uygun olarak izlemekte ve siirecin yonetilmesinde seffaf ve
katilimc1 bir anlayis benimsemektedir. Bugiine kadar 160 {iniversitede
degerlendirmelerde bulunan YOKAK, kurumlarin kalite giivencesi sistemi,
egitim-Ogretim, arastirma, gelistirme ve toplumsal katki ile yOnetim
sistemlerine iligskin politika ve Onceliklerini belirleyip belirlemedikleri, bu
alanda planladiklar1 ve gergeklestirdikleri faaliyetlerini izleyip izlemedikleri
ve izleme sonrasi gerekli iyilestirmelerin yiiriitiilip yiritilmedigini takip
etmektedir. Nihayetinde yiiksekogretim kurumlarinda PUKO déngiisiiniin
tiim evrelerinden gegilerek ¢evrimlerin her alanda kapatilamadig, s6z konusu
temel alanlara yonelik planlama ve uygulama asamalarimin gergeklestigi,
ancak kontrol etme ve 6nlem alma agsamalari i¢in iyilestirme gereksinimlerine
yonelik c¢aligmalarin smirli kaldigi tespit edilmistir. Bu kapsamda her
kurumun izleme ve iyilestirme ¢aligmalarini yonetebilmek {izere bir sistem
kurma zorunlulugu ortaya c¢ikmaktadir. Yine YOKAK, bu siireci de takip
etmekte ve kurulan sistemin igsellestirilmis degerlerle olusturulmasini
beklemektedir. Ancak bu yolla olusan sistem etkin ve verimli bir isleyis
mekanizmasina sahip olacaktir.

Ayn1 amaca hizmet etseler de dogas1 geregi farkli fonksiyonlara sahip
olan yiiksekdgretim kurumlarinin kendine 6zgii farkliliklarinin korunmasi
yoluyla  degerlendirilmeleri  siirekli  gelismeyi  destekleyecektir.
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Yiiksekogretim kurumlarina diisen gorev ise, degerlendirme sonunda kuruma
sunulan geri bildirimler kapsaminda kurumun giiclii ve iyilesmeye agik
yonlerinin siirecin siirekli iyilestirme g¢alismalarina katkisinin bilincinde
olarak hareket etmeleri ve kaliteyi siirekli gelisimin itici bir giicli olarak
gormeleridir.

Bir kurumda kalite kiiltiirliniin olusmasi zaman alan bir stirectir. Kalite
her kurumun ve kurumda yer alan herkesin sorumlulugundadir. Nihayetinde
karar alma siireglerine paydas katiliminin saglanmasi ve slirece azami
diizeyde katkida bulunmalar1 stirdiiriilebilir kalite sisteminin islemesi
acisindan oldukga dnemlidir.
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Yiiksekogretimde kalite giivencesi calismalart hemen her iilkede yiiksekogretim
kurumlarinin ve sistemlerin 6ncelikli konularindan biri olarak 6nem kazanmaktadir.
Kurumlarin kendilerine &6zgli hedefler belirlemeleri, uygulamalar yiiriitmeleri,
uygulamalari izlemeleri ve sonuglarini degerlendirerek i¢ kalite glivencesi sistemini
kurmalar1 beklenmektedir. Tiirkiye’de yiiksekogretimde kalite gilivencesinin
saglanmasi ¢alismalar1 Yiiksekdgretim Kalite Kurulu tarafindan yiiriitilmektedir. Bu
calismada Tiirk yiiksekdgretiminde kalite giivencesi sistemi, Yiiksekogretim Kalite
Kurulu’'nun yapisi ve faaliyet alanlarina yer verilmistir. Yiiksekogretimde kalite
giivencesi ¢aligmalariin en 6nemli paydaslarindan biri 6grenciler olup, 6grencilerin
hedeflenen yeterliliklere ulasabilmesinin gilivence altina alinmasi sistemin 6nemli
boyutlarindan biridir. Calismada kalite glivencesi ¢calismalarinda 6grenci katiliminin
onemi, Yiiksekogretim Kalite Kurulu Ogrenci Komisyonunun yapisi ve faaliyetleri
ile dgrencilerin kalite gilivencesi ¢alismalarinda nasil yer alabileceklerine iligkin
bilgiler de sunulmustur.
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QUALITY ASSURANCE SYSTEM IN TURKISH HIGHER
EDUCATION AND THE IMPORTANCE OF STUDENT
PARTICIPATION

ABSTRACT

Quality assurance work has become an essential and prioritized subject of the higher
education institutions in almost all countries. Institutions are expected to set their
own goals, implement practices, follow up these practices, and evaluate the results,
thereby establishing an internal quality assurance system. In Turkey, works related
to quality assurance in higher education are carried out by the Turkish Higher
Education Quality Council. In this study, the quality assurance system in Turkish
higher education, the structure of Turkish Higher Education Quality Council, and its
fields of activity are included. Students are among the most important stakeholders
in higher education quality assurance work, and assuring that students attain the
targeted competencies is one of the essential dimensions of the system. In the study,
information about the importance of student participation in quality assurance
studies, the structure and activities of the Turkish Higher Education Quality Council
Student Commission and how students can take part in quality assurance work are
also presented.

Keywords: Quality assurance, student participation, higher education, Turkish
Higher Education Quality Council.

GIRIS

Yiiksekdgretim alaninda 2020 yili; Covid-19 pandemisi ile birlikte kriz
ve firsatlarin i¢ ice oldugu, ezber bozan bir doniisiim ortami1 ve yeni
normallerin sekillendigi bir yil olarak hafizalarda yer etmistir. Dijitallesme,
jeopolitik  belirsizlikler, egitim teknolojilerindeki gelismeler, yeni
yetkinliklere duyulan ihtiyag gibi pek c¢ok etmen yiiksekdgretim
kurumlarindan beklenenlerin de degisimine neden olmustur. Karmagiklik ve
belirsizligin de etkisini hissettirdigi bu doniisiim ¢aginda, giiclii bir i¢ kalite
giivencesi sistemine sahip yiiksekdgretim kurumlarinin degisim yonetimi ve
krizlerin firsata ¢evrilmesi konusunda daha basarili olduklari gézlenmis,
ozellikle egitim ve dgretim siireclerindeki kalite giivence sisteminin dnemi
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bir kez daha ortaya ¢ikmuistir (YOKAK, baskida). Yiiksekogretim
sistemlerindeki egilimler bir yandan yiiksekogretim kurumlari igin rekabeti
Oon plana ¢ikarmakta, bir yandan kurumlari ve farkli yiiksekdgretim
sistemlerini birbirine yaklagtirmaktadir. Yiiksekogretimdeki yeni egilimlere
iliskin 6nemli gelismelerden biri Bologna siireci ¢alismalaridir (YOKAK,

2019).

Bologna siireci, yliksekogretim glindeminin giincel konularindan
biridir. Avrupa Yiiksekogretim Alani Beyannamesi’nin (EHEA) kabulii ile
tanimlanana bu siirece dahil 49 {ilkeden biri de Tiirkiye’dir. Siirece dahil
iilkeler ogrenci ve personel hareketliligini ve istihdam edilebilirligini
kolaylagtirmayi, kurumlar igin oOzerkligi, akademik Ozgurligi, ifade
ozgirliigii ve bagimsiz 6grenci birlikleri gibi ortak degerler temelindeki
reformlar1 benimsemektedirler (Elmas, 2021a). Tiirkiye’de yiiksekogretimde
kalite giivencesinin saglamasi i¢in atilan en Onemli adimlardan biri
Yiiksekogretim Kalite Kurulu’nun (YOKAK) kurulmasidir.

1. YUKSEKOGRETIM KALITE KURULUNUN YAPISI VE
FAALIYET ALANLARI

Yiksekogretim Kalite Kurulu; yiiksekdgretim kurumlarmin egitim-
Ogretim ve arastirma faaliyetleri ile idari hizmetlerinin kalite diizeylerine
iliskin ulusal ve uluslararas1 kalite standartlarina gore degerlendirmeler
yapan, i¢ ve dis kalite giivencesi, akreditasyon siirecleri ve bagimsiz dig
degerlendirme kurumlarinin yetkilendirilmesi siireglerini yiiriiten, idari ve
mali 6zerklige sahip, kamu tiizel kisiligini haiz ve 6zel biitgeli bir kurulustur
(YOKAK, t.y.).

23 Temmuz 2015 tarih ve 29423 sayili Resmi Gazetede yayimlanarak
yiirlirliige giren “Yiiksekogretim Kalite Giivencesi Yonetmeligi” kapsaminda
olusturulan ve Yiiksekdgretim Kuruluna (YOK) bagli olarak faaliyet gdsteren
YOKAK, 1 Temmuz 2017 tarihli 7033 sayili kanun ile 2547 sayili
Yiiksekogretim Kanunu'na eklenen Ek Madde 35 hiikiimlerine gére bagimsiz
bir kurum haline gelmistir (YOKAK, t.y.).
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YOKAK’mn en temel amaci; yiiksekogretim kurumlarimin kalite
giivencesi sistemlerine, egitim ve 6gretim silireglerine, aragtirma ve gelistirme
etkinliklerine, idari yapilarina ve toplumsal katki mekanizmalarma kalite
giivencesi noktasinda ayna olabilmektir. Bir baska ifadeyle, kurumlarin giiglii
yanlariin siirdiiriilebilir olmasi, gelisime acik yanlarinin ise iyilestirilmesi
suretiyle ulusal yiiksekogretim sisteminin niteliginin artmasina ve buradan
hareketle ¢agin gerektirdigi becerilerle donanmis, 6grenmeye, gelisime, is
birlikli ¢alisma siireclerine agik, nitelikli insan kaynagi yetistirilmesine katki
saglamaktir.

ENQA (Avrupa Yiiksekogretimde Kalite Gilivencesi Birligi), APQN
(Asya-Pasifik Kalite Agi), CHEA-CIQG (Amerikan Yiksekogretim
Akreditasyon ~ Kurulu  Uluslararas1  Kalite ~ Grubu), INQAAHE
(Yiiksekogretim Kalite Giivence Ajanslar1 Uluslararast Ag1) ve IQA (Islam
Diinyasi Kalite Giivence Ajanslari Birligi) iiyelikleri de bulunan YOKAK;
biri Bagkan olmak {izere toplam 13 iiyeden olusmaktadir. Kurul’da
Yiiksekdgretim Kurulu Genel Kurulu tarafindan secilen 3, Universitelerarasi
Kurul tarafindan secilen 3, Milli Egitim Bakanlig1 tarafindan secilen 1,
Mesleki Yeterlilik Kurumunu temsilen 1, Tirk Akreditasyon Kurumunu
temsilen 1, Tiirkiye Bilimsel ve Teknolojik Arastirma Kurumunu temsilen 1,
Tiirkiye Saghik Enstitiileri Bagskanligini temsilen 1, Tiirkiye Odalar ve
Borsalar Birligini temsilen 1 ve yiiksekdgretim 6grencilerini temsilen secilen
1 liye yer almaktadir.

Yiksekogretim Kalite Giivencesi ve Yiiksekogretim Kalite Kurulu
Yonetmeligine (2018) gére YOKAK 1n gorevleri;

a) Yiksekogretim sisteminde kalite giivencesine iligskin ulusal politika
ve stratejileri belirlemek ve kamuoyu ile paylagmak,

b) Yiiksekogretim sisteminde kalite kiiltiiriiniin gelistirilmesi ve
yayginlastirilmasi i¢in faaliyetlerde bulunmak,

¢) Yiiksekogretim kurumlarinda i¢ kalite gilivence sistemlerinin
kurulmasini tesvik etmek ve bu konuda yiiksekdgretim kurumlarina rehberlik
etmek,
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¢) Ulusal ve uluslararas1 diizeyde yiiksekogretim kalite gilivence
sistemleri ile ilgili caligmalar1 izlemek, ulusal ve uluslararasi diizeyde ortak
calismalar gerceklestirmek,

d) D1s degerlendirmede ve akreditasyonda uygulanacak ilkeleri, kalite
gostergelerini ve bunlara iliskin kurallar1 belirlemek,

e) Yiiksekogretim kurumlarinin; egitim-6gretim, arastirma-gelistirme,
toplumsal katki ve idari hizmetlerinin kalite diizeylerine iligkin bes yilda en
az bir defa dis degerlendirmesini yapmak ve ihtiyag durumunda
yiiksekogretim programlarinin degerlendirmesini yapmak,

f) Misyon farklilagsmasi ve ihtisaslagsma programi kapsaminda yer alan
yiiksekogretim kurumlarinin faaliyetlerini degerlendirmek, izlemek ve buna
iliskin sonuglar1 Yiiksekogretim Kurulu’na sunmak,

g) Dis degerlendirme ve akreditasyonda uygulanacak siireclerle ilgili
yiiksekogretim kurumlarini bilgilendirmek iizere etkinlikler gergeklestirmek
ve yayinlar yapmak,

g) Yiksekogretim kurumlarinin dis degerlendirme siireci sonrasi,
kurumsal geri bildirim raporlarin1 degerlendirerek kalite iyilestirmelerine
yonelik tavsiyeleri igerecek sekilde Yiiksekogretim Kalite Giivencesi Durum
Raporunu her yil hazirlamak, yayimlamak ve basta Yiiksekdgretim Kurulu
olmak tizere ilgili paydaslarin bilgisine sunmak,

h) Dis degerlendirme ve akreditasyon alanlarinda faaliyet gostermek
amaciyla, belirlenmis ilke ve kurallar ¢ercevesinde tescil almak {izere
miiracaat eden o0Ozel hukuk tiizel kisilerinin tescil miiracaatlarini
degerlendirerek karar vermek, bu kuruluslarin faaliyetlerini izlemek ve
gerekli gordiigiinde bilgi almak, gerektiginde uyarmak veya tescillerini iptal
etmek,

1) Yiiksekogretimde kalite glivencesi konusunda uluslararasi kuruluglar
nezdinde Tiirkiye’yi temsil etmek,
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1) Yiiksekogretim kalite giivence sistemine iligkin konularda Tiirkiye
Yeterlilikler Cergevesi Kuruluyla is birligi yapmak,

j) Turkiye Yeterlilikler Cergevesinde Yer Alacak Yeterliliklerin Kalite
Giivencesinin Saglanmasina Iliskin Usul ve Esaslarda yer alan hiikiimlerin
yiiksekogretim kurumlarinda uygulanma diizeyini degerlendirmektir.

Gorevleri dogrultusunda gesitli calismalar yiiriiten YOKAK 1n ii¢ temel
faaliyet alan1 bulunmaktadir. Bunlar;

(1) Kurumsal dis degerlendirme programlarini yiiriitmek,

(2) Uluslararas1 akreditasyon kuruluglarint tanimak ve ulusal
akreditasyon kuruluslarini yetkilendirmek,

(3) Kalite giivencesi kiiltiirinii yayginlagtirmaktir.

YOKAK; kurumsal dis degerlendirme siireglerini, Kurumsal Dis
Degerlendirme Programi (KDDP), Kurumsal Akreditasyon Programi (KAP)
ve Izleme Program (iP) olmak iizere ii¢ farkli programla yiiriitmektedir
(YOKAK, 2021). Bu programlar araciligiyla yapilan degerlendirmelerin
temel hedefi; yiiksekdgretim kurumlarindaki mezunlarin  beklenen
yeterliliklere sahip olmasini, kolay is bulabilmesini, Ar-Ge’ye ve topluma
katki saglamasini, Tiirkiye’de oldugu kadar diinyadaki rakipleri arasinda da
goriiniirligiiniin artirllmasini giivence altina almaktir (Elmas, 2021b). Bu
programlarda degerlendirmeler YOKAK tarafindan olusturulan ve aralarinda
Ogrencilerin ve yabanci degerlendiricilerin de bulundugu degerlendirme
takimlarinca  gergeklestirilmektedir. Degerlendiricilere yonelik olarak
YOKAK tarafindan her yil degerlendirici egitimleri diizenlenmektedir.

Kurumsal Dis Degerlendirme Programi (KDDP); YOKAK tarafindan
gerceklestirilen, her bir yiiksekogretim kurumunun bes yilda en az bir kez
dahil oldugu, bagimsiz bir degerlendirme takimi tarafindan egitim ve 6gretim,
arastirma ve gelistirme, toplumsal katki ile idari hizmet siireglerindeki
“planlama, uygulama, kontrol etme ve énlem alma (PUKO)” déngiisiiniin
olgunluk diizeyi temel alinarak olgiitlerle bulusma diizeyinin nitel ve nicel
olarak degerlendirildigi ve kuruma ait degerlendirme raporunun (Kurumsal
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Geri Bildirim Raporu) kamuoyu ile paylasildigi bir akran degerlendirme
siirecidir. Tiirkiye’de mezun veren tim yiiksekdgretim kurumlarinin
kurumsal dis degerlendirmeleri YOKAK tarafindan tamamlanmustir.

Kurumsal Akreditasyon Program1 (KAP); YOKAK tarafindan
gerceklestirilen, bagimsiz bir degerlendirme takimi tarafindan egitim ve
Ogretim, arastirma ve gelistirme, toplumsal katki ile idari hizmet
siireclerindeki “planlama, uygulama, kontrol etme ve 6nlem alma (PUKO)”
dongiisiiniin olgunluk diizeyi temel alinarak Olciitlerle bulusma diizeyinin
nitel ve nicel olarak degerlendirildigi ve Yiksekogretim Kalite Kurulu
tarafindan verilen kuruma ait akreditasyon kararinin ve raporun (Kurumsal
Akreditasyon Raporu) kamuoyu ile paylasildigr bir degerlendirme siirecidir
(Uludag, 2020a; YOKAK, baskida). 2020 yilinda ilk kez uygulanmaya
baslayan Kurumsal Akreditasyon Programi’na 60’a yakin yiiksekogretim
kurumu basvurmus, 11 kurum (Akdeniz Universitesi, Ankara Universitesi,
Atatiirk Universitesi, Ege Universitesi, Erciyes Universitesi, Gaziantep
Universitesi, Ihsan Dogramaci Bilkent Universitesi, Istanbul Teknik
Universitesi, Ko¢ Universitesi, Ondokuz Mayis Universitesi ve TED
Universitesi)  degerlendirme  siirecine  dahil  olmustur. Bagimsiz
degerlendirme takimlar1 tarafindan kurumlarin i¢ degerlendirme raporlar
temel alarak yiiriitiilen degerlendirme programi sonrasinda Kurumsal
Akreditasyon Belgesi alan ilk kurumlar Ege Universitesi ve Bilkent
Universitesi olmustur.

Izleme Programi (IP); YOKAK tarafindan yiiriitilen Kurumsal Dis
Degerlendirme Programi  kapsaminda degerlendirmesi tamamlanan
yiiksekdgretim kurumlarinin, degerlendirme yilini izleyen en erken ikinci
yilda gelisim siireglerinin degerlendirilmesini kapsamaktadir (Uludag, 2020b;
YOKAK, baskida). Elmas (2021b) bu programlarin hem degerlendirilen
yiiksekogretim kurumlari hem de degerlendirmelerde goérev alan tim
paydaglar yoluyla Tiirk yliksekdgretim ekosisteminde hedef odakliligi
sagladigini, is birligini ve birlikte 6grenmeyi gii¢lendirdigini belirtmektedir.
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Dis degerlendirme siiregleri kapsaminda kurumlar her yil Kalite
Giivencesi Sistemi, Egitim ve Ogretim, Arastirma ve Gelistirme, Toplumsal
Katki ve Yonetim Sistemi basliklarinda 22 6lgiit ve 56 alt Olgiit agisindan
hangi asamada olduklarmni gdsteren Kurum I¢ Degerlendirme Raporu’nu
(KIDR) hazirlamaktadirlar. Bu rapor, kurumun kendini tanima ve
degerlendirme raporudur. YOKAK tarafindan yiiriitiilen tiim degerlendirme
programlar1 agisindan KIiDR’ler 6nemlidir.

Bir diger faaliyet alani, uluslararasi akreditasyon kuruluslarini tanimak
ve ulusal akreditasyon kuruluslarii yetkilendirmek olan YOKAK tarafindan
2021 yili itibartyla yetkilendirilmis 17 ulusal, taninmis 8 uluslararasi
akreditasyon kurulusu bulunmaktadir. Bu kuruluslar Tirkiye’de program
akreditasyonu faaliyeti gostermektedirler. YOKAK, yiiksekdgretimde kalite
giivencesi kiltlirtind yayginlagtirmak igcin bir¢ok calisma
gerceklestirmektedir. Raporlar, bilgi portali, egitimler, toplantilar, ¢alistaylar,
webinarlar, projeler, is birlikleri, anlagmalar, iiyelikler gibi pek ¢ok
caligmayla bu faaliyet alaninda etkilesim saglanmaktadir.

2. NEDEN OGRENCI KATILIMI?

Yiiksekogretimde kalite giivencesi c¢alismalarinin  en  Onemli
paydaslarindan biri 6grenciler olup, 6grencilerin hedeflenen yeterliliklere
ulagabilmesinin gilivence altina alinmasi sistemin O6nemli boyutlarindan
biridir.

Ogrenci katilimi, 1990°larm ortasindan bu yana ilgi gorse de ilk olarak
1984’te Astin’in makalesinde bu konunun yer aldigi goriilmektedir (Trowler,
2010). Astin (1984) yiiksek diizeyde katilim gosteren 6grenciyi “calismaya
onemli Ol¢lide zaman harcayan, yerleskede ¢ok fazla vakit gegiren, 6grenci
organizasyonlarina aktif katilan, 6grenciler ve biriminin diger personelleri ile
sik sik etkilesime giren kisi” olarak tanimlamaktadir.

Ogrencilerin siireclere “dnemli, esit ve sorumlu oyuncular” olarak dahil
edilmelerinin onlarin 6grenmelerini ve gelismelerini olumlu etkiledigi, onlart
kendi 6grenme siireglerine karst motive ettigi, aidiyet duygularimi artirdig ve
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tiniversite-6grenci  ortakligina iligkin gliven duymalarint  sagladig
bilinmektedir (Isaeva vd., 2020).

Yiiksekogretim dgrenci sayist agisindan biiyiik bir popiilasyona sahip
olan Tiirkiye’de Yiiksekogretim Bilgi Yonetim Sistemi (YBYS) 2021 yili
verilerine gore 129’u devlet, 74’1 vakif ve 4’t vakif meslek yiiksekokulu
olmak iizere toplam 207 yiiksekogretim kurumu bulunmaktadir. Bu
kurumlardaki 6grenci sayilaria Sekil 1°de yer verilmektedir.

Sekil 1: Ogrenim Diizeyine Gore Ogrenci Sayisi
2019-2020 Yuksekagretim Istatistikleri

5M
4538926

aM

3002964
3M

2M

Ogrenci Sayisi

297001

101242

Onlisans Lisans Yiiksek Lisans Doktora

Ogrenci Sayisi

Kaynak: YBYS, 2021

Yiiksekogretimde kalite giivencesi siireglerinde 6grenci katilimini
oldukca Onemseyen YOKAK, bu Kkiiltiiriin ~ dgrenciler  arasinda
yayginlastirilmast igin yapilan g¢alismalara da destek vermektedir. Bu
baglamda 1 Ekim 2019°da YOKAK biinyesinde bir Ogrenci Komisyonu
olusturulmustur. Komisyon iiyeleri, Yiiksekogretim Kalite Kurulu Ogrenci
Komisyonu Yonergesi (2020) dogrultusunda belirlenmektedir. Yonerge’ye
gore Komisyon, baskan dahil en az 5; en fazla 11 {iyeden olugmaktadir.
Bununla birlikte YOKAK tarafindan, Komisyonun ¢alismalarina akademik
acidan katki sunmak amaci ile bir akademik koordinator
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gorevlendirilmektedir. Yiiksekogretim Kalite Kurulu Ogrenci Komisyonu
Yonergesine (2020) gore YOKAK Ogrenci Komisyonunun gorevleri
sunlardir:

a) Yiksekogretimde kalite kiiltliriiniin ~ 6grenciler tarafindan
icsellestirilmesi ve yayginlastirilmasini saglamak,

b) Ogrencilerin yiiksekdgretimdeki kalite giivencesi siireglerine iliskin
katilimlarimi artirmak,

c) Ulusal ve uluslararasi diizeyde Ogrenci katilimli ¢alismalar
gerceklestirmek,

¢) Ogrenci degerlendirici havuzunda yer alacak 6grenci degerlendirici
adaylarim1 belirlemek {izere Kurumsal Dis Degerlendirme Komisyonu’na
Oneride bulunmak,

d) Komisyon tarafindan ilgili yil igerisinde yapilan ¢aligsmalara iligkin
faaliyet raporu hazirlamak ve Kurul’a sunmak.

YOKAK Ogrenci Komisyonu, bir bagkan ve bir baskan yardimcis1 ve
5 alt birimden olusmaktadir. Kurul iiyesi 6grenci, ayn1 zamanda Komisyonun
dogal bagkani olarak gérev yapmaktadir. Baskan yardimcisi ise komisyon
tiyeleri arasinda segim yoluyla belirlenmektedir. Komisyonun alt birimleri
ise; uluslararast iligkiler birimi, tanitim, iletisim ve bilgilendirme birimi,
akreditasyon birimi, 6grenci topluluklari birimi, arsiv ve yaymn birimidir.
Komisyon iiyeleri bilgi, tecrilbbe ve isteklerine gore bu alt birimlerde
calismalar yliriitmektedir.

YOKAK Ogrenci Komisyonunun gorevleri amaglar ile dogru
orantilidir. Bu gorevler; yiiksekogretimde kalite kiiltiiriiniin  68renciler
tarafindan igsellestirilmesi ve yayginlastirllmasini saglamak, 6grencilerin
yiiksekdgretimdeki kalite giivencesi sistemi siireglerine iliskin katilimlarini
artirmak, ulusal ve uluslararas1 diizeyde 6grenci katilimli calismalar yapmak,
ogrenci degerlendirici adaylar1 i¢in YOKAK Kurumsal Dis Degerlendirme
Komisyonu’na oneride bulunmak ve son olarak yil igerisinde yapilan
calismalara iligkin faaliyet raporu hazirlamak ve Kurul’a sunmak seklindedir.
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Berlin Bildirisi’'nde belirtildigi lizere “kurumsal Ozerklik ilkesiyle
tutarli olarak, yiiksekdgretimde kalite giivencesinin birincil sorumlulugu
kurumun kendine aittir” (Bologna Process Ministerial Conference, 2003). Bu
sorumluluk baglaminda 6nemli konulardan biri de &grencilerin olmazsa
olmaz ve kiymetli bir paydas olarak kalite glivencesi siire¢lerinde yer almalari
geregidir. Uludag ve digerleri (2021) tarafindan yiiksekdgretimde kalite
calismalarina 6grenci katilimina iliskin olarak yiiriitilen bir arastirmada
Tiirkiye’de yliksekogretimde kalite gilivencesi siirecini  bir sekilde
deneyimlemis O6grencilerinin kalite ¢alismalar1 hakkinda olumlu anlayislara
ve normatif inang¢lara sahip oldugunu ortaya koymustur. Bununla birlikte
ogrencilerin kurumsal yaklasim ya da destek yetersizligi nedeniyle
kendilerini yetkin hissetmedikleri ve bazi problemler yasadiklari, siireglerde
karar verici olarak degil, otorite tarafindan verilen kararlar1 yerine getiren bir
konumda gordiikleri belirlenmistir. Arastirma sonucunda Tiirkiye'deki
yiiksekogretim kurumlarimin kalite giivence slireglerine aktif Ogrenci
katiliminin tegvik edilmesi gerektigine vurgu yapilmstir. Isaeva ve digerleri
de (2020) Estonya’daki bir tiniversitede yiiksekogretimde kalite giivencesine
ogrenci katilimna iliskin yaptiklar aragtirma sonucunda dgrencilerin kalite
giivencesi calismalarina katilmaya istekli olduklarini, ancak kurumlarin
ogrencilerinden ne beklediklerinin, siiregte 6grencilerin rollerinin  ve
sorumluluklarinin netlestirilmesi gerektigini belirtmiglerdir. Merabishvili,
Tsereteli ve Bellon (2017) Giircistan ve Ispanya’daki iiniversitelerde
yiiksekogretim Ogrencilerinin ve kurumun kalite gilivencesi biriminin
calisanlarinin yiiksekogretimde kalite glivencesine 6grenci katilimina iliskin
yiriittiikkleri calisma sonucunda birim c¢alisanlarinin  6grenci  katilimini
artirmak istedikleri, ancak Ogrencilerin bu konuda bilgilerinin az ve
farkindalik diizeylerinin diisiik oldugunu belirttikleri goriilmiistiir. Buna
karsin Ogrencilerin katilimmn onemli oldugunu disiindiikleri, ancak bu
konudaki pasif performanslarini iiniversitelerinin geri bildirimlerinin ve
beklentilerinin az olmas: ile acikladiklar1 belirlenmistir. Ogrenciler
tiniversitelerinin kalite giivencesi birimi hakkinda higbir fikre sahip
olmadiklarmi1 ifade etmislerdir. Tim bu arastirmalarin  sonuglari
yiiksekOgretim kurumlarinda kalite giivencesi kiiltiiriinlin  hem kurum
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genelinde hem de dgrenciler 6zelinde benimsenmesi ve yayginlastirilmasi
amaciyla etkili uygulamalarin varligina ihtiyagc duyuldugunu ortaya
koymaktadir. Bu ihtiyact goz &niinde bulundurarak, YOKAK Ogrenci
Komisyonu da yiiksekdgretimde kalite glivencesi kiiltiiriiniin benimsenmesi
ve yayginlastirilmast amaciyla gesitli calismalar yiiriitmektedir.

2020 yilinda Covid-19 pandemisinin yarattigi Kriz ortamini firsata
cevirerek  degerlendirmek isteyen YOKAK Ogrenci Komisyonu,
yiiksekdgretimde kalite siireglerinde 6grenci katilimina iligkin 6grenci
farkindaligini artirmak amaciyla dort oturumdan olusan bir ¢gevrimi¢i webinar
serisi diizenlemistir. “Yiiksekogretimde Kalite: Ne, Nasil, Neden?”,
“Yiiksekogretimde Kalite Giivencesi Siireclerine Ogrenci Katilini”,
“Uzaktan Egitimde Kalite Giivencesi” ve “Dis Degerlendirme Siireclerine
Mliskin Ogrenci Deneyimleri” baslikli konularin ele alindig1 yayimlarda uzman
konuklar yiiksek6gretim kurumlarinin kalite komisyonlarinda, ulusal
akreditasyon kuruluslarinda ve Yiiksekogretim Kalite Kurulu’nun
degerlendirici havuzunda yer alan 6grencilerin sorularini yanitlamiglardir. Bu
etkinlikle dort hafta boyunca 94 farkli yiiksek6gretim kurumundan toplam
278 katilimciya ulasilmistir. 2021 yilinda ise bu calismalarin kapsami
genisletilmig, 31 Mart-20 Mayis 2021 tarihleri arasinda 14 yiiksekogretim
kurumunda “Yiiksekdgretimde Kalite Giivencesi Sistemi ve Ogrenci
Katilim1” isimli ¢evrimigi webinar serisi gerceklestirilmistir. Bu yayinlar 01
Temmuz 2021 tarihi itibariyla toplam 13.411 katilimciya ulagmistir. 24 Mayis
2021 tarihinde ise Komisyon tarafindan yiiksekdgretim kurumlarindaki kalite
komisyonu 0grenci iiyelerine yonelik ¢evrimigi bir akran 6grenme etkinligi
diizenlenmis, etkinlige 171 farkli yiiksekdgretim kurumundan o6grenciler
katilmistir.

Komisyon her yil Kalite Elgisi Egitim Programlart (KEP)
diizenlemektedir. Programin amaci, yiiksekogretimin énemli paydaslarindan
olan Ogrencilerin, yiiksekogretimde kalite giivencesi sistemine katilimini
saglamak, kalite kiiltiirlinii yayginlastirmak ve yetkinlik kazandirmaktir. Bu
programlarin ilki 2021 yili Subat ayinda gergeklestirilmistir. KEP’21
egitimlerine 72 farkli yliksekdgretim kurumundan 171 Ogrenci katilmas;
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egitimi bagartyla tamamlayan 155 Ogrenci “kalite elgisi” olmaya hak
kazanmis ve katilim belgesi almistir (YOKAK Ogrenci Komisyonu, baskida).
Kalite elgisii, YOKAK’m misyon ve hedefleri dogrultusunda;
yiiksekdgretimde kalite gilivencesi slireclerine dgrenci katilimini ve kalite
kiiltiiriinli ~ yayginlagtirmayr  saglamak  iizere ¢aligmalar  yliriiten
yiiksekdgretim 6grencisi olarak tanimlanmaktadir.

Komisyon tarafindan, yiiksekdgretimin onemli paydaslarindan olan
Ogrencilerin, yiiksekogretimde kalite giivencesi sistemine katilimini
saglamak, kalite kiiltiiriinli yayginlastirmak, yetkinlik kazandirmak ve
YOKAK 2021 yili Degerlendirici Egitimi’ne én hazirlik amaciyla 24 Mart
2021 tarihinde “Kalite Elgisi Calistay1 (KEC’21)” isimli ¢evrimigi etkilesimli
egitim programi gergeklestirilmistir. Calistaya 05-20 Subat 2021 tarihleri
arasinda “Kalite El¢isi Egitim Programi”na katilarak kalite el¢isi olmaya hak
kazanan 6grenciler katilmistir. Calistayr basariyla tamamlayan 31 farkli
yiiksekogretim kurumundan 24’1 lisans, 10°u yiiksek lisans ve 7°si doktora
Ogrencisi olmak iizere toplam 41 kalite elgisine katilim belgesi verilmistir
(YOKAK Ogrenci Komisyonu, baskida).

YOKAK Ogrenci Komisyonu’nun ve diger kalite elcilerinin ¢alismalar
tamamen goniilliiliik esash olarak yiiriitiilmektedir. Komisyonun ¢alismalari
ve etkinlik duyurulart www.yokak.gov.tr adresinden ve @kaliteelcisi sosyal
medya hesaplarindan takip edilebilmektedir.

2.1. Ogrenciler Yiiksekogretimde Kalite Giivencesi Cahismalarinda
Nasil Yer Alabilirler?

Ogrenciler, yiiksekdgretimde kalite giivencesi siireglerinde aktif gorev
alabilirler (Sekil 2). Ornegin; kendi programlarmin tasarlanmasinda ve/veya
giincellenmesinde, bdliimlerinin/fakiiltelerinin  kalite komisyonlarinda,
Ogrencisi olduklar1 yiiksekdgretim kurumlarin kalite komisyonlarinda,
ogrenci kalite topluluklarinda/kuliiplerinde (Tirkiye’deki 23 farkli
yiiksekogretim kurumunda bulunmaktadir [Tablo 1]), kurumlarinin 6z
degerlendirme takimlarinda, wulusal ve uluslararasi akreditasyon
kuruluslarinda, YOKAK degerlendirme takimlarinda, YOKAK Ogrenci
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Komisyonunda, YOKAK ’ta kurul 6grenci iiyesi olarak ve Avrupa Ogrenciler
Birligi (EUA), Avrupa Ogrenci Birligi (ESU), Avrupa Yiiksekdgretimde
Kalite Giivencesi Birligi (ENQA) gibi uluslararast c¢ati1 kurulusglarinda ve
siirelerinde yer alabilirler. Oyle ki 2020-2021 akademik yilinda (ayni
zamanda YOKAK Ogrenci Komisyonu iiyesi olan) iki lisans ogrencisi
ESU’nun Kalite Giivencesi Ogrenci Uzman Havuzunda yer alarak Tiirkiye’yi
uluslararasi platformda temsil etmistir. Bu say1 2021-2022 akademik yilinda
8’e gikmustir (2°si YOKAK Ogrenci Komisyonu iiyesi, 1’1 ise YOKAK Kkalite
elgisi ve degerlendiricisi olmak iizere 3’ii lisans, 1’i YOKAK Ogrenci
Komisyonu {iyesi olmak tizere 3’i yiiksek lisans, 3’i doktora ogrencisi).
ESU, 40 iilkeden 45 Ulusal Ogrenci Birligi'min olusturdugu bir cati
kurulustur. Biinyesinde yer alan Ogrenci Uzman Havuzlari, dgrencilerin
yiikksekdgretimde kalite giivencesi hakkinda bilgi edinmelerine; goriis ve
deneyimlerin paylasimina olanak sunan ve bu sekilde 6grencilerin kalite
giivencesi sistemine aktif katilimini tesvik eden bir platformdur. ESU, tiyeleri
araciligiyla Avrupa'da yaklagik 20 milyon 6grenciyi temsil etmektedir (ESU,

ty.).

Sekil 2: Ogrenciler Yiiksekogretimde Kalite Giivencesi Cahsmalarinda Nasil

-
B B
N A ﬁ Kendi programlannin

enga. eua=t tasarlanmasinda ve/ya
Uluslararasi gat: kuruluglarda guncellenmesinde yer
(EUA, ESU, ENQA vb.) yer alarak alarak &

7~ 2})

ne

&9 » e ‘ p” 8olumierinin/

i b Ak g Fakilltelerinin Kalite , , #
& HOKAK A kurul | 'g i | Sl Komisyonlarinda S
| ﬁ Sgrenci Uyesi olarak 2 AR At A ver atarak 3 )

é ', YOKAK dgrenci
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>
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ylksekogretimde kalite » —
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»»»»»»» ® -
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takimlannda . i &7
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kuruluslarinda yer alarak | takimlarinda yer alarak “

Kaynak: Yiiksekdgretim Kalite Kurulu Ogrenci Komisyonu (2021, Mays) tarafindan
olusturulmustur.

104



Trakya Universitesi Kalite ve Strateji Yonetimi Dergisi

Temmuz 2021 Cilt 1 Say1 1 (91-111)

Arastirma Makalesi/ Research Article

Tablo 1: Yiiksekégretim Kurumlar1 Ogrenci Kalite Topluluklar: Listesi

Kurum Topluluk ad1
Aydin Adnan Menderes Universitesi GengKal Toplulugu
Beykoz Universitesi GengKal Toplulugu

Bilkent Universitesi
Bolu Abant Izzet Baysal Universitesi
Diizce Universitesi
Erzincan Binali Yildirim Universitesi
Eskisehir Osmangazi Universitesi
Gaziantep Universitesi
Hacettepe Universitesi

Hali¢ Universitesi
Hasan Kalyoncu Universitesi
Istanbul Arel Universitesi

Istanbul Cerrahpagsa Universitesi

Izmir Katip Celebi Universitesi

Kapadokya Universitesi
Karabiik Universitesi

Kirsehir Ahi Evran Universitesi
Mugla Sitki Kogman Universitesi

Nuh Naci Yazgan Universitesi

Sakarya Uygulamal1 Bilimler Universitesi

Sakarya Universitesi
Siileyman Demirel Universitesi
Y1ldiz Teknik Universitesi

Bilkent Kalite Kuliibii
Kalite Ogrenci Toplulugu
GengKal Toplulugu
Kalite Kuliibii
Geng Kalite Toplulugu
Geng Kalite Toplulugu
Hacettepe Kalite Arastirma
Toplulugu
GengKal Toplulugu
Kalite Elgileri Ogrenci Toplulugu
Arel Geng Kalite Toplulugu Kuliibii
Geng Kalite Toplulugu
IKCU Kalite Toplulugu
Kalite Toplulugu
Kalite Toplulugu
Geng Kalite Toplulugu
Geng Kalite Toplulugu
Geng Kalite Toplulugu
Geng Kalite Toplulugu
Geng Kalite Toplulugu
Endiistri ve Kalite Toplulugu
Kalite ve Verimlilik Toplulugu

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Ogrencilerin  kalite

giivencesi  calismalarinda

farkli  rollerde,

topluluklarda ve takimlarda gorev almalari, onlara 6grenme deneyimlerini
zenginlestirme ve egitim siireclerinin yonetiminde yeni anlayislar kazanma
firsati saglamaktadir (Isaeva vd., 2020). Ogrencilerin ilk olarak kendi
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kurumlarinin i¢ kalite gilivencesi siire¢lerinde yer alarak bilgi ve tecriibe
edinmeleri, daha sonra bu bilgi ve tecriibeler ile dis kalite glivencesi
stireglerinde yer almalari tavsiye edilmektedir.

2.2. Yiiksekogretimde Kalite Calismalarina Ogrenci Katihminin
Katkis1 Nedir?

Ogrencilerin kalite siireglerinde yer almalarinin siireclere, dgrencilere
ve Tiirkiye’ye bircok katkis1 bulunmaktadir. Ogrencilerin siireglerde yer
almalari, onlarin bakis agilariyla sistemlerin gelismeye agik yanlarinin tespit
edilerek iyilestirme ¢aligmalarinin yiirlitiilmesi agisindan 6nemlidir. Boylece
yiksek6gretim kurumlarinin ~ siirekli  gelisimine katkida bulunurlar.
Ogrencilerin siiregteki varliklar1 onlarin iletisim aglarinin gelismesine, farkl
tecriibelerin ve deneyimlerin aktarildigi ortamlarda bilgi ve becerilerini
gelistirmelerine firsat saglar. Bu ¢alismalar 6grencilerin disiplinli bir takim
caligmasi yiiriitme, problem ¢ozme, iletisim kurma, degerlendirmede
bulunma, organizasyon yapma, elestirel diisiinme gibi pek ¢ok 21. yiizyil
bilgi, beceri ve yetkinligi kazanmasma yardimci olur. Banaszak (2015)
ogrencilerin katiliminin 6grencilerin liderlik, takim ¢alismasi, karar verme ve
inisiyatif alma yetkinliklerini gelistirdigini; ayn1 zamanda yiiksekgretimin
temel amaclarindan biri olan “demokratik toplumlarda aktif vatandashiga
hazirlama” amacima da bu sekilde ulasilabilecegini belirtmektedir. Ogrenci
katiliminin Tiirkiye agisindan katkisi ise, mezun niteliginin artmasi,
yiiksekdgretim alaninda niteligin ve kalitenin artmasi, uluslararasi rekabet
giicliniin ve goriiniirliigiin artmas1 olarak siralanabilir.

SONUC

Tirk yiiksekdgretim sisteminde kalite giivencesi c¢alismalarinin
yiiriitiilmesinde ve kalite kiiltiiriiniin gliglendirilmesinde 6nemli bir misyonu
istlenen Yiksekogretim Kalite Kurulu, Tirkiye’deki yiiksekdgretim
kurumlarmin kendi i¢ kalite gilivencesi sistemlerini olugturmalar1 amaciyla
caligmalar  yiiritmektedir. Bu  c¢alismalarinda  etkisi ile  Tiirk
yikksekdgretiminde gerek i¢ kalite giivencesi gerekse dis kalite
giivencesindeki siireclerin hem wulusal hem de uluslararast acisindan
kazandig1 ivme dikkat ¢ekicidir. Siireclerde “6grenci katilim1” ise siireclerin
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tiim paydaslarinca dikkate alinmasi gereken 6nemli basliklardan biri olarak
degerlendirilebilir.

Yiksekogretim kurumlart ve kurumlarin kalite komisyonlari
Ogrencilerin siireclerde birer ortak ve temel bir paydas olarak yer almalarinin
saglanmasinda temel ve kritik bir role sahiplerdir. Bununla birlikte
yiiksekdgretimde kalite gilivencesi sistemlerinin bir diger paydasi olan
akreditasyon kuruluglarinin da ilgili stireglere 6grencileri aktif sekilde dahil
etmeleri ve bu konuda galismalar yiiriitmeleri 6grencilerin konuya iliskin
bilgi ve deneyimlerinin artirilmasina katki saglamaktadir.

Ogrenci katilmimin dgrenciler ve sistem agisindan geregine ve dnemine
iliskin farkindalik ¢alismalari yiiriitiilmeli, 6grenci katilimi ilgili kurumlarca
tesvik edilmeli ve Ogrencilerin ulusal ve uluslararas1 kalite giivencesi
calismalarinda s6z sahibi olmasina iligkin tiim ¢aligmalarin siirdiiriilebilirligi
saglanmalidir. Bu ¢aligmalarin kalite giivencesi siireglerinin dogal bir parcasi
oldugunun hem ilgili kurumlar hem G&grenciler hem de tiim paydaslar
tarafindan benimsenmesinin, siireclerin iyilestirilmesine sagladig: katki ile
Tirk yiiksekogretim kurumlarinin  goriintirligli ve rekabet giicliniin
artmasindaki 6nemli rolii dikkate alinmalidir.

Yiiksekogretimde kalite giivencesi calismalarina 6grenci katilimini
saglamak ve katilimi1 artirmak amaciyla su 6nerilerde bulunulabilir:

e Kurumlar kalite glivencesi c¢alismalarinin tamaminda bir paydas
olarak dgrencilere yer vermeli, bu katilimin pasif degil aktif ve etkin bir
katilim olmasini saglamalidir. Ayrica diger paydaslarin siireclere dgrenci
katilim ile ilgili tutumlarinin kurumun 6grenci katilimi yaklasima ile iligkili
oldugu unutulmamalidir.

e Yiiksekogretim kurumlarmin kalite komisyonlar1 tarafindan
sistematik olarak oOgrencilere yonelik farkindalik etkinlikleri (seminer,
sOylesi, ¢alistay vb.) yiritiilebilir.

e Kurumlarin kalite komisyonlarina ait internet sayfalarinda 6grenci
katilimina iliskin giincel bilgilerin erisime sunuldugu sekmelere yer
verilebilir ve ¢esitli ¢evrimigi platformlar olusturulabilir. Boylece yalnizca
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ogrencilerin degil, kurum i¢i ve kurum dis1 tim paydaglarin konuya iliskin
bilgi edinmeleri saglanabilir.

e Kurumlarda 6grencilerin kalite ¢aligmalarinda s6z sahibi olmalarina
ve aktif katilimla siireclerdeki gelismeye katki sunmalarina olanak
saglayacak olan Ogrenci kalite topluluklarv/kuliipler kurulabilir ve bu
olusumlar araciligiyla daha fazla sayida 6grenciye ulasilabilir.

e Kurumlar tanitim fuarlarinda ve yeni kayit olan Ogrenciler icin
diizenlenen oryantasyon programlarinda kalite giivencesi ile ilgili tanitimlara
ve oturumlara yer vererek, sisteme yeni dahil olan 6grencilerde farkindalik
olusturmak tizere etkinlikler diizenleyebilirler. Ayrica yiiksekogretimde
kalite glivencesi bir ders olarak da tiim programlarda 6grencilere sunulabilir.

e Kurumlar O6grenciler icin kalite el kitabi/rehberi vb. materyaller
hazirlayarak 6grencilerin erisimine sunabilirler.

e Oprencilerin kurumun i¢ kalite giivencesi calismalarinda yer almak
tizere degerlendirici olarak yer alabilmeleri amaciyla kurum kalite
komisyonlar1 tarafindan Ogrencilere yonelik degerlendirici egitimleri
diizenlenebilir.

e Kurumlar 06grencilerini  Yiksekogretim Kalite Kurulu’nun ve
Yiiksekogretim Kalite Kurulu Ogrenci Komisyonu’nun ¢alismalar: hakkinda
bilgilendirerek, bu calismalarda yer almalar1 i¢in tesvik edebilirler. Bununla
birlikte diinyadaki ¢at1 kuruluslarin 6grenci katilim ¢alismalar1 hakkinda da
kurumlar 6grencileri i¢in rehber bir rol iistlenebilirler.

e Akreditasyon  kuruluslar1  tarafindan  Ggrencilerin  program
akreditasyonu siireglerinde nasil yer alabileceklerine iligkin farkindalik ve
bilgilendirme etkinlikleri diizenlenebilir. Kuruluslar 6grenci degerlendirici
egitimleri ile kalite kiiltiirlinlin yayginlasmasina katki saglayabilirler.
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Ozgiir Ugurluoglu, Ipek Bilgin Demir ve Duygu Urek’in birlikte
yazdig Saglik Kurumlarinda Stratejik Yonetim baglikli eser, kapsami ve
diizenlenisiyle alaninda 6nemli bir bagvuru kaynagi olarak 6ne ¢ikiyor.
Kitabin 6nsoziinde de agik bir sekilde belirtildigi gibi, hedef kitle dncelikle
Saglik Yonetimi boliimlerinde lisans ve lisansiistii diizeyde egitim goren
gelecegin yonetici adaylari, ikinci olarak ise degisen g¢evre kosullar1 ve
rekabetgi ortama cevap verecek stratejik nitelikli bir yonetim yaklagiminin
Oonemine inanan halihazirda saglik sektoriinde yonetici konumunda bulunan
kisilerdir.

Eser, stratejik yonetim kavramima 195011 yillardan itibaren
ekonomilerin biiylimesiyle degisen piyasa kosullarinin gerektirdigi iki siireg
olan uzun dénemli planlama ve stratejik planlama evrelerinden geg¢ilerek nasil
varildigint agiklarken bu kavramin, yonetim alanina ait diger kavramlarla
iliskisine de deginmekte ve karsilastirma yoluyla bu alana iliskin
terminolojinin berraklik kazanmasina katkida bulunmaktadir. On bir
boliimden olusan kitabin ilk iki boliimiinde stratejik yonetim ve ilgili kavram
ve okullar agiklanirken, sonraki bdliimlerde stratejik yonetim yaklagiminin

" Ogr.Gor., Trakya Universitesi, Kalite ve Strateji Gelistirme, Uygulama ve Arastirma
Merkezi, Edirne, Tiirkiye, evinaslan@trakya.edu.tr
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saglik kurumlarinin isleyisinde nasil uygulanacagi ayrintili bir sekilde
sunulmaktadir.

“Karmasik igletmelerin yonetimi i¢in bir yaklagim veya felsefe” olarak
ortaya ¢iktig1 belirtilen stratejik yonetim (sf.4), saglik sektorii gibi teknolojik
gelismelere, ekonomik ve politik nedenlerden kaynaklanan demografik
degisimlere, ila¢ sanayiinin yonlendirmelerine ve degisen taleplere gore
kendisini siirekli yenilemek ve orgiitlemek durumunda olan bir sektorde
ozellikle 6nemli hale gelmektedir. Bu yaklasim bi¢imini saglik kurumlarinin
yonetiminde egemen kilabilmek ve kurumun alt birimlerince benimsenmesini
saglayarak siirdiiriilebilir kilmak i¢in stratejik yonetimi tiim bilesenleriyle ve
araglartyla uygulamak gerekmektedir.  Saglik Kurumlarinda Stratejik
Yonetim, ilk iki giris boliimiinii miiteakip “Saglik Kurumlarinda Stratejik
Yo6nlendirme” baslikli ti¢iincii boliimde misyon, vizyon, degerler ve stratejik
amaglarin belirlenmesini ve bunlarin bir isletmenin siirekliligi i¢in 6nemini;
dordiinci, besinci ve altinci boliimlerde sirasiyla dis ¢evre, i¢ cevre ve SWOT
analizlerinin kapsamini, bu analizlerin nasil yapilacagini ve yorumlanacagini;
yedinci ve sekizinci boliimlerde “Saglik Kurumlarinda Strateji Olusturma”
bagligi altinda sirasiyla kurumsal stratejileri ve rekabet stratejilerini;
dokuzuncu ve onuncu boliimlerde “Saglik Kurumlarinda Strateji Uygulama”
bashigr altinda ise ilk olarak, uygulanacak stratejilerin 1s18inda orgiitsel
yapinin gozden gecirilmesi siirecini, ikinci olarak ise stratejik kaynaklarin,
orgiit kiiltiirliniin ve stratejik liderligin stratejilerle nasil uyumlu hale
getirilebilecegi konularini ele almaktadir.

Yazarlar, verdikleri referanslar ve yaptiklar1 vurgularla, stratejik
yonetimin en belirgin Ozelliklerinden birinin bu siirecin sonu olmayan
devamli bir siire¢ oldugunun altin1 ¢izmekte ve kitabin son boliimiinii
olusturan “Saglik Kurumlarinda Stratejik Degerlendirme ve Kontrol”iin ise
uygulanan stratejiler ve bunlara uygun gergeklestirilen faaliyetlerin
degerlendirildigi, bu geribildirim sonucunda mevcut stratejinin devamina
veya degistirilmesine karar verildigi bir asama olarak ele almaktadirlar.

Saglik Kurumlarinda Stratejik Yonetim, ele aldig1 konuyu berrak ve ana
hatlartyla ortaya koyan temel bir bagvuru kaynag: olmakla kalmayip, stratejik
yonetim ve stratejik yonetimin saglik kurumlarinda uygulanis1 hakkinda
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derinlesmek isteyen akademisyen ve uygulayicilara da her bir boliimiin
sonunda sundugu kaynakgalarla yol gosterici olmaya adaydir.
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T.C. TRAKYA UNIVERSITESI
KALITE VE STRATEJi YONETiMi DERGISI
YAZIM KURALLARI

T.U. Kalite ve Strateji Yonetimi Dergisi’nde, asagida belirtilen sartlara uyan
eserler hakem degerlendirme siirecine alinmaktadir.

Calismalarini dergimize gonderen yazarlardan, Ana Makale Dosyas1, Kapak
Dosyast ve Telif Hakki Anlagsmasi Formu talep edilmektedir. Hakem
degerlendirme siirecinin gecikmeye ugramamasit ve slirecin derhal
baslatilabilmesi icin yazarlarin dosyalarin1 asagida belirtildigi sekilde
yiiklemesi 6nem arz etmektedir.

Yazarlara galismalarinda Tiirk Dil Kurumu’nun Imla Kilavuzu’na uymasi
tavsiye edilmektedir.

Calismalar Word programina goére 12 punto, Times New Roman yazi
karakteriyle, tek satir araliginda yazilmalidir. Paragraflar arasinda 6nce 0
sonra 6nk bosluk birakilmalidir. Dipnot kullanildiginda dipnotlar iki yana
yaslanmig olarak, 10 punto Times New Roman karakteri ile yazilmalhdir.

A4 kagidina kenar bosluklar tist 6.2 cm, alt 5.5 cm, sag ve sol 4 cm, iist bilgi
5.2 cm, alt bilgi 5 cm, cilt pay1 0 cm olacak sekilde diizenlenmelidir. Varsa
tablo, sekil vb. kenar bosluklarina uygun bir sekilde 6rnek makale dosyasinda
belirtildigi formatta diizenlenmelidir.

Calisma 8000 kelimeyi gegmemelidir.
Telif Hakki Anlasmasi1 Formu
Form web sitesi lizerinden yazarlara sunulmaktadir.

Telif Hakki Anlagmast Formu'nda, tiim yazarlara ait bilgiler eksiksiz
doldurulduktan sonra ¢ikti alinmalidir. Form tiim yazarlar tarafindan 1slak
olarak imzalandiktan sonra taratilarak sisteme yiiklenmelidir.
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Benzerlik Oram

Dergimiz yayn politikas1 geregi caligsmalarin benzerlik oran1 %20 nin altinda
olmalidir. Benzerlik raporlar1 Editér Kurulu tarafindan alinmaktadir. %20
benzerlik oraninin altinda olsa dahi Editér Kurulu metin iizerinde degisiklik
yapilmasini talep edebilir.

Kapak dosyasi
Ormnek kapak dosyas1 web sitesi iizerinden yazarlara sunulmaktadir.
Ana makale dosyasi

Ornek ana makale dosyas1 web sitesi iizerinden yazarlara sunulmaktadir. Ana
makale dosyast yazim kurallari ve Ornek dosyaya uygun bir sekilde
diizenlenmeyen calismalar hakem degerlendirme siirecine alinmaksizin, 6n
kontrol siirecinde reddedilmektedir.

Ana makale dosyas: Tiirk¢e ve Ingilizce baslik, 6z ve anahtar kelimeler ile
baslamalidir.

Tim paragraflarin ilk satir1 1 cm igeriden baslamalidir.

Ana bagliklar biiyiik harfle ve metin gdvdesini ortalayacak sekilde, alt
basliklar ise her sozciigiin ilk harfi biliylik olacak sekilde, 1 cm igeriden
baslamalidir.

Tim bagliklar (Giris ve Sonug¢ hari¢) numaralandirilmalidir. Her baslik
altinda agiklayici bir boliim yazildiktan sonra yeni bir baglik eklenmelidir.

Tiim tablo, sekil ve resimler numaralandirilmali ve adlandirilmalidir. Tablo
adlar1 istte, sekil ve resim adlar ise altta verilmelidir. Tiim tablo, sekil ve
resim adlari ortalanmali, 11 punto Times New Roman yazi karakteriyle
yazilmalidir. Kaynaklar1 (varsa) altta, kaynakcadaki gosterilen uzun haliyle
10 punto Times New Roman yazi karakteriyle verilmelidir.

Tiim tablo, sekil ve resimler sayfa kenar bosluklarina uygun bir sekilde
diizenlenmelidir.
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Caligmalarda “metin i¢i kaynak gosterim” (APA 6) yontemi kullanilmalidir.
Kaynakga kullanilan kaynak gosterme yontemine uygun bir sekilde, tek bir
baslik altinda alfabetik olarak siralanmalidir.

Varsa ekler kaynakcadan sonra eklenmelidir.
Metin ici Gosterim Yontemi

Istifade edilen kaynaklar metin icerisinde kaynakca baglaciyla “yazar ve y1l”
yontemine gore, yazarin soyadi, basim yili ve sayfa numarasi verilerek
yapilmalidir.

a. Yazarin adi yaz1 i¢inde gegiyorsa, kaynagin yili parantez icinde
yazilmalidir.

Ormnek: Yildirim (1966). ya da sayfa no vererek, Yildirim (1966: 70-97).
b. Bazi durumlarda yazarin adi parantez iginde verilebilir.
Ornek: Bu alanda yeni gelismeler kaydedilmektedir. (Raths, 1967: 40-85).

c. Ayni yilda aym yazar tarafindan yazilmis iki kaynak gosterilecekse,
asagidaki sekilde verilir.

Ornek: Gates (1967a: 45-50; 1967b: 130-170).
d. Kaynak iki yazarl ise yalnizca soyadlar1 yazilir.
Ornek: Massialas ve Cox (1966: 37-66).

e. Soyadlar1 ayn1 olan iki yazarin ayn1 yilda yaymlanmais eserleri, adlarinin ilk
harfleri ile ayirdedilir.

Ornek: Smith, O. ve Smith, B. (1958: 251-251).

f. Kaynagin yazari ikiden fazla ise, birinci veriliste biitlin soyadlar1 yer alir.
Ornek: Bursalioglu, Aydim, Kaya, (1995: 120-145).

g. Daha sonraki veriliglerde “vd.” kullanilir.

Ornek: Bursalioglu vd. (1995: 120-145).
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h. Bir dizi bigiminde verilen kaynaklar en yeni tarihli olandan eski olana
dogru siralanarak bir parantez i¢ine alinir ve noktali virgiil ile ayrilir.

Omek: Bu konudaki son gelismelere gére (Cobb, 1972: 221; Flanders,
1970:124; Bursalioglu vd., 1995: 31).

1. Yazart belli olmayan internet kaynaklarina atif yapilirken, parantez agilir,
s0z konusu internet kaynaginin baslhigindan birkac kelime segilerek tirnak
icine alinir, daha sonra y1l1 yazilarak parantez kapatilir.

Ornek: (“Internette 1 saniyede”, 2017)
Kaynakc¢a diizenlemesi

Calismada yararlanilan kaynaklar, tek bir Kaynakca baghigi altinda
verilmelidir. Internet kaynaklari da dahil olmak iizere tiim kaynaklar
alfabetik olarak siralanmalidir.

Internet kaynaklarina Erisim Tarihi: eklenmelidir.

APA 6 yontemi i¢in  belirtilmemis hususlarla ilgili  olarak
https://www.tk.org.tr/APA/apa 2.pdf adresine bagvurulabilir.
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