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Özet
Klasik ombudsmanlık kurumlarının gelişimi ile birlikte örgütsel ombudsmanlık ofisleri da gelişmektedir. 1960 yılların 
başından itibaren büyük işletmelerde, kamu hizmeti yürüten kurumlarda ve özellikle yükseköğretim kurumlarında 
örgütsel ombudsmanlık ofisleri yaygınlaşmaya başlamıştır. Bu çalışmada yükseköğretim kurumları bağlamında örgütsel 
ombudsmanlık bürolarının rolleri, işlevleri ve tarihsel gelişimlerini incelemek amaçlanmıştır. Bu amaç doğrultusunda 
literatür taraması yöntemi kullanılmıştır. Literatür taraması ULAKBİM, ERİC, Scopus ve Google Akademik veri 
tarama tabanlarında gerçekleştirilmiştir. Sonuç olarak her ülkenin yükseköğretim yapısı farklı olması dolayısıyla 
yükseköğretim ombudsmanlığının uygulamaları farklılaşmakta olduğu sonucuna varılmıştır. Dünya genelinde 
yaygınlaşan yükseköğretim ombudsmanlık ofislerinin amacları, teşkilat yapıları, finansmanları ve kapsamlarının 
araştırılması gerekir. Türkiye’de yükseköğretim yapısının özellikleri dikkate alınarak örgütsel ombudsmanlık modeli 
geliştirilmelidir.
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Higher Education Ombudsman Offices as an Organizational Ombudsmanal Application

Abstract
With the development of classical ombudsman institutions, organizational ombudsman offices are also developing. 
Since the beginning of the 1960s, organizational ombudsman offices have become widespread in large enterprises, public 
service institutions and especially higher education institutions. In this study, it is aimed to examine the roles, functions 
and historical development of organizational ombudsman offices in the context of higher education institutions. For this 
purpose, literature review method has been used. The literature review was carried out on ULAKBİM, ERİC, Scopus 
and Google Scholar data search bases. As a result, it can be said that higher education ombudsman varies because 
each country has different higher education structure. The purpose, organizational structure, financing and scope of 
higher education ombudsman offices in worldwide should be investigated. Taking into account the characteristics of 
the structure of higher education in Turkey, organizational ombudsman model should be developed.
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veç’te uygulanan klasik ombudsmanlık kurumu dünya 
çapında yaygınlaşmaya başlamıştır (Özekicioğlu, 2018). 

Alanyazında üç farklı ombudsmanlık modelinde söz edil-
mektedir. Gadlin’e (2000) göre bu modeller; klasik om-
budsmanlık, savunucu ombudsmanlık ve örgütsel om-
budsmanlık modelleridir. Klasik ombudsmanlık devlet 
ile vatandaş arasında yaşanan uyuşmazlıklara odaklı bir 
modelidir. Savunucu ombudsmanlık bireylerin hak ve öz-
gürlüklerini savunmaya odaklı ombudsmanlık modelidir.  
Örgütsel ombudsmanlık ise örgüt ile ve örgütün iç ve dış 
paydaşları arasındaki anlaşmazlıklara odaklı modeldir. 

Klasik ombudsmanlık kurumlarının gelişimi ile birlikte 
örgütsel ombudsmanlık ofisleri/büroları da gelişmekte-
dir (Posta, 2015). 1960 yılların başından itibaren büyük 
işletmelerde, kamu hizmeti yürüten kurumlarda ve özel-
likle yükseköğretim kurumlarında örgütsel ombudsman-

1. GİRİŞ 
Küreselleşme ve demokratikleşme süreçleri klasik kamu 
yönetimi anlayışının değişimine neden olmuştur. Yeni 
kamu yönetiminde katılım, hesap verebilirlik, açıklık ve 
şeffaflık gibi değerleri ön plana çıkartmıştır (Karaçor & 
Oltulu, 2011). Devlet ile vatandaş arasındaki iş ve işlem-
lerin denetimi sağlamak amacıyla yargı organları yetersiz 
kalmış ve yeni denetim araçlarına ihtiyaç doğmuştur. Bu 
bağlamda klasik ombudsmalık kurumları önem kazan-
maya başlamıştır (Ünal & Erdoğan, 2017).  İlk olarak İs-
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lık ofisleri yaygınlaşmaya başlamıştır (Özerdem, 2018; 
Kaygısız, 2016).  Dünyada yükseköğretim kurumlarında 
ombudsmanlık ofislerine oldukça sık  olarak rastlanmak-
tadır (Behrens, 2017).  Türkiye’ de de ilk ombudsmanlık 
uygulaması Altınbaş Üniversitesi’nde başlamıştır (Al-
tınbaş Üniversitesi Öğrenci Ombudsmanlığı Yönergesi, 
2019).  Dünyada yaygınlaşmaya başlayan  yükseköğre-
timde ombudsmanlık ofisleri çeşitli ülkelerde yükseköğ-
retim yönetimi açısından önem kazanmaya başlamıştır. 
Bu bağlamda yükseköğretim kurumlarında örgütsel om-
budsmanlık ofislerinin dünyadaki uygulamaları dikkate 
alınarak rollerinin ve işlevlerinin belirlenmesi gerekir. 

Alanyazında yükseköğretim ombudsmanlık ofislerinin 
rolleri, işlevleri ve yapısına ilişkin çalışmalar oldukça kı-
sıtlıdır.  Bu çalışma ile yükseköğretim kurumlarında om-
budsmanlık ofislerinin rolleri, işlevleri ve uygulamalarına 
ilişkin tartışmalara katkı sağlayacağı düşünülmektedir.  
Bu çalışmada yükseköğretim ombudsmanlık ofislerinin 
rolleri, işlevleri ve tarihsel gelişimi literatüre dayalı olarak 
incelemek amaçlanmıştır.  Bir örgütsel ombudsmanlık 
uygulaması olarak yükseköğretim ombudsmanlık ofisle-
rinin tarihsel gelişimi, uygulanma gerekçeleri, ilkeleri, rol-
leri ve işlevleri nelerdir sorusuna yanıt aranmıştır. 

2. YÖNTEM
Bu çalışmanın yöntemi literatür taramasıdır. Literatür 
taraması varolan kaynak ve belgeleri inceleyerek konuya 
veya araştırma problemine göre bilgilerin düzenlenmesi 
olarak ifade edilmektedir (Büyüköztürk, Akgün, Demi-
rel, Karadeniz, & Çakmak,  2015).Bu çalışmanın amacı 
doğrultusunda ombudsman, ombuds, ombudsperson, 
campus ombuds, university ombudsman, student om-
budsman, education ombudsman, higher education 
ombudsman kelimeleri İngilizce anahtar kelime olarak;  
üniversite ombudsmanı, kampus ombudsmanı, eğitim 
ombudsmanı, yükseköğretim ombudsmanı ise Türkçe 
anahtar kelimeler olarak kullanılmıştır. Seçilen anahtar 
kelimeler kullanılarak literatür taraması yapılmıştır. Li-
teratür taraması ULAKBİM, ERİC, Scopus ve Google 
Akademik veri tabanlarında gerçekleştirilmiştir. Veri ta-
banlarının ürettiği araştırmalar incelenmiş ve doğrudan 
örgütsel ombudsmanlıkla ilgili olan çalışmalar seçilmiştir. 
Ayrıca yükseköğretim ombudsmanlık uygulaması ile ilgili 
olarak daha çok atıf alan araştırmalar yer verilmiştir. Bu 
çerçevede, bu çalışmada örgütsel ombudsmanlığın gerek-
çeleri, tanımı, ilkeleri, işlevleri ve yükseköğretim kurum-
larında gelişimine yer verilmiştir.

3. YÜKSEKÖĞRETIM KURUMLARINDA 
OMBUDSMANLIK UYGULAMALARININ 
GEREKÇELERI
Yükseköğretim kurumu olan üniversitelerde ombuds-
manlık uygulanmasının çeşitli gerekçeleri öne sürülmek-
tedir. Bu gerekçeler örgütsel çatışma yönetimi için bir 
strateji olma, örgütsel şikayet yönetimi için bir mekaniz-

ma olma ve örgütsel psiko-sosyal risk ve tehlikeleri azalt-
mak için önleyici bir mekanizma olmadır (Rowe & Gad-
lin, 2014; Kaya, 2019; Met, 2016). Bu gerekçeler aşağıdaki 
başlıklar altında ayrıntılı olarak sunulmuştur. 

3.1. Örgütsel çatışma yönetimi ve örgütsel 
ombudsmanlık 

Örgütsel çatışma örgütün paydaşları arasında yaşanan 
anlaşmazlık ve uyumsuzluk durumlarını ifade etmektedir  
(Koçel, 2010; Ural, 2018). Örgütlerde insanlar birbirleri 
ile sürekli etkileşim halindedir. Bu etkileşim ortamı içe-
risinde örgüt paydaşlarının çıkarları, amaçları, niyetleri 
ve eylemleri birbirleriyle çatışmaktadır. Bu çatışma ör-
gütler için aynı zamanda kaçınılmazdır. Örgütsel çatış-
maların kaynağı örgütün paydaşları arasında çıkarların 
çatışmasından kaynaklanabildiği gibi örgüt paydaşlarının 
örgütsel statü ve güç farklarından kaynaklanabilmektedir 
(Karip, 2010). Örgütsel çatışmaları en az düzeye indire-
bilmek için çeşitli çatışma yönetim stratejilerinden söz 
edilmektedir. Rahim’e (2002) göre bu çatışma yönetim 
stratejileri bütünleştirme, ödün verme, uzlaşma, hük-
metme ve kaçınmadır. Rahim’e (2002) göre bu stratejile-
rinin odaklandığı durumlar aşağıdaki gibidir. Bütünleşme 
stratejisinde tarafların karşılıklı kabul edebilecekleri bir 
çözüm üretmek amaçlanmaktadır. Ödün verme strateji-
sinde taraflardan birinin hakkından ödün vererek çatışma 
konusu ortadan kaldırmak hedeflenmektedir. Uzlaşma 
stratejisinde taraflar hem kendi ihtiyaçları hem de karşı 
tarafın talepleri dikkate alarak çatışmayı çözmeyi amaç-
lamaktadırlar. Hükmetme stratejisinde ast-üst ilişkinin 
dikkat çekici düzeyde olduğu durumlarda taraflardan biri 
olan üstün, istek ve ihtiyaçlarına dayalı olarak çatışmayı 
çözüme kavuşturmak amaçlanır. Kaçınma stratejisinde 
çatışma konusunu görmemezlikten gelinerek kendiliğin-
den çözüme kavuşturmak hedeflenmektedir. 

Sözü edilen çatışma yönetim stratejileri çatışan kişi ve 
gruplar arasındaki ilişkilere odaklı stratejilerdir. Ombu-
dsmanlık ofisleri ise çatışma konusuna ilişkin bağımsız 
aracı bir unsur olması açısından diğer çatışma yönetim 
stratejilerinden ayrılmaktadır. Başka bir ifade ile çatışma-
ların yönetimi için taraflar arasında tarafsız ve bağımsız 
bir üçüncü bir unsur araya girmektedir. Taraflar arasına 
giren bir üçüncü unsur olarak ombudsmanlık ofisi veya 
ombudsmanın odağında çatışmaya konu olan problemin 
çözümleri vardır.  Ombudsmanlık ofislerinin çatışma yö-
netimi için farklı bir strateji veya uygulama olması dikka-
te çekicidir. 

3.2. Şikayet yönetimi ve örgütsel ombudsmanlık 

Örgütlerde çatışma konularının yansıdığı önemli göster-
gelerden biri örgüt paydaşları tarafından yapılan şikâyet-
lerdir. Şikayet kavramı bireylerin örgütün ürettiği hizmet 
veya üründen memnun olmama durumunu ifade etmek-
tedir (Alabay, 2012; Görmüş & Aydın, 2013 ). Şikayet yö-
netimi ise örgütten hizmet alan ve örgütte hizmet üre-
tenlerin memnuniyetlerini sağlamaya yönelik bir süreçtir 
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(Alabay, 2012).  Örgütler çeşitli şikayet yönetim sistemleri 
geliştirmektedirler. Dilekçe ile şikayet başvuruların dışın-
da telefon ve online şikayet hatları ile örgüt paydaşlarının 
şikayetleri alınmakta ve incelenmektedir (Tokay Argan & 
Arıcı,  2019). 

Ombudsmanlık ofisleri ise şikayetçi ile ombudsman ara-
sında şikayet konusu hakkında yüz yüze gerçekleşen bir 
süreçtir. Bu süreçte şikayet konusuna ilişkin karşılıklı bil-
gilendirme olduğu gibi şikayet konusuna ilişkin çözüm 
yöntemleri de geliştirmektedir. Ayrıca ombudsmanlık 
ofislerinde şikayet konusu derinlemesine incelenmekte-
dir. Öte yandan şikayet konusuna ilişkin çözüm seçenek-
leri şikayetçi ve ombudsman arasında ortaya konmakta-
dır. Yüksek öğretim kurumları şikayetin yoğun yaşandığı 
büyük organizasyonlardır (Kaya, 2019 Görmüş, Aydın & 
Aydın 2013). Üniversitelerin iç ve dış paydalarını çeşitliği 
ve büyüklüğü dikkate alındığında ombudsmanlık ofisleri-
nin etkin bir şikayet yönetim mekanizması olarak değer-
lendirilebilir.

3.3. Psiko-sosyal riskler ve örgütsel ombudsmanlık  

İş güvenliği ve iş sağlığının önemli bir boyutu çalışma 
ortamında karşılaşılan psiko-sosyal risklerdir (Çögenli, 
2019).  Çalışma ortamında karşılaşılan psiko-sosyal risk-
ler stres, şiddet, yıldırma gibi davranışlardır (Vatansever, 
2014).  Çalışma ortamında iş güvenliği ve sağlığının sağ-
lanması örgütlerin amaçlarından biridir. Örgütler çalışma 
ortamında psiko-sosyal riskleri ve tehlikeleri ortadan kal-
dırmak için tedbirler alması gereklidir. Örgütlerdeki psi-
ko-sosyal riskleri azaltmak için önleyici bir mekanizma 
olarak örgütsel ombudsmanlık etki olabilir (Met, 2016).

4. ÖRGÜTSEL OMBUDSMANLIK  
Ombudsman kelimesi temsil eden, sözcü olan, vekil, 
arabulucu ve savunucu gibi anlamları farklı dillerde içer-
mektedir (Gişi,2017; Sezen, 2001). Ombudsman kelimesi 
Türkçe ’de ise kamu denetçisi olarak ifade edilmektedir. 
Genel anlamda ombudsmanlık başka bir ifade ile klasik 
ombudsmanlık yasama organı tarafından seçilen, hükü-
metten bağımsız, devlet ile vatandaş arasındaki uyuşmaz-
lıklara çözüm önerileri getiren kurum olarak tanımlan-
maktadır (Okur, 2016; Gişi, 2017)  

Örgütsel ombudsmanlık ise bir örgüt içerisinde yaşanan 
çatışmaları çözmek amacıyla görev yapan yardımcı bir 
örgütsel birim olarak tanımlanmaktadır (Charles, 2010). 
Öte yandan Posta (2015) örgütsel ombudsmanlığı bir 
örgüt içerisinde belirlenmiş tarafsız ve örgütün üst yö-
netimine rapor veren birim olarak tanımlanmaktadır. Bu 
tanımların yanında ombudsman bir örgüt içerisinde ça-
tışmaları çözmek ve şikayetleri çözüme kavuşturmak için 
seçilmiş yada görevlendirilmiş kişi olarak ifade edilmek-
tedir. Örgütsel birim olarak ombudsman ofisi seçilmiş 
veya görevlendirilmiş ombudsmanlar tarafından temsil 
edilir.  Yine Posta (2015)  göre örgütsel ombudsmanı 
örgüt kapsamında karşılaşılan çatışmalara ilişkin olarak 
arabuluculuk, koçluk, diplomatik müzakere ve uzlaşma 

yöntemlerini kullanan bağımsız kişiler olarak ifade et-
mektedir. Örgütsel ombudsmanlar bu yöntemleri kulla-
nırken gizli, gayrı resmi, tarafsız ve bağımsız olarak hare-
ket eder (Holmes, 2012).

4.1. Örgütsel ombudsmanlığın temel ilkeleri 

Örgütsel ombudsmanlık ofislerinin temel ilkeleri bağım-
sızlık, tarafsızlık,  gizlilik ve gayri resmiliktir (Shelton, 
2000).  Bu ilkelerin özellikleri Uluslaraarası Ombudsman-
lık Birliği’ne  (International Ombudsman Association)  
göre aşağıdaki gibidir  (International Ombudsman Asso-
ciation, 2009).

Bağımsızlık: Bağımsızlık ilkesi, ombudsmanlık ofisi ve 
ombudsman hem içinde bulunduğu örgütten hem de 
diğer örgütlerden bağımsız olarak hareket etmesi olarak 
tanımlanmaktadır.  Ombudsmanlık ofisi ve ombudsman 
örgüt içerisinde herhangi bir yönetici ve görevli memu-
run kontrol, sınırlandırma ve müdahalelerinden bağımsız 
olarak harekat eder. Ombudsman yasaların ve yönetme-
liklerin izin verdiği ölçüde örgütsel bilgi, belge ve kişilere 
erişebilir. Ombudsman,  ombudsmanlık ofisi personelini 
seçme, ombudsmanlık ofisi bütçesini yönetime yetkisine 
sahiptir. Ombudsmanlık büroları ve ombudsman hazır-
ladığı raporları doğrudan en üst yöneticiye iletir. Örgün 
herhangi bir birimine yapısal olarak bağlı değildir.

Tarafsızlık: Tarafsızlık ilkesi, ombudsmanlık ofisi ve 
ombudsman örgüt içerisindeki problemlerin tarafları ve 
çatışmanın tarafları arasında yansız hareket etmesi ola-
rak tanımlanır.  Ombudsmanlık ofisleri ve ombudsman 
çatışmaya ve probleme taraf olan bireyler veya görevliler 
arasında eşitlik ve adillik ilkesine göre hareket eder. Om-
budsmanlık ofisi ve ombudsman tarafsızlıklarını riske ve 
tehlikeye atacak ilişkilerden uzak hareket eder.  Bu ilişkiler 
örgüt içerisinde diğer birimlerle, derneklerle ve görevli ki-
şiler ilişkiler olabilir. Ombudsmanlık ofisi ve ombudsman 
çatışmaya konu olan taraflardan herhangi birini temsil 
etmez. Ombudsmanlık ofisleri ve ombudsman catışma 
taraflarından herhangi birini savunmazlar.

Gizlilik: Gizlilik ilkesi, ombudsmanlık ofisi ve ombuds-
mandan yardım alan kişilerle ilgili tüm iletişim bilgileri-
nin ve iletişim içeriklerinin güven altına alınması alarak 
tanımlanmaktadır. Başka bir ifade ile ombudsmanlık 
ofisini başvuran birey ile ombudsman arasındaki ileti-
şim ayrıcalıklıdır ve gizli tutulur. Ombudsmanlık ofisine 
başvuran bireylerin kimlik bilgileri saklı tutulur. Ombu-
dsmanlık ofisini başvuran bireylerin kimlikleri ortaya 
çıkaracak bilgileri gizli tutar. Ayrıca ombudsmanlık ofisi 
bireyi tanımlayacak kayıtlar tutmaz. Ombudsman rapor-
larını düzenlerken gizlilik ilkesini gözetir. Ombudsmanlık 
ofisi ile yapılan görüşmeler ve diğer iletişimler içerikleri 
herhangi bir birime ve yönetime bildirilmez. 

Gayri resmilik:  Gayri resmilik ilkesi, ombudsmanlık ofi-
si ve ombudsman resmi bir işlem yapmadan problemleri-
nin çözümüne yardımcı olması olarak tanımlanmaktadır.  
Ombudsmanlık gayri resmi bir şekilde işlev görmektedir-
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ler. Ombudsman dinleme bilgi alma, bilgi verme, sorun 
tespit etme, çözüm için seçenek geliştirme gibi işlevleri 
yerine getirmektedir. Ombudsmanlık ofisi ve ombudsma-
nın bu işlevleri yerine getirmesinin temel amacı karşıla-
şılan problemi başvuran kişinin çözmesini sağlamaktır. 
Ombudsmanlık ofisi ve ombudsman  örgüt için bağlayıcı 
kararlar vermez, politikalar düzenlemez ve resmi bir bi-
rim olarak karar vermez.

4.2. Örgütsel ombudsmanlık ofisinin görevleri 

Örgütsel ombudsmanlık ofislerinin temel iki görevinde 
söz edilmektedir. Rowe ve Gadlin’ ne (2014) göre birin-
ci temel görevi örgütün iç ve dış paydaları arasında gü-
venilir, şeffaf ve adil ve kolay erişebilir bir ilişki ortamı 
hazırlamaktadır. İkinci temel görevi ise örgütün çatışma 
kaynakları, çatışmaların çözüm yöntemleri gibi genel ola-
rak örgütün çatışma yönetimi sistemi örgüt paydaşlarının 
anlamasını sağlamaktır.

4.3. Örgütsel ombudsmanlık ofisinin işlevleri 

Örgütsel ombudsmalık ofislerinin örgüte yönelik ve bi-
reylere yönelik çeşitli işlevleri yerine getirmektedir (Rowe 
& Gadlin, 2014;  Bennett, 2014; Rowe, 1995 ) Örgüte yö-
nelik işlevleri ve bireye yönelik işlevleri maddeler halinde 
sunulmuştur. 

4.3.1. Örgüte yönelik işlevleri 
1.Ombudsmanlık ofislerine herhangi bir şikayet,  mağdu-
riyet veya danışma amaçlı başvuranların örgüt paydaları-
nın kaygı ve endişeleri teyit edilir. Danışan veya şikayette 
bulunun konuya ilişkin örgütün politikaları, ilkeleri, ku-
ralları ve uygulamaları ile bilgi verilir ve açıklamalar ya-
pılır. 

2.Ombudsmanlık bürolarına herhangi bir şikayet,  mağ-
duriyet veya danışma amaçlı başvuran örgüt paydaşı ak-
tif olarak dinlenir ve karşılık bir diyalog şeklinde iletişim 
gerçekleştirilir. 

3. Şikayet, mağduriyet veya danışma konusuna ilişkin yüz 
yüze bilgi edinme imkanı doğar. 

4.Örgütsel olarak denetimi ihmal edilen, dikkatten ve 
gözden kaçan sorunların tespit edilmesini sağlar.  Tespit 
edilen bu tür konuların nedenleri ortaya konur. 

5.Ombudsmanlık ofislerine herhangi bir şikayet,  mağdu-
riyet veya danışma amaçlı başvurulan konularda derinle-
mesine bir araştırma yürütülür.

6.Ombudsmanlık ofislerinin gündemine alınan sorunlara 
ilişkin çözüm önerilerinin ve çözüm seçeneklerinin geliş-
tirilir.

7.Örgüt yöneticileri ve çalışanlar karşılaştıkları problem-
lere yönelik farklı çözüm yöntemleri ve stratejiler sunar.

4.3.2. Bireye yönelik işlevleri:  
1.Örgüt çalışanlara problem çözme ve çatışma yönetimi 
ilişkin farklı kaynaklar sunar.

2.Ombudsmanlık ofisine başvuranlara problemleri ile il-
gili kendi kendilerine çözüm üretebilme imkanı sağlar. 

5. DÜNYADA YÜKSEKÖĞRETIM ALANINDA 
ÖRGÜTSEL OMBUDSMANLIK UYGULAMALARIN 
GELIŞIMI 
Klasik ombudsmanlık öncelikle devlet ve vatandaş ara-
sındaki uyuşmazlıkları çözmek için kurumsallaşmaya 
başlamıştır. İskandinav ülkelerindeki ombudsmanlık ku-
rumları diğer ülkeler tarafından model alınmıştır. Klasik 
ombudsmanlık kurumlarının gelişimi örgütsel ombuds-
manlık kurumları izlemiştir. Büyük organizasyonlar ve 
yüksek öğretim kurumlarında örgütsel ombudsmanlık 
kurumları yaygınlaşmaya başlamıştır. Yükseköğretim 
kurumlarında şikayetleri ve çatışmaları çözmek amacıy-
la ombudsmanlık ofisleri gelişmeye başlamıştır (Birdişli, 
2011).

İlk üniversite ombudsmanlığı Kanada ‘da Simon Fraser 
Üniversitesi bünyesinde 1965 yılında kurulmuştur. Simon 
Fraser Üniversitesi ombudsmanlık ofisi öğrenci girişim-
leri ile kurulmuştur (Kaygısız, 2016).  Ayrıca sözü edilen 
ombudsmanlık ofisinin finansmanı öğrenciler tarafından 
karşılanmıştır. Bu finansman şekli 2007 kadar sürdürül-
müş ve bu yıldan itibaren üniversite yönetimi tarafından 
finanse edilmeye başlamıştır (Özerdem, 2018). 1967 yılın-
da Amerika birleşik devletlerinde Michigan Devlet Üni-
versitesi ombudsmanlık ofisi açılmıştır. Michigan Devlet 
Üniversitesi’ndeki ombudsmanlık uygulaması Amerika 
Birleşik Devletleri’ndeki diğer üniversitelere örnek ol-
muştur. Amerika Birleşik Devletleri’nde ombudsmanlık 
ofisleri yayınlaşma ve popülerleşmeye başlamıştır ( Ben-
nett, 2014).  Kanada ve Amerika Birleşik Devletleri’nde 
uygulamaya başlayan ombudsmanlık ofisleri diğer ülke-
lere de örnek teşkil etmiştir. 1970’lı yıllarda Avusturalya; 
1980 yıllarda batı Avrupa ülkelerinde ve Güney Amerika 
ülkelerinde yükseköğretim kurumlarında ombudsmanlık 
ofisleri açılmaya başlamıştır (Behrens, 2017).  

Yükseköğretim kurumlarında ombudsmanlık uygulama-
sı 2000’li yıllarda farklı bir dönüşüm yaşamıştır. Bir batı 
Avrupa ülkesi olan İspanya her bir üniversitenin ombuds-
manlık ofisi açmasını ve bir ombudsman seçilmesini 2001 
yılında yasal zorunluk haline getirmiştir.  Benzer şekilde 
Belçika’ da 2004; Avusturalya’da 2008 yılı itibari ile üni-
versite ombudsmanlık ofislerinin açılması yasal zorunluk 
haline gelmiştir (Özerdem, 2018).

2000’li yıllarda yaşanan diğer bir önemli dönüşüm ise yük-
seköğretim ombudsmanlık uygulamalarının farklı form-
lara dönüşmesidir. Hırvatistan (2008), Portekiz (2010) 
ve Norveç (2013) gibi ülkelerde öğrenci ombudsmanlığı 
şeklinde yükseköğretim ombudsmanlıkları kurulmuştur. 
Almanya’ da ise farklı sorunlara çözüm getiren farklı om-
budsmanlık çeşitleri oluşturulmuştur (Özerdem, 2018). 
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6. TÜRKIYE’DE YÜKSEKÖĞRETIM 
ALANINDA ÖRGÜTSEL OMBUDSMANLIK 
UYGULAMALARININ GELIŞIMI VE ALTINBAŞ 
ÜNIVERSITESI ÖĞRENCI OMBUDSMANLIĞI 
ÖRNEĞI 
Türkiye’de bazı araştırmacılar tarafından yükseköğretim 
kurumlarında ombudsmanlık uygulaması tartışılmakta-
dır (Özerdem, 2018; Kaygısız, 2018; Birdişli, 2011; Kaya, 
2019; Met, 2016). Öte yandan 2019 yılında bir vakıf üni-
versitesi olan Altınbaş Üniversitesi’nde öğrenci ombuds-
manlığı ofisi kurulmuştur (Altınbaş Üniversitesi Öğrenci 
Ombudsmanlığı Yönergesi, 2019). 

Altınbaş Üniversitesi Öğrenci Ombudsmanlığı Yönerge-
si’ne (2019) göre Altınbaş Üniversitesi ombudsmanlığı 
sadece örgüt paydaşı olarak öğrencilere odaklı bir ombu-
dsmanlıktır. Altınbaş Üniversitesi Öğrenci Ombudsman-
lığı,  ombudsman ve uzman personelden oluşmaktadır. 
Ombudsman ve uzman personel rektörlük tarafından 
atanmaktadır. Öğrenci ombudsmanlık ofisinin temel gö-
revi  ombudsmanlığa ulaşan şikayetleri ve dilekleri ilgili 
birimlere iletmek ve öğrenci memnuniyeti ile ilgili rapor-
lar hazırlamaktır. Sözü edilen öğrenci ombudsmanlık ofi-
sinin daha çok bir şikayet yönetim sistemi olarak kurul-
muş olduğu söylenebilir. Öte yandan Türkiye’de örgütsel 
ombudsmanlık ofisinin ilk uygulaması olması açısından 
önemlidir. 

7. SONUÇ 
Bu çalışmada bir örgütsel ombudsmanlık uygulaması 
olan yükseköğretimde ombudsmanlık ofisleri konusu li-
teratür taraması yöntemi ile incelenmiştir. Yüksek öğre-
tim ombudsmanlığının tarihsel gelişimi, örgütsel yapısı, 
rolleri ve işlevleri açıklanmıştır.  Dünyada bazı üniversi-
telerde ombudsmanlık bürolarının kurulması üniversite-
lerin yönetim yetkisi altında iken bazı ülkelerde ise yasal 
zorunluk konumundadır. Almanya’da şikayet ya da çatış-
ma konusuna göre çeşitli ombudsmanlık ofisleri varken 
İspanya gibi ülkelerde üniversite ombudsmanlığı yasal 
bir zorunluktur. Öte yandan bazı ülkelerde üniversite 
ombudsmanlığı öğrenci odaklı şikayetlerin ve çatışmala-
rın çözümlendiği ofisler şeklidedir. Kimi üniversitelerde 
ise tüm yükseköğretim paydaşlarını kapsamaktadır.  Her 
ülkenin yükseköğretim yapısı farklı olmasından dolayı ile 
yükseköğretim ombudsmanlığının çeşitlendiği söylenebi-
lir. Türkiye’nin yükseköğretim yapısı kendine özgü olması 
sebebi ile üniversite ombudsmanlığının gerekli olup ol-
madığı tartışılmalıdır. Özerdem’e  (2018) göre Türkiye’de 
yükseköğretim ombudsmanlığının işlerlik kazanması 
hem üniversitelerin uluslararasılaşmasına hem de üni-
versite personeli ve öğrencilerin aidiyetlik duygularının 
gelişmesine katkı sağlayacaktır. Ayrıca yükseköğretim 
ombudsmalık ofislerinin kurulması ile proaktif bir sorun 
çözme mekanizması olarak Türk eğitim sistemine katkı 
sağlayacağını ifade etmektedir. 

Yükseköğretim bağlamında örgütsel ombudsmanlık ofis-

leri çatışma yönetimi, şikayet yönetimi ve örgüt ortamın-
da psiko-sosyal risk ve tehlikelerin önlenmesi için bir araç 
olarak işlev görmektedir. Kaygısız’a (2018) göre yükse-
köğretim ombudsmanlığı iletişim ortamını iyileştirmek, 
kişisel ihlalleri ve haksızları ortan kaldırmak,  öğrencile-
rin eğitim haklarının korunması sağlamak, hem üniver-
site personelinin hem öğrencilerin üniversiteye yabancı-
laşmasını önlemek gibi yükseköğretim kurumlarına katkı 
sağlayabilir. Öte yandan yükseköğretim ombudsmanlık 
ofisleri ile birlikte yükseköğretimde bürokratik iş yükü-
nün azalacağını da ifade etmektedir.  Birdişli’e (2011) göre 
Türkiye’de yükseköğretim kurumlarının niceliksel büyü-
mesi ve yükseköğretim hizmeti alan öğrencilerin giderek 
artması hem üniversitelerin hem öğrencilerin sorunları-
nın çözümünde üniversite yönetiminin yetersiz kalması-
na neden olmaktadır. Hem üniversite personelinin hem 
de üniversite öğrencilerinin şikâyetleri ve dilekleri art-
maktadır. Bu şikayetlerin merkezden çözümüne alternatif 
olarak yerinden çözümünün sağlanmasında ombudsman-
lık ofislerinin katkı sağlayacağını ifade etmektedir. Bunun 
yanında yükseköğretim kurumlarında ombudsmanlık 
ofislerinin kurulmasını önermektedir.   Dünya gelinde 
yaygınlaşan yükseköğretim ombudsmanlık ofislerinin 
amacı, teşkilat yapısı, görevleri, finansmanı ve kapsamı-
nın araştırılması gerekir. Türkiye’de yükseköğretim yapı-
sının özellikleri dikkate alınarak örgütsel ombudsmanlık 
modeli geliştirilmelidir.
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