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Yiiksek ogretimde miisteri beklentileri: Tiirkiye’den 6rnekler

V.Zeki YENEN', Sitki GOZLU
ITU Isletme Fakiiltesi, Isletme Miihendisligi Boliimii, 34357, Macgka, Istanbul

Ozet

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesinin elde ettigi basarilardan sonra, bir ¢cok sektorde oldugu gibi egitim
sektoriinde de uygulanmaya baslanmistir. TKY felsefesinin en o6nemli ilkesi miisteri beklentilerinin
karsilanmasidir. TKY felsefesi ile egitim siirecini kullanan ve egitim kurumlarmin miisterileri olarak
belirlenen, egitim stirecinin iginde yer alan ve bu siire¢ sonunda tiriin olarak elde edilen dgrenciler; egitim
stirecini yonlendiren ve ogrencileri egitenler, ogretim tiyeleri ve egitim stirecinin tiriinii olarak kabul edilen
ogrencileri kullanan ve toplum olarak ifade edebilen is ¢evresinin beklentileri, egitimden algilanan kalite
boyutu agiklanmaya ¢alisilmistir. Saha ¢alismas: Bogazici, Marmara ve Istanbul Teknik Universitelerinde
isletme ve isletme miihendisligi egitimi goren ogrencilerle yapimigstir.

Anahtar Kelimeler: Toplam kalite yonetimi, algilanan kalite boyutu, kalite degerlemesi, miisteri beklentileri

Customer expectations in higher education: Examples from Turkey
Abstract

As a result of the success of Total Quality Management (TOM) implementation in the manufacturing sector,
it is applied in the educational sector as well as other service sectors. The most important aspect of the TOM
philosophy is to meet customer expectations. If the expectations of customers are not determined and the
perception of quality dimension for meeting the demands of the students, academicians, and business circles
is lacking, which are defined as customers of higher education, education will lack purpose and
competitiveness and not meet the requirements of the TOM philosophy. The customer expectations and
perception of quality dimension in education are dealt with in this study. Three groups are determined as the
customers of educational institutions and their expectations are explained and presented. These groups are
students, academicians, and business circles. Students take place in the educational process and are the
product of the process. Academicians steer the education process and educate the students. Business circles
utilize the students that are the product of the educational process. Business circles can also be considered
as the entire society in a broader context. In this research, a survey is conducted on the Business
Administration students of the Bogazi¢i and Marmara Universities and the Management Engineering
students of Istanbul Technical University. Quality assessment of the business administration departments
and the management engineering department is accomplished.

Keywords: Total quality management, perception quality dimension, quality assessment, customer
expectation.
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Giris

Egitim ve bilginin toplumlar i¢in ve toplumlarin
gelismislik  diizeylerine ne Olgiide katkida
bulunacagi ve 6nemi herkes tarafindan kabul
edilmektedir. Gilinlimiizde gelismis olarak
adlandirilan toplumlar ile az gelismis veya
gelismemis olarak ifade edilen toplumlar
arasindaki en Onemli farkin toplumlarin ve
egitim ile ilgili olan tiim kamu veya 0zel
kuruluglarin egitime verdikleri 6nemin farki
oldugu bilinmektedir. Gelismis olan biitiin
toplumlar bu seviyeye, egitime, arastirmaya ve
gelistirmeye verdikleri 6nemin ve bu konulara
kendi gayri safi milli hasilalarindan ayirdiklar
pay ile wulagmislardir. Glinimiiz modern
diinyasinda toplumlarin gelismislik diizeyleri;
egitime, aragtirma ve gelistirmeye verdikleri
onem ve bu konular icin biit¢elerinden
ayirdiklar1 pay ile anlagilmaktadir.

Egitim, toplumlarin refah seviyelerini yiikselten
ve toplumlarin gelecege giivenle bakmalarina
neden olan en Onemli konulardan biridir.
Toplum olarak hiikiimetler, is cevresi, aileler,
egitim siirecinde yer alan dgrenciler ve dgretim
iiyeleri egitim konusuna gereken Onemi ve
hassasiyeti gostermek zorundadir.

Devlet egitim kurumlarini maddi yOnden
desteklemek, 6grenim ile ilgili yasal platformlari
olusturmak, 6gretim iiyelerinin 6zliik haklarim
diizenlemek ve anayasa ve yasalarda belirlenmis
olan egitim ve Ogrenim ihtiyacim1 karsilamakla
yikiimliidiir. Anayasamiza gore devlet herkese
egitim imkan1 sunmakla yiikiimliidiir.

Is  cevreleri ise, kiiresellesen  diinya
ekonomisinde rekabet avantaji saglamak igin,
tiniversitelere maddi yonden destek olmak,
kurumlarinin  kapilarimi  bilimsel ¢aligmalara
acmak, dgretim tiyeleri ve 6grencilerle birlikte
ortak projeler yiirlitmek ve bu yolla da

tiniversitelere maddi katkilarda bulunmak
zorundadirlar. Boylece kendi kurumlarinin
ihtiyaglarim1 ~ bilimsel  yollardan  giderme

imkanina da sahip olacaklardir.

Universite yonetimleri ve akademisyenler ise,
bu siirecin icerisinde bulunan kurum ve kisiler

olarak, Ogrenci ihtiyaglarii gidermede ve
diinyadaki bilimsel ¢aligmalar1 takip etmede
tizerilerine diisen gorevi yapmakla ylikiimliidiirler.
Universite yonetimleri, egitimin sadece ve
sadece okulda verilen ders programi ile yeterli
olmadigi bilinci ile Universite egitiminin
beklentilerini de ortaya koyacak sekilde, gerek

kiiltirel ve gerekse sanatsal faaliyetleri
bilinyelerinde gelistirmek zorundadirlar.
Universite yonetimi ve oOgretim tiyeleri,

demokratik, katilimc1 ve sevgi saygi iligkileri
cergevesinde bir yOnetim anlayis1 gelistirmek
zorundadirlar. Ayrica {iniversite yonetimleri ve
Ogretim iyeleri topluma olan en Onemli
gorevlerinden biri olarak kabul edilebilecek
toplumun bilgi seviyesini ve dolayisiyla da
refah seviyesini yilikseltme gorevlerini ifa etmek
zorundadirlar.

Ogrencilerin bu egitim siirecinde, ezberden
uzak, yaratici, sorgulayici, analiz yetenegi
yiiksek bireyler olarak kendilerini gelistirmeleri,
ogretim tyelerini ve liniversite yonetimlerini bu
yonde zorlamalar1 gerekmektedir. Egitimin
sadece  Universitedeki dersler ile simirh
kalmadig1 diisiincesi ile hareket etmelidirler.
Universitede 6gretilen derslerin  yam sira
iiniversite egitiminde alinmasi gereken en
onemli dersin hayata yonelik ve kisiligi
gelistirmeye yonelik yasam bi¢imi olgusunu da
unutmamalar1 gerekmektedir.

Hizmet sektoriinde yoneticilerin, miisterilerin
kalite algilamalar1 ile ilgili caligmalara ve finans
sektoriinde rekabet icindeki firmalarin
miisterilerine yonelik kalite algilama ¢aligmalarina
rastlannlmaktadir ~ (Agus v. dig.,  2000;
Sureshchandar v. dig. 2001, 2002), Literatiir
taramalarinin  sonucunda anlagilmaktadir ki,
egitim siirecinde yiiksek Ogretimde Kkalite
algilamasina ve Slgiilmesine yonelik ¢aligmalara
da rastlanilmaktadir (Maureen, 2001; Warn ve
Tranter, 2001). Fakat bu ¢aligmalarda higbir kisi
ya da kuruma “Sizin egitimden beklentileriniz
nedir? Nasil bir egitim bekliyorsunuz?”
“Mevcut egitim ile ilgili kalite algilamalariniz
nedir?” gibi bir soru sorulmamustir. Universiteler
kendileri i¢in bir vizyon ve misyon
belirlememislerdir. “Biz nasil bir mezun vermek
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istiyoruz? Bizim mezunumuzun farki ne
olacak?” gibi ¢ok Onemli sorular1 sormadan,
programlar  belirlenmis  ve  uygulamaya
konulmustur. Sonugta birbirinin ayni, fakat
ogrencilerin kisisel cabalariyla ortaya c¢ikan

dolayistyla  kisisel ~ farkliliklara  dayanan
Ogrenciler mezun edilerek is  hayatina
gonderilmektedir.

Egitim siirecini kullanan kurumlar, Kkisiler,

kisaca toplum goz ardi edilemez. Bu toplumun
beklentilerinin neler oldugu agik¢a ortaya
konmalidir. Is cevresi bu siirecin iiriinii olarak
kabul edilen mezunlari ¢alistirmasina ragmen, is
cevresinin “egitimden beklentileri nedir?” diye
bir calisma yapilmamustir. Ogrenciler bu siirecin
dogrudan iginde yer alan kesimi olmasina
ragmen, O6grencilere “nasil bir egitim isterdiniz?”
“Universite egitiminden ve {iniversitenizden
beklentileriniz nedir?” “Algiladigimiz  kalite
nasildir?” diye bir soru sorulmamistir ve
calisma yapilmamustir.

Bu siirecin igerisinde yer alan diger bir énemli
kesim akademisyenlerdir. Bu siireci yonlendiren,
bu siireci degistirebilen 6nemli kesimdir. Bir
¢ok zorlukla miicadele etmelerine ve Ozveri ile
calismalarina ragmen “{niversite egitiminden
beklentileriniz nedir?” “egitim siirecinden,
universitenizden, hiikiimetten  beklentilerini
nedir?” diye bu kesimin diisiinceleri ve Onerileri
alinmamustir.

Sonug olarak, dgrencilerin siirekli sikayet ettigi,
memnun olmadigi, ezberci ve amaci belirsiz bir
egitim ortaya c¢ikmistir. Ogretim {iyelerinin
cogunun, maddi imkansizliklardan kaynaklanan
sikayetleri mevcuttur. Ayrica  kendilerini
gelistiremeyip, yenilikleri ~ ve  bilimsel
caligmalar1 izleyemeyen ve katilamayan, is
cevrelerinin bilimsel ¢alismalara ve projelere
olmas1 gereken hassasiyeti gostermemesinden
dolay1 proje iiretemeyen ve uygulama imkani
bulamayan,  egitimle  ilgili = programlar
belirlenirken goriisleri alinmayan bir kesimin
egitim verdigi bir egitim siireci yiiriirliktedir.
Birde bunlara ek olarak hiikiimetlerimizin kendi
ideolojilerine gore stirekli olarak sistem
degisikligine gitmeleri liniversite egitiminin en

onemli miisterisi olarak kabul edilen alt egitim
kurumlarindan (liseler) gelen 6grencilerin farkl
bir sistemle yetistiriliyor olmasi {iniversite
egitiminin yapisini da bozmaktadir.

Toplum 6niinde Tiirk tiniversitelerinin degerinin
her gecen giin daha da azaldig1 bilinmektedir
(Koksoy, 1997). Basarili 6grencilerimiz ve
maddi imkanlar1 iyi olan 6grencilerimiz burslu
veya kendi imkanlar1 ile okumak igin yurt
disindaki tiniversiteleri segme yoluna
gitmektedirler. Yurt dist iiniversitelerinde yukarida
ifade edilmeye c¢alisilan kaynak yetersizlikleri,
arastirma ve gelistirmeye verilen 6nem, sanayi
kuruluglarin egitime verdikleri 6nem {ilkemiz
kosullarina goére ¢ok farklidir. Bu bilinen bir
gergektir. Bilim yuvast olan tiniversitelerimizin
ve Ogretim iiyelerimizin hak ettikleri saygin
yerleri alabilmeleri i¢in yukarida sozii edilen
kesimlerin beklentilerinin, egitimden elde etmek
istedikleri amagclarin ortaya konulmast ve
programlarin gdzden gegirilmesi gerekmektedir.

Universite yonetimleri, bu sekilde vizyonlarmi ve
misyonlarint daha rahat belirleyebileceklerdir.
Yeterli kaynaklarla ve is ¢evrelerinin egitime ve
bilime verdikleri 6nem arttik¢a toplumun refah
diizeyi de artacaktir. Ogretim iiyelerinin,
ogrencilerin ve is gevresinin sorunlarina ¢éziim
bulunmus olacaktir. Sorunlarin ¢6ziilebildigi,
farkli kesimlerin beklentileri gergevesinde
egitim verildigi bir toplumda gelismislik diizeyi
de daha {ist noktaya ulagacaktir.

Egitim sektoriiniin miisterileri

Egitim sektoriinde uygulanmaya calisilan ve
makalenin de konusu olacak toplam kalite
yOnetimi imalat sektoriinde yillarca basariyla
uygulanmis bir yonetim felsefesidir. Imalat
sektoriindeki basarili uygulamalarindan sonra
basta hizmet sektorii olmak iizere bir ¢ok
sektorde de basariyla uygulanmaya baglanmistir.

Ulkemizde hastane ydnetimi, kamu ydnetimi,
siyaset, askeri alan ve hukuk alaninda basarili
toplam kalite yonetimi ¢aligmalar1 goriilmektedir.

sektoriinlin - miisterilerini  6grenciler,
is cevresi ve toplum olarak

Egitim
egitmenler,
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sOyleyebiliriz.. Ancak su bilinmelidir ki egitim
sektoriiniin tirlinii 6grenci degildir. Sektdriin
irlinii  6grencinin  egitimidir (Tribus, 1997).
Ogrenci iiriiniin dizaynina ve {iretimine aktif
olarak katilmak durumundadir. Ogrenciyi
tirtiniin ¢iktis1 olarak degerlendirmek s6z konusu
olabilir. TKY ilkeleriyle degerlendirdigimiz
zaman prosesin i¢inde uzun bir siire yer aldigi
icin  Ogrenciyi siirekli gelisim ve kalite
iyilestirme caligmalarinin merkezinde gérmek
gerekmektedir.

Egitmenlerde egitim sektoriinlin igerisinde yer
alan hem miisteri hem de prosesi yoneten
gruptur. Egitmenler kalite tyilestirme
caligmalarinda en onemli gorevi
tistlenmektedirler. Bunlardan en Onemlisi de
ogrencilerin  motivasyonunu  saglamak ve
onlarin  verimliligini  arttirmaktir  (Jenkins,
1998). Kalite iyilestirme c¢alismalarinda en
onemli gosterge mezun sayisinda meydana
gelen artis ve 6grencilerin okullarimi terk etme
oranlarindaki diististiir. Egitmenlerin unutmamasi
gereken diger bir 6nemli olgu egitim siirecinde
Ogrencilere takim caligmas1 ve is birligi
felsefesini 0gretebilmek ve bu felsefeye uygun
egitim yapabilmektir.

Egitim sektoriiniin diger 6nemli miisteri grubu
ise ailelerdir (Oblinger,1998). Aileler bu {iriinle
hayatlar1 boyunca silirekli olarak birlikte
yasamak zorunda kalan ve egitim siireci igin
maddi ve manevi fedakarliklara katlanan
gruptur. Ulkemizde olmasa da yurt disinda
liniversite se¢iminde en Onemli karar verme
konumunda olan gruptur. Aileler Tiirkiye’de
karar vermekten ¢ok yoOnlendirme asamasinda
etkili olmaktadirlar.

Egitim sektoriiniin miisterisi olarak goriilen
ancak bu sektorden mezun olan dgrenciye para
verecek olan ve toplum i¢in faydali isler
yapmasini saglayacak olan diger bir miisteri
grubu da is cevresidir. Is cevresi egitim
sektoriiniin digsal miisteri grubu olarak en

onemli miisteri gruplarindan biri olmasina
ragmen egitim siirecine katkisi en az olan
gruptur.

Sektoriin diger bir miisteri grubu da toplumdur.
Kisacas1 toplumdaki herkestir. Cilinkii egitim
okula girilip mezun olunan bir siire¢ degildir.
Egitim insanin dogumuyla baslayip Oliinceye
kadar siiren sonsuz bir siirectir. Toplumdaki
herkes bu siire¢ igindeki yerini alacaktir ve bu
siirecin etkilerinden olumlu veya olumsuz
etkilenecektir. Egitimde insanlarin kazandiklari
dort temel unsur vardir. Bunlar;

1. Bilgi, neyi anlamamiz gerektigini bize
Ogreten bir unsurdur.

2. Know-how, hangi bilgiyi kullanmamiz
gerektigini  Ogretir  kisacas1  bilgiler
arasinda secicilik kazandirir.

3. Bilgelik, hangi dncelikleri kullanacagimizi
bize dgreten bir unsurdur.

4. Karakter ise is birligi, topluma faydali
olma, sorumluluk duygularmi kazandiran
bir unsurdur.

Egitim kalitesi kavram

Egitim, kalite amaclarint ve islevlerini
karsilayabilmek olarak tanimlanabilmektedir
(Vedder, 1994). Kalite amaclar1 olarak,
O0grenmenin etkinligi, egitimin islevselligi,
ogrencileri disaridaki ortama uyarlayabilme ve
is hayatlarindaki basarilarim1  saglayabilme
olarak ifade edilmektedir. Diger bir tanim da
kalite; insanlarin egitimden ne aldiklar1 ile
alakalidir olarak betimlenmistir (Vedder, 1994).

Giliniimiizde bazi insanlarin  diisiincesinde
egitimde kalite kavrami, egitimden beklentilerin
karsilanmast yani bir anlamda diploma ile
Ozdeslestirilmistir (West, 1984). Ancak West
egitimde kaliteyi: gii¢, kapasite, karakter veya
ozellik kelimeleri ile bagdaslastirmaktadir.
Kalite kavramimni bir sifat olarak kullanmak
istedigi zaman, ayni yazar egitim programinin
etkinligi olarak betimlemektedir. Amerikan
Egitim Bakanlig1 ise egitim etkinligi (kalite)
kavramint az o&grencilerden olusan simiflar,
kisilerin kisisel becerilerini ortaya koyabildikleri,
fakiiltelerin 6grencilerin beklentilerini kargilama
dereceleri, degisik 6gretme metotlarina alternatifler
sunabilme yetileri olarak tanimlamaktadir
(Scans Report, 1991). Ayni bakanlik kaliteli
egitimi  Ogrenci-okul-aile arasindaki isbirligi
olarak da ifade etmektedir.
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Geleneksel goriis “kalite” sistemlerinden ne
anlasildiginin  ortaya konmasi gerekliligini
ortaya koymaktadir. Ik sorun akademisyenlerin
ve egitimcilerin bunlar uygulamaya koymakta
karsilasacaklart sorundur. Buna gore kalite
kavrami sinirlanamaz.

Herkesin hem fikir oldugu bir goris
olmamasindan dolay1 herhangi bir adim atmakta
“uygulamaya  yonelik  amaglarimizin ~ var

oldugunu bilebilirsiniz” gorlisiinden dolay1
cekinmektedirler (Pirsig, 1976). Bu da “bunu
tanimlayamazsiniz, fakat gordiigiiniiz zaman
bilebilirsiniz” tartismalar1 ve kalite iizerine
caligmalar yapan bilim adamlarmin devam
ettirmek istedikleri “goériince anlarim” felsefesi
ile catismaktadir.

Malcolm Frazer “yiiksek egitimde Kkalite,
miisteri memnuniyeti ile ayn1 degildir; 6rnegin
misterinin son model bir arabadan aldiklari
memnuniyet ile, yiiksek egitimden alinan
memnuniyet ayni degildir kaliteyi igerir fakat bu
etkinlik, etkenlik ve sorumlulukla es anlamli
degildir” goriistinii benimsemistir (Cryer, 1998).

Brookman Kalite ve Standart kelimeleri
arasindaki kanigikliga faydact bir ¢dziim
getirmistir. “Profesyonel kurumlar standartlar
koyarken enstitiilerin kaliteleri 6grencilerin bu
standartlar1 ne 6l¢iide sagladiklar ile belirlenir”
(Brookman, 1993).

Egitimde kalite iyilestirme calismalar1 diiz bir
yoldan ziyade bir dongiiye benzer bu dongi
planlama uygulama c¢alisma ve gelisme
faaliyetlerinden olusmaktadir. ilk asama gelisme
icin devamli planlamay1 kapsamaktadir. Bunu
gelistirme planlarinin uygulanmasi izlemektedir.
Sonraki asamada ise gelistirme planlar ile ilgili
misteri ihtiyaglariin tespitinde kullanilacak
metotlarin gelistirilmesi  izlemektedir. Cevre
dinamik  bir ¢evre oldugundan  egitim
sektorlindeki  personelin, siirecleri  siirekli
izlemeleri, bilgiyi de siirekli paylasmalari, ekip
halinde c¢aligmalar1 ve bilgi paylasimini
engelleyen siirlar1 ortadan kaldirmalar sarttir.
Bu yaklagimda egitimcilerin problemleri sadece

belirlemek yerine {izerine giderek ¢oziimlemeyi
tercih etmeleri gerekmektedir (Mc Niel, 1996).

Kalite yonetiminde kullanilan kalite kavramlari
ve bunlarin egitim sistemine olan uyarlhiliklar
ise su sekilde ifade edilebilir:

Kalite Teminati: Ileri besleme tabanli bir
sistemdir. Yani meydana gelebilecek hatalara
karst miimkiin oldugunca hizli bir sekilde

tasarlanmigtir.  Egitimde  kalite  teminati,
amaglar1, igerigi, kaynaklari, seviyeleri ve
projelendirilmis  gelirleri veya  modiiler,

programlari ve kurslar1 incelemektedir.

Kalite Kontrol: Geri besleme tabanli bir
sistemdir. Uretimde denetimciler tarafindan
diizeltilebilen hatalar hakkinda bilgiler almaktir.
Egitim sektoriinde ise kalite kontrol Ogretim
iiyeleri, 6grenciler ve calisanlardan gelecek olan
bilgilere ihtiya¢ duyar. Diizenli olarak,
programlarin, derslerin ve modiillerin gézden
gecirilmesi gerekmektedir.

Kalite Yonetimi: Kalite proseslerinin tam olarak
diizenlenmesini garantiye alan bir sistemdir.
Egitim sektorliinde, pazar analizleri, miifredat
gelistirme, strateji ve derslerin planlanmast,
arastirma, gecerlilik, gozetleme ve dgrencilerin
ogrenme deneyimlerinin gézden gecirilmesi.

Kalite denetimi: Icsel
yoOnetimi sistemlerinin denetlenmesidir.
Denetim, ne yapilacagi belirtilen yazil
dokiimanlarin  ve ne yapilacagi sdylenen
sistemleri  denetlemektedir. Herhangi  bir
dokiiman ister imalat ister egitim olsun
denetlenebilir. Akademisyenler denetimi
genellikle yilizeysel ve gereksiz bulmaktadirlar.
Ciinkli proseslerin oldugunu ve prosediirlerin
bunlara uydugunu ve uymadigin1 gésteren kanit
bulmak zordur.

veya dissal kalite

Kalite Degerleri: Icsel veya dissal kriterlere
kars1 performans degerleri ve potansiyel sorun
degerlerinin belirlenmesi gerekmektedir. Ancak
egitim sektoriinde kalite degerlerinin  hem
belirlenmesi hem de degerlendirmeye karsi
¢cikmak ¢ok zordur.
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Kalite Zenginligi: Herhangi bir proseste kaliteyi
strekli arttirmayr hedef segen bir sistemdir.
Calisanlarin gelistirilmesi ve egitilmesi yani1 sira
herhangi bir sistemdeki (egitimsel veya bagka)
problemleri sistematik olarak ¢6zmeyi iceren
karmagik bir sistemdir.

Toplam Kkalite yonetiminin egitim
sektoriinde uygulanmasi ile elde edilen
faydalar

Amerika Birlesik Devletlerinde yapilan ve 22
akademik kurulusu kapsayan arastirmaya gore
Egitim Sektoriinde TKY uygulamalarinin bazi

yararlar elde edinilmistir, bu yararlardan bazilar
sunlardir (Ozdemir 1995).

Insanlara sans verme: Uygulamanin yapildigi
tim okullarda insanlarin kendi c¢evrelerini
gelistirmek iizere yaptiklar1 ¢aligmalar hep
olumlu sonu¢lanmistir. Bu da egitim sektoriinde
servis departmanlarinda c¢aligsanlarin iglerine
motive olabilmelerini saglamig, ve karar
verebilme yetilerini arttirmistir.

Az acgiklama, daha c¢ok dinleme: Miisterilerin
beklentileri ve ihtiyaglar1 belirlenmis ve bu
yonde diizenlemeler yapildigi icin miisteri
memnuniyeti artmis ve yapilan diizenlemeler
yonetmelikler hep miisteri  beklentilerini
karsilayacak yonde olmustur.

Egitim kiiltiiriinde degisim: Kalite iyilestirme
caligmalar siirekli olarak degisikliliklere neden
olacagindan ¢evrede de degisiklik olacaktir.

Gergekler iizerine karar verebilmede kararlilik:
Egitim sektoriinde verilen kararlarin  cogu,
icgiidiilere, geleneklere ve bunu burada nasil
yapacagiz sorusuna bagli olarak verilmektedir.
TKY calismalari sorumlulara veri tabanina bagh
olarak nasil karar verilebilecegini
gostermektedir.

Insanlar1 bir araya getirme: Genellikle yasanan
en biiyiik sorun iletisimsizliktir. TKY akademik,
ogrenci ve is cevrelerini bir araya getirerek bu
sorunu ortadan kaldirmaktadir. Ayrica, takim
calismast  sayesinde  gruplar  birbirlerinin
dilinden daha rahat anlamakta ve prosesleri
daha iyi kavrayabilmektedirler.

Ortak dil: TKY sorumlularin ortak bir
terminolojiyi  kullanmasin1  ister. Boylece
sorumlular, takim  elemanlari, arasinda

literatiirden kaynaklanan bir sorun olmaz ve
boylece herkes birbirini daha rahat anlamis olur.

Dr. James Leonard’a gore kalite gelistirme
uygulanmasindaki giicliik, ogrenciler,
egitimciler, personel ve veliler i¢in yeni rollerin
diizgilin, etkin, rahat ve korkusuz olarak kabul
edilip yerine getirebilecegi bir ¢evre yaratmaktir
(Ozdemir, 1995).

Geleneksel egitim kuruluglart ile kalite
gelistirme  uygulayan  egitim  kuruluslar
arasindaki  ilke farklar1 Tablo 1 de

gosterilmektedir (Oblinger, 1998).

Tablo 1. Egitimde kalite uygulamas: yapan kuruluslar ile geleneksel egitim arasindaki ilke
farklar: (Oblinger, 1998)

Egitimde Kalite Uygulamasi Geleneksel Egitim
Miisteri odakli olmak Agirligin kurallara verilmesi
Degisimlere hazirlikli olmak Degisime tepki

Takim dayanismasi

Takim veya organizasyon vizyonuna sahip olmak
ve erismeye c¢alismak

Siirekli gelisme ve kalite iyilestirmesi

Gorgiil verilerin sistematik toplanmasi ve
kullanilmasi

D1s kaynaklardan bilgi aramak

Elestiriyi yaratici olarak ve gelisme i¢in kullanmak
Yetkili elemanlar

Yalniz bireyler
Bireysel amaglara erismeye caligmak

Arada sirada gelisme veya hic¢ gelismeme
Kanaate veya onseziye gore karar verme

Sadece i¢ bilgi kaynaklarina dayanmak
Elestiriyi yanlis seklinde algilamak
Ne yapilacaginin sdylenmesini bekleyen bireyler
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Egitim sektoriinde kalite degerlendirme

sistemi icin degiskenlerin belirlenmesi
Universite egitiminde kalite degerlendirmesi
icin iliniversite egitim hizmetinin igsel ve dissal
miisterisi olarak kabul edilen;

- Ogrencilerin,

- Egitmenlerin ve

- Is cevresinin
gorevi, mevcut egitim sistemi ve bu sistemin
isleyisine  yonelik elestirilerini  ve varsa
onerilerini ortaya koymak, egitimin toplum igin
onemini ve egitim alma nedenlerini, egitim
sektoriinde c¢alisma amacglarimm  ve c¢alisma
sistemine yonelik kalite algilamalarini ortaya
koyarak  egitim  sisteminin sorunlarini
belirlemek ve ¢Oziim Onerileri gelistirmektir.
Kalite algilamalar1 ve miisteri beklentilerine
yonelik olarak yapilan ¢aligmalarla benzerlik
gostermektedir  (Agus v. dig.  2000;
Sureshchandar v. dig. 2001,2002).

Ogrencilere verilen egitim hizmetinin, algilanan
kalite diizeyini ve algilanan performans
diizeyini Olcebilmek Onemlidir. Bu diizeyi
O0lecmek amaciyla degiskenler belirlenmistir. Bu
degiskenler bes baslik altinda toplanmis olup
asagida belirtilmektedir:

- Ders dis1 faaliyetler,

- Fiziksel kosullar,

- Egitim ve 6gretim,

- Destek tiniteler ve

- Egitim ve {niversite ilgili kararlara

katilim.

Ogretim iiyelerinin egitimin kalite diizeyine
yonelik algilamalarini etkileyen faktorler olarak
asagidaki degiskenler belirlenmistir:
Universite kosullar1 degiskenleri basliginda;

- Calisma kosullari,

- Egitim destek tiniteleri,

- Icsel fiziksel kosullar ve

- Dagsal fiziksel kosullar yer almaktadir.

Bu degiskenlere ek olarak egitmenlerin
iniversiteden  beklentileri ve hiikiimetten
beklentileri belirlenmeye ¢alisiimistir.

Is cevrelerinin  egitimin  kalite  diizeyini
belirlemek ve performansi d6lgmek amaciyla

degiskenler belirlenmis ve bu degiskenler iki
baslik altinda toplanmustir:

- Egitimden algilanan kalite diizeyi ve

- Egitilenden algilanan kalite diizeyi

Sekil 1°den de izlenebilecegi gibi 6grenci ve

egitmenlerin  algiladiklar1  kalite  diizeyi
ogrencilerin  performansint  etkilemektedir.
Ogrencilerin  performans1 ve egitmenlerin

algiladiklar1 kalite diizeyi de egitim diizeyini
etkilemekte ve is ¢evresinin beklentilerini
etkilemektedir.

Ogrenci kalite Egitmen kalite

algilama diizeyi algilama diizeyi

Ogrenci performansi

v
EGITIM
DUZEYIi

A

A

IS CEVRESI
BEKLENTISI

Sekil 1. Egitim kalite degerlendirme modeli

Tirkiye’den ornekler

Degiskenlerin kendi aralarindaki iligkilerini
ortaya koyabilmek amaciyla egitim sektoriiniin
miisterileri olarak kabul edilen 6grenciler ve
Ogretim iiyeleri (egitmenler) ile anket ¢aligmasi
yapilmis, is c¢evreleri ile de derinlemesine
miilakat yapilmustir. Ogrenciler ve egitmenler
icin isletme ve isletme  miihendisligi
egitimindeki  kalite  degerlemesini  ortaya
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koyabilmek  amaciyla  Istanbul  Teknik
Universitesi, Bogazi¢i Universitesi ve Marmara
Universitesi secilmistir.

Ogrencilerin, iiniversitelerinden iiniversitelerindeki
birimlerden genel memnuniyetleri ile ilgili
veriler Tablo 2’de gosterilmektedir. 5 1i likert
derecelendirme yontemi uygulanmistir. (1- hig
memnun degilim / 5 - ¢ok memnunum) I.T.U.
Ogrencileri en ¢ok boliimlerinden memnun
olduklarmi ifade ederken B.U. 6grencileri ise en
¢ok TUniversitelerinden memnun olduklarin
belirtmislerdir. En karamsar tabloyu M.U.
ogrencileri ¢izerken, onlar da en ¢ok
bdliimlerinden memnun olduklarmni séylemislerdir.

Ogretim iiyelerine iki grup halinde iiniversite
yonetiminden ve hiikiimetten beklentilerini
Olcen sorular sorulmustur. Belirtilen fikirlere
Ogretim iiyelerinin 5 li derecelendirme yontemi
ile cevap vermeleri istenmis olup Tablo 3 ve
Tablo 4’deki sonuclar elde edilmistir. (1 en
olumsuz / 5 en olumlu)

Ogretim iiyelerinin galistiklar1 kurumdan en biiyiik
beklentileri, bilimsel ¢alismalarin desteklenmesi,
ozel projelerinin  desteklenmesi, ortak proje
calismalarinin desteklenmesi, uluslararasi iliskilerin
gelistirilmesi ~ yoniindedir. Kisacast  kurumsal
iligkilerin yani sanayi ve kamu kurumlaryla
iligkilerin gelistirilmesi olarak ifade edebiliriz.

Tablo 2. Ogrencilerin kurumlardan memnun olma dereceleri

GENEL iITU __ BU MU F P
Boltimiimden 3.98 4.26 3.73 3.94 9.652 0
Universitemden 3.63 3.43 4.20 3.25 31.520 0
Ogretim iiyelerinden memnunluk 3.44 3.63 3.57 3.13 9975 0
Genel memnuniyet 3.34 3.35 3.71 2.97 17.563 0
Gorevlilerden 2.89 2.69 3.09 2.87 4403  0.013
Y 6netimden 2.88 2.89 3.08 2.66 5.418  0.005
Tablo 3. Ogretim iiyelerinin iiniversiteden beklentileri
GENEL _i.T.U. _ B.U. M.U.
Stirekli sahsi gelismeyi saglamasi 33 3.5 2,5 3.9
Politik 6zgiirliik 3.3 4.0 3.1 2,8
Arastirma ve yonetimde esneklik 4.4 4.6 4.4 4.3
Uluslararasi iliskileri gelistirmeyi destekleme 4.4 4.5 4.3 4.3
Bilimsel ¢alismalara tesvik 4.5 4.4 4.6 4.5
Universite ile ilgili kararlara katilim 4.2 4.4 3.9 4.4
Ozel projelere tesvik 4.3 4.2 4.1 4.7
Sosyal imkan yaratma 4.3 43 4.1 4.3
Diger kurumlar ile ortak proje gelistirme 4.2 4.2 3.6 4.7
Ozel sektorle iliskileri gelistirme 4.2 3.9 4.0 4.6
Tablo 4. Hiikiimetten beklentiler
GENEL LT.U. B.U. M.U.
Is giivencesi getirmesi 3.8 3.8 3.3 4.1
Akademik 6zgiirliik 4.6 4.7 4.7 43
Politik 6zgiirlik 43 4.6 4.5 3.8
Bilimsel ¢alismalara tegvik 4.6 4.5 4.5 4.7
Endiistri sorunlarina egilebilme ortaminin yaratilmas1 4.3 4.4 4.1 4.4
Devlet sorunlarina egilebilme ortaminin yaratilmasi 4.2 4.2 4.2 4.3
Ucret politikalari ile ilgili kararlara katilim 4.4 4.3 4.3 4.7
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Ayrica Ogretim tyeleri kendi kurumlarinin
aldiklar1  kararlara  katilmak istediklerini
belirtmislerdir.

Hiikiimetten beklentileri de ayni1 dogrultuda,
politik ve akademik olarak daha bagimsiz
caligma imkanlarinin saglanmasi, sanayi ile
isbirligine gidilebilmesi ve devlet sorunlarmna
bilimsel yaklasimlarda bulunabilmesi i¢in yasal
diizenlemelerin ~ yapilmas1  ve ortamin
saglanmasi olarak belirtilmistir. Ayrica 6gretim
tiyeleri iicretlerin  belirlenmesi asamasinda
hilkiimetten  kendilerinin  de  fikirlerinin
alinmasini hakli olarak istemektedirler.

Is cevreleri ile yapilan derinlemesine miilakat
yonteminde “istihdam etmeyi diisiindiigiiniiz
mezunlarda aradigimiz 6zellikler” is cevresine
sorulmus ve kendileri i¢in 5 O6nem derecesini
siralamalar1 istenmistir.

Tablo 5’ten de goriildiigii ilizere 1. Onem
derecesi olarak analitik diisiince en Onemli
unsur olmustur. Bunu yabanci dil izlemektedir.
2. Onem derecesinde ise analitik diisiince
gelmekte ve bunu yaratici fikir {retebilme
yetenegi takip etmektedir. 3. dnem derecesinde
ise inisiyatif kullanabilme yetenegi 6n plana
cikmakta bunu yaratici fikir tiretebilme yetenegi
izlemektedir. 4.6nem derecesinde ise karar
verme yetenegi On plana ¢ikmakta, bunu yaratici
fikir iiretebilme yetenegi izlemektedir. 5. dnem
derecesinde ise yabanci dil bilme yetenegi 6n
plana c¢ikmaktadir. Daha sonrasinda ise karar
verme yetenegi izlemektedir.

Buradan soyle bir sonuca ulasabiliriz. En 6nemli
etken olarak is cevresi; ise almada analitik
diisiinceyi, yaratici fikir iiretebilme yetenegini,
inisiyatif kullanabilme yetenegini ve karar
verme yetenegini gormektedir. Bu da kisilerin
kendi  ¢evrelerinden  egitim ile  elde
edinebildikleri yetilerdir. Egitim ile bu yetilerini
kullanabilecekleri araglart  6grenmektedirler.
Yabanci dil bilgisi bilgisayar bilgisi gibi egitim
ile 6gretilen ve kisilerin kendilerinden fazla bir
sey katamayacaklar1 konularda is ¢evreleri
duyarsiz kalabilmektedirler.

Sonuglar
Universitelerimiz 6ncelikle yapmis olduklari
egitimin  niteligini, amacini, vizyon ve

misyonlarini ¢ok 1iyi belirlemelidirler. Nasil bir
egitim vermek istediklerini ve nasil bir 6grenci
mezun etmek istediklerini ortaya koymalidirlar.
Programlarmi, ders iceriklerini ve akademik
personel istthdamini da buna gore planlamalari
gerekmektedir.

Bu yiizden iiniversitelerin vizyon, misyon ve
stratejilerini  belirlemeleri biiylik O6nem arz
etmektedir. “Biz kimiz ve nasil bir Ogrenci

yetistirmek istiyoruz?” sorularina verilecek
cevap lniversitelerin gerek toplum iginde
gerekse akademik c¢evrede sayginliklarinin

artmasina neden olacaktir.

Universiteler toplumla i¢ ige yasayan, toplum
gereksinimlerine cevap vermek zorunda olan
egitim kurumlaridir. Bu nedenle iiniversitelerin
toplum beklentilerine uymamasi kabul edilemez.

Tablo 5. Istihdam edilmek istenen mezunlarda aranan ozellikler

1.Onem 2.0nem 3.0nem 4.0Onem 5.0nem
Analitik diistince 39.3 35.7 17.9
Yabanci dil 32.1 10.7 17.9 3.6 28.6
Yaratici fikir tiretebilme yetenegi ~ 14.3 21.4 21.4 25 17.9
Is tecriibesi 10.7 10.7 3.6
Inisiyatif kullanabilme 3.6 28.6 214 14.3
Karar verme yetenegi 17.9 10.7 35.7 214
Sosyal faaliyetlere katilim 7.1 14.3
Bilgisayar bilgisi 3.6 3.6 3.6 3.6
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Toplum  i¢inde  iiniversitelerin,  iliskide
bulunduklart kesimler olarak Ogrenciler ve
aileler bulunmaktadir. Ogretim elemanlarinin,
ailelerin, ve {iniversiteden mezun olan
Ogrencileri ¢alistiran is c¢evresinin isteklerine
gore TUniversiteler kendi planlarini, misyon,
vizyon ve stratejik kararlarimi  belirlemek
zorundadirlar. Ayrica iiniversitelerimizin kendi
baslarina belirleyemeyecegi yasal diizenlemeler
de olacaktir, bu konuda yasa diizenleyicisi
olarak TBMM ve hiikiimetin devreye girmesi
gerekecektir.

Ogrencilerin  egitim sektoriiniin en Snemli
parcasi oldugu unutulmamalidir. Ogrencilerin
beklentilerinin ve algiladiklar kalite boyutunun
olumluya ve/veya daha da olumluya doniigmesi
egitim kalitesinin artmasini  ve llkemizin
gelismesini de saglayacaktir. Bu nedenle basta
egitmenlerin ve yoneticilerin (idari personel/
hiikiimet) olmak tizere toplum tiim kesimlerinin
egitime verdikleri onemin artmasi ve daha iyi
olabilmesi i¢in gerekli g¢aligmalara simdiden
baslanilmasi gerekmektedir.

Egitimdeki kalite calismalarinda c¢ok onemli
yere sahip olan kesim tiiniversiteler ile dogrudan
temas halinde olan 6grenci ebeveynleridir. Bu
nedenle ebeveynlerin iiniversite tercihleri
onemli bir etken olmaktadir. Ancak Tiirkiye’de
iiniversite tercihi OSYM (Ogrenci Se¢me ve
Yerlestirme Merkezi) tarafindan yapilan bir
smav neticesinde olusmaktadir. Bu tercih
konusunda 6grenci ebeveynlerinin bir etkinligi
s6z konusu degildir. Ancak A.B.D. ve diger
gelismis  iilkelerde ebeveynler {iiniversite
seciminde dnemli bir rol oynamaktadirlar.

Toplum ve ebeveynler iiniversiteler iizerinde
denetleme mekanizmasi vazifesi gorerek 6denen
vergilerin bilimsel ¢aligmalarda ve bagka ne gibi
faaliyetlerde kullanildigin1 takip etmelidirler.
Yapilan bilimsel ¢alismalarin toplum yasayisina
ne gibi yararlar sagladiginin da takibini
yapmalidirlar.

Universiteler her sene gerceklestirilen bilimsel
faaliyetlerin ve sonuglandirilan  projelerin
topluma ne gibi katki yaptigi konusunda

raporlar hazirlamali ve bu raporlari topluma
aciklamalidirlar. Bdylece hem {iniversiteler
arasindaki yaratici rekabet gelisecek ve hem de
bilimsel calismalarin  nitelligi  artacaktir.
Ogrenciler ve ebeveynleri de iiniversite
tercihlerinde  bu  raporlar1  gbéz  Oniine
alacaklardir.

Is cevrelerinin de bilimsel faaliyetler konusunda
egitim sektorii ile olan iliskilerini gelistirmeleri
Tiirk sanayi ve ekonomisi i¢in faydali olacaktir.
Boylece hem 6grenciler, hem de 6gretim iiyeleri
uygulamali egitim firsat1 yakalamis olacakken is
cevreleri de Dbilimsel tabanli calismalarla
globallesen diinya ekonomisinde ve artan
rekabet ortaminda kendilerine avantaj saglama
firsatin1 yakalamis olacaklardir.

Egitim sektoriiniin misterileri olarak belirlenen
gruplarin beklentileri ve isteklerinin ¢ok iyi
analiz edilmesi ve ¢ozlimlerin getirilmesi egitim
kalitesinin artmasi acisindan ¢ok Onemlidir.
Egitim kalitesinin artmasi ve miisteri gruplariyla
yakindan ilgilenen kamu ve 6zel yonetimlerin
bakis acilarindaki degisim toplumun geligmislik
diizeyini de arttiracaktir.

Gelismis toplumlarin en 6nemli 6zelliklerinin
egitime ve arastirma gelistirme caligmalarina
yaptiklar1  katkilarinin ~ payr  yadsinamaz.
Toplumumuz igerisinde, bu pay1 arttiracak en
onemli gorevin hiikiimetlerimizin  oldugu
unutulmamalidir.

GSMH igerisinde egitime ayrilmasit gereken
payin gelismis iilkeler seviyesine getirilmesi tek
basma yeterli olmayacaktir. Ozel sektoriinde

kendi firmalar1 icinde ar-ge ¢alismalarina
gereken Onemi vermeleri ve firma i¢i egitimin
yant  sira  Universitelerle  ortak  egitim

caligmalarina girmeleri gerekmektedir.
Akademisyenlerin  de,  egitimde  kalite
iyilestirme  ¢aligmalarma  bilimsel agidan
yaklagmalar1 ve literatiirii yakindan takip ederek
bu konudaki gelismeleri lilkemize getirmeleri ve
uygulamalar1 gerekmektedir.



Yiiksek 6gretimde beklentiler

Kaynaklar

Agus, A., Krishnan, S. K. ve Kadir, S .L. S. A.,
(2000). The Structural impact of total quality
management on financial performance relative to
competitors through customer satisfaction: a
study of Malaysian manufacturing companies,
Total Quality Management, 11, 808-819.

Brookman, J., (1993). Flying Standart for Quality,
Times Higher Education Supplement, 1052, 1 Jan
1993,

Cryer, P., (1998). Preparing For Quality Assessment
And Audit, Committee Of Vice Chancellors And
Principles, Sheffield.

Jenkins, Lee. (1998). Swuuflarda Ogrenmenin
Dyilestirilmesi, Cev: Goniil Yenersoy, Kalder
Yayinlari, Istanbul.

Koksoy M. (1997). Yiiksek Ogretimde Kalite ve Tiirk
Yiiksek  Ogretimi  Icin  Oneriler, Hacettepe
Universitesi Miihendislik Vakfi Yaymlari, 1,
Ankara.

Maureen, T., (2001), Measuring Quality And
Performance in Higher Education, Quality in
Higher Education, .7, 1, 47-54.

Ozdemir, S., (1995). Egitimde Toplam Kalite
Yénetimi, Verimlilik Dergisi, Toplam Kalite Ozel
Sayisi, 216-218.

Pirsig, R. M., (1976). Zen and The Art of Motorcycle
Maintenance: An Inquiry in To Values, Bantam
Books, New York.

Scans Report, (1991). What Work Requires of
Schools: a SCANS Report for America 2000,
The Secretary’s Commission on Achieving
Necessary Skills, US Department of Labor.

Sureshchandar, G. S., Rajendran, C. ve Kamalanabhan,
T. J., (2001). Customer Perceprion of Service
Quality—a critique, Total Quality Management,
11, 111-124.

Sureshchandar, G. S., Chandrasekharan, R., ve
Anantharaman, R. N., (2002). The Relationship
Between Management’s Perception of Total
Quality Service and Customer Perceptions of
Service Quality, Total Quality Management, 13,
69-88.

Tribus, M., (1994). Total Quality Management In
Education, The Theory And How To Put It To
Work — Developing Quality Systems In Education
Edited By Geoffrey D. Doherty, 80.

Vedder, P., (1994). Global Measurement of The
Quality of Education: A Help to Developing
Countries? International Review Of Education,
Kluwer Academic Publishers, 40, 1, 5-17
Netherland.

Warn, J., Tranter, P., (2001). Measuring Quality In
Higher Education: A Competency Approach,
Quality in Higher Education, 7,3, 191-198.

West, D. C., (1984). Providing Quality Education
for the 1980’s, Association Of American
Colleges, Liberal Education,70,2, 153-156.

Mc Niel, R. M., (1996). Total Quality Management:
Whats in it for Schools?
http://www.Idanatl.org/newsbriefs/oct96/meniel.html

Oblinger, D. G., (1998). Total Quality Management
in Higher Education a Continuos Improvement
Process.

http://ike.engr.washington.edu/news/whitep/tqm.html




