Egitimde Toplam Kalite Yonetimi
Giiltekin YILDIZ

Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Uluslararast Ticaret EABD

Kadir Ardi¢

Sakarya Universitesi, Isletme Fakiiltesi, Isletme Boliimii

Isletme Bilimi Dergisi Kurucusu Prof. Dr. Giiltekin YILDIZ'tn
oliimiiniin 1. Y1l Hatiras1 Sebebiyle Bilgi Dergisinin 1999 Yili Cilt 1
Sayr 1'de 73-82 sayfalar arasit yaymlanmis makalenin tipk:
baskisidrr.

I.GIRIS

Glintimiizde kiiresel pazarda yogun bir rekabet yasanmaktadir. Bu
rekabette is diinyasinin bekleyislerini karsilayabilecek nitelikte 6grencilerin
yetistirilmesi giderek Onem kazanmaktadir. Egitim sistemi nitelikli
mezunlar (¢iktilar) vermede basarisiz olursa, bu basarisizligin faturasini ya
isletmeler yeniden egitim icin milyarlar harcayarak ya da toplum, kalitesiz
mal ve hizmetlere katlanarak 6deyecektir.

Uzun yillardan beri kamu kurum ve kuruluslari ile 6zel isletmeler
istedikleri niteliklere sahip eleman bulmakta giigliikle karsilasmaktadirlar.
Yiiksekogretimden mezun olan genglerin neredeyse {igte birinin issiz
kaldig1 bir {iilkede nitelikli eleman bulunamamasi, egitim kurumlar:
hakkinda kaygilarmn artmasina neden olmaktadir.

Belirli becerileri kazanmuis, kendini isine adayan bir isgiicline sahip
olmak isteniyorsa, kalite kavrami isletmelerden once egitim kurumlarinda
ele alinmali ve tartisilmalidir. Ciinkii kaliteli bir {iriin ve hizmet ancak iyi
bir egitim ile miimkiindiir. John Akers’in ifadeleriyle “eger 6grencilerimiz
bugilin rekabet edemezlerse, yarin sirketler nasil rekabet edeceklerdir.”
(Schargel 1993: 67).

Kalite tistatlarindan Dr. Deming kaliteli mal ve hizmet {iretiminde
egitimin anahtar bir rol oynadigini ifade etmektedir (Schargel 1993: 68).
Diinyada yasanan degisime ayak uydurmanin en énemli kosullarindan biri
kaliteli egitimdir. Ancak {iilkemizdeki mevcut geleneksel (klasik) egitim
anlayisi ile bu degisime ayak uydurmak miimkiin degildir. Bu ¢alismada
geleneksel egitim anlayisinin yetersizlikleri ana hatlariyla ortaya konulacak
ve egitimde Toplam Kalite anlayisi alternatif olarak agiklanacaktir.
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II. Geleneksel (Klasik) Egitim Anlayis1

Ulkemiz Yiiksek Ogrenim kurumlari basta olmak {izere tiim
egitim kurumlarinda klasik egitim anlayis1 egemendir. Bu anlayis biiyiik
Olgiide pasif, arastirmaci nitelikleri zayif, kendine giliveni olmayan,
yeniliklere ve degisime c¢abuk uyum saglayamayan insan tipleri
yetistirmektedir.

Klasik egitim anlayisinda egitim faaliyetleri, “kapali sistem”
anlayisina uygun bir bicimde ytiriitiilmektedir. Egitimde girdilerin 6nemi
kabul edilmekle birlikte, girdilerin niteliklerini artiracak bir faaliyet soz
konusu olmamaktadir. Egitim kurumlar1 kendilerine girdi saglayacak alt
kurum (orta 6gretim) 6grencilerinin niteligini artiric1 bir igbirligi icinde
degildir. Ogretmen ya da dgretim eleman: yetistiren kuruluslar da ise
(Egitim Fakiilteleri veya Fen ve Sosyal Bilimler Enstitiileriyle) arzulanan
ya da Dbeklenen nitelikler konusunda bir goriis alig-verisi
yasanmamaktadir.

Klasik egitimde, egitim faaliyeti genellikle 6gretmenden 6grenciye
tek yonlii bir bilgi aktarrmi seklinde olmaktadir. Ogrencinin katilimi
istenmemekte, sessizce dinlemeleri 6gretim icin uygun bir ortam olarak
goriilmektedir. Bu ortamda basar1 ise, genellikle aktarilan bilgilerin ne
kadarmin hafizada kaldigmin  6lciilmesi  yoluyla  yapilmaktadir.
Universitelerden mezun edilen &grencilerin (giktilar), miisterilerimizin
(toplum, kariyerin yapilacag1 kurumlar, veliler ve hatta bizzat 6grenciler)
bekleyislerine uygun olup olmadig: hi¢ onemsenmemektedir.

Yil iginde genellikle bir kez yapilan teftislerde, kurallara ve
bakanlik¢ca yillar ©nce belirlenen miifredata uygun egitim yapilip
yapilmadig iizerinde durulmaktadir. Yiiksek Ogretim Kurumu'nun (YOK)
yaptigr yillik denetimlerde de sekil sartinin gergeklestirilmis olmasi
egitimin kalitesinin degerlendirilmesinde temel kriter olabilmektedir.

Klasik egitim anlayisinda egitim kurumlarinin ne “tedarikciler” ne
de “miisteriler” ile arasinda hemen hemen higbir bilgi alis-verisi yoktur.
Boyle bir sistemin basarisi, planlandigi sekilde yiiriitiilmesine bagh
goriilmektedir. Miisterilerimiz konumunda olan iist kurumlarin (toplum,
kariyerin yapilacagt kurumlar, veliler ve hatta bizzat Ogrenciler)
“ciktilarimiz1” begenmesi ise egitim kuruluslarinin kaygilar1 arasinda
bulunmamaktadir.



Egitim Durumu

Girdi — Siireg — Cikh

Ogrenci Ogretmenden Bilgi
Opretmen Ogrenciye depolanmig
Surur Labaratuvar Bilgi Aktarimi ogrenciler
Kiitiphane vb.

Sekil 1: Geleneksel Egitim Anlayist

Bu anlayista egitimde istenilen amaglara wulasilamamasinin
nedenleri belirlenen kurallara uyulmamasinda aranirken, egitim
kuruluslari, mezunlarimizi1 c¢alistiran kurumlarla, velilerle, 6grencilerle
basartyr artirmada igbirligine gerek gdrmemektedir. Ogrenci ve
ogretmenlerin motivasyonu ise bu anlayista oGnemsenmemektedir.

III. Egitimde Toplam Kalite Anlayis1

Toplam Kalite Yonetimi (TKY)nin temel amaci; miisterinin kalite
gereksinimlerini belirleyerek, buna gore hatasiz ¢ikt1 saglayarak miisteriyi
memnun etmek ve Kkaliteyi gelistirmekle ilgili siirekli ¢abalarda
bulunmaktir. TKY'nin en 6nemli Ozelligi ise Kkaliteli {irtin ve hizmet
saglanmasini bir kag¢ kisinin omuzlarina birakmayip, sistemdeki herkesle
paylasmaktir.

Ozellikle Japonlarin sanayi kuruluslarinda basari ile uyguladiklar
bu yonetim felsefesi, son yillarda hizmet isletmelerinde de yaygin bir
sekilde uygulanmaktadir. Hastaneler, siipermarketler, ulastirma sirketleri
ve egitim kuruluslar1 artan rekabet ortaminda miisterilere bekledikleri
hizmeti sunabilmek i¢in TKY’i alternatif bir yonetim olarak gormektedirler.
IV. Toplam Kalite Egitiminin Ozellikleri
4.1. Tedarikgilerle iliskiler

Geleneksel yonetim anlayisiin aksine TKY, kendisine girdi
(0grenci, Ogretmen ve egitim materyali) saglayan diger egitim
kuruluglariyla siki bir isbirligini ongormektedir. Ciinkii “girdi” kaliteli
olmadikga istenilen kalitede bir egitim gerceklestirilemez. Bu nedenle alict
egitim kurumu igin Ogrenci saglayan kuruluslarin da kaliteli egitim
vermesi son derece Onem tasimaktadir. Bugiin {iilkemizde iiniversite
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egitiminin  istenilen kalitede olmamasinda, siirdiiriilen egitim
faaliyetlerinden 6nce, orta 6grenim kurumlarmin beklenen standartta
ogrenci yetistirememesi biiyiik rol oynamaktadir.

Bu durumda iiniversite yonetimine diisen gorev, orta 6grenimle
ilgili kuruluslarla (Milli Egitim Bakanligy, ilgili Genel Miidtirliikler, Milli
Egitim Miidiirliikleri ve okul idarecileri) sik1 bir isbirligine giderek, nasil
bir 6grenci profili beklediklerini, hangi ozelliklerin olmasi gerektigini

acikca ifade etmeli ve bunu saglamada gereken destegi vermelidirler.
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Sekil 2: Egitimde Toplam Kalite Anlayis1 (Dahlgaard vd. 1995: 447)

Bu iligkiler egitim sisteminin diger girdilerini saglayan kuruluslarla
da ayni sekilde siirdiiriilmek zorundadir. Aksi halde hatasiz “{iretim”
yapilmasi beklenmemelidir.

4.2. Miisteri ve Isgoren Thtiyaclarin1 Dikkate Alma

Musteriler tizerinde odaklanma, onlarin beklentilerinin belirlenmesi
acisindan onemlidir. Bu acidan miisterileri iki acidan ele alabiliriz: Ig
miisteriler ve dis miisteriler. I¢ miisterilerimiz; ogrenciler, 6gretmenler ve
diger idari gorevlilerdir. Dis miisteriler ise; egitim siirecinin ortaya
koyduklarindan etkilenen resmi ve 6zel kurumlar, isletmeler, veliler ve
genelde ise toplumdur. Dis miisteriyi tatmin etmeden 6nce i¢ miisterinin
tatmin edilmesi gereklidir. Dis miisteri tatmini bunun sonucunda ortaya

¢ikmaktadir. Kaliteli bir “egitim” i¢in Ogretmenlere, diger calisanlara ve
ogrencilere uygun kosullarin olusturulmas: gereklidir.



Bir egitim kurumunda kaldirilmasi gereken en 6nemli engellerden
biri “korku” dur. Ogrenci, 6gretmen ve okul idareleri “bagarisizlik”
korkusunu birlikte  yenmelidirler. ~Ogretmenlerin bu korkuyu
kaldirmadaki rolleri ve sorumluluklari biiyiiktiir. Ogrencilerle kurulacak
ciddi bir diyalog ile bu sorun biiyiik dl¢iide ¢oziilebilecektir.

Kaliteli bir egitim i¢in okul yonetimi, 6gretmen ve 6grenciler dis
miisterilerin kendilerinden ne istedigini bilmeleri gerekir. Bunun igin de
is hayatiyla iletisim ve isbirligi icinde olmalari; onlarmn ihtiyaclarina cevap
verebilecek miifredat programlar: gelistirmelidirler.

4.3. Siirekli Gelistirme

Kalite gelistirme, egitim siireci icindeki biitiin faaliyetlerin siirekli
iyilestirilmesini gerektirir. Daha iyi kaliteye, i¢ ve dis kalite iyilestirmeleri
yoluyla ulasilabilir. Ic kaliteyi gelistirmenin temel amacy, is stireglerini daha
yalin, daha akici hale getirmektir. Is siireclerindeki sorunlardan ve
hatalardan korunma uzun vadede maliyetleri de diisiirecektir. Dis kaliteyi
iyilestirmede amag, dis miisteri tatmininin arttirlmasidir. Bunun igin
yeniliklerin miifredatlara aninda yansitilmasi yeni 6grenme yontemlerinin
uygulanmasi gerekir. BoOylece iiriinlerimizin kalitesi yani egittigimiz
ogrencilerin kalitesi de artacaktir.

Kalite gelistirmede “Deming Dongiisii” diye bilinen “planla, yap,
degerlendir, harekete ge¢” (PDCA) ¢evriminden biiyiik o6lglide
yararlanilmaktadir.

Kalite iyilestirme faaliyetleri, nelerin yapilmasi gerektiginin iyi bir
plani ile (P), baglarsa siirekli ve etkin olacaktir. Iyi bir planlamadan sonra,
plana ulasilmasini saglayacak faaliyetlerin yapilmas: gerekir (D).
Degerlendirme asamasindan sonra sonuglar kontrol edilmelidir (C).
Kontrol asamasinda ulasilan sonuglarla ilgili nedenleri anlamaya ¢alismak
onemlidir. Boylece sonuglardan gereken dersler cikarilacaktir. Sonuglar:
degerlendirdikten sonra stireci gelistirmek icin harekete gecmek (A)
miimkiin olabilecektir.
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Sekil 3 : Deming Dongiisii (Dahlgaard vd. 1995: 447).

Egitimde Toplam Kaliteyi uygulamaya koyarken kurumlar igin
onemli olan, kalite amaglarinin, politikalarinin ve planlarin belirlenmesidir.
Kalite amaglarin ve kalite politikalarin1 uygun aksiyon planlar1 izlemelidir.

TKY planlara dahil edildikten sonra, stratejinin biitiin calisanlara
duyurulmasi gerekli olacaktir.

Deming ¢evriminde bundan sonraki asama, elde edilen sonuglarla,
planlarda belirlenen sonuglarin Olciildiigii degerlendirme asamasidir. Bu
asamada, yeni mal ve hizmetlerin (yeni ders ve konularin) dizayni
(tasarimi) gozden gecirilmektedir. Kontrol asamasi, faaliyetlere yonetimin
katilmasi, yonetimin TKY stratejisine destegini ifade eder. Yillik kalite
denetimleri TKY stratejisinin énemli bir kismmmi olusturmaktadir. PDCA
faaliyetlerine Ogretim elemanlarinin, ogrencilerin ve diger gorevlilerin
katilmas1 son derece onemlidir. Eger egitim kuruluslari mevcut egitim
kalitesini 1iyilestirmek, gelistirmek ya da yeni kalite hedefleri ortaya
koymak istiyorsa bu katilimi mutlaka gerceklestirmelidirler.



Tablo 1: Okulda Toplam Kalite Yonetimi (Ozdemir 1996: 221)

Geleneksel Yaklasim Toplam Kalite Yaklasimi

Bilginin yayicisi  olarak  6gretmen | Ogrenme etkinlikleri diizenleyicisi
Ogretmen smifta tek karar verici Kararlar diger 6gretmenlerle
birlikte verilmektedir

Normal dagilima gore  Ogrenci | Tam 6grenmeye yonelik
degerlendirme degerlendirme

Kontrol edici olarak 6gretmen
Diizenleyici: Lider, 6grencinin

Ogretmen merkezli ihtiyaclarina egilen ve isi yapan

Tek kitap iizerine program temeli Ogrenci {izerine odaklagmis
Yetiskin hayatin sorumluluklar1

Kontrol edici olarak yoneticiler tizerine odaklagmis ve tanimlanmis

yeterlikler Diizenleyici: Lider,
ogrencinin ihtiyaglarina egilen ve
isi yapan

Egitimin tirtinii, egitilmis kisi degil, egiten kisidir. Bir bagka ifade
ile, “kendini egitmek icin giiclendirilmis” kisidir. Glintimiizde hi¢ kimse
tam anlamiyla egitilemez. Smirl bir zaman diliminde bir kisinin 6grendigi,
kaginilmaz olarak bir ka¢ yil iginde gegersiz kalacaktir. Brower’in
ifadesiyle, “egitimin tiriinli gergekte bir tiriin degildir. O asla sonu olmayan
bir stirectir.” Bu sekilde giiclendirilen ogrenciler egitimden sunlari
kazanmis olmalidir:

1. Okul sonrasi 6grenme ve gelistirmenin nasil siirdiiriileceginin

bilgisi,

2. Ogrenme ve gelistirmeyi siirdiirebilme becerileri,

3. Kendi kendine ogrenmeyi tabii ve eglenceli olarak goren ve

hisseden, hayat boyu 6grenmeyi stirdiirecek bir zihin yapisi,

4. Ogrenme ve kendini gelistirmeyi siirdiirmek icin giiglii bir giidii ve

irade.

Siirekli iyilestirme ile ilgili anahtar kelime “6grenme”dir. Ogrenme
siireci siirekli iyilestirme siirecinin en onemli kismini olusturmaktadir.
Ogretmen tek yonlii haberlesme kanalini kullanarak bilgi aktaran
konumundan ¢ikip; O6grenmenin saglayacagr ortami hazirlayan, yol
gosterici, ilgi ve yeteneklerin gelisimini destekleyici, dolayisiyla siirekli
ilerlemeyi saglayic1 bir konuma geger.

Toplam Kalitenin uygulanmasi, egitimcileri kendilerini yargilayicidan
¢ok destekleyici; aktaricidan ¢ok yonlendirici ve kilavuz; simf iginde
soyutlanmis ¢alisanlardan ¢ok, aileler, 6grenciler, yoneticiler, 6gretmenler,
isyeri ve biitlin toplumla birlikte calisanlar olarak gormemize yardim
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etmektedir. Geleneksel anlayisla Toplam Kalite anlayisi arasindaki

farklar asagidaki Tablo 1 de gosterilmistir:

4.4. Verilerle (Gergeklerle) Calisma

TKY’de Ol¢gme son derece onemli olmaktadir. Lord Kelvin'in ifade

ettigi gibi “hakkinda konus tugumuz bir seyi eger Olgebiliyor ve

rakamlarla ifade edebiliyorsak, onunla ilgili bir seyler biliyoruz demektir.

Eger oOlgemiyor ve rakamlarla ifade edemiyorsak, bu konuda bilgimiz
yeterli degildir.” Egitim kalitesinin gelistirilmesi amaciyla yapilmasi
gereken; mevcut durumun belirlenmesi, mevcut durumun uygun olup
olmadigimin kanitlanmasi, gerceklesen iyilestirmelerin tanimlanmasidir.
Iyilestirme siirecinin yonetilmesi ve gelismelerin izlenebilmesi gibi bircok
faaliyetin gerceklestirilebilmesi icin “veri”lere ihtiya¢ vardir. Veri
gercekleri ifade eder. Bu veriler ise, ancak “Ol¢iim” ile elde edilebilir.
Olgemedigimiz bir seyine gelistirebiliriz ne de kontrol edebiliriz.

TKY'ne gore iki temel Olgiim sekli bulunmaktadir: Ic olciim ve dis
ol¢tim. Birincisi temel siirecler ve i¢ miisteri tatmininin olgtimiiyle ilgilidir.
Ikincisi ise, dis miisteri tatmininin 6lciilmesini ifade etmektedir (Dahlgaard
ve dig. 1995: 450).

Egitim kuruluslarinin kaliteyi yiikseltmek amaciyla, siirekli 6lgme ve
kalite ile ilgili verilerin (gergeklerin) toplanmasi ve raporlanmasi sistemini
yerlestirmeleri biiyiik 6nem tagimaktadir. Egitim kuruluslarinda g tiirlii
Ol¢timden s6z edebiliriz.

1. Dis miisteri tatmini endeksi (Customer Satifaction Index, CSI)

2. I¢ miisteri tatmini (Employee Satisfaction Index , ESI)

3. Egitim kurumlarinin dahili siiregleri ile ilgili diger kalite 6l¢timleri

Isgoren ve miisteri iizerine odaklanma TKY'nin temel 6gelerinden
biridir. Bir egitim kurumunda kalite amaci, dogal olarak is gorenlerin ve
miisterilerin tatminidir. i@gérenler egitimi veren kisiler, miisteriler ise
ogrencilerdir. Bir egitim kurumu, bir sonraki siirece “girdi” (i¢ miisteri)
veya dis miisterilere “cikt1” seklinde bazi sonuglar iireten, birbirleriyle
iligkili stirecler toplami olarak tanimlanabilir. Bir siirecin sonuglarinin
kalitesini 6l¢mek i¢in bir kalite kontrol noktasmnin olusturulmasi gereklidir.

TKY, kurum yoneticilerinin, isgorenlerin ve Ogrencilerin dahili
siireclerdeki sorunlarin veya basarisizliklarin nedenlerini farkinda
olmalarmi ve bunlarla ilgilenmelerini gerekli goren siire¢ yonelimli bir
faaliyettir (Dahlgaard vd. 1995: 451).

4.5. Tlgili Herkesin Katiliminin Saglanmasi

Egitim  faaliyetlerinin  kalitesi ~sadece Ogretim elemanindan
beklenmemelidir. Daha 6nce de belirttigimiz gibi amag bilgi yiiklemek
degildir.  Egitim  kurumunun  yoneticileri, 0grenme  ortaminin
olusturulmasindan sorumludurlar. Herkesin katilimini saglamak amaciyla



ogretim elemanlarinin, 6grencilerin ve diger calisanlarin motivasyonu
saglanmalidir. Herkesin bir ¢alisma takiminda veya kalite ¢emberinde
aktif katihmini saglamak kalitenin saglanmasinin temel sartidir. Egitimle
ilgili calisma ekipleri kurumun kalite organizasyonunun onemli ve
ayrilmaz bir pargasidir (Dahlgaard vd. 1995: 454).

Lider konumundaki Ogretmenin diger Ogretmenlerle de isbirligi
yaparak, onlarida ekip c¢alismasma dahil etmesi olumlu sonuglar
vermektedir. Nitekim TKY’yi “Eastern Maine Technical College” deki
Yiiksek Lisans programina uygulayan bir ekonomi profesorii, matematik
profesoriinden aldig1 yardim sonucu Ogrencilerin grafikleri dogru
okumaya ve basit denklemleri dogru yorumlamaya basladiklarin
belirtmistir. Yine aym programda pazarlama profesoriiniin talebiyle
kendisinin fiyat teorisi iizerinde durmasi sonucu, 6grencilerin pazarlama
dersindeki basarilarinin arttigin1 da ifade etmistir (Basik 1997: 55). Ekip
calismalar1 sayesinde konunun biitiiniinti kavrayan, dahil oldugu ekip
icinde sorunlarin iistesinden gelinmesinde kendisinin de roliinin ve
sorumlulugunun oldugunu bilen 6grenci; bu gorev ve sorumluluklara
sahip c¢ikarak, basarmnin artmas: igin kendini ve ekip arkadaglarmi
denetleyecektir.

V.SONUC

TKY, egitim sisteminin gelistirilmesinde ve toplumun beklentilerine
cevap verebilecek nitelikli eleman yetistirilmesinde geleneksel egitim
anlayisina gore biiylik {stiinliiklere sahip bulunmaktadir. Toplumun
egitim sistemine olan giiveninin tazelenmesinde TKY bir firsat
olusturmaktadur. Is diinyasmin nitelikli elemana kavusma 06zlemi, egitim
sisteminin stirekli gelismesiyle karsilanabilecektir. Bu gelismenin, ¢evreye
kapal1 geleneksel sistemle saglanmasi miimkiin goziikmemektedir. Egitim
sisteminin geligtirilmesi {ilkenin iiretim giicliniin artmasma neden
olacaktir. Bu nedenle Toplam Kalite anlayisinin {iretim isletmelerinden
once egitim kurumlarinda uygulanmasi daha anlamli ve gerekli
olmaktadir. Eger egitim sistemimiz basarisiz olur ve kalitesiz ¢iktilar
uretirse, bu tim toplumun kaynaklarinin israf edilmesi anlamina
gelmektedir.

TKY, kiiresel pazarda isletmelerimizin ve toplumun degisimi
yakalayarak rekabet edebilmesinde 6nemli katkilar saglayacak ve egitim
sistemimize yeni bir soluk kazandiracak nitelik tasgtmaktadir.

Ancak TKY'ni egitim kurumlarinda hayata gegirebilmek icin tist
yonetimin Toplam Kalite felsefesini iyi anlamasi, goniil vermesi ve liderlik
yapmast zorunludur. Aksi takdirde TKY'ni gergeklestirmek miimkiin
olamayacaktir.
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