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EGITIMDE ALGILANAN HiZMET KALITESI

Ogr. Gor. Erhan EROGLU"
OZET

Kalite giiniimiizde 6nemli bir rekabet aract olup, hem mal hem de hizmet
lireten igletmeler igin stratejik onem tagimaktadir. Hizmet kalitesi de son
yillarm en ¢ok ilgi goren konular: arasinda yer almaktadir. Ciinkii hizmetler
sektoriiniin ekonomilerdeki 6nemi, gelecekteki gelisme potansiyeli ve yogun
rekabet, hizmet isletmelerini, amaglarin1 ger¢eklestirebilmek ve varliklarmi
stirdiirebilmek igin, kaliteli hizmet iretmeye zorlamaktadir. Ancak hizmetler
fiziksel mallardan farkli ozelliklere sahip oldugu igin, ozellikle, Gretim
sektorlerine yonelik kalite g¢aligmalari hizmet kalitesinin anlagilmasin
saglayamamaktadir. Bu bakimdan hizmet sektorlerinde kalite kavramu farkls
kriterlere gore degerlendirilmektedir. Egitim sektorii ise, hem yapis1 hem de
gergeklestirdigi siire¢ agisindan diger hizmet sektorlerinin yaninda farkli bir
konumdadir. Bu agidan, eitim sektoriinde strekli kalite iyilestirme
¢alismalart denildiginde, bu gabalarin olumlu bir sekilde sonuglanmasi ancak
egitim sektoriiniin i¢ miigterisi konumunda bulunan egitim kadrosunun
algiladig1 hizmet kalitesini belirlemek ve bu algilama diizeyini yiikseltmekle
miimkiinddir.

GIRIS

Gegmis yillardan giiniimiize kadar tiim organizasyonlar ve ydnetim anlayislari,
giiniin kit kaynaklarina ve teknolojilerine gore sekillenmigtir. Piramitler gibi
giiniimiizde bile hayranlik uyandiran yapatlar, kitlelerin kuvvetle yonetildigi ve
organizasyon yapisinin kélelige dayandig: bir dsnemde gergeklestirilmigtir. Batimin
kiiltiir atag1 Ronesans, kendisini, denizlere ve ategli silahlara hakimiyet sonucu elde
edilen somiirgecilik zenginligine bor¢ludur. 20. yiizyil baginda gergeklesen Sanayi
Devrimi ise ilhamm, dénemin makine konusundaki teknolojik gelismelerinden
alan Henri Fayol, Max Weber ve Frederick Taylor’un insani bir makinenin pargasi
olarak g6ren hiyerarsik organizasyon yapilan ile. gergeklegtirilmistir (Argiiden,
1997, s. 3).

Ama artik durum degismeye baglamug ve bugiin adim “bilgi ¢agt” olarak
belirttigimiz yeni bir donem yaganmaktadir. Giiniimiiziin bilgi ¢aginda da yonetim
anlayiglarinin ve organizasyon yapilarinin degismesi kagimlmazdir. Oncelikle bilgi
capim getiren yOnelimlere deginmekte yarar goriiyorum: Teknolojik gelismeler,
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her 18 ayda bilgisayarlarin bilgi igletim kapasitelerini iki misline ¢ikarmaktadar.
Eger teknolojik gelisme otomotiv sanayiinde de aym boyutta olsaydi, bugiin bir
litre benzin ile saatte 1000 km lizla gidebilen bir Rolls Royce’u bir dolara satin
almamiz miimkiin olurdu (!) Iletisim teknolojilerindeki geligmeler, bilgiye erigme
maliyetinde miithis ekonomiler gerektirmektedir. Ulkemizde bazi okullarda, sanat
tarihi dersinde Louvre Miizesi’ne sanal gezi diizenlenmektedir. E-mail, geri
kazanimi olmayan tek kaynak olan, zamanin etkili kullanimina firsat tanimakta,
gliniimiizde bir profesyonel i¢in vahgi batida bir kovboy i¢in tabancadan daha
onemli hale gelen cep telefonlann sayesinde mekan bagimlhilifi ortadan
kalkmaktadir, Ulagim ve televizyon endiistrilerindeki geligmeler, iiretim
teknolojilerindeki esneklik diinyayr kiigiiltmekte, bir yandan benzer iiriinler
diinyanm dort bir kogesinde pazar bulurken diger yandan firmalar bireye 6zel {iriin
ve servis sunabilmek i¢in yarigmaktadirlar.

Teknolojinin ve bilimin giiciiniin kanitlar, kitlelerin gozleri 6niinde meydana
geliyor. Irak savaginda koskoca bir ordunun hareketsiz bir hale gelmesi veya
canhlarin kopyalanmasi birer sir olmaktan ¢ok magazin haberi niteligi tagiyor.
Genetik miihendisliginde ve tipta atilimlar yapanlarin, herhangi bir insamin
organmi degistirmek ve yasamum uzatabilmek ugruna, o insamin maddi
birikimlerinin énemli kismum elde edebilmeleri hi¢ de uzak ihtimal degil.
Teknoloji gelistirebilecek diizeye gelmeyenler acaba boguna mu galigiyorlar?

Insanlar zenginlestikge, gevre duyarlilig1 ve sosyal sorumluluk bilinci artmakta.
Yirmi sene dncesine kadar kazalar sonucu (!) yanan eski Istanbul evlerinin yerini .
bi¢imsiz beton yigmlan alirken, bugiin geride kalanlar orjinaline uygun olarak
yenilenmek iizere en gozde gayrimenkulleri olugturuyorlar. Diine kadar
sanayilesmek ugruna diinyay1 en ¢ok kirletenler, bugiin duyarli ve g¢evreci iilke
konumundadirlar (Argiiden, 1997).

Bunca 6nemli degigim yaganirken, yonetim anlayiglari ve organizasyonlar bu
degigimden hig etkilenmiyor mu? Etkileniyorsa bu nasil gergeklesiyor? Diinyann
neresinde olursa olsun son donemlerdeki degisimin iki temel unsuru var:
Bunlardan birisi demokrasi ve digeri ise rekabet¢i piyasa ekonomisi olarak
belirtilmekte.

Insanlarin bilgi, egitim ve gelir diizeyleri arttikca, yonetimde demokrasi ve
glinliik hayatlarinda sec¢im serbestini getiren liberal ekonomiyi istiyorlar.
Rusya’dan Cin’e, Avrupa llkelerinden Uzak Dogu iilkelerine kadar biitiin
tilkelerde geligmeler bu y6nde.

Peki, ekonomik boyutlar ile ulus devletlerini agmakta olan igletmelerde durum
nasil? Isletmelerdeki organizasyon ve yonetim anlayisi degisiminde de aym iki
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trendi izliyoruz: TuUm miisterilere, gahsanlara, tedarikgilere ve topluma saygi
gosterilmesi ve kurumlar arasi oldugu kadar kurum iginde de girisimciligin tegvik
edilmesi.

Organizasyon yapilari emir komuta zincirinin hakim oldugu hiyerargik
yapilardan, her bireyin, her takimin kendi tiretimini ve hizmetini pazarladigi kurum
i¢i piyasalara doniigliyor. Teknolojik atilimlarla diigen iglem maliyetleri, artik
isletmelerde sadece seviyelerin azalmasma degil, yapilarin birer ag (network)
sekline doniismesini sagliyor. Kendisini i¢ rekabete a1k tutan kurumlar basariyi
yakaliyorlar.

Isletmeler igin artik hedef karhlik degil, aym zamanda tiim miisterilere ve
caliganlara hizmet etmektir. Artik her faaliyetin sadece sermaye getirisini degil,
kullanilan tiim kaynaklara getirisini diiglinmek zorundayiz. Diger bir deyisle,
kullanilan emege, tedarikgilere, ¢evreye ve topluma saglanan getiri ve miigteriler
igin yaratilan katma deger de, sermaye getirisi kadar onem kazanmakta. Ancak
sistemin biitiiniinde basariy1 hedefleyenler ayakta kalacaklar.

Artik birgok isletmede galisanlar ig¢i olarak degil, bilgi girigimcisi olarak rol
almakta. Ornegim kurmay gérevler, birer i¢ damigman mantiryla kurum iginde
pazar bulmaya ¢alistik¢a, kaynaklar daha etkili kullanilabiliyor. Yonetim sistemleri
makine mantif1 ile degil, adaptasyon yetenegi yiiksek, canli mekanizma mantig1 ile
orgiitleniyor. Diger bir deyisle, artik ¢alisanlar da birer miigteri olarak goriilmekte
ve onlara bu gozle bakilmaya baglanmugtir. “Miisteri velinimetimizdir” goriisii artik
yerini “miisteri ve ¢alisanlarimiz velinimetimizdir” anlayigina birakmugtir. Boyle
bir anlayis ise ¢agmmzin modern ydnetim anlayiginin ve yasam bi¢iminin temelini
olugturan Toplam Kalite Y6netimi’ni ortaya ¢ikartrmsgtir.

Bu anlayis beraberinde ¢agdas rekabet kogullarim, ¢agdas rekabet kogullar1 da
tiretim siireglerinde teknolojik gelismelerin sagladifi olanaklardan en etkili ve
verimli bi¢imde yararlanarak hata ve kayip oranlarim en diigiik seviyeye indirmeyi
zorunlu kilmaktadir. Herhangi bir iiretim siirecinde hata ve kayip oranlarim en aza
indirmek, ancak teknolojik gelismelerin de destegini alarak miisteri ihtiyag ve
beklentilerini karsilamay: hedeflemekle miimkiindiir. Dolayisiyla bu anlayig tiretim
slireglerinin merkezine miigterinin oturtulmasina neden olmugtur. Bu nedenle de
miisteri isteklerinin dikkate alinmasi anlayisi bir zorunluluk haline gelmigtir. Artik
isletmeler i¢in, sadece iyi olmak degil, en iyi olabilmek i¢in siirekli miikemmeli
hedeflemek, diger bir deyisle miisterilere onlarin beklentilerine uygun ya da
gelecekte olusabilecek olasi beklentilerini de kargilayabilecek iiriinler ve hizmetler
vermek bir zorunluluk haline gelmigtir.

201



Boyle bir zorunlulugu hisseden igletmeler, irettikleri mal ve hizmetlerinin
kalitesini gelistirmenin ne kadar 6nemli oldufunu kavramuglardir. Dolayisiyla,
birgok igletme, hatta birgok iilke bagarinmn en énemli dgesinin “kaliteli mal veya
hizmet sunmak” oldugunu artik tartigmamaktadir. Gegmiste, ucuz mal ve hizmet
iiretip pazardan daha ¢ok pay almak isteyen igletmeler, degisen kogullar kargisinda
artik hem hesaph hem de kaliteli mal ve hizmet tiretmek zorunda kalmaktadirlar.
Her gegen giin de insanlar mal ve hizmetlerle ilgili kaliteyi giderek daha gok talep
etmektedirler. Diger bir deyigle, kalite ile ilgili ¢ita giin gegtikce yiikselmektedir.
Bunlarin yan: sira, aym tiiketici kitle, kalitesiz mal ya da hizmetlere artik tahammiil
edememektedir. Diger bir deyigle, isletmeler yogun rekabet ve bunun getirdigi
olumsuz sonuglar karsisinda fiyat tistiinliigii kadar miisterinin istegini karsilayacak
ve rakiplerine gore, farkliik yaratacak stratejilere Onem vermek durumunda
kalmuglardir. Ciinkii toplumun refahi arttikga belli bir mal ya da hizmete sahip
olma isteginin otesinde, farkli bir mal ya da hizmete sahip olma arzusu
gelismektedir. Bu farklilik arayiglar1 mal ya da hizmetin sunulusunda, tasariminda,
kalitede, satig sonrasi serviste, igletme giderlerindeki istilinliikte, kullanim
kolayliginda, hizl teslim siirelerinde kendini g6stermektedir. Hatta yogun rekabet
ortaminda igletmeler, miisterilerinin heniiz talep etmedigi, fakat gereksinimini
duydugu veya duyabilecegi iirline ya da isletmeye rekabetgi bir istiinlik
saglayacak farkliliklari yaratma g¢abasina yonelmektedir. Rekabetin baskisi
isletmeleri “yaptigim satan” olmaktan ¢ikartip “satilabileni yapan” hale
getirmektedir. Satilabilirin ne oldugunu anlamak igin, ‘kaliteyi miigteri belirler”
anlayigm benimsemek gerekmektedir. Miisterinin goriiniir isteklerinin yanisira
sakll isteklerini de saptayabilme ise ancak miisteriye yakin olmakla, onunla ¢ift
yonlii bir iletigimi ger¢eklestirmekle olanakhdir (Giirgen, 1997, s. 52-53).

Ozellikle son 30 yillik bir dénem iginde diinyamn hizhi bir degisim igerisine
girdigi gézlemlenmektedir. Bu degisimler, &zellikle giimrik duvarlarmm
kaldirilmasina dogru yonelis, kiiresellesme ve artan rekabet, igletmelerin diinya
pazarlarma eskiye oranla ¢ok daha kolay girebilmeleri, diinya genelinde insan
haklari, demokratiklesme, g¢evre duyarliligi gibi bir takim faktdrlerin 6n plana
¢ikmasi, ekonomik kalkinmanin itici giicliniin insan kaynag: olarak kabul edilmesi,
miigterilerin/tiiketicilerin/vatandagm  bilinglenmesi - ve beklentilerinin artmasi,
bilgisayar ve iletisim teknolojisinde bagdondiiriicti bir gelisim hizinimn sézkonusu
olmasiyla birlikte toplumlarin bilgi yofun hale gelmeleri ve birbirlerine
yaklagmalar1 olarak sayilabilmektedir. Yasanan de8isim siireciyle birlikte de
calisanlarin yonetimlere katilma ve daha ¢ok demokrasi talebi ortaya ¢iknus, bu da
beraberinde yonetim anlayiglarinda insan odakli yaklasimlarin gelistirilmesine
neden olmugtur.

Yakin zamana kadar siirdiiriilen hazircilik ve kolaycilik, siirekli gelisen
teknoloji ve tiiketicilerin bilinglenmesiyle birlikte yerini miicadeleye ve kiyasiya
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rekabete birakmmgtir. Dolayisiyla, bu durum, miigterinin sadece Tiirkiye’de
oldugunun diigtiniilmesi olgusunu da degistirmistir. Iginde yaganilan diinyada, artik
miisterinin diinya miigterisi oldugu, Tiirkiye’nin iginde, Avrupa’da, Amerika’da,
Japonya’da, miisterinin her yerde iiriinii veya hizmeti almaya hazir bekleyen kigiler
ve igletmeler oldugu diiglintilmektedir. Buradan yola ¢ikarak, miisterinin diinya
miisterisi oldugu diiglincesinin, rekabetin de tiim diinya iilkelerindeki igletmelere
kars1 yapildig1 gergegini dogurdugunu sdylemek miimkiindiir. Rekabetin bu kadar
genig ve siki oldugu bir ortamda, tek ¢6ziim yolu da bagta insan kalitesi olmak
tizere igletme kaynaklarinda kaliteyi yaratmak oldugu kaginilmaz hale gelmistir.

Tiirkiye’de kalite oOnceleri sadece ihracat yapan isletmelerin sorunu iken,
ozellikle 1990°l1 yillarin baglarindan itibaren Avrupa Birlidi’ne girilecegi
diisiincesinin yogunlagsmasiyla birlikte i¢ piyasada da bir hareketlenme gézlenmis
ve kalitenin ister i¢ isterse dis piyasada faaliyet gdstersin tiim igletmelerin bir
sorunu, hatta bir onceligi oldugu goriisii kabul gérmeye baglamustir. Ayrica bu
birlige girildikten sonra da ayakta kalabilmenin temel gartinin miisterilere kaliteli
mal ve hizmet sunmak oldugu kavranmugtir.

Iginde yasamlan diinyada kalite, isletmelerin uzun vadedeki basarlarim
belirleyen stratejik bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir. Kalite dnciilerinden Juran
20, yiizyil verimlilik ylizyili oldugunu, 21. yiizyiln ise kalite ylizyil olacagim”
iddia etmigtir (Redman, 1995). Kalite bir organizasyonun biitiin ¢aligmalarinda yer
alan kalici bir fonksiyondur. Bu agidan bakildiginda, kalite unsuru maliyet, masraf,
deger, biitge gibi terimlerle aym kategoride degerlendirilmemelidir. Diger bir
deyisle kalite, kontrol edilmesi gerekli bir fonksiyon olarak degerlendiritmek
durumundadir (Rosender, 1989).

20. yizyilm tglincii ¢eyregine kadar kalite kontrol yalnmizca imal edilen
tirlinlerin  6zelliklerine uygulamiyordu. Kalite kontrol tekniklerinin bankacilik,
iletigim, sigorta, stiper market, ulagim, konaklama ve yonetim gibi hizmet
sektérlerine ve muhasebe, denetleme ve pazarlama gibi hizmet islemlerine
uygulanabilecegi kanitlanmis olmakla birlikte bu sektor ve iglemlerde yaygin
olarak kullamlmaya baglanmamugtir (Bozkurt, 1995, s. 137). Hatta bir hizmet
sektorii olarak faaliyet gosterdigi sOylenen egitim sektoriiniin o dénemlerde adinin
kalite kavramu ile birlikte anilmadigy, telaffuz edilmedigi bile sylenebilir.

Ozellikle son yillarda, mal iireten isletmelerde kalite devrimini doguran yogun
rekabetin artmasi, etkisini hizmet sektorinde de gostermekte, bu da kalite
arayisinin hizmet sektdriinde de yaygim hale gelmesine neden olmaktadir. Diger bir
deyisle, kalite kavrami, mal tireten isletmelerin yaninda, hizmet iiretimini de
ilgilendiren bir Snemli bir konu haline gelmigtir.
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Mallarin somut olmalar, elle tutulur ve gozle goriiliir olmalar1 nedeniyle,
yapilarimin  standartlarla  tamimlanabilmesi ve standartlara uygunluklarmimn
Olgiilebilmesi, hizmetlere kiyasla daha kolay olmaktadir. Bu durum mallar i¢in
stirekli iyilestirme siirecini olanakli kilmaktadir. Buna kargm hizmetlerin, somut
mallara oranla, agik¢a tanimlanip 6lgiilmesi zordur. Hizmetlerin dokunulmazlik,
tirdes olmama, e§ zamanl iiretim ve tiiketim, dayamksizhik gibi ortak 6zellikleri
vardir (Oztiirk, 1998). Bu agidan bakildiginda, hizmet iireten igletmelerin ¢iktisa
somut bir nesne degil, miisteri tarafindan algilanan bir performanstir (DeSouza,
1989). Diger bir deyisle, hizmet kalitesi, miigteri tarafindan hizmet siireci iginde
degerlendirilmektedir. Ozellikle bu sekilde bir degerlendirme egitim sektrii igin
¢ok dogrudur. Egitim sektdriinde iiretilen hizmetin, dokunulmaz bir yapida olmasi,
trpatip bir bagka benzerinin bulunmamasi, tiretildigi an tiiketilmesi ve bu yiizden
saklanamadif1 igin dayamiksiz olmasi varolan her miigteri tarafindan farkhi bir
bigimde algilanmasma neden olmaktadir. Bu $zellik de egitim sektoriinde verilen
hizmetin, farkli beklentileri olan farklh miisteriler tarafindan degerlendirildiginin
bir gostergesidir.

Egitim sektoriinde kalite kavrami, miigteri isteklerinin karsitanabilmesi igin
gerekli sistemlerin ve siireglerin kurulmasim ve ayrica bu sistem ve siireglerin
stirekli olarak iyilegtirilebilmesi i¢in ihtiyag duyulan gerekli ydnetim kalitesini,
insan kalitesini ve hizmet kalitesini kapsamaktadir. Egitimde kaliteyi geligtirmenin
tek yolunun miigterilere daha yakin olmaktan ge¢tigi bilinmektedir. Gelecekteki
ihtiyaglarm o6lgiilebilir 6zelliklere doniistiiriilmesi, siirekli kaliteyi amaglayan bir
egitim kurumu igin vazgegilmez bir unsurdur. Bu da ancak kurumla iligki iginde
olan i¢ ve dig miisteriyi iyi degerlendirmekten gegmektedir.

Hizmet iireten her egitim kurumunun sunmus oldugu hizmetin kalitesi, hizmeti
alan miisteriler igin farklilk gdstermektedir. Bu durumun en 6nemli nedenlerinden
biri, hizmet kalitesinin kime gore iyi ya da kotii oldugudur. Temelde birlesilen bir
goriise gore kalite yalmzca “belirli 6zelliklere uygunluk” olmayip, firetici bakig
agisindan tiiketici bakig agisina gegisle ve “miigteri 6zelliklerine uygunluk” ile
ilgilidir (Sekerkaya, 1997). Bu agidan bakildiginda da egitim kurumunun verdigi
hizmetle ilgili miisteri beklentilerini ve sonucunda da miisteri degerlendirmelerini
arastirmasi ve ortaya gikarmasi gerekmektedir.

Egitim sektoriinde sunulan hizmetin kalitesi miigteriler tarafindan kolayca ve
agik¢a tammlanamamaktadir (Takeuchi & Quelch, 1983). Egitimde kalite, bazen
bir hissedig, bir doyum siireci olabilirken, kimi zaman da birgok hizmet sektériinde
goriilebilecegi iizere oldukg¢a karmagik faaliyetler zincirinin bir sonucu olarak
ortaya ¢ikmaktadir (Sekerkaya, 1997, s. 16). Sonug olarak egitimde her miigterinin
kalite tanimu gorecelidir, kisiden kigiye degismektedir ve miisteri siires iginde
sunulan hizmet kalitesinin tatmin edici olup olmadig kararini kendisi vermektedir.
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Bu baglamda, herhangi bir mal iireten igletmede varolan “kalite maliyettir”
anlayisi, bagta egitim sektdrii olmak {izere tiim hizmet iireten isletmelerde yerini
kalite,

1- Miisteri tatminidir

2- Insan odakli olmaktir
3-  Verimliliktir

4- Esnekliktir

5-  Etkili olmaktir

6- Bir programa uymaktir
7-  Bir yatirimdir

8- Bitimsiz bir siiregtir
anlayiglarina birakmaktadar.

Egitim sektoriindeki yonetim ve destek hizmeti verenler, sunduklar1 hizmeti
miigterilerinin -~ nasil  degerlendirebileceklerini  bildikleri  zaman, bu
degerlendirmenin, miigterilerinin arzusu dogrultusunda nasil etkilenebilecegini
gormeleri de miimkiin olacaktir. Konuya egitim sektoriindeki hizmet siireci
agisindan bakildiginda, “kalite, miisterinin sunulan hizmetten beklentileri ile
sunulan hizmet arasmndaki karsilagtirmalarindan olugmaktadu” (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1985a). Hizmetten duyulan tatmin, beklentilerin kargilanip
kargilanmamasina baghdir. EZitim sektoriindeki miigterinin sunulan hizmeti siireg
icinde algilayip degerlendirdigi diigiiniildiigiinde, algilanan hizmet Kalitesi,
miigterilerin varolan hizmetten beklentileri ile algilarimn farki sonucunda
olugmaktadir.

Diger bir deyisle, algilanan hizmet kalitesi, miigterinin hizmeti almadan énceki
beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandig1 ger¢ek hizmet deneyimini (algilanan
hizmeti ya da algilanan performansi) kiyaslamasimnin bir sonucu olup, miigterilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkltligin yonii ve derecesi olarak
degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesi yazininda “beklentiler” ise miisterilerin
hizmete iligkin istek ya da arzularim ifade etmektedir.

Algilanan hizmet kalitesini anlamanin egitim sektdriindeki miigteriyi anlamak
agisindan stratejik faydalar1 vardir. Parasuraman ve arkadaglar tarafindan dért ayn
hizmet sekt6riinde gergeklestirilen arastirmada, miigterilerin hizmet kalitesini
degerlemede benzer kriterleri kullandiklan belirlenmistir. S6z konusu kriterler on
temel baglik altinda toplanmugtir (Parasuraman vd., 1985b, s. 42):

1- Giivenilirlik

2- Miigteriye duyarhlik
3-  Yetkinlik
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4- Ulagilabilirlik

5- Nezaket

6- Iletisim

7-  Itibar (credibility)
8- Giivenlik

9- Miisteriyi anlamak/bilmek
10- Dokunulabilirlik

Hizmetin dogasindan kaynaklanan karmagikliga ragmen, geligtirilen hizmet
kalitesi boyutlari, algilanan hizmet kalitesini daha somut bir hale getirmekte
yardimci olmaktadr.

Hizmet kalitesinin iiretilebilecegi ortamlar olan hizmet sektorleri agisindan
bakildiginda ve 20. yiizyilin “egitilebilme”yi temel bir insan hakk: olarak kabul
eden bir yiizy1l oldugu diigiiniildiiginde, bir hizmet sektérii olarak adlandirilan
egitim sektoriinde bagta kalite anlayigi, sonrasinda da bu anlayis tarafindan
olusturulmasi beklenen kalite uygulamalar: herhangi bir iiretim sektdriine oranla
daha diigiik diizeyde kalmaktadir. Bu hakkin diinya iizerinde ne &lglide
gergeklestigi tartigilabilirse de, gelismis, az gelismis veya gelismekte olan diye
tanimlanan tiim iilkelerde bireylerin egitimden yararlanabilmelerini saglamak,
devletlerin temel gorevlerinden biri olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle de her
iilkede ¢ocuklarin ve genglerin haklart olan egitimden 6zellikle egitim kurumlari
aracilifiyla yararlanabilmeleri i¢in pek ¢ok ¢aba sarfedilmektedir. Hatta bununla da
yetinilmemekte, okul ¢agimin diginda kalan gengler ve yetigkinler i¢in de eZitim
olanaklar1 yaratilmaya c¢ahgilmaktadir. Ancak egitimi niiffusun tamamma ve
topluma yayma gabalari, zaman zaman egitimin kalite yoniinden ihmal edilmesine
de neden olmaktadr.

Bugiin kalite, 6zellikle iiretim sektoriinde iiretilen malin pazar bulabilmesi igin
son derece onemlidir. Ciinkii, tiretilen pek ¢ok benzer tiirdeki mal arasindan en
kalitelisini se¢mek, iistelik bunu olabildigince az maliyetle yapabilmek alicilarin
neredeyse en temel hedefi haline geldi. Ancak egitim gibi daha ¢ok hizmet tireten
bir sektdrde kalite kavramu heniiz olduk¢a yent bir kavramdir. Oysa sanayi ve diger
tretim sektdrlerinde kaliteye erismek ig¢in kullanilan ileri teknolojiler, egitim
sektoriinde iyi yetigmis, ¢ok y6nlii diigiiniip uzun vadeli plan program yapabilen ve
ileri teknolojileri en verimli ve en tehlikesiz sekilde kullanabilen insangiicii talep
etmektedir. Bu talebin karsilanmasi egitim-6gretim alaninda da ¢alismalarin kalite
anlayisi ¢ercevesinde gergeklestirilmesini bir tercih degil, bir zorunluluk haline
getirmig bulunmaktadur.

Ayrica, egitim kurumlari, siirekli kalite gelistirme yaklagiminin en kolay ve
hizli uygulanabilecegi kurumlar olarak algilanmaktadir. Bu kurumlarda, gerek i
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miigteri olarak personel kadrolari (yénetim ve destek hizmeti veren birim, 6gretim
elemanlan ve idari personel), gerekse diy miisteri olarak &grencilerin
yaklagimlarinin, toplam kalite uygulamalarim1 kavramaya yonelik altyap: sorunlan
yaratmayacag1 degerlendirilmektedir.

Biitiin bu a¢iklamalarla birlikte, kalite gelistirme ¢abalarimin Tiirkiye agisindan
son derece 6nemli olmasina ragmen, egitim kurumlarimin simdiye kadar bu konuya
yeterli Ozeni gostermedikleri ve bu ¢abalarn yeni yeni sarfetmeye bagladiklar
gorilmektedir. Egitim sektdrii de, hizmetlerin sahip oldugu &zellikleri tasgiyan,
girdisi ve ¢iktis1 insan olan bir hizmet sektdriidiir (Bursalioglu, 1987). Egitimin
¢iktilar1 her bireyde farkli bigimlerde ortaya ¢ikmaktadwr. Egitim hizmetlerinin
miigteri tarafindan tanimlanabilmesinin zorlugu yaninda, dokunulmazlik da en
biiyiik ozelliklerinden biridir. Shostack (1977) gesitli Uriinleri, 6zelliklerine gore
siralamasinda egitimi dokunulmaz unsurlarin en baskin oldugu hizmet olarak
nitelendirmigtir.

Egitim kurumlarinda toplam kalite yonetiminin isleyise gegirilmesi ve gerektigi
gibi uygulanabilmesi ¢ok Onemlidir. Clinkii, toplam kalite yonetiminde odak
noktasy, sonuglar yerine siirece yoOnelik olmaya ve siireglerin iyilestirilmesine
yonelmistir. Siireglerin siirekli iyilestirilmesi anlayis1 hizmet sektériinde kendisine
yer bulmus, ozellikle bu anlayisin egitim hizmeti veren kurumlar tarafindan
benimsenmesini ve uygulanmasini kagimilmaz hale getirmistir.

Bu gelismelerin sonucunda hizmet kalitesini miisteri bakis agisindan anlama
gerekliligi yiiksekogretimde de anlagilmaya baglanmustir (Seymour, 1993). Kalite
yonetimi anlayigina gére her kurulusun i¢ ve dig miigterileri bulunmaktadir.
“Akademik kadro”, “Uiniversite Ogrencileri” ve “yonetim ve destek hizmetler”
tiniversitelerin insansal yapisim olugturmaktadir (Eroglu, 1996). Yﬁksekbgretim
igin miigteri kavramu ele alindifinda, bir fakiiltenin i¢ miisterileri kolaylikla
tammlanabilmektedir. Bir fakiilte birbirleriyle hizmet aligverigi i¢inde bulunan
kimseler veya boliimler, hizmet sunumuna goére satici-miisteri konumundadir
(Ozcan, 1997). Fakiilte iginde yonetimden hizmet alan ve dig miigteriler olan
Ogrencilere hizmet sunan “akademik kadro” i¢ miisteridir. Fakiilte yénetimi
agisindan ele alindiginda “tiniversite 6grencileri” fakiilteden hizmet alan kigilerdir
ve dig miisteri konumundadirlar,

Yiiksekogretimde hizmet stireci iginde hizmeti alan ve sunan kigilerde hizmete
karsi  birgok tutum gekillenir. Hizmet kalitesinin  saglanabilmesi ve
iyilegtirilebilmesi igin ¢ok miisterili kurumlar olan yiiksekogretim kurumlan,
miigterileri anlamak ve tepki gostermek zorundadir (Seymour, 1993). Diger bir
deyisle, amaci toplumun ve Ofrencilerini istihdam edecek isletmelerin
beklentilerine uygun mezunlar vermek olan yiiksekogretim kurumlarimn, bu
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amaci gercgeklestirmede kendisine yardime:r olan 6gretim elemanlarimi tamimasi,
onlarmn ihtiyag ve beklentilerini bilmesi, kisacasi i¢ miigteri olarak adlandirdigimmz
ogretim elemanlarm anlamasi ve buna gore tepki gostermesi gerekmektedir.
Bunun yapilabilmesi de, hergeyden 6nce, 6gretim elemanlarinin kendilerine verilen
yonetim hizmetini ve Orgiitsel iletisim kalitesini nasil algiladiklarmin ortaya
¢ikarilmasina baghdir.

Yiiksekdgretim kurumlarmda i¢ miigteri olan 6gretim elemanlar1 tarafindan
algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi, miisterilerce belirlenen ihtiyaglar ve
istekler  dogrultusunda elde edilen verilerin  analizinin  yapilarak
degerlendirilmesine yardimc: olacaktir. Daha sonra elde edilen bilginin karar
verme siirecinde kullamilmasi, yiiksekogretimde siirekli iyilestirme ve gelistirme
etkinliklerinin ger¢eklesmesini saglayacaktir.

Fakiilte ve tiniversitelerde algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi igin, hizmet
kalitesini degerlendirmede kullanilan on hizmet kalitesi belirleyicisi referans
alnarak, i¢ miisteriler olan akademik personelin varolan hizmetten beklentilerinin
ve algilarinin kargilagtirilmas: geregi ortaya gikmaktadir.
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