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Egitim ve Bilgi Hizmetlerinde Toplam Kalite
Uygulamalari

Total Quality Applications in Education and Information
Services

inci Onal *
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Toplam kalite yonetimi egitim ve bilgi hizmetlerinin etkinligini artiran temel un-
surlardan biridir. Toplam kalite yonetimini uygularken kiitiiphaneleri daha iyiles-
tirecek kararlar almak; gereksinim duyulan etkinlik alanlarini belirlemek ve bii-
tiin gelismeler icin oncelikleri saptamak miimkiin olur. Bu makale toplam kalite
uygulamalarinin okullara, tiniversitelere ve onlarin égrencilerine, personeline,
kiitiiphanelerine ve kiitiiphanecilerine yararlarini géstermekte; temel kavramla-
r1 ve egilimleri tanimlamakta; egitim ve bilgi hizmetlerinde bu siirecin nasil isle-
yvecegini belirlemekte; Tiirkiye'deki gelismeleri incelemekte; sonucta egitim ve
bilgi hizmetlerine nasil katkida bulunulacagi ortaya cikarilmaktadir. Oneriler
yasam boyu kalite beklentilerinin olusmasina yardimci olacaktir.

Abstract

Total quality management is one of the key elements to improving the effective-
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ness of education and information services. By applying total quality manage-
ment it is possible to judge what the libraries are doing well; to identify where
improvements are needed to raise effectiveness and to determine priorities for
these developments. This article shows why total quality applications are for the
benefit of the schools, universities and of the studends, staff, libraries and libra-
rians. It also identifies some key concepts and trends,; considers how the process
might be managed within the context of the education and information services.
Furthermore it provides an overview of the developments in Turkey; and looks at
how the results can be applied to the advantage of the education and informati-
on services. The suggestions will be useful to increase the quality expectations
available to individuals throughout their lives.

Anahtar Kelimeler: Toplam kalite yonetimi, egitim, bilgi hizmetleri, kiitiiphane-
ler, okul kiitiiphaneleri, iiniversite kiitiiphaneleri.

Keywords: Total quality management, education, information services, libraries,
school libraries, university libraries.

Giris

Diinyadaki hizli gelismeler dogal olarak degisime yol agmaktadir. Teknolojik ge-
lisme, kiiresellesme ve ortaya ¢ikan rekabet her alani etkilemektedir. Kurumlarin
basarili hizmetler vermeleri, kr etmeleri ve bir biitlin olarak kaliteye ulagsmalari
varliklarini surdurebilmeleri icin zorunlu olmaktadir. Ortak calisma alanlariin
"bilgi" olmasindan &tiirli egitim ve bilgi hizmetleri verme sorumlulugu tasiyan
egitim kurumlari, okullar ve Uiniversitelerle birlikte kiitliphaneler, daha genis an-
lamda bilgi merkezleri tarih boyunca kader birligi yapmuslardir. Ge¢miste karsi-
lagtiklar1 olumlu ve olumsuz sartlardan kolaylikla etkilenmigler; ancak modern
anlamda bir yonetim bi¢imi olarak gecen ylizyilin 6zellikle son ¢eyreginde uygu-
lama alanina giren "toplam kalite yonetimi" olumsuz etkilerin yok edilmesinde
onem kazanmaya baglamistir. Toplumun her alanda sorguladigi "kalite" egitim
ve bilgi hizmetlerinde de aranir olmustur.

Calismamiz, egitim ve bilgi hizmetlerinde toplam kalite uygulamalarina de-
ginmektedir. Bu sayede, bu alanda yapilacak diger caligmalara da yardimci olma-
y1 umuyoruz. Cesitli egitim kurumlarinda yer alan kiitiiphaneler salt zorunluluk
sonucu kurulan ve kullanilan kurumlar olmamalidir. Bu kiitiiphanelerin, verdik-
leri hizmetlerle varliklarina anlam kazandiran, toplam kalite gereksinimleri dog-
rultusunda gelistirilen ve hizmette kaliteyi on plana cikaran bilgi merkezleri ola-
rak bicimlenmelerine katkida bulunmak istemekteyiz.
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Kalite Kavramimin Gelisimi

Gecmiste gereklilikten cok liiks olarak goriilen kalite anlayisi, birdenbire ortaya
¢ikmig bir kuram gelistirme ve iyilestirme yontemi degildir. Genel olarak isteni-
len bir lirtin veya hizmetin belirli kalite giivencesiyle, beklenene uygun olarak su-
nulmastyla birlikte bundan yararlananlarin memnuniyet duymasit anlamina gelir.
Amaca uygunluk olarak da tanimlanan "kalite"nin toplumda hizla gelisen ve de-
gisen sartlara kisilerin uyum saglayabilmesinde biiyiik katkisi olmustur. Oncelik-
le kitlesel egitime onem verilerek her kisinin stirekli egitimle en iyi sekilde egi-
tilebilmesi dustincesi dogmustur. Tek konu ve tek kaynak kapsaminin ¢ok daha
ilerisinde egitim teknolojilerini kullanarak Orgiitlii, planl ve sistemli olarak bilgi
yonetimi gergceklesmistir. Kurumlarda arastirma - gelistirme faaliyetlerine 6nem
verilerek Uriin veya hizmetin kaliteli olmasim1 saglayacak kaynaklar ayrilmistir
(OECD 1992).

Kalite tlizerine calisan uzmanlar tarafindan gegmisten giinlimiize degin degi-
sik acilardan degerlendirmeler yapilmistir:

*  W.Edward Deming, 1948'de, yonetim siirecinin kisiler tizerindeki etkisi, ka-
lite felsefesi, motivasyon, liderlik, odiillendirme ve degisim programlan tize-
rine gcalismistir (Deming 1986).

» Joseph Juran, 1954'de, kalite yonetiminde st diizey yoneticilere onemli go-
revler distiiglinli belirtmistir. Ardindan kaliteyi fiyatin azalmasi ve rahathigin
yukseltilmesi icin amaca uygunluk olarak tanimlamistir (Juran 1989).

* AV. Feigenbaum, 1960'da, orgiitlerde biitiin birimlerin karsilikli olarak igbir-
ligi kurarak kalite kontroliinii saglayabileceklerini ifade etmistir. insan iligki-
lerinin gelistirilmesi, bilgi toplamayla birlikte bilgilendirme teknikleri, istatis-
tiksel yontemler, ideal yapinin olugsmasi ve orgutlenmeyle kalitenin gelistiri-
lebilecegini belirtmistir (Feigenbaum 1991).

+ Philip Crosby, 1970'lerde, kalite yOnetimini ihtiyaclara uygunluk, sistemin
kurulmasi, sifir hataya yonelik standartlarin belirlenmesi, hedeflerin gercek-
lestirilmesi ve sonunda elde edilen degerlerin uygunlugunun 6lciilmesiyle ka-
litenin suirdiiriilmesini vurgulamistir (Crosby 1979).

» Kalite tizerine ¢alismalar devam ederken, Ishikawa, ihtiyag¢larin tatmini, insa-
nin temel alinmasi, kurum hakkinda bilgilenme siireci ve kalite istatistikleri-
nin incelenmesi tizerinde durmustur (Cafoglu 1996).

* A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ve L. L. Berry hizmet kalitesinin on bileseni-
ni: Guvenilirlik, yanitlama, yetenek, ulasilabilirlik, kibarlik, iletisim, saygin-
lik, guvenlik, anlayishlik, gortiniim olarak belirlemislerdir. Ardindan bunlari
olgmek amaciyla "Service Quality - SERVQUAL" adli ol¢iim kriterlerini ge-
listirmislerdir (Parasuraman, Zeithaml and Berry 1988).
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+ Uluslararasi Standartlar Orgiitii (International Standards Organisation - ISO),
uriin veya hizmetin amagclara uygunlugu ve kontrolil ile birlikte standartlardan
ayr diistintilmeksizin kullanic1 veya musterilerin gereksinimlerine uygun ca-
lismalarin tanimlamasini yapmistir (ISO 8202 1994).

Genelde kalite tizerine yapilan caligmalar kurumla ilgili kalite glivencesinin
saglanmasi, beklentilerin kaydedilmesi, ger¢eklesen uygulamalarin degerlendi-
rilmesi ve hizmeti alan musteri beklentilerinin karsilanmasi ya da beklentilerin
asilmasi konular1 hakkindadir.

Kurumlarin amagladiklari kalitenin gergeklesmesi sonucunda kaliteyi stirdii-
receklerini belirtmeleri "toplam Kkalite yonetimi" kavramini ortaya cikarmustir.
Toplam kalite yonetimi kavraminda: Konunun yayginligi ve herkesi ilgilendir-
mesi "toplam"; misteri ve/veya kullanici gereksinimlerini en diisiik maliyetle sti-
rekli karsilama istegi "kalite"; gerek list, gerekse alt yonetim grubu tarafindan sa-
hip cikilan ve onderlik edilen konu olmasi "yonetim" sozciikleriyle ifade edil-
mektedir (Onal 1997: 116).

Egitimde Kalite Gostergeleri

Kaliteli egitim beklentisi her diizeyden egitim - o0gretim kurumunda kalite gos-
tergelerinin belirlenmesine yol agmaktadir. Okulda kaliteli egitimi tanimlayan,
amag¢ ve hedeflere ne kadar ulasildigini belirleyen gostergeler sunlardir (Fuller
1987 ; Koksoy 1998: 40-41; Scheeren 1990: 61 - 80; Stripling 1996) :

1. Ogretim programlarinin tasarimi, diizenlenmesi ve uygulanmasi:
+  Ogretme ve 6grenme yontemi;
«  Ogretmenlerin dgrenci performansina iliskin beklentileri ve dgretim icin
harcadiklar1 zaman;
+  Ogretim programinin toplumsal gelismeye etKkisi.
2. Ogretme ve dgrenmenin degerlendirilmesi:
«  Ogrencilerin aktif 6grenmeye katkist;
«  Ogrencileri degerlendirme yontemleri;
«  Ogretmen sayisi, nitelikleri ve deneyimleri.
3. Ogrenci gelisimi ve basarisi:
* Yeni kayit yaptiran 6grenciler ve toplam Ogrenci sayisi;
* Derslerdeki 6grenci basarisi;
* Mezuniyetten sonra yapilan gozlemler sonucu saptanan gelismelerin diize-
yi.
4. Destek ve rehberlik hizmetleri:
+ Ogrencileri yonlendirme ve danismanlik yapilmasi;
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+  Ogrenci - dgretmen iliskileri;
* Burs, beslenme, saglik, sosyal ve kiiltiirel hizmetlerin diizenlenmesi.
5. Ogrenme kaynaklan:
« Kiitiiphane olanaklari, hizmetleri ve ¢aligsmalari;
» Bilgisayardan yararlanma olanaklari;
*  Okul ve siiflarin fiziksel yeterlilikleri;
* Laboratuvarlarin kullanimai;
+  Ogretim materyallerinin ve 6gretimsel araclarin katkis.
6. Okul yonetimi:
Ogrenci bagina diisen ve toplam okul harcamalart;
» Smuiflarda giinde kag kez egitim yapildigy;
* Okuldaki basarilar1 diizeyinin degerlendirilmesi;
* Yonetici nitelikleri ve gelisime katkilari.
7. Kalite giivencesi ve yiikseltilmesi:
* Genel olarak kalite degerlendirme yontemleri;
+  Ogrencilerin programu, dersleri, ve dgretmenleri degerlendirmeleri;
+  Ogretmenleri gelistirme programlan;
» Okul icinde ve disinda yapilan degerlendirmelerin dikkate alinmast;
* Geri beslemeden yararlanma olanaklarinin kullanilmasi.

Karmasik, cogulcu ve birden fazla amaca sahip egitim kavrami icinde okul
sisteminin ulagmak istedigi en son amag giiclii ve kendini yasam boyu 6grenme-
ye hazirlamus kisiler yetistirmektir. Okul sisteminin birden ¢ok alt sistemlerinden
biri kiitiphanedir. Okulun genel amacglan dogrultusunda "Kiitiiphane Sistemi"
nin :

1. Amact: Okul sisteminin tiim tyelerinin 6grenimlerini ve arastirmalanni
desteklemek ve giiclendirmektir. Saglanan kaynaklarla hi¢ bir zaman sona
ermemek tizere ¢alismalarin siirdiiriilmesi gereklidir.

2. Girdi saglayicilan: Ogretmenler, ogrenciler, kiitiiphaneciler, yaymecilar,
kurumlar, toplum.

3. Girdileri: Kitaplar, dergiler, yazilimlar, dosyalar, cevrimigi servisler, her

trld bilgi kaynaklan.

Surecleri: Listeleme, diizenleme, dosyalama, ogretme.

Ciktilan: Bilgi, bilgi erisimi, arastirma becerileri.

Destek hizmetleri: Girdilerin, siireclerin ve ¢iktilann desteklenmesi.

Kullanicilan: Ogrenciler, 6gretmenler, yoneticiler, 6zel gruplar, toplum.

Kullanicilann geri iletimiyle amaglarin gelistirilmesi ve caligma siirecinin

tekrarlanmasidir (Langford and Cleary 1999: 45 - 47).

Gecmiste, okullar degisen cevre kosullan icinde nasil bilgi edinilecegini 08-
retip kiitliphane arastirma teknikleri, not alma bigimleri ve bilgi toplama yontem-
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leri konularinda beceriler kazandirdilar. Bu beceriler son derece onemlidir. Gii-
niimiizde geleneksel kiitiiphaneler disinda elektronik ortamda hizmet veren kii-
tiphanelerin sundugu genis olanaklar bilgi kaynaklarina ¢esitli ortamlardan eri-
sim saglanabilmesine neden olmustur. Artik, nasil bilgi edinilecegini ogrenmek
ve bilgi toplama becerilerini gelistirmek yeterli olmamakta, toplanan bilgilerle ne
yapilacagi, degisen cevre kosullari 1s181nda elde edilen bilginin nasil kullanilaca-
81 ve bilgi uretimine katki saglama yontemleri lizerine bilgilendirme ve rehberlik
egitim - Ogretim ortamlarinda gorev yapan kiitliphanecilerin temel sorumluluk-
lar1 arasina girmistir. Gercek anlamda verilmek istenilen sadece bilgi degil, ayni
zamanda anlamak, analiz etmek, sentezlemek, siniflandirmak gibi konularda dii-
sinme becerisi kazandirmaktir. Bu sayilanlar kaliteli egitimden beklenenler ara-
sinda daima yer almaktadir. Egitim ve bilgi hizmetlerinin biitiinlesmesi, ilgili
alanlarda kalitenin yasama gegirilmesini saglamaktadir.

Bilgi Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi

Is ve iiretim sektdrlerinde basariyla uygulanan toplam kalite yonetimi egitim -
Ogretim ortamlarinda ¢alisanlar kadar biitiin kiitiiphane tiirlerinde hizmet veren-
leri diisiindiirmus ve sunulacak bilgi hizmetlerinin niteligini nasil etkileyecekleri
sorusunu giindeme getirmistir. Hizmet gelisimi, bireysel gereksinimlerin karsi-
lanmasi, blitceninin basarili kullanimi, personel hizmetleri, fiziksel ortamin iyi-
lestirilmesi, gelecege yonelik planlama ve sonsuza dek basar1 hedefleri egitim ve
bilgi hizmetleri verenlere uzak kavramlar olmadigindan calisilan her alanda "ka-
lite" kavrami yer bulmustur.

i1k olarak 1969 yilindan itibaren kiitiiphanelerde ve bilgi hizmetlerinde kalite
kavrami Lancaster tarafindan ele alinarak Index Medicus veritabanindaki tara-
malarin basarisi ve kalitesi incelenmistir (Whitehall 1994: 100). Kiitiiphanedeki
boliimler arasindaki isbirligini, birlikte caligma istegini, personelin ¢aligma bece-
rilerini, kullanici memnuniyetini ve daha basarili olma duygusunu kuvvetlendir-
mesi toplam kaliteye yonelik ¢alismalar yapilirsa neler kazanilacagini gostermis-
tir. Kiitiiphane ve bilgi hizmetlerinde toplam kalite yonetimi ilkeleri sunlar ol-
mustur:

1. Nesnel verilere, olclim ve analiz sonuglarina dayanan yonetim anlayis;

2. Her kademeden personelin fikirlerinin alinmasi ve diislincelerine saygi
gosterilmesi;
Toplam kalite yonetimi felsefesini benimseyen tist yonetimin liderligi;
Toplam kalite yonetimi calismalarina biitiin personelin katilimi;
Kullanici gereksinimlerine ve memnuniyetine 6énem verilmesi;
Calisma siirecinin incelenerek hatalarin, tekrarlarin ve sorunlarin onlen-
mesi;

AN



Egitim ve Bilgi Hizmetlerinde Toplam Kalite Uygulamalan 33

7. Takim calismasi yaparak birlikte calisma isteginin kuvvetlendirilmesi;

8. Kitiiphane capinda personel egitimi;

9. Yetkinin yayilmasi ve kararlara katilim saglanmasi;

10. Yapilan biitiin islemlerde iyilestirmenin 6nemsenerek bu konuda suireklili-
gin korunmasidir (Riggs 1994a: 5-7; Riggs 1994b: 94 - 99):

Sayilan ilkelerin uygulanmasi hedeflenirken "slirecin uzunlugu nedeniyle he-
men sonucun alinamamast”, "hizmette rakibin olmayacaginin diistiniilmesi",
"her kullanict isteginin miikemmel diizeyde karsilanmasinin zorunlu olmadig1”,
"herseyin yolunda oldugu inanci” ve benzeri diislincelerle kiitiiphaneler toplam

kalite yonetimi uygulamalarinda engellerle karsilasmislardir.

Modern bir yonetim bicimi olarak toplam kalite yonetiminin saglayacagi ya-
rarlar sunlardir (Aktan, 2000: 39-40):

Calisma istegini artirmast;

Olumsuz etkileri ortadan kaldirarak caliganlar1 motive etmesi;
Savurganhig1 azaltmast;

Isgiiciinde verimliligi artirmasi;

Sorunlarin hizla anlasilabilmesi ve ¢oziime kavusturulmasina yardimct ol-
mast;

Insan ve sistemden kaynaklanan hata ve sorunlar azaltmast;
Tekrarlanan ve devami olmayan iglemleri ortadan kaldirmasi;
Kullanict ve / veya misteri sikayetlerini azaltmasi;

Kullanici ve / veya miisteri memnuniyetini artirmast;

10 Genel isletme maliyetlerini dusiirmesi;

11. Islerligi saglayarak kurumun pazar payini artirmas.

N
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Belirtilen yararlarin zaman icinde daha da artacaginin umulmasi, toplam kali-
te yonetiminin kullanim alanini genisletmistir. Kalite calismalarinin 6nciisii W.E.
Deming'in 14 ilkesinin kiitliphanelere uygulanmasi konunun islerligine katkida
bulunmustur. Bunu Mackey and Mackey (1992: 58-61) soyle ifade etmistir:

1. Hizmet ve uriin gelistirmek icin once gorev bildirimi yapilmali, ardindan
amag birligi ve bunlarin siirekliligi saglanmalidir.

2. Calismalar izleyerek, is akis ¢izelgeleri olusturarak, siirecleri belirleyerek,
istatistikleri agiklayarak ve onlar1 anlamlandirarak yeni kalite felsefesi be-
nimsenmelidir.

3. Sirekli denetim ve hata aramaktan c¢ok, calisanlarin diistinceleri dinlene-
rek ve basarili yapilanma saglanarak hedefe ulasilasilacagi bilinmelidir.

4. Toplam maliyet asgariye indirilirken kalitenin korunmasina 6zen gosteril-
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melidir.

5. Degisimler izlenirken tiriin ve hizmete yonelik sistemler stirekli gelistiril-
melidir.

6. Her diizeyde calisan personelin egitimi belirlenmelidir.

7. Hizmet saglamanin her asamasina yonelik kaliteyi aramay1 bilen liderlik
kavrami kurumsallagtirilmalidir.

8. Bireylere ve kuruma yonelik korkular ve hatalar konusularak ortadan kal-
dirilmalidir.

9. Caligma birimleri ve alanlari tanimlanarak takim ¢alismalariyla biitiinles-
tirilmelidir.

10. Ogiitlere siginmak yerine galigsma siiregleri iyilestirilmedir.

11. Sayisal hedeflere degil, dogru ve nitelikli olarak yapilacak isleri biitlinles-
tiren sisteme 6nem verilmelidir.

12.Calisanlar igleriyle gurur duymalarini saglayacak sekilde bilgilendirilmeli
ve desteklenmelidir.

13.Yenilikleri izlemek, kendini gelistirmek ve yeni umutlarla ¢calismak tizere
hizmet ici egitim tegvik edilmelidir.

14.Kalitenin kendiliginden ortaya ¢ikmadigindan hareketle, her calisanin da-
ha iyiyi basarmaya yoOnelik ¢alisma felsefesini anlamasi ve caligmalarini
diizenlemesi gerektigi bilincini kazanmasi saglanmalidir.

Genelde bilgi merkezlerinin ve bilgi hizmetlerinde kalitenin degerlendirilece-
gi olcltler sunlardir:

1. Amagclarin tanimlanmast;

2. Baglica kullanic1 gruplarinin, gereksinimlerin ve gereksinimlerin ne kadar

karsilandiginin saptanmasi;

Biitcenin hazirlanmasi ve yonetilmesi;

4. Personel politikalarinin hazirlanmasi, 6zliik haklarinin saglanmasi, calis-
ma ilkelerinin ve ortaminin gelistirilmesi;

5. Yonetici - personel iligkilerinin kurulmas;

6. Personelin kiitiiphaneye bagliliginin degerlendirilmesi;

7. Gereksinimlere uygun olarak teknik iglemlerin ve teknolojik gelismelerin
izlenmesi;

8. Genel koleksiyon, danisma kaynaklari ve veritabanlarinin tamliligi ve bii-
tinligu;

9. Koleksiyon gelistirme programlarinin uygulanmas;

10. Sorulan sorulara verilen cevaplarin niteligi ve hizi;

11. Bilgi kaynaklarinin ne siirede elde edilebiliyor olmasi;

12.Calisma saatlerinin kullanicilara uygunlugunun test edilmesi;

13.Kullanim i¢in harcanan ¢abanin (islemlerin karmasikligi, 6denen fiyat, ge-

w
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cirilen zaman, vb.) niteligi;

14.Web sayfalarinin verilen hizmetleri yansitacak nitelikte cekici, iglevsel ve
glincel olmast;

15.Kliitiiphanelerarasi isbirligi kapsaminin tanimlanmast;

16. Alinan kararlarin uygulamalar yonlendirmesi;

17.Hizmetlerin sunulmasinda kiitiiphane etkinliklerinin artmast;

18.Personel egitimine Onem verilmesi;

19.Klitliiphane personelinin kullanicilarla kurdugu iletisiminden saglanan kar-
silikli memnuniyet derecesinin saptanmast;

20. Is tanimlarmin siirekli gdzden gecirilmesi ve mesleki personel ile yardim-
c1 personel arasindaki ayrimin yapilarak calismalarda yiiksek verimin he-
deflenmesi;

21.Personel secim ilkelerinin gelistirilmesi;

22.Topluma verilen hizmetlerle sosyal ve kiiltiirel degerlerin korunmast;

23.Hizmet sunumunda zamanlamaya dikkat gosterilmesi;

24. Meslek kuruluslarinin ¢aligmalarina destek verilmesi;

25.Fiziksel ortama 6nem vererek kiitliphane icinde ve yakin cevresinde kulla-
nim1 kolaylastiran ve estetik degerlerle uyum saglayan diizenlemelerin ih-
mal edilmemesi;

26.Sosyal, kiiltiirel ve teknolojik gelismelerin izlenmesi;

27.Bilgi hizmetleriyle ilgili olarak toplumsal gereksinimleri yansitan konula-
ra duyarlilik gosterilmesi;

28.Hazirlanan uzun ve kisa vadeli planlarin gerceklestirilmesi;

29.Toplumsal gelismeyi etkileyen faaliyetlerin etkin bir Uiyesi olarak ¢alisma-
larin yurutilmesidir (Kinnell, Usherwood and Jones 1999; Poll and Boek-
horst 1996; Saulmon and ALTA 1997: 59 - 61; Stripling 1996).

Kaliteli hizmeti hedefleyen kiitiiphanelerin yukarida belirtilen degerlendirme
Olcutlerini benimsemelerinin yanisira, asagidaki niteliklere de sahip olmalar ge-
rekmektedir:

1. Kitiiphane teknik islemlerinin ve kullanici hizmetlerinin "iglerligi";

2. Bilgi kullanimini artiracak "nitelikler";

3. Hizmet standartlarina "uyum";

4. Gereksinimlere uygun "hizmetler";

5. Hizmetlerde "stireklilik";

6. Son gelismeleri "izleme";

7. Sikayetleri ve Onerileri "dikkate alma";

8. Kiitiiphane i¢cinde ve cevresinde "estetik degerlere bnem verme";

9. Hizmette "kalite anlayisinin kabulii";

10.Bilgi hizmetlerinde her konuya "agiklik saglama" bakimindan yeterlilikler

(Brophy 2001).
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Tiirkiye'de Egitim ve Bilgi Hizmetlerinde Toplam Kalite Uygulamalari

Milli Egitim Bakanligi, Toplam Kalite Yonetimi Uygulama Yonergesi'ni 1999
yil1 Kasim ayinda hazirlamis olup, bu yonergeyle merkez, tasra ve yurtdisi teski-
lat1 ile bagh okul ve kurumlarda yiiriitiilen faaliyetlerin "toplam kalite yonetimi"
anlayisiyla gerceklestirilmesine iliskin esas ve usulleri diizenlemistir. Egitimde
toplam Kkalite yonetimiyle ilgili temel ilkeler, uygulamalarin bir plan, proje ve ta-
kim calismasi kapsaminda is doyumu gozetilerek gerceklestirilmesini; kaynakla-
rin etkili ve verimli kullanilmasini; hedeflere ulagma diizeyinin stirekli dlclilme-
sini; egitim yonetiminde personel niteliklerinin yiikseltilmesini ve calisma or-
tamlarinin saglanmasini; O0grenen birey, 0grenen organizasyon anlayiginin ku-
rumsallastirilmasini; kalite gelistirmenin biitlin personelin isi oldugunun benim-
setilmesini; gelismenin degismeyle miimkiin olacaginin 6gretilmesini kapsamak-
tadir. Belirtilen ilkeler ¢er¢evesinde: toplam kalite yonetimi uygulamalari; proje
hazirligina yonelik asamalar; calisma ekiplerinin olusturulmasi; yiirtirlik ve yii-
ritme konular1 aciklanmaktadir (MEB Kasim 1999b; MEB 2002).

Milli Egitim Bakanligi'min toplam kalite yOnetimi anlayisim kazandirmak
amaciyla kullanacagi yontem ve teknikler soyle siralanmuistir :
1. Egitimin amaclan lizerinde uzlagsma ve amaclar ortaya ¢ikarma;
Degisme ve kalitede yonetsel liderlik ;
Bilgi ve becerilerin gelistirilmesinde etkin olma;
Kalite kavramini1 yagama gecirme siirecine yonelik egitim;
Egitim stireci icinde yer alan herkesin gereksinim duyduklari anlayislari,
araclan,bilgi ve deneyimleri paylasma amagl iletigim;
Calisma alanina uygun degerlendirmeler icin 6l¢iim yapma;
Takim caligmalarini tegvik etme;
8. Kalite anlayisi ile elde edilen bilgi, beceri ve deneyimlerden ilkeler, genel-
lemeler, kurallar gelistirme ve gelecek i¢in Oneriler sunma (MEB 2001:
278 - 279; MEB 2002).

“nk N

S

Toplam kalite yonetiminde hedef, sinifta niteligi yakalamak olarak belirlen-
migtir. Milli Egitim Bakanligi'nin merkez orgiitii yonetim kademesinde yer alan
2177 personel toplam kalite yonetimi konusunda; 871 personel ise hem toplam
kalite yonetimi hem de "Miikemmellik Modeli" konusunda bilgilendirme semi-
nerleri almistir (MEB 2001: 279).

Milli Egitim Bakanligi'nm egitimde kalitenin artirilmasina yonelik olarak
gerceklestirdigi baglica calismalar arasinda sunlar bulunmaktadir:

1. Temel egitimde kaliteyi saglamak tizere bilgi teknolojisinin 0gretim prog-
ramlarina dahil edilmesi, 6gretim materyallerinin saglanmasi, egitim per-
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sonelinin hizmet i¢i egitimi konulan tuzerine caligmalar yapilmaktadir
(MEB 2001: 89).

2. "Milli Egitim Bakanligi - Miifredat Laboratuvar Okulu Uygulamalarinin
Yaygnlastirilmasina lliskin Yonerge", egitimin kalitesini ve 6grenci basa-
risin1 artirmak, personelin mesleki yeterliliklerini gelistirmek ve bilgi kay-
naklariin egitimde daha etkin kullanimini gerceklestirecek diizenlemeler
yapmak tizere hazirlanmistir. Bu yonerge kaliteli egitimde yer alacak kii-
tliphane calismalarini, fiziki mekan, donanim, ekipman ve sarf malzeme-
sini tanimlamaktadir. Ogretim siirecinde destek hizmetleri verecek kiitiip-
haneciler tanimlanarak gorevleri belirtilmektedir (MEB Kasim 1999a).

3. Yasam boyu 0grenmede kalite lizerine gostergeler hazirlanarak :

Beceri, yetenek ve davranig gelistirme;

Calisma gruplarina katilim;

Gerekli olacak her tiir kaynagin kullanimai;

Yasam boyu 0grenme yontemleri ve sistemleri gelistirme;

Bilgi ve belge kullanimini saglayacak bilgi merkezleri kurma;

Rehberlik ve danisma hizmetleri verme tizerine her tiirden egitim prog-

ramlar1 i¢in ortamlar yaratilmaktadir ( MEB 2001: 311 ).

Mo a0 o

Kiitiiphanecilik ve bilgi hizmetlerinde kalite konusu {lizerine yapilan ¢aligma-
lar :

« Hizmetlerin degerlendirilmesi, kullanim etkinliklikleri, hizmetlerin yeniden
yapilandirilmasi, kullanici gereksinimlerini karsilayacak hizmetlerin planla-
masi, yonetim, hizmetici egitim, personel yonetimi ve is tatmini gibi alanlar-
da "kalite" konusunu etkileyecek tezler, arastirmalar ve yayinlar tretilmistir.

+  Baskent Universitesi Kiitiiphanesi'nde tiim ¢alismalarin toplam kalite yoneti-
mi ¢ercevesinde gerceklestirildigi belirtilmektedir (Arda 1999, Arda 2000).

« Bilgi Universitesi Kiitiiphanesi'nin yayin saglama ve kullanict hizmetleri bo-
liimlerinde toplam kalite yonetimi ilkelerini uygulamayr hedefleyen yiiksek
lisans tezi hazirlanmistir (Cukadar 1999).

» Kitiiphanelerde kurum insiyatifi dogrultusunda ISO 9000 uygulamalarinin
baslatilacagi ifade edilmistir (Aslan 1999: 131-132).

+  Universite kiitiiphanelerinde toplam kalite konusu, kullanict merkezli yapi-
lanma dogrultusunda arastirilmistir (Yilmaz 2003).

« I. Ulusal Okul Kiitiiphaneciligi Konferansi'nda "Kaliteli Egitimde Kiitiipha-
ne" isimli bildiri sunulmustur. Yapilan tartismalarda, 6zel okullarin uygula-
diklar1 toplam kalite calismalarinda okul kiitiiphanelerine de yer verdikleri
saptanmustir. Devlet okullannda ve onlarin kiitiiphanelerinde kaliteye yonelik
caligmalar yapilmasma duyulan gereksinim dile getirilmistir (Onal 2003).

»  Cumbhuriyet'in kurulmasiyla birlikte kalite caligmalanna 6nciiliik etmek {ize-
re 132 sayili kanun dogrultusunda 1964 yilinda kurulan "Tiirk Standartlari
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Enstitiisii” ; 1991 yilinda kalite felsefesinin etkinlik kazanmasi i¢in ¢alismaya
baglayan "Kalite Dernegi- KalDer"; kalite bilincini genis kitlelere yaymaya
calisan "Tiirk Sanayici ve isadamlar1 Dernegi - TUSIAD" ; kalite konusunda
cesitli yayinlar, kongreler, konferanslarla ve ; danigsmanlik yaparak destek ve-
ren "Milli Prodiiktivite Merkezi - MPM" ; bilgi ve belge hizmetlerinde mes-
lektaglarina ve liyelerine daha kaliteli hizmetler vererek bilgi toplumu olma

e

yolunda énemli ¢alismalar iistlenen "Tiirk Kiitiiphaneciler Dernegi" ve "Uni-
versite ve Arastirma Kiitiiphanecileri Dernegi"; cesitli diizeyde aragtirmalar,
yayinlar ve ¢alismalar Tiirkiye'de egitim ve bilgi hizmetlerinde toplam kalite
uygulamalarini etkilemeye baslamistir.

Avrupa Birligi temel amaglar arasinda yer alan yiiksek kalitede egitim ve bil-
giye erisim istegi Turkiye'nin biliylimesine ve rekabet giicli kazanmasina
onemli katkilar saglamaktadir. Egitim - ogretimle ilgili kurumlarin her kade-
mesinde Avrupa Birligi'ne uyum saglayabilmek iizere yapilan caligmalar bil-
gi hizmetlerinin varligini, gelismesini ve gelecegini olumlu yonlerden etkile-
mektedir. Milli Egitim Bakanligi'nin, yiiksekogretim kurumlarinin ve ilgili
kuruluslarin toplam kalite uygulamalarina gecmeleri gayretlerin basariya ula-
sacagl hakkinda izlenimler edinilmesini saglamaktadir.

Degerlendirme ve Sonucg

Egitim ve bilgi hizmetlerinde degisme ve gelismeler yasanirken gelecege yone-
lik bagarilar hedeflenmektedir. Egitim ortamlarinin bashca kiitiiphane turleri ola-
rak bilinen okul ve liniversite kiitliphaneleri de meydana gelen cesitli olaylarin et-
kisinde kalarak caligmalarinmi stirdiirmektedirler. Gereksinimleri yeterince karsi-
lamayan kaynaklar, teknolojik gelismelerden yararlanmay etkileyen mali sorun-
lar, kullanic1 sayisindaki artiglar, kullanici1 gereksinimlerindeki farklilasma, bilgi
teknolojisindeki gelismeleri glincel olarak hizmetlere yansitma gerekliligi, perso-
nelin ¢calisma verimindeki yetersizlikler, kullanicilarin kiitiiphaneden sagladikla-
11 bilgi hizmetlerinden her zaman memnuniyet duymamalari gibi cesitli sorunlar
kiitiiphaneleri ve bilgi hizmetlerini olumsuz yonde etkilemektedir. Iste bu asama-
da ortaya cikan toplam kalite yonetimine yonelik kuram ve uygulamalarla daha
basarili, daha verimli ve daha duyarli bilgi hizmetlerinin verilmesi miimkiin ola-
caktir.

Genelde kalite kavrami 1969 yilindan itibaren kiitiiphaneleri ve bilgi hizmet-
lerini etkilemeye baslamistir. ilkin Lancaster tarafindan ele alman kalite konusu-
na yonelik olarak Index Medicus veritabanindaki taramalarin basarisi ve kalitesi
incelenmistir. Ardindan her hizmet alani gibi her kiitliiphane tiiriinde kaliteye yo-
nelik ¢alismalar yapilmistir. Kiitiiphane ve bilgi hizmetleri kullanicilarini temel
alan arastirmalarla kalite konusu daha genis boyut kazanmustir.
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Tirkiye'de egitim ortamlarindaki kiitliphane ve bilgi hizmetlerine yonelik
toplam kalite arastirmalar yapilmaktadir. Universite kiitiiphaneleri en ¢ok iize-
rinde durulan alandir. Kiitiiphanelerde yasanan kosullar olumsuz olsa da, yone-
timsel olarak sorunlari ¢ozmek yolunda yapilan calismalar, gelismeler ve goste-
rilen gayretler "kalite" olarak diistiniilmektedir. Oysaki, sadece hizmeti sunan ku-
rumun kaliteyi tanimlamasindan ¢ok, hizmeti alan kullanicilarin yaptiklari deger-
lendirmeleri de kapsayacak biitiin verilerin biitiinlestirilmesi 6nem tagimaktadir.

Her kiitiiphane toplam kalite yonetimi uygulamasina gecmeden 6nce bir plan
yaparak kiitiiphanenin amaglan, gorevleri, hedefleri, kullanacagi yontemler ve
personele diisecek gorevler belirlenmelidir. Ust diizey yoneticilerinden alt kade-
meye degin yapilan plana uyumun gerekli oldugu bilinmelidir. Yonetsel siirecler
gerceklestirilmelidir. Ilgili egitim programlan uygulanmalidir. Takim calismala-
r1, yonetim sureglerinin gelistirilmesi, onerilerin dikkate alinmasi ve kaynaklann
artinlmasi gerekli olabilmektedir. Bu calismada siralanan egitimde ve ardindan
bilgi hizmetlerinde kalitenin degerlendirilecegi olctitler bulunulan diizeyi belirle-
mede yardimci olacaktir. Ayn1i zamanda performans 6l¢me sistemlerinin kullanil-
masi standart durum saptamasina olanak taniyacaktir. Gerek kiitliphane persone-
linin ¢aligma verimliligi, gerekse kullanicilann hizmetlerden duyduklan memnu-
niyet derecesi ortaya cikartilmalidir. Diger kuitiiphanelerle yapilacak kiyaslama-
lar, calismalara yeni boyutlar kazandiracaktir. Hepsi, bir biitiin olarak bilgi hiz-
metlerini gelistirme ¢alismalanna stireklilik saglayacaktir.

Egitim ortamlannda bilgi hizmetleri veren kiitiiphanelerden beklentiler yogun
olmaktadir. Boyle bir ortamda toplam kalite yonetimini basanyla uygulamis olan
kitiiphanelerin kullanicilan:

1. Hizmetlerden memnunluk duyacaklardir;

2. Kitiiphaneye ve aldiklan hizmete giliveneceklerdir;

3. Olumsuzlukla karsilastiklannda bunun diizeleceginden emin olacaklardir;

4. Kiitliiphanecileri yetenekli, ¢aliskan, kibar, anlayish ve diizenli olarak nite-
lendireceklerdir;

5. Kiitliphanenin niteliklerini siralayarak itibannin artmasina katkida buluna-
caklardir;

6. Kiitiiphaneyi sadece bilgiyle iletisim kurma merkezi olarak degil, bir insan
olarak fark edildigi ve dnem verildigi yer olarak tamimlayacaklardir.

Egitim kurumlannda kalitenin gerceklestirilememesi basta egitimin amaglari-
na ulasmay1 ve bu amagla ¢alisan okul kiitiiphanesinin varligini olumsuz yonde
etkilemektedir. Yonetimsel caligmalardaki yetersizlikler, bilgi kullanimindaki ek-
siklikler, fiziksel yap1 sorunlan, stirekli egitime ve gelismeye yeterince 6nem ve-
rilmemesi toplam kalite yonetiminin uygulanmasinda engeller olusturmaktadir.
Sayilan engeller soyle asilabilir:
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1. Kendine giivenli, hata yapma ve elestirilme korkusu olmayan, engellerden
korkmayan, bilgili, liderlik yeteneklerine sahip, bir konu lizerine yogunla-
san ve sabirla calisan "okul kiitliphanecisinin" hizmetleriyle ;

2. Geriye donuk tutumlariyla basarisizlik korkusu olmayan, teknik uzmanli-
ga 6nem veren, gercek egitim - 6gretimi hayata gecirmeyi hedefleyen ve
bulundugu toplumdaki giicleri okul yararina kullanabilen "okul yoneticile-
rinin" varligiyla ;

3. Bilgiye, bilgilenmeye, 0grenmeyi Ogretmeye ve yaraticiliga tesvik eden
"0gretmenlerin” ¢aligmalariyla;

4. Bilgi toplumu olmak ve daima gelismek isteyen "toplumla” biitiinlesmey-
le;

5. Etkili, tutarli, gereksinimleri karsilayan ve toplumu yarinlara hazirlayan
"Ogretim programlarinin” uygulanmasiyla ;

6. Yukarida sayilan biitiin unsurlari biitlinlestirebilen, olasi eksikliklerden ve
sorunlardan yilmayan "caligma isteginin" bulunulan ortama taginmasiyla
sorunlar asilabilir.

Ortadgretimdeki kalite sorunlarinin yiiksekogretimi etkilemesi; iiniversiteler-
deki idari ve mali yetersizlikler; kaynak kullanim big¢imleri; egitim, Ogretim,
arastirma ve rekabet politakalar1 yiksekogretimde ozellikle bilgi hizmetlerinde
kaliteyle ilgili sorunlara neden olmaktadir. Yiksekogretimde kalite degerlendiril-
mesi yapilirken evrensel yapilara uygunluk, toplumsal gereksinimleri karsila-
mak, ogrenci beklentilerine yanit verebilmek, arastirma ve gelistirme faaliyetle-
riyle toplumu yarinlara basariyla tastyabilmek gerekmektedir. Egitim - ogretim-
de kalitenin saglabilmesi bilgi hizmetlerinde de kalitenin varligryla mimkiin ola-
caktir.

Tlrkiye'de basta Avrupa Birligi kapsaminda gelistirilen Kkaliteye yonelik
programlarla ilgili ¢calismalar yapilmaktadir. Bu ¢alismalarin icinde egitim ve bil-
gi hizmetlerinde kalite uygulamalarinin incelenmesi ayr bir arastirma konusu
olarak goriilmektedir. Ayrica; her diizeyden egitim - 6gretim kurumlarinda ger-
ceklestirilecek kalite uygulamalariyla birlikte bilgi hizmetlerinin bulundugu du-
rumu gosterecek arastirmalar gelecege onemli katkilar saglayacaktir.

Kaliteli egitimde kiitiiphanenin varligi ve buradaki hizmetlerin kalitesi 6nem-
lidir. Ayn sekilde kiitiiphanede ve onun bulundugu egitim - 6gretim kurumunda
kalite yOnetiminin uygulanmasi ortama ve calismalara yeni bir bakis agisi ile
bakmayi ve degerlendirmeyi saglar. Onceden 6grenilmis bilgiyle yenisi arasinda-
ki baglant1 kurulur, yeni 6grenme firsatlari yaratilir ve bilgiden daha etkin yarar-
lanma imkanlar1 sunulur. Kalitenin etkisiyle hayallerdeki egitim - ogretim ku-
rumlarini, kiitliphaneleri, egitimi ve bilgi hizmetlerini yaratmak miimkiin olur.



Egitim ve Bilgi Hizmetlerinde Toplam Kalite Uygulamalan 41

KAYNAKCA

Aktan, Coskun Can. (2000). Devlet yonetiminde kalite. Ankara: TOSYOV.

Arda, E. Semra. (1999). "Baskent Universitesi Kiitiiphanesi ISO ¢alismalan”. 21. Yiizyila dogru
Tiirk kiitiiphaneciligi: 35. Kiitiiphane haftasi bildirileri (15-21 Mart, 1999,

Ankara) iginde (33-43). Yay. Hazl. O. Bayram, E. Erkan ve E. Yilmaz. Ankara:Tiirk Kiitiiphaneci-
ler Dernegi.

Arda, E. Semra. (2000). "Baskent Universitesi Kiitiiphanesi'nin kurulusu, TS-EN-ISO 9000 kalite
caligmalart ve gelismesi", Bilgi Diinyast 1(1): 192-195.

Aslan, Selma. (1999). "Kiitiiphane ve bilgi hizmetlerinde kalite yonetimi uygulamalan”. Bilginin
seriiveni: Diinii, bugiinii ve yarini iginde (126-135). Yay. Hazl. Ozlem Bayram ve digerleri. An-
kara: Turk Kiitiiphaneciler Dernegi.

Brophy, Peter. (2001). Library in the twenty -first century: New servicesfor the information age.
London: Library Association Publishing.

Cafoglu, Zuhal. (1996). Egitimde toplam kalite yonetimi. Istanbul: Avni Akyol Umit Kiiltiir ve Egi-
tim Vakfi.

Crosby, Philip. (1979). Quality is free. Yy: Mentor Books.

Cukadar, Sami. (1999). Toplam kalite yonetiminin kiitiiphanelerde uygulanmasi: Istanbul Bilgi Uni-
versitesi kiitliphanesi icin toplam kalite yonetimi sisteminin gelistirilmesi. (Yayimlanmamig
Yiiksek Lisans Tezi). Istanbul, Istanbul Universitesi.

Deming, W. Edward. (1986). Out of the critics. Cambridge: Cambridge Press.

Feigenbaum, A.V. (1991). Total quality control. New York: Mc Graw - Hill.

Fuller, B. (1987). "What school factors raise achievement in the third world?", Review of Educati-
onal Research 57 (3): 33 - 45.

ISO 8202. (1994). International Standards Organisation. Quality management and quality
assurance - vocabulary.

Juran, Joseph. (1989). Leadership for quality: An executive handbook. New York: Mc Graw - Hill.

Kinnell, M., B. Usherwood and K. Jones. (1999). Improving library and information services thro-
ugh self-assessment. London: Library Association Publishing.

Koksoy, Miimin. (1998). Yiiksekogretimde kalite ve Tiirk yiiksekogretimi icin oneriler. Istanbul: Is-
tanbul Kiiltiir Universitesi.

Langford, David P. ve Barbara A. Cleary. (1999). Egitimde kalite yonetimi. Cev: MeltemSiingiir. Is-
tanbul: Kalite Dernegi - KalDer.

Mackey, T. and K. Mackey. (1992). "Think quality!: The Deming approach does work in libraries",

Library Journal CXVII (9): 57-61.

MEB. (Kasim 1999a). "Milli Egitim Bakanligi miifredat 1aboratuvar okulu uygulamalarinin yay-
ginlastirilmasina iligskin yonerge", Tebligler Dergisi (Cevrimici) Elektronik adres: http://yase-
min.meb.gov.tr/mebdata/mevzuat/html/61.html ( 7.10.2003 )

MEB. (Kasim 1999b). "Milli Egitim Bakanlig1 toplam kalite yonetimi uygulama yonergesi”, Teb-
ligler Dergisi ( Cevrimici ) Elektronik adres: http://vasemin.meb.gov.tr/rnebdata/mevzu-

at/html/74.html ( 7.10.2003 )
MEB. (2001). Milli Egitim Bakanhg:. 2002 Yili basinda milli egitim. Ankara: MEB - APK. MEB.

(2002). Milli Egitim Bakanhg: tasra teskilati toplam kalite yonetimi uygulama projesi kilavu-
zu. Ankara: Milli Egitim Basimevi.

OECD. (1992). High - quality education and training for all. Paris: OECD - Organisation for Eco-
nomic Cooperation and Development.

Onal, H. inci. (1997). "Hizmette kaliteye ulasmak" , Kiitiiphanecilik Béliimii 25. yila armagan
icinde (115 - 123). Yay. Hazl. Biilent Yilmaz. Ankara: Hacettepe Universitesi Kiitiiphanecilik
Boliimii.




42 Hakemli Yazilar / inci Onal

Onal, H. Inci. (2003). "Kaliteli egitimde kiitiiphane", I. Ulusal Okul Kiitiphaneciligi Konferansi, 5
Temmuz 2003. 1stanbul: Ozel Amerikan Robert Lisesi.

Parasuraman, A., V. A. Zeithaml and L. L. Berry. (1988). "SERVQUAL: A Multiple-item scale for
measuring consumer perceptions of service quality"”, Journal of Retailing LXIV (1): 12-40.
Pool, Roswitha and Peter Boekhorst. (1996). Measuring quality: international guidelines for per-

formance measurement in academic libraries. Miinchen: Saur.

Riggs, Donald E. (1994a). "TQM: quality improvement in new clothes", Total quality management
in libraries: A sourcebook icinde (5-7). Yay. Hazl. R.M. O'Neil. Englewood: Libraries Unlimi-
ted.

Riggs, Donald E. (1994b). "Strategic quality management in libraries", Total quality management
in libraries: a sourcebook iginde (88-99). Yay. Hazl. R.M. O'Neil. Englewood: Libraries Unli-
mited.

Saulmon, Sharon A. and ALTA. (1997). Sample evaluations of library directors. Chicago: Ameri-
can Library Trustee Association - ALTA and ALA.

Scheeren, SJ. (1990). "School effectiveness research and development of process indicators
of school function™, School Effectiveness and School Improvement 1 (1): 12-23.

Stripling, Barbara. (1996). "Quality in school library media programs: focus on learning",

Library Trends 44 (3): 631-657.

Whitehall, Tom. (1994). "Quality in library and information service: a review", Total quality ma-
nagement in libraries: a sourcebook iginde (100-121). R. M. O'Neil (ed.). Englewood: Libra-
ries Unlimited.

Yilmaz, Erol. (2003). Universite kiitiiphanelerinde kullanici merkezli yapilanma: Hacettepe Uni-
versitesi 6rnegi. (Yayimlanmamus doktora tezi). Ankara, Hacettepe Universitesi.



