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Onderwijskwaliteit vanuit de student . sraanas
bezien

De huidige aandacht voor kwaliteit is geen autonome ontwikkeling binnen het ﬂoger
Onderwijs. Het is een verschijnsel dat inherent behoort bij bepaalde fasen vc?n indus-
triéle en maatschappelijke ontwikkeling en naargelang de fase anders wordt ingevuld.
Het Hoger Onderwijs kan worden geplaatst in een overgangsfase van een aanbod- 01:'
disciplinegestuurd systeem naar een meer vraaggestuurd systeem. Met 'vraaggesmur.d
wordt bedoeld dat de afnemers in brede zin: (oud)studenten, werkgevers, overheid,
beroepenvelden, toeleverend- en vervolgonderwijs belangrijker worden bij het bepalen
van de eisen waaraan het onderwijs moet voldoen.

De vraag waaraan een goed kwaliteitszorgsysteem moet voldoen kan word.en beant-
woord op het niveau van de individuele instelling en van het (hoger) onderwijs als sec-
tor. Voor de inrichting van kwaliteitszorg op instellingsniveau is 150 9004-2 bec.loeld.
Hierin heeft kwaliteitszorg de kenmerken van een meet- en regelkring ter beheersing en
verbetering van het onderwijsproces, wat ervoor moet zorgen dat de student waar voor
zijn geld krijgt. De kwaliteit van het onderwijsontwerp en van de -uitvoering s{ac?n hier-
in centraal. Op het niveau van het Hoger Onderwijs als sector moet het kwalt.teztszorg-
systeem informatie leveren voor overzicht en doorzicht van het aanbod. Het dient daar-
bij de functie te vervullen van vergelijkend warenonderzoek zodat externen, zoals stu-
denten, werkgevers, overheden, enzovoort zich een beeld kunnen vormen van de rela-
tieve kwaliteit van een opleiding. L
Concluderend wordt gesteld dar het huidige systeem van kwaliteitszorg met visitaties
voor de student (nog) weinig betekenis heeft. Hij speelt immers geen rol le het apxt el-
len van de beoordelingsdimensies en het levert slechts gebrekkige vergelijkende 'mj.’ or-
matie op. Vanuit de student gezien dient de kwaliteitszorg hem minimum-kwaliteit tf"_
garanderen en duidelijk gestructureerde vergelijkende informatie te bieden, za-dat hij
kierop zijn keuzegedrag kan baseren en de concurrentie tussen de instellingen hierdoor
wordt gestimuleerd. Zover is het nog lang niet.
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Onderwijskwaliteit in verandering

De huidige aandacht voor kwaliteit binnen het Hoger Onderwijs is geen BHLORODIC Ot
wikkeling. Het kwaliteitsdenken is een inherent aspect, behorend bij onze md}xstnele i
maatschappelijke ontwikkeling. Na eerst bij het bedrijfsleven tot ontwnkkglmg te zijn
gekomen transformeert deze momenteel de zorgsector en de kennis-intensieve dienst-
verlening, waaronder het (hoger) onderwijs.
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Het kwaliteitsconcept is een aspect van de maatschappelijke ontwikkeling. Om dit te

plaatsen kan, in navolging van R. Cameiro, oud-minister van Onderwijs van Portugal,
de industriéle ontwikkeling als volgt worden getypeerd (Van den Berghe, 1994).

Fase: Productiekenmerken:
1 Elite Ambachtelijkheid

2 Product Lopende band
Technologie-georiénteerd

3 Consumptie Schaalvoordelen
Massa / Kwantiteit
‘Supply Driven’

4 Klantgericht Kwaliteit
Segmentatie
Concurrentie
‘Lean production’
‘Demand Driven’

5 Innovatie Individualisering
Verbetering / Kwaliteit
Flexibilisering
‘Demand Driven’
‘Customizing’ ﬂ

Het kwaliteitsaspect verschijnt als een duidelijk kenmerk van het productiesysteem na
mate markt en klant meer centraal komen te staan. ledereen die ooit de vroegere com-
munistische landen heeft bezocht zal dit herkennen. Daar stond de productie, de aan-
bodkant centraal en de kwaliteit was daarnaar.

Dit betekent niet dat er in deze maatschappijvorm geen ‘kwaliteit’ was. De ‘kwaliteit’
werd echter gedefinieerd vanuit de overheid of vanuit het bedrijfsbelang en dat is een
andere kwaliteit dan we in onze consumptiemaatschappij gewend zijn. Dergelijke maat-
schappijvormen en het corresponderend kwaliteitsbegrip zijn ‘supply driven’.

Relateren we de ontwikkeling van het onderwijs aan bovenstaande typologie, dan Kan
het onderwijs als ‘bedrijfstak’ worden geplaatst in de overgang van fase 3 naar fase 4.
Het onderwijs verandert van een aanbodgestuurd naar een meer vraaggestuurd systeem.

Veel veranderingen en spanningen waaraan het onderwijs momenteel is onderworpen
kunnen hieruit worden verklaard.

Met ‘vraaggestuurd’ bedoelen we dat de afnemers in brede zin: (oud)studenten, werk-
gevers, overheid, beroepenvelden, toeleverend- en vervolgonderwijs belangrijker wor-
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den bij het bepalen van de kenmerken waaraan het onderwijs moet voldoen.

Dit ten detrimente van autonome opvattingen van docenten en ‘klassieke’ opvattingen
over kwaliteit, ontleend aan de discipline, wetenschapsopvatting en vakgenoten, zoals
die behoren bij het aanbodgerichte Humboldiaanse onderwijsmodel.

Als het onderwijssysteem in transitie verkeert geldt dat ipso facto ook voor het kwali-
teitsbegrip. Ook de opvatting over onderwijskwaliteit zal dan onder invloed staan van
het verschuivend krachtenveld van aanbod- naar vraaggericht.

Wat is onderwijskwaliteit?

Onderwijskwaliteit is dus niet waardevrij. Wat kwaliteit is wordt bepaald door de drij-
vende krachten achter de productspecificatie.

Is het de overheid die eisen stelt, dan zal het kwaliteitsbegrip sterk vanuit de overheid
worden gedefinieerd, met in deze tijd vooral aandacht voor economische kenmerken,
zoals rendement en studeerbaarheid. Als het het beroepenveld is wat eisen stelt, dan zul-
len het de beroepskwalificaties en de aansluiting onderwijs-arbeidsmarkt zijn die het
kwaliteitsbegrip zullen bepalen.

Als studenten slecht georganiseerd zijn en geen gearticuleerde stem hebben in de dis-
cussie, dan zal hun invloed op de onderwijskwaliteit gering zijn.

Wat kwaliteit is wordt dus bepaald door de ‘stakeholders’: zij die hierbij belang hebben
en hun belang geldend weten te maken.

In onze vraaggestuurde consumptiemaatschappij definiéren wij kwaliteit als ‘fitness for
purpose’ vanuit de eisen en verwachtingen van de consument. De klantgerichte focus
staat hierbij centraal. Kwaliteit is de relatie tussen de producteigenschappen en de
gebruiksverwachtingen, in relatie met de prijs.

150 8402 definieert kwaliteit als:
‘The totality of features and characteristics of a product or service that bear on its abili-
ty to satisfy stated or implied needs’.

Tot de ‘stated or implied needs’ behoren die van de bovengenoemde vraagpartijen. De
instelling die kwaliteitsbeleid wil voeren zat deze moeten expliciteren en moeten hante-
ren als programma van eisen voor de onderwijsontwikkeling en uitvoering. Sommige
van deze eisen zullen tegenstrijdig kunnen zijn. De instelling zal dan hieruit een berede-
neerde keuze moeten doen. Ook kan de instelling eigen opvattingen of doelstellingen een
rol laten spelen. Maar steeds zal gelden dat de instelling rekening zal moeten houden met
de belangen en behoeften van haar afnemers, anders verliest ze haar cliéntele.

Bij de transitiefase waarin het Hoger Onderwijs verkeert is kenmerkend een wat diffuse
opvatting over de klant. Dit wordt in de hand gewerkt door het grote aantal vraagpartij-
en, maar ook door het ontbreken van een sturend prijs- en marktmechanisme. Wanneer
de instellingen niet door de overheid zouden worden gesubsidieerd zou het direct duide-
lijk zijn wie de klant is en zou alle aandacht op hem of haar worden gefocust.
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Als de rol en (financiéle) invloed van de overheid groot zijn is het niet verwonderlijk dat
kwaliteit in belangrijke mate vanuit de belangen en behoeften van de overheid wordt
gedefinieerd. Dit blijkt bijvoorbeeld uit vergelijking van Amerikaanse accrediterings-
systemen met de Nederlandse visitatie. Rendements-, doorstromings- of cohortresulta-
ten spelen bij de Amerikaanse accreditering vrijwel geen rol. (Pilot en Tijdeman, 1996)

Ervan uitgaande dat het Nederlandse Hoger Onderwijs zich verder zal ontwikkelen in de
richting van een ‘demand driven’ model, zal de kwaliteit van het onderwijs meer wor-
den gedefinieerd vanuit de belangen en behoeften van de student. In het verlengde hier-
van liggen eisen vanuit de werkgevers, de beroepenvelden en het vervolgonderwijs.
Eisen vanuit het toeleverend onderwijs en de overheid kunnen dan beter als randvoor-
waarden bij het inrichten van kwaliteitszorg worden beschouwd, dan als vereisten van-
uit de klant.

Waar moet een goed kwaliteitszorgsysteem aan voldoen?

Op instellingsniveau

150 9004-2 beschrijft waaraan een goed systeem van kwaliteitszorg moet voldoen, spe-
ciaal ook voor onderwijsinstellingen.

De kernelementen kunnen worden aangeduid met vijf letters: ISMEC, die staan voor:
Identificeren van doelstellingen.

Standaardiseren en beschrijven van uitvoering.

Meten van uitvoering.

Evalueren van resultaat.

Corrigeren van uitvoering, om doelstellingen beter te realiseren.

Kwaliteitszorg heeft de kenmerken van een meet- en regelkring ter beheersing van i

onderwijsproces, die ervoor moet zorgen dat de student waar voor zijn geld krijgt. Meten
is ook hier weten.

De kwaliteit van een product wordt vooral bepaald door de kwaliteit van het ontwerp en
de kwaliteit van de uitvoering. Dit geldt ook voor het onderwijs. De onderwijskwali-
teitszorg dient zich dus vooral op deze twee aspecten te richten.

Voor de onderwijsontwerpkwaliteit zijn van belang het ‘extern design’ en het ‘intern
design’.

In het extern design wordt het programma van eisen opgesteld vanuit de student en de
andere ‘klanten’. Input hiervoor zijn beroepsprofielen, evaluaties van oud-studenten,
eisen in verband met studeerbaarheid, wettelijke vereisten, opvattingen studenten, enzo-
voort. Hiertoe behoort ook het studentenstatuut, dat de leveringsvoorwaarden bevat.

In het ‘intern design’ wordt dit aangevuld met eigen doelstellingen en opvattingen, bij-
voorbeeld rond vorming en persoonlijkheidsontwikkeling, profilering, enzovoort. Op
grond hiervan worden dan de eindtermen gedefinieerd.
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Het intern design wordt verder uitgewerkt door de keuze van een didactisch model en het
ontwerpen van het onderwijs in de vorm van een stroomschema. Van elk onderdeel dient
daarbij te worden bepaald wat de bijdrage is aan de eindtermen en hoe elke schakel zich
verhoudt tot de vorige en de volgende (‘chain logic’).

Voor de uitvoeringskwaliteit is van belang de beschikking over, inzicht in en controle op
alle aspecten die voor het realiseren van het interne design van belang zijn. Monitoring
van alle relevante processen is het belangrijkste instrument om tot inzicht, controle en
bijstelling te komen. Dit kan bijvoorbeeld met proces- en kwaliteitsindicatoren.
Procesindicatoren: rendement, studeerbaarheid, inschrijving op keuzevakken, enzo-
voort.

Kwaliteitsindicatoren: kwalificaties personeel, onderwijsevaluaties, examenresultaten,
€nzovoort.

Kwaliteitszorgsystemen als 150 richten zich vooral op beheersing van het ontwerp- en
uitvoeringsproces. Andere systemen, zoals EFQM en IQRS, hebben een bredere scope en
brengen elk aspect van de organisatie dat een effect kan hebben op de kwaliteit onder de
kwaliteitszorg. Dit zijn systemen voor Total Quality Management (TQM) (Box en Smeets,
1996). Bij TQM wordt kwaliteit tot een dominante karakteristiek en worden alle bedrijfs-
processen van hieruit ingericht en getoetst.

Typerend voor dienstensectoren, waar ook het onderwijs toe behoort, is dat de kwaliteit
van de output onlosmakelijk samenhangt met de kwaliteit van de producent (docent) en
cliént (student). Kwaliteitsindicatoren van docenten en studenten vormen daarom een
essentieel onderdeel van een systeem van onderwijs-kwaliteitszorg.

Een goed systeem van kwaliteitszorg dient de meet- en regelkring zorgvuldig in te rich-
ten: doelstellingen te bepalen, te meten, te evalueren en bij te stellen.

Op ‘brancheniveau’

Beschouwen we de sector Hoger Onderwijs als branche dan dient het kwaliteitszorgsys-
teem informatie te leveren voor marktoverzicht en marktdoorzicht. Het gaat daarbij om
informatie waardoor externen, (aankomende) studenten, bedrijfsleven, overheden enzo-
voort, zich een beeld kunnen vormen van de kwaliteit van een opleiding. Het kwaliteits-
zorgsysteem dient dan de functie te vervullen van een vergelijkend warenonderzoek,
zoals dit door consumentenorganisaties voor producten en diensten wordt samengesteld.
De belangrijkste functie hiervan is het rationaliseren van keuzegedrag. Aankomende stu-
denten zullen zich een beeld willen vormen van het ‘aanbod’ om een optimale keuze te
kunnen doen. Daarvoor is beschrijvende informatie nodig over uiterlijke kenmerken van
het. aanbod, bijvoorbeeld locatie, huisvesting, computerfaciliteiten, aantal studenten
enzovoort. Dit is de marktoverzichtsinformatie, die het aanbod met typerende kenmer-
ken in beeld brengt. Kwaliteitsaspecten zijn niet direct waarneembaar en dienen op grond
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van onderzoek en evaluatie te worden gegenereerd. Deze informatie maakt het aanbod
‘doorzichtig’. Voor kwaliteitsmeting dienen gestandaardiseerde en zoveel mogelijk
geobjectiveerde meetprocedures te worden gehanteerd.

De beoordelingsdimensies dienen van tevoren te worden vastgesteld en hieraan kunnen
dan bijvoorbeeld ordinale of numerieke scores worden gekoppeld. Op grond hiervan

kunnen dan rankings worden opgesteld, waardoor ook de kwaliteit van opleidingen in de
keuze van studenten kan worden betrokken.

(A R R REN N NN

Kwaliteitszorg en de student

Wat kan een kwaliteitszorgsysteem voor de student betekenen?

Uit onderzoek blijkt dat het huidige systeem van kwaliteitszorg voor studenten weinig
betekenis heeft en dat van het effect hiervan door hen nauwelijks iets wordt gemerkt
(Graats en Smeets, 1993). Een belangrijke reden is dat de kwaliteitszorg zich over hun
hoofden afspeelt en de aanbevelingen vaak blijven hangen in de ‘hogere sferen’ van
besturen en management, en docent en student niet echt raakt.

In een werkend systeem van kwaliteitszorg dient de student een centrale rol te vervullen:

- hetleveren van een input voor het programma van eisen voor de instelling en de oplei-
dingen. De belangen en behoeften van de klant dienen immers centraal te staan;

- het participeren in meet- en evaluatieprocedures.
De student als onderwijscliént geeft zijn mening over het gebodene. Tevens partici-
peert hij in evaluaties en ziet erop toe dat de optiek van de student daarin voldoende
tot zijn recht komt;

- het participeren in visitaties of audits en in organen die toezicht houden op de ver-
taling van feedback in actie.

Een werkend systeem van kwaliteitszorg zal voor de student verder betekenen:

- dat de kwaliteit verbetert;

- dat meer rekening wordt gehouden met zijn wensen, behoeften en belangen;

- dat er procedures zijn waarbij feed-back van studenten wordt omgezet in verbeter-
actie;

- dat de uitkomsten van evaluaties niet ergens in de instelling blijven ‘hangen’, maar
merkbaar wordt in de leerprocessen en bij het gebruik van faciliteiten;

- dat er werkende klachtenprocedures zijn en ‘ideeénbussen’;

- dat de student het gevoel krijgt dat er zorg en aandacht aan hem wordt besteed en dat
zijn mening telt;

- dat hij zich op grond van vergelijkende informatie een oordeel kan vormen over de
kenmerken en kwaliteiten van het onderwijsaanbod.

Het bieden van geobjectiveerde vergelijkende informatie kan ertoe leiden dat het kwali-
teitsaspect in het keuzegedrag van de student een prominentere plaats gaat vervullen.
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Zolang het voor studenten moeilijk blijft om zich een beeld te vormen over de kwaliteit
zullen de meesten blijven kiezen voor de universiteit of hogeschool dichtbij. De kwali-
teitsondoorzichtigheid en de fictie van gelijkwaardigheid versterken mede het typisch
regionale bereik van de meeste Nederlandse instellingen.

Meer rationeel keuzegedrag kan pas plaatsvinden als met vergelijkende kwaliteitsinfor-
matie de markt doorzichtig wordt gemaakt.

Een dergelijk studentengedrag is dan tevens een prikkel voor een meer studentgericht en
competitief instellingsgedrag.

Kwaliteitsbeleid kan ook effect hebben op de kosten van onderwijs. De kwaliteitskos-
tenbenadering neemt het financiéle beheer onder de loep en richt zich op het verbeteren
van doelmatigheid en efficiency van de instelling. In het huidige visitatiesysteem wordt
dit niet meegenomen, waardoor de instellingen kwaliteitszorg als een financiéle last zien,
in plaats van een middel ook voor kostenoptimalisatie. Japan heeft laten zien dat hoge
kwaliteit en lage kosten kunnen samengaan.

Conclusies voor kwaliteitszorg en kwaliteitsplannen

Wat betekent dit voor het huidige systeem van kwaliteitszorg en voor de kwaliteitsplan-
nen van de instellingen?

Het huidige systeem van kwaliteitszorg, vooral bestaande uit zelfevaluaties en visitaties,
is er in geslaagd om kwaliteitszorg in het Hoger Onderwijs te introduceren. Het is in
belangrijke mate een extern systeem, onder politicke druk opgezet en door de koepelor-
ganisaties georganiseerd. Dit is ook de achilleshiel van het systeem: de vraag of het bin-
nen de instellingen voldoende wordt gedragen en daar ook tot daadwerkelijke effecten
leidt, met name op de ‘werkvloer’: in het doceer- en leerproces. De tweede ronde van
visitaties zal daarover meer duidelijkheid moeten verschaffen.

Het bovenstaande betekent voor het huidige systeem van kwaliteitszorg en de kwali-
teitsplannen het volgende:

1 Externe kwaliteitszorg dient een pendant te hebben in interne kwaliteitszorg. Het ont-
wikkelen van kwaliteitszorg veronderstelt een strategische keuze, die op alle niveaus
binnen de instelling moet worden gedragen en daar tot uitwerking moet komen.
Kwaliteitszorg zonder draagvlak bij docenten leidt tot niets.

2 Kwaliteitszorg vereist een standaardmethode.
De methode, protocol of norm dient om subjectiviteit en vrijblijvendheid tegen te gaan
en om vergelijkbaarheid te bevorderen.
De norm bestaat uit eisen, voorschriften en richtlijnen, die eenduidig zijn, meetbaar
en verifieerbaar.
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3 De aandacht dient meer te worden gericht op het systeem van kwaliteitszorg.
Het huidige visitatiesysteem richt zich vooral op inhoudelijke beoordeling van de
onderwijskwaliteit.
Om de eigen verantwoordelijkheid van de instellingen te benadrukken dient meer
accent te worden gelegd op beoordeling van de kwaliteitszorg waarmee de instellin-
gen zelf hun kwaliteit bewaken.

4 De kwaliteitszorg dient zich te ontwikkelen naar accreditering.
In een accrediteringssysteem worden minimumeisen gesteld waaraan zowel de onder-
wijskwaliteit als het systeem van kwaliteitszorg dienen te voldoen. Een dergelijk stel-
sel werkt met sancties (onthouden van accreditering) en schept meer duidelijkheid
naar de instellingen en de klanten.

5 Kwaliteitszorg dient bij te dragen aan afstemming op de belangen en behoeften van
studenten en rationeel keuzegedrag mogelijk te maken.

6 Kwaliteitszorg dient meer benaderd te worden als instrument voor doelmatigheid en
efficiency.

7 Kwaliteitszorg in het Hoger Onderwijs dient meer te worden afgestemd op de kwali-
teitszorg in de beroepenvelden.
Systemen als 150 en Kwaliteitsprijzen, die hun waarde hebben bewezen, kunnen — met
aanpassingen — ook worden toegepast binnen hogescholen en universiteiten.

8 Uiteindelijk is de invoering van Total Quality Management ook binnen het Hoger
Onderwijs onontkoombaar. De onderwijskwaliteit is immers mede afhankelijk van
alle bedrijfsprocessen en kwaliteitszorg dient dus uiteindelijk integraal te worden aan-
gepakt.

Fasering en starten bij het onderwijs ligt daarbij voor de hand.
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