Egitini  Yonetimi
Yil 3, Sayr [, Kis 199, \v 23-29

EGITIMDE TOPLAM KALITE YONETIMI VE;
MUSTERI MEMNUNIYETI

Memduh CEYLAN

Bu makale, kalite kavraminin egitim diin vasina girmesiyle
haglayan  Egitimde Toplam  Kalite Yonetimi anlayisimin
odak  noktasini olusturan  egilim  miisterilerinin (6grenc,
ogretici, diger c¢alisanlar, aile, 15 diinyasi, toplum AV )
memnun  edilmesine iliskin temel noktalart  agiklamaya
calismaktadir.

199()i1 yillarda mal ve hizmet iiretiminde ve yodnetiminde standart,
kalite, kalite kontrol. Benchmarking. Toplam Kalite Ydnetin; gibi
kavramlar sik¢a yer almaktadir. Bu kavramlarin her biri. egilim
yonetimi acisindan ayri bir inceleme ve degerlendirmeyi
gerektirmektedir . Tiirkiye'nin iki onemli kurulusunun (Netas ve Brisa)
"Avrupa Kalite Odiili'ite aday gosterilmesi. ""1996 Yil1i Avrupa
Kalite Odiilii'itii Brisa'nin almas1 (Milliyet. 23 Ekim 1996. s.6).
dikkatleri yeni bir yodnetim anlayisi olan Toplam Kalite Ylmetimi
iizerinde toplamistir. Giiniimiizde daha ¢ok Endistri isletmelerinde
uygulanan Toplam Kalite Yodnetimi ilkelerinin egitim kurumlarinda
uygulanabilecegi goriisi Diinyada  giderek  yayginlasmaktadir.
So6zgelimi  Amerika  Birlesik  Devletlerinde ii¢  dalgada 1 so6z
edilmektedir. ilk kalite dalgasi. 195()"de Deming'in kalite kavramini
Japonya'ya gotiirdiigii zaman baslamistir. Ikinci dalga ise endiistri
kesiminin aydin liderlerinin, bu kavrami 1980'lerde ABD'ye gen
gotirmesi ile olusmustur. Uciincii dalga bu kavramin (Egrimde
Toplam Kalite) egitim diinyasina girmesiyle kendini gdstermistir
(Schargel. 1993. s5.68). Bunun sonucu olarak ABD'dek1 bazi okullarda
Egitimde Toplam Kalite Yonetimi uygulamasi {izerinde c¢alismalar
yapilmaya ve yayginlasmaya baslamistir. Ogrencilerini 21. Yiizyila
hazirlamak i¢in kalite transformasyonunu gerceklestirme gerekliligi
iizerinde sik¢a durulmaktadir (Verel. 1993.5.73).

Kaliteyi temel alarak tiim siire¢lerin, {iriinlerin, hizmetlerin tam
katilim yoluyla siirekli iyilestirilmesini ve gelistirilmesini hedefleyen
Toplam Kalite Yo6netimi anlayisinin en Onemli 5 temel 0&gesi
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bulunmaktadir. Bunlar i¢ ve dis miisteri memnuniyeti, siirekli
iyilestirme, verilere dayanma, yoOnetimin kararliligi ve herkesin
katilimidir. Bu bes 6genin bir sistem biitiinliigli ve yaklasimi i¢inde ele
alinmas1 ve wuygulamaya konulmas: basarinin temel sarti olarak
goriilmektedir.

Miisteri Kavrami ve Egitimin Miisterileri

Miisteri, '"satin alan. alict (TDK. 1979. s.591) veya kendisine iriin
veya hizmet verilen kisidir (Burnham. 1993. s.29). Daha ¢ok endiistri
ve hizmet sektoriinde kullanilan miisteri kavrami egitim kurumlarinda
yeterince kabul gormiis degildir. Ogrencilerin, kurum calisanlarinin ve
diger ikililerin miisteri olarak tanimlanmasi geregi hususuna karsilik,
bu kavramin yerine, egitim alicisi, egitim flreticisi, O0gretim saglayici
gibi miisterinin konumuna gére farkli kavramlar onerilmektedir (ANSI.
ASQC: 1993. s.1). Heniiz yerlesmis bir kavram olmamasi nedeni ile
genel bir misteri kavrami yerine egitim kurumlar1 i¢in "egitim
miisterisi” kavramini kullanmak belki de simdilik bir ¢dzim olarak
goriilebilir. Egitim kurumlarinda miisteri olarak 6nce Ogrenciler akla
gelmektedir. Ancak Toplam Kalite Yonetimi anlayisina goére miisteri,
sadece iiretilen ve satilan mali veya hizmeti kullanan veya tiiketen
isyeri drsindaki kisi ve kuruluslar degildir. Isyeri icinde birbiriyle
baglantil1 is  yapan kisiler, calisanlar, yoneticiler, boliimler
olabilmektedir (Taskin. 1994. s.5). Dolayisiyla egitim kurumlari
acisindan miisteri kavrami igerisinde hizmet alan. 6grenci, akademik
personel, diger c¢alisanlar, is diinyasi, aileler ve toplum gibi pek ¢ok
gruptan s0z etmek miimkiindiir. Bu anlamda egitim miisterisi kavrami
icine egitim hizmeti sunumundan dogrudan ve dolayli olarak hizme1
alan herkes girmektedir.

Toplam Kalite YoOnetiminde miisteri kavramina iliskin tanimlanil
ortak noktasi miisterileri 1¢ ve dis olarak ele almasidir. Bunlardan,
iriin ya da hizmet alanlardan kurum ic¢inde yer alanlara i¢ misteri,

kurum disinda olanlara dis miisteri ad1 verilmektedir.

I¢ miisteri: bir is yerinde, bir siirecin, kendisinin bir onceki siirecn
miisterisi, bir sonraki silireci de kendi miisterisi kabul etmes n;
dayanan yaklasimdir (Po\ver. 1996.s.5). Zaten egitim girisimine sistem

yaklasimi, siirecin de sistemlestirilmesini dngdrmektedir (Bursalioghi.
1978. s5.94-95).

Egitim kurumlarinda i¢ miisterileri kolaylikla tanimlamak mimkindid".

Ornegin bir yiiksekdgretim kurumunda karsilikli  hizmet alis-verisi
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icinde bulunan kisiler veya birimler hizmetin sunumuna goére hizmet
veren-hizmet alan (satici-miisteri) konumundadir (Ozcan. 1996. s.67-
68). Dolayisiyla egitim i¢ miisterisi olarak o6grencileri, akademik
personeli ve diger calisanlar1 bu kapsam ig¢inde ele almak mimkiindiir
Egitim girisiminde O0grenci-dgretici iligkisi egitim miisterisi \avrami
acisindan ele alindiginda diger sektorlerdeki satici-1riisteri
iliskilerinden farkli unsurlar tasir. Ornegin, O6grenciler hangi tiirde ve
cesitte egitim hizmeti alacagi konusunda yeterli bilgiye sahip degildir.
Ne istedigini bilmemekte, ne verilirse onu almaya c¢aligsmaktadir. Diger
yandan, bu iliski, zorunlu, yasal temelleri olan. uzun sireli
duygusalligin da s6z konusu oldugu bir iliskidir (Tezcan. 1994. s.273).
Dolayisiyla 6grencinin alacagi hizmet, egitim kurumlarinin 6zel igine,

akademik ve diger personelin niteligine bagli olmaktadir.

Bir okulda bulunan birimler ve bu birimlerde c¢alisan Kkisiler
birbirlerine hizmet sunmaktadir. Ornegin, mali isler biriminde
caliganlar, maas. ek ders. yolluk, satmalina gibi islemleri yaparak
hizmet sunarken bu birimde c¢alisanlar da diger birimlerden, yerine
getirmekle gorevli oldugu hizmetleri yiriitebilmek i¢in mal. h zmet.
bilgi ve belge almaktadir. Ornegin, mali isler birimi, evrak kayit
biirosundan, egitim o&gretim yapan bdlimlerden, personel islerinden
bilgi ve belge: temizlik. 1sinma, aydinlatma gibi hizmetleri de destek
hizmetleri biriminden almaktadir. Dolayisiyla mali isler biriminde
calisanlar hem miisteri hem de miisteriye hizmet sunma konumundadir
Bu iliski bi¢imi diger birimlerde ve bdliimlerde calisanlar igin ce soz
konusudur. I¢ miisteri tanimina gore bir yiiksek 6gretim kurumunda bu
iliskileri 0grenci-0grenci. o6grenci-0gretim Uyesi, Ogretim iy ".asrinin
birbiriyle iliskileri, 6grenci-diger c¢alisanlar iligkisi, 6gretim uyeleri-
diger calisanlar iliskisi, diger ¢aligsanlarin birbiriyle iliskileri olarak
ele almak miimkiindiir. Bu iliskilerin saglikli olmasi1 ayni zamanda iyi

isleyen bir iletisim sisteminin kurulmasi ve isletilmesiyle mimkiindiir.

Miisteri Memnuniyeti

Yukarida belirtilen 6geler igerisinde 1¢ ve dig miisteri memnun ysti en
one c¢ikmakta ve Toplam Kalite YoOnetimi anlayisinin odak noktasini
olusturmaktadir. Toplam Kalite YoOnetimi, misterilerin simdi oldugu
gibi. gelecekteki ihtiya¢ ve beklentilerini de belirlemeyi, bu ihtiya¢ ve
beklentileri  karsilamayi, dolayisiyla miisterinin mutlaka memnun
edilmesini temel hedef olarak alir. Miisteri memnuniyeti, gliiniimiizde
her geg¢en giin daha fazla Onem kazanan ve ayni zamanda bitisi
olmayan bir yaristan farksizdir (MPM. 1991. s. 1).
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Miisteri ile 1iyi iliskiler kurulmasi ve siirdiiriilmesi kurumun cn
yasamsal sorunlarindan bindir. Pek ¢ok Avrupa iilkesinde, kan u
kurum ve kuruluslarina bagvuran kisiler, bir dilek¢e sahibi olma
verine, Odedigi vergilerle kurumun yasamasini saglayan bir birey
olarak degerlendirilmekte. dolayisiyla miisteri olarak kabul
edilmektedir (Neumayer. 1996. s.39).Bizim toplumumuzda
ylizyillardan beri sozii edilen "Miisteri velimmetimizdir" anlayisi

giderek her kurum ve kurulus i¢in 6ne g¢ikmaktadir.

Miisterilerin memnun edilebilmesi kurum c¢alisanlarinin elindedir
Ancak, oncelikle calisanlar 1s1mm1 yapmaktan mutlu olmalidir. Isin
sevmeyen, isteksiz yapan bir kisinin miisteriyi memnun etme olasifgi
zayiftir (Argun. 1996. s.91). Toplam Kalite Yonetiminde yalnizca dis
miisterilerin degil, tim c¢alisanlardan olusan 1¢ miisterilerin Jc en {ist
diizeyde memnun edilmesi amag¢lanmalidir (Vardarlilar ve Digerleri.
1995. s 419). i¢ miisteri memnuniyeti, en genel anlamda dis miist::ri
memnuniyetinin saglanmast i¢in kurum ic¢indeki siire¢lerde birbinns
iriin vc hizmet veren fonksiyonlar arasindaki iliskilerin sorumu/,
yiritilmesi anlamina gelmektedir (Po\ver.1996. s. 16). Bu nedenle, bir
kurumda yonetimin Oncelikle ele almas1 gereken ilk husus c¢alisanlarin
mutlulugudur. Calisanlarin memnuniyetinin diisiik olmas1 miisteri
memnuniyetini de etkileyecektir. Dolayisiyla verim ve ka ite
diisecektir.

Ornegin, o6grencilerin memnun edilmesinin temelinde kaliteli bir
yonetim ve egitim anlayis1 ile uygulamasi yatar. Kalite, 6grenciler:n
ihtiyaglarin1 ve beklentilerini tam ve zamaninda karsilamay1 ifade
etmekledir. Bu belKi de mal iiretimindeki "yiizde yiiz kalite" olgusunu
egitim ag¢isindan "tam Ogrenme" ile esdeger tutmaktir (Peker. 199 4.
s.70). Ayni1 zamanda gelecekteki yasaminda kendisinin ihtiyag
duyabilecegi bilgi, beceri ve davraniglar1 olusturabilme becerisini de
kazandirmaktir.

Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in benimsenen yollardan bin de
miisterilere en etkili ve memnun edici hizmeti sunacak sekilde
calisanlarin egitilmesidir. Bu ag¢idan en dogru ve O&gretici egitim ise
yapilan hatalar ilizerindeki arastirma vc incelemelerle olur. Sadece
basarilarin incelenmesi yetmemektedir (Reicheld. 1996. s.5). Genelde
hata analizlerine ¢ok az ilgi gdsterilmektedir. Miisterilerin talebini lam
olarak karsilamak isleyen bir kurum, onun istedigi lriinii, hizmeti tam
olarak sunabilmelidir (Pine ve digerleri. 1996. s.41). Dolayisiyla
miisteri memnuniyetinin temelinde de kalite yatmaktadir. Giinimu/de

kalite saglamanin esasi, kalitesizligin Onlenmesi olup haialar
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olustuktan sonra bunlarin tespit edilmesi ve giderilmesi yerine, hata
olusumunu Onleyici, lretim siirecinde kaliteyi etkileyen tiim faaliyetler
iizerinde kontrol hédkimiyetinin gergeklestirilmesi ilkesi vardir
(Peskirgioglu. 1993. 5. 143). Egitim ac¢isindan bu da Onceki
6grenimlerin, ilkokuldan baslayarak bir sistem biitiinliglii icinde ele
alinmasini1 gerektirir. Ciinkii mezunlarin kalitesi bir sonraki egitimin
kalitesini etkilemektedir. Bunun ayni zamanda 6gretim personelinin vc
diger calisanlarin kalitesi ile ¢ok siki bir iliskisi vardir. Calisanlarin
egitim ihtiyaclari, kisisel gelisme alanlar1 belirlenerek egitim
programlarinin  hazirlanmasinda yodnlendirici olmalidir. Gelisme
alanlari belirlenirken  kisinin  kendini degerlendirmesi. yillik
performans degerlendirmesi ve 1¢ miisterilerin yaptiklari
degerlendirmeler yodnlendirici olabilmektedir (Evrenesoglu. 1995.
s.68). Calisanlarin egitilmesine yonelik faaliyetlerin esas 1maci.
caligsanlara miisteri memnuniyetini, sonugta da Toplam Kalite
Yonetimi diisiincesini asilamaktir.

Sonucg

Bir egitim kurumunda Kaliteli bir egitim-6grctim  hizmetinin
sunuldugunu anlamak i¢in miisterinin memnuniyetini 6l¢mek gerekir
Genel olarak. miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde ve
O0lciilmesinde anketlerden yararlanilmaktadir. Kaliteli bir agitimi
vermek vc siirdiirmek, beraberinde siirekli bir arastirma vc ol¢ w:l1 de
getirmektedir. Zaten Toplam Kalite Yodnetimi anlayisi. 1¢ “e dis
miisteri beklentilerinin asilmasini temel olarak alan. c¢alisanlarin
bilgilendirilmesini, yctkilcndirilmesin1i ve takim c¢aligsmalariyla tiim
siireclerin siirekli iyilestirilmesini hedefleyen bir yonelim Ilelsefes1
olarak tanimlanmaktadir (Po\ver. 1996. s.4). Ancak Toplam Kalite
Yontemi uygulanmasinin basarist yukarida sozii edilen 5 temel egenin
birlikle ele alinip uygulanmasi ve degerlendirilmesiyle miinivi.ndiir
Sadece i¢ vc dis miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik giris imlerin
basarisizlikla sonuc¢lanmasi kag¢inilmazdir. Ciinkii sistemin islemesi
buna baglidir.

Globallesen Diinyada yukarida sozii edilen iigiincii dalganin yani
Egilimde Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin iilkemizdeki egitim
kurumlarina girmesi kacinilmazdir. Egitimde k1l itenin
tanimlanmasinda karsilasilan giliglikler ve egitim siirecinde kaliteyi
etkileyen unsurlarin endiistrideki kadar somut olmayisi, hizmet veren
ile hizmet alan arasindaki farkli iliskiler, bu ydnetim anlayisinin
anlagilmasini ve uygulanmasint gili¢clestirmektedir. Ancak siirekli
rekabet icinde olan Diinyada uluslarin gelecegi kaliteli bir egitime
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baglidir. Ulkemiz nitelikli isgiicii ihtiyacini karsilamak istiyorsa kalite
kavraminit sadece endiistriye birakmamali onu egitim kurumlarina da
sokmalidir.
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