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M Ü Ş T E R I M E M N U N I Y E T I 

Memduh C E Y L A N 

Bu makale, kalite kavramının eğitim dün vasiııa girmesiyle 
haşlayan Eğitimde Toplam Kalite Yönetimi anlayışının 
odak noktasını oluşturan eğilim müşterilerinin (öğrenc, 
öğretici, diğer çalışanlar, aile, ış dünyası, toplum AV ) 
memnun edilmesine ilişkin temel noktaları açıklamaya 
çalışmaktadır. 

199()iı yı l larda mal ve hizmet üret iminde ve yönet iminde standart, 
kalite, kalite kontrol. Benchmarking. Toplam Kal i te Y ö n e t i n ; gibi 
kavramlar sıkça yer a lmaktadır . Bu kavramlar ın her b i r i . eğilim 
yönet imi açıs ından ayrı bir inceleme ve değer lendirmeyi 
gerektirmektedir . Türkiye 'nin ik i önemli kuruluşunun (Netaş ve Brısa) 
"Avrupa Kali te Ö d ü l ü ' i t e aday göster i lmesi . "'1996 Yılı Avrupa 
Kali te Ö d ü l ü ' i ı ü Brisa 'nın alması (Mi l l iye t . 23 E k i m 1996. s.6). 
dikkatleri yeni bir yönet im anlayışı olan Toplam Kal i te Ylmetimı 
üzer inde toplamıştır . G ü n ü m ü z d e daha çok Endüstr i i ş le tmeler inde 
uygulanan Toplam Kal i te Yönet imi ilkelerinin eğitim kurumlar ında 
uygulanabi leceği görüşü Dünyada giderek yaygın laşmaktad ı r . 
Sözgel imi Amerika Birleşik Devletlerinde üç dalgada ı söz 
edilmektedir. İlk kalite dalgas ı . 195()"de Deming ' in kalite kavramını 
Japonya'ya götürdüğü zaman başlamışt ı r . İkinci dalga ise endüstr i 
kesiminin aydın liderlerinin, bu kavramı 1980'lerde A B D ' y e gen 
götürmesi ile oluşmuştur . Üçüncü dalga bu kavramın ( E ğ r i m d e 
Toplam Kali te) eğitim dünyasına girmesiyle kendini gös termiş t i r 
(Schargel. 1993. s.68). Bunun sonucu olarak ABD'dek ı bazı okullarda 
Eğit imde Toplam Kal i te Yönet imi uygulaması üzer inde ça l ı şmala r 
yap ı lmaya ve yayg ın laşmaya başlamışt ı r . Öğrenci ler in i 21. Yüzyı la 
haz ı r l amak için kalite transformasyonunu gerçekleş t i rme gerekli l iği 
üzer inde sıkça durulmaktadı r (Verel . 1993.s.73). 

Kal i tey i temel alarak tüm süreçler in , ürünler in , hizmetlerin tam 
katı l ım yoluyla sürekli iyileştir i lmesini ve gel iş t i r i lmesini hedefleyen 
Toplam Kal i te Yönet imi anlayışının en önemli 5 temel öğesi 
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bulunmaktadı r . Bunlar iç ve dış müşter i memnuniyeti, sürekli 
iyi leşt i rme, verilere dayanma, yönet imin kararl ı l ığı ve herkesin 
katı l ımıdır . Bu beş öğenin bir sistem bütünlüğü ve yaklaş ımı iç inde ele 
al ınması ve uygulamaya konulması başar ın ın temel şartı olarak 
görülmektedi r . 

Müşter i K a v r a m ı ve Eğit imin Müşter i l er i 

Müşter i , '"satın alan. alıcı ( T D K . 1979. s.591) veya kendisine ürün 
veya hizmet verilen kışıdır (Burnham. 1993. s.29). Daha çok endüstr i 
ve hizmet sek töründe kul lanı lan müşter i kavramı eğitim kurumlar ında 
yeterince kabul görmüş değildir . Öğrenci ler in , kurum çal ı şanlar ın ın ve 
diğer i k i l i l e r i n müşter i olarak tan ımlanması gereği hususuna karşı l ık , 
bu kavramın yerine, eğitim alıcısı , eğitim üret icisi , öğret im sağlayıcı 
gibi müşter inin konumuna göre farklı kavramlar öner i lmektedi r ( A N S İ . 
A S Q C : 1993. s . l ) . Henüz yer leşmiş bir kavram olmaması nedeni ile 
genel bir müşter i kavramı yerine eğitim kurumları için "eği t im 
müş te r i s i " kavramını kullanmak belki de şimdilik bir ç ö z ü m olarak 
görülebi l i r . Eğitim kurumlar ında müşter i olarak önce öğrenci ler akla 
gelmektedir. Ancak Toplam Kali te Yönet imi anlayış ına göre müş te r i , 
sadece üreti len ve satı lan malı veya hizmeti kullanan veya tüketen 
işyeri drşındaki kişi ve kuruluşlar değildir . İşyeri içinde birbir iyle 
bağlantı l ı iş yapan kişiler, ça l ı şanlar , yönet ic i ler , bö lümler 
olabilmektedir (Taşkın . 1994. s.5). Dolayıs ıyla eğitim kurumlar ı 
açıs ından müşter i kavramı içer is inde hizmet alan. öğrenci , akademik 
personel, diğer ça l ışanlar , iş dünyası , aileler ve toplum gibi pek çok 
gruptan söz etmek mümkündür . Bu anlamda eğitim müşter is i kavramı 
içine eğit im hizmeti sunumundan doğrudan ve dolaylı olarak hizmeı 
alan herkes girmektedir. 

Toplam Kal i te Yönet iminde müşteri kavramına ilişkin t an ımlan ı l 
ortak noktası müşter i ler i ıç ve dış olarak ele almasıdır . Bunlardan, 
ürün ya da hizmet alanlardan kurum içinde yer alanlara iç müş te r i , 
kurum dışında olanlara dış müşter i adı verilmektedir. 

İç müşter i : bir iş yerinde, bir sürecin, kendisinin bir önceki s ü r e c n 
müşter i s i , bir sonraki süreci de kendi müşter is i kabul etmes n; 
dayanan yaklaş ımdır (Po\ver. 1996.s.5). Zaten eğit im gir iş imine sistem 
yaklaş ımı , sürecin de s is temleşt ir i lmesini öngörmekted i r (Bursa l ıoğhı . 
1978. s.94-95). 

Eğitim kurumlar ında iç müşter i ler i kolaylıkla t an ımlamak mümkündü" . 
Örneğin bir yükseköğre t im kurumunda karşı l ıkl ı hizmet a l ış-ver iş ı 
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içinde bulunan kişi ler veya birimler hizmetin sunumuna göre hizmet 
veren-hizmet alan (sa t ıc ı -müşter i ) konumundadı r (Özcan . 1996. s.67-
68). Dolayıs ıyla eğit im iç müşteris i olarak öğrenci ler i , akademik 
personeli ve diğer ça l ı şanlar ı bu kapsam içinde ele almak mümkündür 
Eğitim gir iş iminde öğrenci-öğret ic i ilişkisi eğitim müşter is i \ a v r a m ı 
açıs ından ele al ındığında diğer sektörlerdeki sa t ıc ı - ı rüş te r ı 
i l işkilerinden farklı unsurlar taşır. Örneğin , öğrenci ler hangi türde ve 
çeşit te eğitim hizmeti a lacağı konusunda yeterli bi lgiye sahip değildir . 
Ne istediğini bilmemekte, ne verilirse onu almaya ça l ı şmaktadı r . Diğer 
yandan, bu ilişki, zorunlu, yasal temelleri olan. uzun süreli 
duygusal l ığın da söz konusu olduğu bir i l işkidir (Tezcan. 1994. s.273). 
Dolayıs ıyla öğrencinin a lacağı hizmet, eğitim kurumlar ın ın özel iğine, 
akademik ve diğer personelin nitel iğine bağlı o lmaktadır . 

B i r okulda bulunan birimler ve bu birimlerde ça l ı şan kişi ler 
birbirlerine hizmet sunmaktadır . Örneğin , mali işler biriminde 
ça l ı şanlar , maaş . ek ders. yolluk, satmal ına gibi işlemleri yaparak 
hizmet sunarken bu birimde ça l ı şan lar da diğer birimlerden, yerine 
getirmekle görevli olduğu hizmetleri yürü tebi lmek için mal. h zmet. 
b i lg i ve belge a lmaktadır . Örneğin , mali işler b i r imi , evrak kayıt 
bürosundan , eğitim öğret im yapan bölümlerden, personel işlerinden 
bi lg i ve belge: temizlik. ıs ınma, aydınlatma gibi hizmetleri de destek 
hizmetleri biriminden almaktadır . Dolayıs ıyla malı işler biriminde 
ça l ı şan la r hem müşter i hem de müşter iye hizmet sunma konumundad ı r 
Bu ilişki biçimi diğer birimlerde ve bölümlerde ça l ı şan lar için ce söz 
konusudur. İç müşter i tanımına göre bir yüksek öğre t im kurumunda bu 
ilişkileri öğrenc ı -öğrenc i . öğrenci -öğre t im üyes i , öğret im üy ".asrinin 
birbir iyle i l işkileri , öğrenci -d iğer ça l ı şanlar i l işkisi , öğre t im uyeleri-
diğer ça l ı şan lar i l işkisi , diğer ça l ı şanlar ın birbir iyle i l işkileri olarak 
ele almak mümkündür . Bu il işkilerin sağlıklı o lması aynı zamanda iy i 
işleyen bir iletişim sisteminin kurulması ve iş let i lmesiyle mümkündür . 

Müşter i Memnuniyeti 

Yukar ıda belirtilen öğeler içer is inde ıç ve dış müşter i memnun ystı en 
öne ç ıkmakta ve Toplam Kal i te Yönet imi anlayış ının odak noktasını 
o luş turmaktadı r . Toplam Kal i te Yönet imi , müşter i ler in şimdi olduğu 
g ib i . gelecekteki ihtiyaç ve beklentilerini de belirlemeyi, bu iht iyaç ve 
beklentileri karş ı lamayı , dolayıs ıyla müşter inin mutlaka memnun 
edilmesini temel hedef olarak alır. Müşter i memnuniyeti, g ü n ü m ü z d e 
her geçen gün daha fazla önem kazanan ve aynı zamanda bit işi 
olmayan bir yar ış tan farksızdır ( M P M . 1991. s. 1). 
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Müşter i ile iyi i l işkiler kurulması ve sürdürü lmes i kurumun cıı 
yaşamsa l sorunlar ından bindir . Pek çok Avrupa ü lkes inde , kan u 
kurum ve kuruluş lar ına başvuran kişiler, bir di lekçe sahibi olma 
verine, ödediği vergilerle kurumun yaşamas ın ı sağlayan bir birey 
olarak değer lendi r i lmekte . dolayıs ıyla müşteri olarak kabul 
edilmektedir (Neumayer. 1996. s .39) .Bizim toplumumuzda 
yüzyı l la rdan beri sözü edilen "Müş te r i ve l immet ımızd ı r " anlayışı 
giderek her kurum ve kuruluş için öne ç ıkmaktadır . 

Müşter i ler in memnun edilebilmesi kurum çal ışanlar ın ın elindedir 
Ancak, öncel ikle ça l ı şanlar ışını yapmaktan mutlu olmalıdır . İşın 
sevmeyen, isteksiz yapan bir kişinin müşteriyi memnun etme o l a s ı fğ ı 
zayıftır (Argun. 1996. s.91). Toplam Kali te Yönet iminde ya ln ızca dış 
müşter i ler in değil , tüm ça l ı şan lardan oluşan ıç müşter i ler in Jc en üst 
düzeyde memnun edilmesi amaçlanmal ıd ı r (Vardar l ı l a r ve Diğer le r i . 
1995. s 419). İç müşter i memnuniyeti, en genel anlamda dış müşt::ri 
memnuniyetinin sağlanması için kurum içindeki süreç lerde bi rbinns 
ürün vc hizmet veren fonksiyonlar aras ındaki i l işkilerin sorumu/, 
yürü tü lmesi anlamına gelmektedir (Po\ver. l996. s. 16). Bu nedenle, bir 
kurumda yönet imin öncel ikle ele alması gereken ilk husus ça l ı şanlar ın 
mutluluğudur. Çal ışanlar ın memnuniyetinin düşük olması müşter i 
memnuniyetini de etkileyecektir. Dolayıs ıyla verim ve ka ite 
düşecekt i r . 

Örneğin , öğrenci ler in memnun edilmesinin temelinde kaliteli bir 
yönet im ve eğitim anlayışı ile uygulaması yatar. Kali te , öğrenci ler :n 
iht iyaçlar ını ve beklentilerini tam ve zamanında karş ı lamayı ifade 
etmekledir. Bu beİKİ de mal üret imindeki "yüzde yüz kali te" olgusunu 
eğitim açıs ından "tam ö ğ r e n m e " ile eşdeğer tutmaktır (Peker. 199 4. 
s. 70). Aynı zamanda gelecekteki yaşamında kendisinin ihtiyaç 
duyabi leceği b i lg i , beceri ve davranış lar ı o luş turabi lme becerisini de 
kazandı rmakt ı r . 

Müşter i memnuniyetini sağlamak için benimsenen yollardan bin de 
müşter i lere en etkili ve memnun edici hizmeti sunacak şeki lde 
ça l ı şanlar ın eğit i lmesidir . Bu açıdan en doğru ve öğretici eğit im ise 
yapı lan hatalar üzer indeki araş t ı rma vc incelemelerle olur. Sadece 
başar ı la r ın incelenmesi yetmemektedir (Reicheld. 1996. s.5). Genelde 
hata analizlerine çok az i lgi göster i lmektedir . Müşter i ler in talebini lam 
olarak karş ı lamak isleyen bir kurum, onun istediği ürünü, hizmeti tam 
olarak sunabilmelidir (Pine ve diğerler i . 1996. s.41). Dolayıs ıy la 
müşteri memnuniyetinin temelinde de kalite ya tmaktadı r . G ü n ü m u / d e 
kalite sağlamanın esas ı , kal i tesizl iğin önlenmesi olup ha ıa la r 
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oluştuktan sonra bunların tespit edilmesi ve giderilmesi yerine, hata 
o luşumunu önleyici , üretim sürecinde kaliteyi etkileyen tüm faaliyetler 
üzer inde kontrol hâkimiyet inin gerçekleşt i r i lmesi ilkesi vardır 
(Peşki rç ioğlu . 1993. s. 143). Eğitim açıs ından bu da önceki 
öğrenimler in , i lkokuldan baş layarak bir sistem bütünlüğü içinde ele 
al ınmasını gerektirir. Çünkü mezunlar ın kalitesi bir sonraki eğit imin 
kalitesini etkilemektedir. Bunun aynı zamanda öğret im personelinin vc 
diğer ça l ı şanlar ın kalitesi ile çok sıkı bir ilişkisi vardır . Çal ı şanlar ın 
eğitim iht iyaçlar ı , kişisel gel işme alanları belirlenerek eğit im 
programlar ın ın haz ı r lanmas ında yönlendir ici olmalıdır . Gel işme 
alanlar ı belirlenirken kişinin kendini değer lendi rmesi . yıllık 
performans değerlendirmesi ve ıç müşter i ler in yapt ıklar ı 
değer lendi rmeler yönlendir ic i olabilmektedir (Evrenesoğlu. 1995. 
s.68). Çal ışanlar ın eği t i lmesine yönelik faaliyetlerin esas ımacı . 
ça l ı şan lara müşteri memnuniyetini, sonuçta da Toplam Kal i te 
Yönet imi düşüncesini aşı lamaktır . 

Sonuç 

Bi r eğit im kurumunda Kal i te l i bir eğı t ım-öğrct ım hizmetinin 
sunulduğunu anlamak için müşter inin memnuniyetini ö lçmek gerekir 
Genel olarak. müşter i memnuniyetinin belirlenmesinde ve 
ö lçü lmes inde anketlerden yarar lanı lmaktadı r . Ka l i t e l i bir ağıtını 
vermek vc sürdürmek, beraberinde sürekli bir araş t ı rma vc o İç w:\ ı de 
getirmektedir. Zaten Toplam Kali te Yönet imi anlayış ı . ıç ^e dış 
müşter i beklentilerinin aşı lmasını temel olarak alan. ça l ı şan lar ın 
bilgi lendiri lmesini , yctki lcndir i lmesinı ve takım ça l ı şmalar ıy la tüm 
süreçler in sürekli iyi leşt ir i lmesini hedefleyen bir yönel im lelsefesı 
olarak tan ımlanmaktad ı r (Po\ver. 1996. s.4). Ancak Toplam Kali te 
Yöntemi uygulanmasın ın başar ıs ı yukar ıda sözü edilen 5 temel eğenin 
bir l ikle ele alınıp uygulanması ve değer lendir i lmesiyle münivi .ndür 
Sadece iç vc dış müşteri memnuniyetini sağ lamaya yönel ik giriş imlerin 
başar ıs ız l ık la sonuçlanması kaçını lmazdır . Çünkü sistemin işlemesi 
buna bağlıdır . 

Globa l leşen Dünyada yukar ıda sözü edilen üçüncü dalganın yanı 
Eği l imde Toplam Kali te Yönet imi anlayışının ülkemizdeki eğitim 
kurumlar ına girmesi kaçını lmazdır . Eği t imde k ı l itenin 
tan ımlanmas ında karş ı laş ı lan güçlükler ve eğitim sürec inde kaliteyi 
etkileyen unsurlar ın endüstr ideki kadar somut olmayış ı , hizmet veren 
ile hizmet alan arasındaki farklı ilişkiler, bu yönet im anlayışının 
anlaş ı lmasını ve uygulanmasını güçleş t i rmektedir . Ancak sürekli 
rekabet içinde olan Dünyada ulusların geleceği kaliteli bir eği t ime 
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bağlıdır . Ülkemiz ni tel ikl i işgücü ihtiyacını ka rş ı l amak istiyorsa kalite 
kavramını sadece endüs t r iye b ı rakmamal ı onu eğit im kurumlar ına da 
sokmalıdır . 
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