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ÖÖzzeett

Toplam Kalite Yönetimi uygulamalar›n›n ö¤renci memnuniyeti üzerine
etkisinin çeflitli boyutlarda incelenmesini amaçlayan bu çal›flma, Millî E¤itim
Bakanl›¤›’na ba¤l› olan Mu¤la 75. Y›l Fen Lisesi’nde gerçeklefltirilmifltir. Araflt›r-
ma, içmüflteri konumunda bulunan ve Mu¤la 75. Y›l Fen Lisesi’nde ö¤renimine
devam eden ö¤rencilerin (n=90) görüflleriyle s›n›rland›r›lm›flt›r. Ö¤rencilerin
Toplam Kalite Yönetimi uygulanmadan önceki ve uygulama sürecindeki mem-
nuniyetleri çeflitli kalite boyutlar›yla ölçülerek karfl›laflt›r›lm›flt›r. 

IBM uyumlu kiflisel bir bilgisayarda SPSS for Windows Paket program›
kullan›larak elde edilen verilerin descriptive analizleri yap›lm›fl, “student t” tes-
ti ile de ön test ve son test verileri (p<0,05 ve p<0,01) karfl›laflt›r›lm›flt›r. Uygula-
ma sonucunda ö¤rencilerin memnuniyet düzeylerinde art›fllar›n yafland›¤› tes-
pit edilmifltir.

AAnnaahhttaarr SSöözzccüükklleerr:: Toplam Kalite Yönetimi, orta ö¤retim, ö¤renci

GGiirriiflfl

Çevresel sistemlerde görülen de¤iflmeler e¤itim sistemini de etkilemesiyle ge-
leneksel bilgiye dayal›  e¤itim anlay›fl› art›k günümüzde geçerlili¤ini yitirmifltir (Öz-
demir, 1995, 378). Son y›llarda e¤itim kurumlar› yenileflme ve yeniden düzenleme fa-
aliyetleri ile de¤iflime ilgisiz kalmam›fl (Kaufman ve Dougles,1993,2), böylece e¤itim-
de öne ç›kan kavram kalite kavram› olmufltur. 

Müflterilerin istek ve ihtiyaçlar›n› karfl›layan bir ürün veya hizmet (Akflit vd.,
2000, 9; Kavrako¤lu, 1994, 53; Muluk vd., 2000, 5; Özdemir, 1995, 385) olarak tan›m-
lanan kalite, son y›llarda, e¤itim ve ö¤retim kurumlar›nda önemli bir kavram olarak
yerini alm›flt›r (Akflit vd., 2000, 9). Kalite üzerine yo¤unlaflm›fl ve müflterilerin tatmin
olmas›n› amaçlayan bir yönetim modeli (Efil, 1995, 29) olarak tan›mlanan Toplam Ka-
lite Yönetimi de, son y›llarda e¤itimde kaliteyi art›rmada bir araç olarak kullan›lmak-
tad›r. Toplam Kalite Yönetimi; kurumdaki tüm etkinliklerde iflbirli¤i ve tak›m çal›fl-
mas›n› gerektiren, ifl amaçlar›n› ve müflteri ihtiyaçlar›n› ayr›lmaz gören (Armstrong,
1991, 19; Terzi, 1999, 66), mevcut durumun sürekli gelifltirilmesini sa¤layan, proble-
min önlenmesine yard›mc› olan, kaliteye do¤ru yönlendirilen (Forza ve Filippini,
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1998, 2), bütün üyelerin kat›l›m› üzerine kurulan, müflteri memnuniyeti yoluyla uzun
dönem baflar›s›n› yakalayan, toplumdaki ve örgütteki tüm bireyler için yarar sa¤la-
yan (Miyauchi, 1999, 12) bir yönetim anlay›fl›d›r.

1980’li y›llarda, e¤itimde kaliteyi art›rma çabas› içerisinde, ABD ve ‹ngiltere’de-
ki baz› okullarda (Ensari, 1999, 22) E¤itimde Toplam Kalite Yönetimi uygulamas› üze-
rinde çal›flmalar yap›lm›fl ve yayg›nlaflm›flt›r. O y›llarda daha çok endüstri iflletmelerin-
de uygulanan Toplam Kalite Yönetimi ilkelerinin 1990’l› y›llarda e¤itim kurumlar›nda
uygulanabilece¤i görüflü dünyada giderek yayg›nlaflmaya bafllam›flt›r (Ceylan, 1997,
24). Avrupa’da ise, 1991 y›l›nda Avrupa Kalite Yönetimi Vakf› (EFQM),  kurulufllara
performanslar›n› iyilefltirme konusunda yard›mc› olmak üzere EFQM Mükemmellik
Modelini oluflturmufltur. Temel kavramlar›n yap›land›r›lm›fl bir yönetim sistemi biçi-
minde yaflama geçirilmesinin bir ifadesi olan bu model, bugünlerde Avrupa çap›nda
ve baflka ülkelerde on binlerce kurulufl taraf›ndan kullan›lmaktad›r. Bunlar›n içerisin-
de e¤itim kurumlar› da yer almaktad›r (Y›ld›r›m, 2000, 67). Ülkemizde EFQM Mükem-
mellik Modelini Millî E¤itim Bakanl›¤› uygulamaktad›r. Bakanl›k “Toplam Kalite Yö-
netimi” çal›flmalar›n› 1999 y›l›nda bafllatm›fl ve 2001 y›l›nda  “MEB Taflra Teflkilat› Top-
lam Kalite Yönetimi Uygulama Projesi”ni yürürlü¤e koymufltur. Bu proje çerçevesin-
de ‹lk ve Orta ö¤retim kurumlar›, Okul Geliflimi Yönetim Ekiplerini kurarak faaliyetle-
rini Toplam Kalite Yönetimi anlay›fl›yla gerçeklefltirmeye çal›flmaktad›rlar. 

Kaliteyi temel alarak tüm süreçlerin, ürünlerin, hizmetlerin tam kat›l›m yoluy-
la sürekli iyilefltirilmesini ve gelifltirilmesini hedefleyen Toplam Kalite Yönetimi an-
lay›fl›n›n en önemli befl temel ö¤esi bulunmaktad›r. Bunlar; iç ve d›fl müflteri memnu-
niyeti, sürekli iyilefltirme, verilere dayanma, yönetimin kararl›l›¤› ve herkesin kat›l›-
m›d›r. Bu befl ö¤enin bir sistem bütünlü¤ü ve yaklafl›m› içinde ele al›nmas› ve uygu-
lamaya konulmas›, baflar›n›n temel flart› olarak görülmektedir. Belirtilen bu ö¤eler
içerisinde iç ve d›fl müflteri memnuniyeti en öne ç›kmakta ve Toplam Kalite Yönetimi
anlay›fl›n›n odak noktas›n› oluflturmaktad›r. Toplam Kalite Yönetimi, müflterilerin
flimdi oldu¤u gibi, gelecekteki ihtiyaç ve beklentilerini de belirlemeyi, bu ihtiyaç ve
beklentileri karfl›lamay›, dolay›s›yla müflterinin mutlaka memnun edilmesini temel
olarak hedef al›r (Ceylan, 1997, 25).

Kalitenin do¤rudan muhatab› olan müflteri, kendisine ürün veya hizmet veri-
len (Burnham, 1993, 29), ve bu ürün veya hizmetten do¤rudan veya dolayl› olarak et-
kilenen kiflileri kapsayan genifl bir kavramd›r (Tak, 2002, 114). E¤itim hizmetlerinde
müflteri kavram›n› iç müflteri ve d›fl müflteri olarak ikiye ay›rmak mümkündür. ‹ç
müflteriler; ö¤renciler, ö¤retmenler ve di¤er görevlilerdir. D›fl müflteriler ise; e¤itim
sürecinin ortaya koyduklar›ndan etkilenen resmi ve özel kurumlar, iflletmeler, veliler
ve genelde ise toplumdur (Ceylan, 1997, 25; Sallis, 1996, 32; Y›ld›z ve Ard›ç, 1999, 73).
D›fl müflteriyi tatmin etmeden önce iç müflterilerin tatmin edilmesi gerekir. D›fl müfl-
terilerin tatmini bunun sonucunda ortaya ç›kmaktad›r. Kaliteli bir e¤itim için ö¤ret-
menlere, di¤er çal›flanlara ve ö¤rencilere uygun koflullar›n oluflturulmas› gereklidir
(Y›ld›z ve Ard›ç, 1999, 73). Bu yaklafl›mdan hareketle, Toplam Kalite Yönetimi uygu-
lamalar›n›n ö¤renci memnuniyeti üzerine etkisinin çeflitli boyutlarda incelenmesi bu
çal›flman›n amac›n› oluflturmaktad›r.

YYöönntteemm

Bu araflt›rma; Mu¤la ‹l Millî E¤itimi Müdürlü¤ü’nden al›nan yaz›l› izin ile
Mu¤la 75. Y›l Fen Lisesi’nde gerçeklefltirilmifl olup, bu kurumda içmüflteri konumun-
da bulunan k›z (n=40) ve erkek (n=50) ö¤rencilerle s›n›rland›r›lm›flt›r. Kurumun ö¤-
retmenleri ve di¤er personelleri de araflt›rma içerisine dahil edilmek istenmifl fakat sa-
y›lar›n›n yetersiz olmas› nedeniyle kapsam d›fl›nda tutulmufltur.
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Survey yöntemi kullan›larak yap›lan bu çal›flmada ö¤rencilere, “Millî E¤itim
Bakanl›¤› Taflra Teflkilat› Toplam Kalite Yönetimi Uygulama Projesi K›lavuzu”nda
yer alan Ö¤renci Memnuniyeti Ölçe¤indeki (MEB, TKY Proje K›lavuzu, 2002, 62) ka-
lite boyutlar› (Ulafl›labilirlik ve ‹letiflim, Dilek-Öneri-fiikayetler, Güvenirlik, Güven-
lik, Kararlara Kat›l›m, Ö¤renci ‹flleri, E¤itim Ö¤retim Faaliyetleri [Ders Programlar›],
E¤itim Ö¤retim Faaliyetleri [Ö¤renme/Ö¤retme Yöntem ve Teknikler], E¤itim Ö¤re-
tim Faaliyetleri [S›n›f Atmosferi], E¤itim Ö¤retim Faaliyetleri [Ders Araç ve Gereçle-
ri], Ders Aras›, Fiziki Ortam, Kantin-Yemekhane-Yatakhane, Sosyal-Kültürel-Bilim-
sel-Sportif Etkinlikler, E¤itici Kol Çal›flmalar›, Bayramlar-Belirli Gün Haftalar, De¤er-
lendirme-Ödüllendirmeler, Olumlu Davran›fl Kazanma) ve maddeleri okulun özelli-
¤ine göre seçilerek ve eklemeler yap›larak uygulanm›flt›r. Denekler, befl dereceli [Hiç
Kat›lm›yorum, Çok Az Kat›l›yorum, K›smen Kat›l›yorum, Ço¤unlukla Kat›l›yorum,
Tamamen Kat›l›yorum] Likert Tipi bir ölçek üzerinde  ilgili önermeler hakk›nda gö-
rüfllerini iflaretlemifllerdir. 

Bu uygulama iki aflamal› olup, ö¤rencilerin Toplam Kalite Yönetimi uygulan-
madan önceki ve uygulama sürecindeki  memnuniyetleri karfl›laflt›r›lm›flt›r. Birinci
aflamada ölçek sonuçlar›nda ç›kan Kurumun zay›f yönleri, Toplam Kalite Yönetimi il-
keleri do¤rultusunda oluflturulmufl olan Okul Geliflim Yönetim Ekibi taraf›ndan “Ka-
lite Çemberleri” kurularak iyilefltirilmeye çal›fl›lm›flt›r. Kalite çemberlerinin iki y›ll›k
çal›flma program› bitiminde ayn› ö¤rencilere yine ayn› ölçek uygulanm›flt›r.

IBM uyumlu kiflisel bir bilgisayarda SPSS for Windows paket program› kulla-
n›larak, elde edilen verilerin descriptive analizleri yap›lm›fl, “student t” testi ile de ön
test ve son test verileri (p<0,05 ve p<0,01) karfl›laflt›r›lm›flt›r.

BBuullgguullaarr

Verilerin analizi sonucunda  her maddenin ön test-son test analizinde ortaya
ç›kan  X, SS, t ve p (p<0,05 ve p<0,01) de¤erleri tablolara yerlefltirilerek  yorumlar ya-
p›lm›flt›r.

TTaabblloo 11.. Ulaflabilirlik ve ‹letiflim

**p<0,01 *p<0,05

Ulafl›labilirlik ve ‹letiflim boyutunun analizi sonucunda; ö¤rencilerin okul yö-
netimi ve ö¤retmenlerle olan diyaloglar›n›n yan›nda, okulun laboratuar  ve rehberlik
servisinden yararlanma olanaklar›nda olumlu geliflmeler oldu¤u, bu geliflmelerin ay-
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DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

‹htiyaç duydu¤umda okul yönetimi ile rahatl›kla Ön test 4,00 0,91
-5,37 0,00**

görüflebilirim Son Test 4,24 0,80

‹htiyaç duydu¤umda ö¤retmenlerim ile rahatl›kla Ön test 4,29 0,78
-2,82 0,01*

görüflebilirim Son Test 4,39 0,63

Okulun laboratuarlar›ndan yeterince yararlana- Ön test 3,14 0,77
-5,37 0,00**

biliyorum Son Test 3,39 0,80

Okulun Rehberlik Servisinden yeterince faydala- Ön test 1,08 0,27
-43,70 0,00**

nabiliyorum Son Test 4,54 0,75

Okul içerisinde herkes birbirine nazik ve sayg›l›d›r Ön test 4,18 0,55
-2,74 0,01*

Son Test 4,26 0,49

                              



n› zamanda istatistiksel olarak da bir anlaml›l›k ifade etti¤i görülmektedir. Ayr›ca,
okul toplumunun birbirlerine karfl› göstermifl olduklar› nezaket ve sayg› olgular›nda
da bir art›fl›n yafland›¤›, bunun da istatistiksel olarak anlaml› bir farkl›l›k yaratt›¤› gö-
rülmektedir (Tablo 1).

TTaabblloo 22.. Dilek, Öneri, fiikayetler

**p<0,01

Dilek, Öneri, fiikayetler boyutu incelendi¤inde; ö¤rencilerin okul yönetimine
ve ö¤retmenlere iletti¤i sorunlar›n çözümünde geliflmelerin yafland›¤›, rehberlik ser-
visine iletilen sorunlar›n çözümünde ise daha fazla geliflme yafland›¤›, bunun sebebi-
nin de rehberlik servisinde daha fazla iyilefltirme yap›ld›¤›na ba¤lanabilir. Ayr›ca
tüm bu geliflmelerin ayn› zamanda istatistiksel olarak da anlaml› oldu¤u da görül-
mektedir.  (Tablo 2).

TTaabblloo 33.. Güvenirlik

Güvenirlik boyutunun analizi sonucunda ö¤rencilerin, okul yönetimi ve ö¤-
retmenlere karfl› güvenlerinde bir art›fl yafland›¤›, ancak istatistiki olarak bu art›flta
anlaml› bir fark›n olmad›¤› görülmektedir (Tablo 3).

TTaabblloo 44.. Güvenlik

Güvenlik boyutunun analizi incelendi¤inde; ö¤rencilerin okulda kendilerini
güvende hissetme ve yeterli güvenlik önlemlerinin al›nmas›na karfl› memnuniyetle-
rinde bir art›fl›n yafland›¤›, ancak istatistiki olarak bu art›flta anlaml› bir fark›n olma-
d›¤› görülmektedir (Tablo 4).
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DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Okul yönetimine iletti¤imiz sorunlar›n çözümüne Ön test 4,18 0,61
-2,95 0,00**

gayret gösterilir Son Test 4,27 0,58

Ö¤retmenlerimize iletti¤imiz sorunlar›n çözümüne Ön test 4,03 0,76
-3,14 0,00**

gayret gösterilir Son Test 4,13 0,67

Rehberlik Servisine iletti¤imiz sorunlar›n çözümüne Ön test 1,06 0,23
-57,92 0,00**

gayret gösterilir Son Test 4,46 0,56

DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Okul yönetimine güvenirim Ön test 4,72 0,45
-1,22 0,23

Son Test 4,78 0,56

Ö¤retmenlerimize güvenirim Ön test 4,61 0,51
-1,75 0,08

Son Test 4,64 0,48

DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Okulda kendimi güvende hissediyorum Ön test 4,62 0,49
0,00 1,00

Son Test 4,62 0,49

Okulumuzda yeterli güvenlik önlemleri al›nmaktad›r Ön test 4,64 0,48
-1,52 0,13

Son Test 4,70 0,59

                                            



TTaabblloo 55.. Kararlara Kat›l›m

**p<0,01

Kararlara Kat›l›m boyutunun analizi sonucunda; okul yönetiminin ö¤renciler-
le ilgili al›nacak kararlarda ö¤rencilerin görüfllerini almas› ve ö¤renci kurulunun ö¤-
rencileri temsil etmesinde olumlu geliflmelerin yafland›¤›, bu geliflmeleri ayn› zaman-
da istatistiksel olarak anlaml› oldu¤u görülmektedir. Bunun yan›nda, s›n›fta ö¤renci-
lerle ilgili al›nacak kararlarda ö¤retmenlerin ö¤renci görüfllerini almas›nda bir art›fl›n
görülmesine ra¤men, bu art›fl›n istatistiksel olarak anlaml› bir fark yaratmad›¤› anla-
fl›lmaktad›r (Tablo 5).

TTaabblloo 66.. Ö¤renci ‹flleri

Ö¤renci iflleri boyutunun analizinde; ö¤renci ifllerinde ifllemlerin h›zl›l›¤›nda
ve sa¤l›k hizmetlerinin yeterlili¤inde olumlu geliflmeler görülmesine ra¤men, bu ge-
liflmelerin istatistiksel olarak bir anlaml›l›k ifade etmedi¤i görülmektedir (Tablo 6).

TTaabblloo 77.. E¤itim Ö¤retim Faaliyetleri (Ders Programlar›)

**p<0,01
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DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Okul yönetimi ö¤rencilerle ilgili al›nacak kararlarda Ön test 4,36 0,48
-4,39 0,00**

ö¤rencilerin görüflleri al›r Son Test 4,53 0,50

Okul ö¤renci kurulu ö¤rencileri temsil edebilmektedir Ön test 4,22 0,42
-2,95 0,00**

Son Test 4,31 0,47

S›n›fta ö¤rencilerle ilgili al›nacak kararlarda Ön test 3,56 0,79
-1,14 0,26

ö¤retmenler ö¤rencilerin görüfllerini al›r Son Test 3,59 0,81

DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Okulda edindi¤im bilgilerin daha sonraki hayatta Ön test 4,84 0,36
1,75 0,08

iflime yarayaca¤›n› düflünüyorum Son Test 4,81 0,39

‹fllenen konular anlayabilece¤im düzeydedir Ön test 3,97 0,99
4,88 0,00**

Son Test 3,76 1,02

Derslerin ifllenifli için yeterli süre ayr›lm›flt›r Ön test 4,86 0,35
-1,14 0,26

Son Test 4,86 0,35

Derslerin içeri¤i benim ilgimi çekecek flekilde Ön test 2,77 0,96
-3,14 0,00**

düzenlenmifltir Son Test 2,87 0,84

DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Ö¤renci ifllerinde her türlü ifller h›zla yerine getirilir Ön test 4,82 0,38
-1,52 0,13

Son Test 4,88 0,42

Okulda sa¤l›k hizmetleri yeterlidir Ön test 4,72 0,45
-1,00 0,32

Son Test 4,73 0,44

                                            



Ders Programlar› boyutunun analizine bak›ld›¤›nda; ö¤rencilerin  okulda
edindi¤i bilgilerin daha sonraki hayatlar›nda ifllerine yarayaca¤› düflüncesinde bir
azalma yaflanmas›na ra¤men bu azalman›n istatistiksel olarak bir anlaml›l›k ifade et-
medi¤i görülmektedir. Bunun yan›nda ifllenen konular›n anlayabilirlilik düzeyinde
bir azalman›n yafland›¤›, bunun ise istatistiksel olarak anlaml› bulundu¤u görülmek-
tedir. Derslerin ifllenifli için yeterli sürenin ayr›lmas›nda herhangi bir de¤iflmenin ol-
mad›¤›, ders içeri¤inin ilgi çekebilecek flekilde düzenlenmesinde olumlu bir de¤iflme-
nin oldu¤u, bunun da istatistiksel olarak anlaml› bir fakl›l›k yaratt›¤› görülmektedir
(Tablo 7).

TTaabblloo 88.. E¤itim Ö¤retim Faaliyetleri (Ö¤renme/Ö¤retme Yöntem ve Teknikleri)

**p<0,01 *p<0,05

Ö¤renme/Ö¤retme Yöntem ve Teknikleri boyutu incelendi¤inde; derslerin
zevkli geçmesinde, derslerin iflleniflinde anlat›mdan baflka farkl› yöntemlerin de kul-
lan›lmas›nda, ö¤renilen teorik bilgilerin uygulamas›n›n da yap›lmas›nda olumlu ge-
liflmelerin yafland›¤›, ayn› zamanda bu geliflmelerin istatistiksel olarak da anlaml› ol-
du¤u görülmektedir. Ayr›ca, ö¤rencilere ö¤renme ve baflarma f›rsat›n›n tan›nmas›n-
da da olumlu bir geliflmenin yafland›¤›, fakat bu geliflmenin istatistiksel olarak bir an-
laml›l›k ifade etmedi¤i görülmektedir (Tablo 8).

TTaabblloo 99.. E¤itim Ö¤retim Faaliyetleri (S›n›f Atmosferi)

**p<0,01

S›n›f Atmosferi boyutunda; ö¤rencinin anlamad›¤› bir konuyu ö¤retmenine
rahatl›kla sorabilmesi ve s›n›fta görüfl ve önerilerini rahatl›kla dile getirebilmesi yö-
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DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Dersler zevkli geçmektedir Ön test 3,16 1,07
-6,84 0,00**

Son Test 3,50 1,01

Derslerin iflleniflinde anlat›mdan baflka farkl› Ön test 3,40 1,09
-3,84 0,00**

yöntemler de kullan›lmaktad›r Son Test 3,58 0,90

Ö¤rencilere ö¤renme ve baflarma f›rsat› tan›nmaktad›r Ön test 4,43 0,75
-1,92 0,06

Son Test 4,49 0,66

Ö¤rendi¤imiz teorik bilgilerin uygulamas› da Ön test 3,29 1,24
-2,52 0,01*

yap›lmaktad›r Son Test 3,36 1,20

DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Anlamad›¤›m bir konuyu ö¤retmenime rahatl›kla Ön test 4,58 0,50
-3,52 0,00**

sorabiliyorum Son Test 4,70 0,46

S›n›fta görüfl ve önerilerimi rahatl›kla dile getire- Ön test 4,63 0,48
-4,22 0,00**

biliyorum Son Test 4,80 0,40

Hata yapmaktan korkmuyorum Ön test 3,68 0,96
-1,75 0,08

Son Test 3,71 0,93

                                  



nünde olumlu geliflmelerin yafland›¤›, ayn› zamanda bu geliflmelerin  istatistiksel ola-
rak da anlaml› bir farkl›l›k ifade etti¤i görülmektedir. Bunun yan›nda hata yapmak-
tan korkmama düzeyinde bir art›fl görülmesine ra¤men, bunun istatistiksel olarak
herhangi bir anlaml›l›k ifade etmedi¤i de görülmektedir (Tablo 9).

TTaabblloo 1100.. E¤itim Ö¤retim Faaliyetleri (Ders Araç ve Gereçleri)

**p<0,01

Ders Araç ve Gereçleri boyutu incelendi¤inde; ders kitaplar›n›n ifllenen ko-
nulara uygun seçilmesinde bir azalma yafland›¤›, bunun yan›nda derste konuya uy-
gun araç ve gereçler kullan›lmas›nda herhangi bir de¤iflmenin olmad›¤› görülmek-
tedir. S›n›fta ve Laboratuarda yeterli araç ve gereç bulunmas›, ders araç ve gereçle-
rini ö¤rencilerin kullanabilmesi yönünde olumlu bir art›fl›n yafland›¤›, bu art›fl›n ay-
n› zamanda istatistiksel olarak da anlaml› bir farkl›l›k yaratt›¤› görülmektedir (Tab-
lo 10).

TTaabblloo 1111.. Ders Aras›

Ders aras› boyutuna bak›ld›¤›nda; teneffüslerin zaman aç›s›ndan yeterli olma-
s›, ö¤rencilerin ders aralar›nda dinlenme imkan› bulabilmesi ve ö¤rencilerin ders ara-
lar›nda ihtiyaçlar›n› rahatl›kla gidermesi yönünde herhangi bir de¤iflmenin olmad›¤›
görülmektedir (Tablo 11).
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DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Teneffüsler zaman aç›s›ndan yeterlidir Ön test 4,92 0,27
-1,52 0,13

Son Test 4,92 0,27

Ders aralar›nda dinlenme imkan› bulabiliyorum Ön test 4,90 0,30
1,75 0,08

Son Test 4,90 0,30

Ders aralar›nda ihtiyaçlar›m› rahatl›kla gidere- Ön test 4,94 0,23
1,42 0,16

biliyorum Son Test 4,92 0,27

DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Ders kitaplar› ifllenen konulara uygun seçilmifltir Ön test 4,66 0,58
0,58 0,57

Son Test 4,64 0,57

Derste konuya uygun araç ve gereçler kullan›l- Ön test 4,51 0,72
0,00 1,00

maktad›r Son Test 4,51 0,71

S›n›fta ve Laboratuarda yeterli araç ve gereç Ön test 3,66 0,58
-5,53 0,00**

bulunmaktad›r Son Test 3,91 0,74

Ders araç ve gereçlerini (Bilgisayar, Projeksiyon ci- Ön test 3,60 0,82
-11,39 0,00**

haz›, tepegöz, deney cihazlar› vb.) kullanabiliyoruz Son Test 4,29 0,72

                                   



TTaabblloo 1122.. Fiziki Ortam

**p<0,01 *p<0,05

Fiziki Ortam boyutu incelendi¤inde; eklentiler ile okul binas› ve pansiyonun-
da, yeni düzenlemeler ile s›n›f ergonomisinde, görevlilerin e¤itimi ile okulun iç ve d›fl
temizli¤inde ve özellikle s›v› yak›ttan kat› yak›ta geçmek suretiyle de okulun ›s›nma-
s› yönünde büyük bir geliflmenin yafland›¤›, bu geliflmelerin ayn› zamanda istatistik-
sel olarak da anlaml› bir farkl›l›k yaratt›¤› görülmektedir. 

Ayr›ca, spor salonu ve okul bahçesinin yeterlili¤i, s›n›flar›n geniflli¤i ve ders
ifllenmesine uygun olmas›nda da olumlu geliflmeler yafland›¤›, fakat bu geliflmelerin
istatistiksel olarak bir anlaml›l›k ifade etmedi¤i görülmektedir (Tablo 12).

TTaabblloo 1133.. Kantin, Yemekhane, Yatakhane

**p<0,01

BBiirr OOrrttaa ÖÖ¤¤rreettiimm KKuurruummuunnddaa TTooppllaamm KKaalliittee YYöönneettiimmii UUyygguullaammaallaarr››nn››nn ÖÖ¤¤rreennccii ...... u

u MMiillllîî EE¤¤iittiimm u Say› 172  u Güz/2006115500

DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Okul binas› yeterlidir Ön test 1,37 0,68
-7,88 0,00**

Son Test 1,78 0,76

Okul pansiyonu yeterlidir Ön test 1,53 0,66
-7,66 0,00**

Son Test 1,99 0,76

Spor salonu, okul bahçesi vb. yeterlidir Ön test 1,53 0,64
-1,42 0,16

Son Test 1,56 0,67

S›n›flar›m›z genifl ve ders ifllememize uygundur Ön test 1,60 0,68
-1,42 0,16

Son Test 1,62 0,70

S›n›flar›m›z›n ergonomisi iyidir Ön test 1,76 0,74
-2,74 0,01*

Son Test 1,83 0,84

Okulun içi ve d›fl› temizdir Ön test 2,96 0,76
-23,40 0,00**

Son Test 4,29 0,75

Okulumuz iyi ›s›nmaktad›r Ön test 1,39 0,61
-48,73 0,00**

Son Test 4,68 0,54

DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Kantinde ihtiyaç duydu¤um fleyleri bulabiliyorum Ön test 3,97 0,64
-3,52 0,00**

Son Test 4,09 0,63

Kantinde sat›lan mallar temiz ve güvenilirdir Ön test 4,36 0,62
0,42 0,67

Son Test 4,33 0,69

Yemekhanede ç›kan yemekleri be¤eniyorum Ön test 2,71 0,78
-18,88 0,00**

Son Test 4,29 0,80

Yatakhaneler sa¤l›kl› ve rahatt›r Ön test 2,46 0,90
-10,72 0,00**

Son Test 3,28 1,27

                                 



Kantin, Yemekhane, Yatakhane boyutunda; ö¤renci isteklerinin belirlenmesi
sayesinde kantinde ihtiyaç duyulan fleyleri bulma, yemekhaneden ç›kan yemekleri
be¤enme ve yatakhanelerin sa¤l›k ve rahatl›¤› yönünde olumlu geliflmelerin yafland›-
¤›, ayn› zamanda bu geliflmelerin istatistiksel olarak da anlaml›l›k ifade etti¤i görül-
mektedir. Bunun yan›nda kantinde sat›lan mallar›n temizli¤i ve güvenirlili¤i yönün-
de herhangi bir de¤iflmenin olmad›¤› da görülmektedir (Tablo 13).

TTaabblloo 1144.. Sosyal, Kültürel, Bilimsel ve Sportif Etkinlikler

**p<0,01

Sosyal, Kültürel, Bilimsel ve Sportif Etkinlikler boyutu incelendi¤inde; okulda
yeteri kadar sosyal, kültürel, bilimsel ve sportif etkinliklerin düzenlenmesi yönünde
olumlu bir art›fl›n oldu¤u, ayn› zamanda bu art›fl›n istatistiksel olarak da anlaml› bir
farkl›l›k yaratt›¤› görülmektedir. Bunun yan›nda, düzenlenen faaliyetlere kat›l›mda
f›rsat eflitli¤i sa¤lanmas› ve düzenlenen sosyal, kültürel, bilimsel ve sportif faaliyetle-
ri be¤enme yönünde de geliflmelerin yafland›¤›, ancak bu geliflmelerin istatistiksel
olarak anlaml›l›k ifade etmedi¤i de görülmektedir (Tablo 14).

TTaabblloo 1155.. E¤itici Kol Çal›flmalar›

E¤itici Kol Çal›flmalar› boyutunda; okulda e¤itici kollara ö¤rencilerin istekleri ve
yetenekleri do¤rultusunda kat›l›mlar›n›n sa¤lanmas›, ö¤rencilerin e¤itici kollar›n fay-
dal› oldu¤unu düflünmesi ve e¤itici kollara severek kat›lmas› yönünde bir art›fl›n ya-
fland›¤›, fakat bu art›fl›n istatistiksel olarak anlaml› olmad›¤› görülmektedir (Tablo 15).
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DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Okulda e¤itici kollara ö¤rencilerin istekleri ve Ön test 4,18 0,66
-0,58 0,57

yetenekleri do¤rultusunda kat›l›mlar› sa¤lan›r Son Test 4,19 0,67

E¤itici kollar›n faydal› oldu¤unu düflünüyorum Ön test 3,91 0,77
-1,00 0,32

Son Test 3,93 0,72

E¤itici kollara severek kat›l›yorum Ön test 3,84 0,92
0,00 1,00

Son Test 3,84 0,94

DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Okulumuzda yeteri kadar sosyal ve kültürel Ön test 3,06 0,74
-8,06 0,00**

faaliyetler düzenlenmektedir Son Test 3,48 0,77

Okulumuzda bilimsel etkinlikler düzenlenmektedir Ön test 2,94 0,74
-4,39 0,00**

Son Test 3,12 0,86

Okulumuzda yeteri kadar sportif etkinlikler Ön test 3,59 0,69
-6,34 0,00**

düzenlenmektedir Son Test 3,90 0,84

Düzenlenen faaliyetlere kat›l›mda f›rsat eflitli¤i Ön test 4,04 0,70
-1,42 0,16

sa¤lanmaktad›r Son Test 4,07 0,72

Düzenlenen sosyal, kültürel, bilimsel ve sportif Ön test 3,57 0,79
-1,75 0,08

faaliyetleri be¤eniyorum Son Test 3,60 0,80

                                   



TTaabblloo 1166.. Bayramlar, Belirli Gün ve Haftalar

Bayramlar, Belirli Gün ve Haftalar boyutunda; bayramlar›n nefle içinde kut-
lanmas›, belirli gün ve haftalar›n be¤enilerek izlenmesi yönünde bir art›fl›n yafland›¤›
görülmektedir (Tablo 16).

TTaabblloo 1177.. De¤erlendirme ve Ödüllendirmeler

**p<0,01

De¤erlendirme ve Ödüllendirmeler boyutu incelendi¤inde; okulda olumlu
davran›fllar›n ödüllendirilmesi  ve ödüllendirmelerin objektif kriterlere göre yap›lma-
s› yönünde bir art›fl›n yafland›¤›, ayn› zamanda bu art›fl›n istatistiksel olarak da an-
laml›l›k yaratt›¤› görülmektedir. Bunun yan›nda yap›lan s›navlar ve de¤erlendirme-
lerin ö¤rencilerin gerçek baflar›n› ölçmesi yönünde ö¤rencilerin memnuniyet düzey-
lerinde bir düflüfl oldu¤u görülmektedir (Tablo 17). 

TTaabblloo 1188.. Olumlu Davran›fl Kazand›rma ve E¤itim

Olumlu Davran›fl Kazanma boyutunda ö¤rencilerin; Atatürk’ü ve di¤er Türk
büyüklerini daha iyi tan›mas› ve onlara karfl› sevgisinin artmas›, kendilerine milli,
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DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Okulumuzda bayramlar nefle içinde kutlanmaktad›r Ön test 4,51 0,50
0,63 0,53

Son Test 4,53 0,57

Okulumuzda kutlanan belirli gün ve haftalar› Ön test 4,36 0,62
-1,92 0,06

be¤enerek izliyorum Son Test 4,41 0,56

DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Yap›lan s›navlar ve de¤erlendirmeler bizlerin Ön test 3,67 0,87
0,81 0,42

gerçek baflar›s›n› ölçmektedir Son Test 3,64 0,83

Okulumuzda olumlu davran›fllar ödüllendiril- Ön test 2,36 0,95
-28,30 0,00**

mektedir Son Test 4,66 0,54

Ödüllendirmeler objektif kriterlere göre yap›l- Ön test 3,32 0,99
-5,53 0,00**

maktad›r Son Test 3,58 0,87

DDee¤¤iiflflkkeennlleerr TTeessttlleerr XX SSSS tt pp

Okulda Atatürk’ü ve di¤er Türk büyüklerini daha Ön test 4,83 0,37
-1,42 0,16

iyi tan›d›m ve onlara sevgim artt› Son Test 4,86 0,35

Okulda ö¤rencilere millî ve manevi de¤erler kazan- Ön test 4,72 0,45
d›r›lmaktad›r. Türkiye Cumhuriyeti vatandafl› olarak -1,42 0,16
gurur duyuyorum Son Test 4,74 0,44

Okulda ö¤rencilere temel ahlaki de¤erler kazand›- Ön test 4,70 0,53
-1,75 0,08

r›lmaktad›r Son Test 4,73 0,49

                                           



manevi ve temel ahlaki de¤erlerin kazand›r›lmas› ve Türkiye Cumhuriyeti vatandafl›
olarak gurur duymas› yönünde memnuniyet düzeylerinin artt›¤› görülmektedir
(Tablo 18).

SSoonnuuçç vvee ÖÖnneerriilleerr

Kalite çemberlerinin iki y›ll›k çal›flmalar› sonucunda; belirlenmifl olan kalite
boyutlar›nda iyileflme ve geliflmelerin yafland›¤›, ve bunun sonucunda da kurumun
birinci derecedeki müflterisi olan ö¤rencilerin memnuniyet düzeylerinin genelinde
anlaml› bir art›fl oldu¤u görülmüfltür. Böylece Mu¤la 75. Y›l Fen Lisesi’nde uygula-
nan Toplam Kalite Yönetimi uygulamalar›n›n “kurum performans›”n› olumlu yönde
etkiledi¤i söylenebilir.

Bu sonuçlardan hareketle; di¤er e¤itim kurumlar›n›n da, iç ve d›fl müflterileri-
ni memnun edecek çal›flmalar yaparak performanslar›n› yükseltebilmeleri için, Top-
lam Kalite Yönetimi uygulamalar›n› etkin bir flekilde hayata geçirmeleri önerisi veri-
lebilir.
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AAbbssttrraacctt
This study aims to investigate the effects of total quality management

applications on internal customer satisfaction at various dimensions was carri-
ed at Mu¤la 75. Yil Science High School on relation to the Ministry of National
Education. The study was limited to perceptions of the students (n=90) studying
at Mu¤la 75. Yil Science High School as internal customers. The satisfaction le-
vels of the students were measured before and during the application of total
quality management were compared in terms of different total quality dimensi-
ons. 

The data obtained were analysed by the SPSS for Windows in a perso-
nal computer compatible with IBM, after descriptive analysis, the data of pre-
test and post-test were compared with “student t” test (p<0,05 and p<0,01). The
results of the study indicated that total quality applications increased the sati-
faction levels of the students.
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