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OZET

TezinBashgi: Saglik Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi Ve Calisan Memnuniyeti Arasindaki
Mliski

TezinYazar1: Cansu KOCER Damisman: Prof.Dr. Selami OZCAN

KabulTarihi: 29.12.2020 SayfaSayisi: viii(6n kisim) + 82(tez) + (ekler)

AnabilimDal:Isletme BilimDali:isletme

Bu calismada bir devlet hastanesindeki Toplam Kalite Ydnetimi uygulamalart ile bu hastanede
calisan kisilerin memnuniyetleri arasindaki iliskinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amag
dogrultusunda devlet hastanesinde ¢alisan 103 kisiye yiiz yiize anket uygulanmistir. Caligmada
katilimcilardan veri toplamak amaciyla Kisisel Bilgi Formu, Toplam Kalite Y&netim Tutum Olgegi,
Calisan Memnuniyeti Olgegi kullanilmistir. SPSS 22.0 paket programi kullamlarak gergeklestirilen
analizlerde ylizde ve frekans dagilimlari, bagimsiz orneklem t-testi, Tek Yonli ANOVA testi,
Pearson korelasyon testleri uygulanmistir. Calisma bulgularina goére hastanede uygulanan toplam
kalite yonetimi uygulamalar ile saglik ¢alisanlarinin memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif yonde
anlaml1 bir iliskinin oldugu goriilmektedir (p<0.01).

Calisgmanin diger bulgular1 incelendiginde, kadin saglik calisanlarinin toplam kalite y&netimi
uygulamalarina iliskin diigiincelerinin erkek saglik ¢alisanlariyla benzerlik gosterdigi ve anlamli bir
farklilik olmadig gortilmistiir.(p>0.05). Sadece ¢alisan memnuniyetinin alt boyutlarindan biri olan,
bilgi ve beceri kullanimi alt boyutunda kadin calisanlarin toplam kalite yonetimi uygulamalarina
iligkin diislincelerinin erkek saglik ¢alisanlarina gore farklilik gosterdigi goriilmiistiir (p:<0.05).Yas
degiskenin de ise saglik calisanlarinin toplam kalite yonetimi uygulamalarina ve caligan
memnuniyetine yoOnelik diislincelerinin yas ortalamalarinda anlamli bir farkliligin olmadig:
anlagilmaktadir (p:>0.05).Ancak 18-25 yas grubunun diger yas gruplarina gére memnuniyet
diizeylerinin yiiksek oldugu sdylenebilir. Ogrenim durumu degiskeni ile toplam kalite yonetimi ve
calisgan memnuniyeti arasinda anlaml bir iliski oldugu ve bu iliskinin lise ,lisans ve lisansiistii
mezunlarinin lehine oldugu belirlenmistir. (p:<0.05). Saglik c¢alisanlarinin medeni durumlarinin
toplam kalite yonetimi uygulamalarima yonelik tutumlari ve memnuniyetleri {izerinde 6nemli bir
etkisinin olmadig1 belirlenmistir Meslek degisken ile toplam kalite yonetiminin alt boyutlar1 olan
miigteri odaklilik ,calisan katilimi, 6diil tahsisi ve giiclendirme arasinda anlamli bir iligki bulunmus
ve bu iliskinin laborant ve teknisyen olarak gdrev yapan calisanlarin lehine oldugu belirlenmistir.
Kurum deneyimi degiskeni ile ¢aligan memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki bulunmus ve bu
iligkinin kurumda 1 yildan az ve 1-5 yil siireyle ¢alisanlarin lehine oldugu belirlenmistir (p<0.05).
Saglik calisanlarinin mesleki deneyimlerinin toplam kalite yonetimi uygulamalarina ydnelik
tutumlarinin ve memnuniyet diizeyleri arasinda 6nemli bir faklilik olmadigi belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: TKY, Calisan Memnuniyeti,Devlet hastanesi.
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TezinBashgi: The Relationship Between Total Quality Management And Employee Satisfaction
In The Health Sector

TezinYazar1: Cansu KOCER Damisman: Prof.Dr. Selami OZCAN

KabulTarihi: 29.12.2020 SayfaSayisi: viii (6n kisim) + 82 (tez) + (ekler)

AnabilimDali: Business Administration BilimDali: Business Administration

In this study, it was aimed to determine the relationship between Total Quality Management
practices in a public hospital and the satisfaction of people working in this hospital.For this purpose,
103 people working in the state hospital were interviewed face to face.Personal Information Form,
Total Quality Management Attitude Scale, Employee Satisfaction Scale were used to collect data
from the participants in the study. Percentage and frequency distributions, independent sample t-
test, One-Way ANOVA test, Pearson correlation tests were used in the analyzes performed using
the SPSS 22.0 package program. According to the findings of the study, it is seen that there is a
positive significant relationship between the total quality management practices applied in the
hospital and the satisfaction levels of the healthcare professionals (p <0.01).

When the other findings of the study were examined, it was seen that the thoughts of female
healthcare workers on total quality management practices were similar to male healthcare workers
and there was no significant difference (p> 0.05). In the sub-dimension of knowledge and skill use,
which is only one of the sub-dimensions of employee satisfaction, it is seen that female employees
have more positive opinions about total quality management practices than male healthcare workers
(p: <0.05). On the other hand, it is understood that there is no significant difference in the mean age
of the health workers' thoughts about total quality management practices and employee satisfaction
in the age variable (p:> 0.05). However, it can be said that the satisfaction levels of the 18-25 age
group are higher than other age groups. It has been determined that there is a significant relationship
between the educational status variable and total quality management and employee satisfaction,
and this relationship is in favor of high school, undergraduate and graduate graduates. (p: <0.05).

It has been determined that the marital status of healthcare professionals has no significant effect on
their attitudes and satisfaction towards total quality management practices. A significant
relationship was found between the occupational variable and the sub-dimensions of total quality
management, such as customer focus, employee participation, reward allocation, and
empowerment, and this relationship was found to be in favor of employees working as laboratory
technicians.A significant relationship was found between the institutional experience variable and
employee satisfaction, and it was determined that this relationship was in favor of employees
working in the institution for less than 1 year and for 1-5 years (p <0.05).It has been determined that
there is no significant difference between the attitudes of healthcare professionals' professional
experiences towards total quality management practices and their level of satisfaction.

Keywords: TQM, Employee Satisfaction, State Hospital.
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Giris

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) yaklasimi, 1980°1i yillardan baslayarak isletmelerdeki tiim
caligsanlarin siirekli gelisim ve takim caligmast yoluyla miisteri odakliligini gelistirmeyi
amaglayan bir uygulama olarak tanimlanmigtir. Gilniimiizde TKY ise, kiiresellesmenin
etkileriyle {irtin ve hizmetlerin birbirine benzemeye baslamasi sonucunda rekabet avantaj
elde etmek icin, farklilasmay1 gerektiren bir zorunluluk haline gelmistir. Rekabetin yiiksek
diizeyde oldugu ortamda, miisteri taleplerinin yiiksek kalite ve hizda, diisiik maliyetlerle
karsilanmasini saglayacak yontemler onem kazanmistir. Miisteri isteklerinin en iyi sekilde
kargilanmasmi bir felsefe haline getirebilen isletmeler, basari ve siirekliligi saglamay1
amagclamaktadirlar..

Saglik kurumlart agisindan TKY, saglik alaninda meydana gelen kiigiik bir hatanin insan
hayatinin etkilenmesi nedeniyle iyi hizmet sunumu ve ileri teknoloji ile birlikte uygulanmasi
gerekli olan bir yaklagimdir. Saglik sektoriinde kalite , saglik kurumlarinin sundugu hizmetin
kalitesi ve hizmetin yonetimiyle ilgilidir. Bu nedenle ¢aligsanlarin ve hastalarin beklentilerine
ve ihtiyaglarii dogru bir sekilde karsilayabilen kurumlar memnuniyetin diizeyinin artmasini
saglamaktadirlar.Kurumlar bu durumdan 6nemli Olgiide etkilenilirler bu nedenle, TKY
uygulamalarinda memnuniyetin ana unsur oldugu sdylenebilir.

TKY’de calisanlarin memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasi saglik kurumlarinin basariya
ulasmasinda ana unsurdur. Bu da ¢alisanlarin yoneticileri tarafindan daima maddi ve manevi
olarak desteklenmesi ile miimkiin olmaktadir. Saglik kurumlarinda TKY uygulamalar ile
calisan memnuniyetinin ayni oranda yiiksek tutulmasi ile saglik kuruluslarinin yiiksek
performans ve verimlilikle calisabilecekleri ve miisteri memnuniyeti saglayarak kurumun
basarili olabilecegi diisiiniilmektedir.

Calismanin giris kisminda arastirmanin neden yapildigiyla ilgili gerek duyulan problem tespit
edilmis ve ¢alismanin icerigi hakkinda bilgi verilmistir.

Caligmanin birinci bolimiinde kalite ve toplam kalite yonetimi kavramlarinin tanimlarina yer
verilerek, kalitenin 6zellikleri ve toplam kalite yonetiminin tarihsel gelisimi ele alinmistir.
Bunlarin ardindan saglik hizmetlerinin tanimi1 ve 6zellikleri, saglik sektoriinde kalite ve kalite
iyilestirmede etkili olan faktorler incelenmistir.

Calismanin ikinci bolimiinde memnuniyet ve c¢alisan memnuniyeti ile ilgili tanimlar
yapilmistir. Sonrasinda calisan memnuniyetini etkili olan faktorler, ¢alisgan memnuniyeti
artirmak i¢in yapilan uygulamalar ve ¢alisan memnuniyetinin kurumlara etkileri hakkinda
bilgi verilmistir.



Calisgmanin ii¢lincli boliimiinde saglik sektdriinde toplam kalite yonetimini uygulamalar ile
saglik calisanlarinin memnuniyet diizeyleri arasinda iliski olup olmadigini ortaya koymak ve
saglik calisanlarinin demografik degiskenlerine gore TKY tutumlari, memnuniyet diizeylerini
belirlemek amaglanmistir. Bu amag dogrultusu ile arastirmanin yontemi, anketin uygulandigi
orneklemin sayisi, verilere ulagsmada kullanilan veri toplama araci ve verilere ulagilmasinin
ardindan elde edilen analizlere ve analizlerin sonuglarina yer verilecektir.

Calismanin dordiincii ve son bdliimiinde ise arastirmada ulagilan sonuglara ve Onerilere yer
verilecektir.



BOLUM 1

SAGLIK SEKTORUNDE KALITE VE TOPLAM KALITE YONETIMi

1.1 Giris

Giiniimiiz de yasanan teknolojik gelismeler rekabetin artmasina neden olmustur. Isletmelerin
rekabet avantaji saglamalar1 i¢in kalite onemli bir kavram haline gelmistir. Rekabetin hizla
artmasiyla isletmelerin ayakta kalabilmeleri i¢in kaliteli mal ve hizmet iiretmeleri zorunlu
hale gelmistir. Gegmiste kalite isletmelerin sadece belirli bir boliimii i¢in énemli olurken
glinlimiizce kalite bir isletmenin en alt biriminden en iist birimine kadar biitiin boliimleri
ilgilendiren bir kavram haline gelmistir.

Isletmelerin kaliteli mal ve hizmet iiretmeleri ancak iist kademede ki yoneticinin liderligiyle
miimkiin olmaktadir. Toplam kalite yonetimi tiim ¢alisanlar1 kapsayan, sifir hata ile mal ve
hizmet sunan ,siirekli gelisme ve iyilesmeyi amaglayan, calisan ve miisteri memnuniyetinin
en Ust diizey de olmasini amaglayan bir anlayistir.

Bu boliimde kalite kavrami ve toplam kalite yonetimi ile ilgili bilgilere yer verilmistir.
Toplam kalite yonetiminin tarihsel gelisimi,amaci, ilkeleri ve saglik sektoriinde kalite konusu
ele alinmustir.

1.2 Kalite Kavram

Kalite kavrami kullanim alanina gore bir ¢ok anlam tagimaktadir. Kimi insanlar igin
liiks ,istiin 6zelliklere sahip olma, pahali olma anlamini tasir. Kimilerine gore standartlara
uygun olma, ihtiyaclarin karsilanabilmesi anlamma gelmektedir (Ozbek ,2017). Edwards
Deming toplam kalite yonetiminin ana unsuru olan kaliteyi , “miisteri ihtiyaglarini gidermeye
yonelik bir strateji” olarak tanimlamistir(Ozdemir,2019).Giiniimiizde insanlarin g¢ogu pahali
olan iirlin ya da hizmetleri kaliteli olarak gormektedirler.

Kalitenin olusumuna ve gelisimine katki saglayan dnciilerin kalite hakkinda yapmis olduklari
tanimlar ise asagida verilmistir (Dursun 2019) ;

* Kalite, mamiiliin ya da hizmetin kiymetidir,

* Kalite, evvelce belirlenen hususlara uygunluktur ,
* Kalite, gereksinimlere uygunluktur,

* Kalite, tassarrufa uygunluktur,

* Kalite, noksanliktan kaginmaktir,

* Kalite, miisteri taleplerini en iy1 sekilde karsilamaktir,
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* Kalite, miisterinin teleplerini siirekli ve hizli bir sekilde karsilayacak mamiil veya hizmet
sunmaktir,

Kalite kavraminin bazi Ozellikleri bulunmaktadir. Bu 0Ozellikleri objektif o6zellikler ve
stibjektif Ozellikler olmak tizere 2 grupta toplamak miimkiindiir. Bu 6zelliklerin sematik

gosterimi Tablo 1.1°de sunulmustur.

Tablo 1.1.Kalitenin Objektif ve Subjektif Ozellikleri

Objektif Ozellikleri Subjektif Ozellikleri
Grafikler Korkular
Veri toplama Umitler
Hatalar Tercihler
Beklentinin yerine saymak Tatmin
Maliyet Davraniglar
Ornekler Beklentiler
Veriler Motivasyon
Uretim Hisler
Formiiller Duygular
Yontemler Arzular
Olgiimler idealler
Siirecler Dayanigma
Sorunlar Nezaket
Kusurlar Algilamalar
Uriin Degerler

Kaynak: Zengin ve Erdal, 2000: 43

Tablodan anlasilacag1 tlizere kalitenin objektif Ozellikleri insan unsurunun disin da ki
ozelliklerdir. Siibjektif 6zellikler ise objektif 6zellikleri gormek, hissetmek ve diisiinmekten
gecen Ozelliklerdir.

Kalite, bir iiriin ya da hizmetten elde edilmek istenen faydanin siirekli olmas1 ve ihtiyaglarin
beklentilerin iizerinde karsilamasi anlamina gelmektedir. Ayrica kalite verimli ve etkili bir
hizmeti ya da {irlinii ifade etmektedir. (Ablak,2019).

Kalite kavrami sektorlere gore de farklilik gostermektedir. Asagidaki tablo kalitenin iiretim

sektorii ve hizmet sektdriine gore ele alinisini yansitmaktadir.
Tablo 1. 2.Uretim Sektdrii ve Hizmet Sektdrii Tarafindan Ele Alinan Kalite Bilesenleri

URETIM SEKTORU HIZMET SEKTORU
Performans Dogruluk
Giivenirlik Giincellik
Dayaniklilik Biitiinliik
Kullanim kolaylig1 Dostluk ve nezaket
Servis edilebilirlik Miisteri ihtiyaglarini 6ngérme
Estetik Hizmet sunanin bilgisi
Seceneklerin ulasilabilirligi ve artirila | Personelin  ve  kurumun fiziksel
bilirligi gOriinimii
itibar itibar

Kaynak: Turan, M.(2011).

Kalite kavrami sekiz boyutta tanimlanmaktadir;(Gtirdal,2007:181);



e Performans: Uriiniin ana 6zellikleri

e Uygunluk: Belirli standartlara uygun olma

e Giivenilirlik: Uriiniin kullanim siiresince performansinin yiiksek olmasi

e Dayaniklilik: Uriinden yararlanilabilir 6zelligi

e Hizmet goriirliik: Uriin ile alakali sikdyetlerin kolay bir sekilde ¢oziilmesi
e Estetik: Uriiniin duyulara hitap etmesi

e itibar: Uriiniin veya baska iiretim gesitlerinin ge¢misteki performansi

e Diger faktorler: Uriiniin cazip goriilmesini saglayan ikincil faktdrler

1.3 Toplam Kalite Yonetimi ( TKY)

TKY, tiim kurum silireglerinin slirekli olarak gelisiminin  saglanmasi,siireclerin
iyilestirilmesi , c¢alisanlarin  ve miisterilerin istek ve ihtiyaglarini tespit ederek
memnuniyetlerinin saglamasini amaclayan herkesin katilimin1 saglayan bir yonetim
modelidir(Aydogmus, 2015).

Toplam kalite yonetimi bir isletme de gergeklesen faaliyetlere ¢alisanlarin tiimiiniin katilimi
saglanarak, miisteri memnuniyetini en az maliyetle karsilanmasi anlamina gelmektedir.

Toplam Kalite YoOnetimi ; bir isletme de sonuglardan ¢ok siire¢lere odaklanarak, tiim
calisanlarin  gelistirilmesiyle  ilgili ~ yonetim  kararlarimi  bir  biitiin ~ halinde
degerlendiren ,bilimsel bilgilerin ¢dziimlenmesine dayanan bir yaklasim tiiriidiir (ince, 2007:
46).

Toplam kalite yonetiminin kelime olarak inceledigimiz anlamlar1 su sekildedir (Dolapoglu,
2018:11) ;

Toplam; bu yonetim modelinin firmadaki tiim faaliyetleri ve personeli kapsamasi anlamina
gelmektedir.

Kalite; bir mamul ya da hizmetin iyi olmasi veya kotii olmasi anlamina gelir. Giiniimiiz de
kalite ; miisteri istek ve ihtiyaclarina uygun olma anlamina gelmektedir.

Yonetim; isletmede ki biitiin ¢alisanlar1 etkileyen ,ilgilendiren ve isetmenin tiimiine
uygulanmasi gereken bir kavramdir. ihtiyag¢larin iyi bir sekilde saglanabilmesi i¢in kalitenin
siirekliliginin saglanmas1 gerekmektedir. Bu da iy1 yonetim sekli ile miimkiin olmaktadir.
Y oneticinin bu siirecte ¢alisanlarin tiimiine iyi bir egitim vermesi gerekmektedir.



Bir isletme de kalitenin siirekliliginin saglanmasi i¢in yoneticinin isletme i¢in karar almada
calisanlarin tiimiiniin fikirlerine 6nem vermesi c¢alisanlarla siirekli iletisim halinde olmasi
gerekmektedir.

Klasik yonetim anlayisiin yerini toplam kalite yonetimi yaklagimi almasiyla daha yenilik¢i
ve stirekli gelismeyi hedefleyen bir yonetim tarzi benimsenmistir. Asagidaki tabloda klasik

yonetim anlayisi ile toplam kalite yonetimi anlayis1 arasindaki 6nemli farklar verilmistir.

Tablo1.3.Klasik ve Toplam Kalite Yonetimi Anlayist

KLASIK YONETIM
ANLAYISI

TOPLAM KALITE YONETIMIi
ANLAYISI

Aragtirmaya dayal olan kalite

Onlemeye dayali muayene

Kalitenin artmasiyla maliyetlerin artmasi

Kaliteyi artmasiyla maliyetleri azalmasi

Uygun stok

Sifir stok

Sorunlar ¢iktiktan sonra ¢dziim yaratan yonetim

Sorunlar1 6nceden tahmin ederek bunlarin olmasini
engelleyen yonetim

Profesyonel sistem gelistirme yontemi

Isbirliginde sistem gelistirme yontemi

Uretim hedefleri igin kabul edilebilir hata seviyesi

Uretim hedeflerinde sifir hata

Hiyerarsiye dayali 6ncelik

Miisteri memnuniyetine dayali dncelikler

Uriin kalitesi ulusal / uluslararasi standartlar1 karsilar

Miisteri ihtiyaclarini karsilayan iiriin kalitesi

Kalite kontrol fonksiyonlar1 kalite gilivencesinden
sorumlu

Kalite giivencesi saticinin sorumlulugundadir

Uriin tasarimi, Ar-Ge ve pazarlamadan sorumludur Uretici ve satis personelinin katkilartyla {iriin
gelistirme
Uygun fire Sifir fire

Isi en iyi bilen kisinin o isi yapan kisi oldugunu
diisiinen anlay1sg

Isi yapan kisinin o isi en iyi bildigine inanan anlays

Deneyime ve inisiyatife dayali yonetim kararlar

Istatistiksel ve kantitatif analize dayali yonetim

karar1

Kaynak: Aydogmus, 2015: 7.
1.3.1.Toplam Kalite Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Kalitenin tarihgesi , Hammurabi Kanunlari’na kadar eski bir ge¢mise dayanmaktadir. Bu
kanunlarda insa edilen bir yapmin son derece saglam olmas1 gerektigi, aksi takdirde ortaya
cikan zararlardan dolay1 binay1 insa edene ceza verilecegi vurgulanmistir.

Osmanli zamaninda Ahilik teskilatinda miisterilerin talepleri tespit edilerek miisteri
ihtiyaclarinin en st diizeyde karsilanmasi amaclanmistir. Ahilik teskilatinda , kaliteli ve
standart tiretim icin gelistirilen yontemler, glinlimiizdeki kalitenin ilk hayata gecirildigi
donemdir. O donemde asil amag; ¢ok iiretim yapmak degil, kaliteli {iriin veya hizmet ortaya
sunmaktir. Ahi birliklerinde ¢alisma ortamindaki ¢alisma disiplini, mesleki etik, usta, ustabasi
ve cirak arasinda iyi iliski, liretimde sanata 6nem verilmesi gibi ilkeler, isyerindeki iiriinlere
yanstyarak iirlinlerin daha kaliteli ve daha iyi sekilde iiretilmesini saglamaktadir. Osmanl
Imparatorlugu doneminde kurulan lonca teskilati, hammadde, {iretim siiregleri ve iiriinler igin
belirli standartlar belirlemis ve zamana ayak uydurmak icin lonca tiyelerini gerekli kilmistir.
Bu nedenle sug ve tesvik tedbirleri gelistirilmis ve uygulanmistir. (Acan, 2016: 9).



Kalitenin tarihi ¢ok eskiye dayanmasina ragmen bilimsel olarak kalitenin ortaya ¢ikmasi
1900°1i yillarda meydana gelmistir.(Kirag, 2016: 8).

Dahlgaard vd. ((Cavus & Gemici)2005:7), TKY nin tarihsel gelisiminin 4 asamada
gerceklestigini ifade etmektedir:

1. Muayene Asamasi: ilk asamasi olan muayene asamasi, 1910'da Ford Motor
Company’nin ‘T’ Model otomobilinin iiretim hattindan ¢ikti§1 zamanda meydana
gelmigtir. Firma, iirlinii proje ile karsilastirmak ve test etmek amaciyla miifettis
ekiplerini kullanmaya baslamistir. Bu durum, iiretim asamasi ve teslimat gibi tim
siireclerde uygulanmistir. Muayenenin amaci, denetgiler tarafindan bulunan kalitesi
diisiik iirtintin, kaliteli iirlinden ayrilmasi ve sonrasinda hurdaya alinmasi, yeniden
isleme konulmasi veya daha diisiik kalitede satilmasi olarak goriilmiistiir (Dursun
2019.Dahlgaard vd., 2005: 7).

Muayene yaklasiminin amaci tiretim kalitesi artirmak olmadigi i¢in, hatali olan {iriinler
tireticilerin elinde kalmistir bu durumda maliyetlerin artmasma ve iireticilerin zarara
ugramasima neden olmustur. Maliyetlerin yiikselmesi ve iireticilerin zarara ugramasi,
kalite kontrol agsamasina ge¢ilmesine neden olmustur.

2. Kalite Kontrol: 1920’1i yillarda ki déonemde muayene islemi, son denetimden ara
denetime  ve  giris  denetimine dogru  bir  genisleme  gdstermistir
(Kirag,2016:9).Sanayinin daha fazla gelisim gostermesi ile, TKY yaklagiminin
gelismesinde ikinci agamaya gelinmis ve kalite, ,6l¢lim ve standardizasyonlar ile
kontrol altina alinmaya baslanmistir. (Dahlgaard vd., 2005: 7).

Toplam Kalite Kontrol(TKK), miisteri memnuniyeti saglanarak alinan {iriin veya hizmetlerin
pazarlanmasi, gelistirilmesi ve satis sonrasindaki hizmetlerini en az maliyet ile
gergeklestirerek  ,miisterilerin  ihtiyaglarmin  karsilanmasi  i¢in  planlama  yaparak
koordinasyonunu saglayan bir sistemdir.

Kalite planlama, kalite kontrolii ve kalite gelistirme siirecini kapsayan Juran Uglemesi Diyagrami’nda
kalite kontrol 3 temel faaliyetten olusmaktadir (Juran, 1998: 2.6):

¢ islemin gerceklesen performansini degerlendirin,
o Gergek performansi hedeflerle karsilastirin,
e Ortaya ¢ikan farkla ilgili islem yapin.

Bu donemde asil amag, iiriin ve hizmet kalitesini artirarak, kalitenin devamlili§ini1 saglamak
ve maliyetleri en aza indirerek iirlin ve hizmet sunmaktir.

3. Kalite giivence: 1960’11 yillardan giiniimiize kadar kalite, hata ortaya ¢ikmadan hata
onlemeye yonelik bir yol almaya baglamistir. Uriin meydana geldikten sonra hatalar:
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fark etmenin yiiklii bir maliyete ve yeniden isleme koymaya neden olarak verimsizligi
arttirdigini; hatalarin meydana gelmeden belirlenip 6nlem almak i¢in sistemler
kurmak gerektigini 6ne ¢ikaran bu yaklasim, kalite gilivencesin dogmasina neden
olmustur (Kuleoglu, 2014). (Kuleoglu, 2014) (Giilsen)

Kalite gilivencesi, lirlin veya hizmetin miisteri ihtiyaclarini karsiladigina dair yeterli giiven
saglamak i¢in Onceki tiim agamalar icerir. Kalite kontrolden kalite giivencesine gecis
icin, iyi donaniml bir kalite el kitabi, kalite maliyetlerinin kullanimi, siire¢ kontrol
iyilestirmeleri ve kalite sistemi denetimleri gibi bir¢ok faaliyet gergeklestirilmistir.
(Dahlgaard vd., 2005: 7).

Kalite kontrol asamasi, iirlinii 6ncelik alan ve kalite ile ilgili ortaya ¢ikan problemlere
odaklanan bir yaklagimdir. Kalite giivence asamasi ise, iiriinii ortaya ¢ikaran siireci esas
alarak kalite ile ilgili meydana gelebilecek sorunlarin Onlenmesini amaclayan bir
yaklasimdir.

4. Toplam Kalite Yonetimi: Glnlimiizde kullanilan ve son asama olan TKY, kalite
yonetimindeki ilkelerin organizasyonun tiim asamalarinda ve tiim bdliimlerinde
uygulanmasi gerektigini savunan bir yonetim tarzidir. (Dahlgaard vd.,2005: 7).

Toplam Kalite Yonetimi’nin temeli, Klasik Yonetim Anlayist Donemi’nde Bilimsel Y6netim
Yaklasimi’nin en 6nemli bilim adami olarak bilinen Taylor’un baslattig1 zaman ve hareket
caligmalarina dayanmaktadir. Bilimsel yonetimin asil amaci, planlama ve yiiriitme
caligmalarinin birbirinden ayr1 bir sekilde yiiriitiillmesini saglamaktir. Taylor’un 6ncii oldugu
1s bolimi kavrami ile kaliteli {irlin iiretimi ve hizmet sunumu i¢in tiim gorevler yerine
getirilirken, eskiden kullanilan uygulamalar ortadan kaldirilmistir. Uretim maliyetlerinin ve
karmagikliginin artmasi ile kalite kavrami, daha zorlu bir konu haline gelmis; 1920'lerde
kalite miihendisligi ve 1950'lerde giivenilirlik miihendisliginin meydana gelmesini
saglamistir. Kalite miithendisligi, kalite kontroliinde, toplam kalite yonetimi yaklagiminin ana
unsurlar1 olan kontrol ¢gizelgeleri ve Istatistiksel Siire¢ Kontrolii (ISK) kavramlarma yol acan
istatistiksel yontemlerin kullanilmasiyla sonu¢lanmistir (Goetsch ve Davis, 2013: 4).

Taylor’'un Bilimsel Yonetim yaklasimi ile baglayan Klasik Yonetim diigiincesi isletmeler,
sekil 2’de gosterildigi gibi yukaridan asagiya dogru bir hiyerarsi zincirinde yonetilmekte;
calisanlar, miisterilerin talepleri ile tiim birimlerden sorumlu olan yoneticilerinden aldiklar
talimatlara gore islerini yuriitmektedirler. TKY ile bu durum tam tersine donmiis; siirekli
gelisme anlayisi iginde, alt ve orta kademe ¢aliganlar ile miisterilerin goriis ve diisiincelerinin
g6z online alindig1 tam katilimli bir sistem anlayisi ortaya konulmustur ( Tekin, 2009: 17).



Miisteriler

Caliganlar

Sekil 1:Bilimsel Yonetim Yaklasimi ile TKY Anlayis1 Hiyerarsi Zinciri (Tekin, 2009: 17)

fIk TKY uygulamalarmi ikinci Diinya Savasi’ndan biiyiik zarara ugrayan Japonya’da hayata
gecirilmistir. Kalitesiz {irlinleriyle {in salan Japonya, istatistiksel yoOntemler, g¢aliganlarin
egitimi ve miisterinin memnuniyetinin énemli hale gelmesi ile liretimde kalite artmis ve
uygun fiyatli ve kaliteli mal ve hizmet sunulabileceginin Grnegini gostermistir. Japon
mucizesi olarak goriilen TKY, diinya genelinin de kaliteye odaklanmasini saglayan ortak bir
caba olmasina ragmen , batil1 firmalar tarafindan ilk tepki olarak olumsuzluklarla kargilanmig
ancak kiiresel pazarda rekabet avantaji saglamanin kaliteyi artirmaktan gegtigi zamanla fark
edilmeye baglanmistir (Giilsen,2012). Amerikalilar 1970'lerde kendi iilkelerinde pazar
paylarin1 kaybetmeye baslayinca bu olay: fark ettiler ve ¢ok ge¢ olmasina ragmen 1980'lerin
basinda TKY'ye dikkat etmeye ve arastirma yapmaya basladilar. (Akar, 2014: 14).

1980 yilinda Deming, “Japonlar yapiyorsa biz neden yapamayalim” adli televizyon programi
ile uluslarin ekonomik zenginlik saglamasinda kalitenin biiyiikk 6neme sahip oldugunu
savunarak ,sirketlerin ve endiistrilerin kaliteye odaklanmalarina katkida bulunmustur.
TKY’nin 1950'den sonra gelisim saglamasina Deming’in yanisira (Isik, 2006), Crosby,
Ishikawa ve Feigenbaum 6nemli derecede katkida bulunmustur (Ustasiileyman, 2011).

1950'lerde Japonya'nin, 1980'lerin basinda Amerika Birlesik Devletleri'nin toplam kalite
yonetimi ve 1980'lerin ortalarinda Avrupa iilkelerinin toplam kalite yonetimi, 1990'larin
basinda Tiirkiye'nin dikkatini ¢ekti. Avrupa iilkeleri {iriin ve hizmetlerde estetige ve insana
deger vererek rekabet avantaji elde etmislerdir. ISO 9000 standardi, 1987 yilinda Isvigre'nin
Cenevre kentinde Uluslararasi Standardizasyon Orgiitii (ISO) tarafindan gelistirilmis ve 1988
yilinda Avrupa Birligi tarafindan onaylanmigtir. ISO bilimsel, teknik ve ekonomik
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faaliyetlerde isbirligi yapmak icin calisir. Bu amagla uluslararasi sanayi ve ticareti en dogru
sekilde yiiriiten giiclii bir kurulustur. ISO {iyesi, Tiirkiye'nin tek temsilcisi Tiirk Standartlari
Dernegi'dir. 1990 yilinda ilk kez ISO 9000 kalite sistem belgelendirmesine uygun olarak
kalite giivence modeli, standart yerinde ¢alismalara baglanmis ve 6zel sektordeki birgok {iriin
ve hizmet i¢in ¢esitli kamu kurum ve kuruluslar: Tiirkiye'de TKY'yi uygulamaya baglamistir.
(Yagmurcu, 2015: 42-43).

1.3.2.Toplam Kalite Yonetiminin Amaci

Toplam kalite yoOnetimin temel amaci isletmede alinan kararlarin tiimiine c¢alisanlarin
katilimin1 saglayarak calisanlarin motivasyonunu artirmak, miisteri beklentilerini sifir hata
olacak sekilde siirekli iyilestirme ve gelistirme yoluyla en iyi sekilde karsilayarak miisteri
sikayetlerini en aza indirmek ve rakiplerine karsi dstlinliik saglayarak pazar payim
artirmaktir.

1.4 Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri

Toplam kalite yoOnetiminin belirlenen amagclara ulasabilmesi i¢in bir takim ilkeleri ve
teknikleri vardir. isletmenin amagclarina ulagabilmesi ig¢in tiim calisanlarin toplam kalite
yonetiminin ilkelerini 1yi bir sekilde Ogrenmesi gerekmektedir. isletmenin basariy1
ulasabilmesi icin bu ilkelerin tlimiiniin benimsenmesi ve uygulanmas1 gerekmektedir. Birkag
ilkenin uygulanip , birkagmin uygulanmamasit durumunda basarisizlik ortaya cikacaktir.
ilkelerin tiimii iyi bir sekilde uygulandigin da ¢alisan ve miisteri memnuniyeti, diisiik maliyet
ve verimlilik saglanacaktir.

1.4.1.Miisteri Odakhhk

Glinlimiizde sirketlerin rekabet avantaji elde etmeleri i¢in miisteri odakli olmalari
gerekmektedir. Sirketler mevcut miisterileri elde tutmak ve yenilerini kazanmak i¢in ¢ok
calistyorlar. Miisteri odaklilik toplam kalite yonetiminin temel ilkelerindendir. Bu ilkede
miisteri istek ve ihtiyaclarin1 karsilamak biiyilk Oneme sahiptir. Bu nedenle miisteri
ihtiyaglarin1 karsilamak ve miisteri devamliligi saglamak ig¢in hizmetin en iyi sekilde
sunulmasi amaglanmaktadir.

Miisteri odakli firmalarda calisanlar yaptiklar1 islerden memnun olurlar ve islerinden gurur
duyarlar. Bu tarz isletmeler de calisanlarin en temel amaci miisteri tatmini saglamaktir.
Miisteri odakli1 ¢alisan firmalarda {iriin ve hizmet sunumu miisteriden alinan geri bildirim ve
misteri ile iyi iligkiler kurarak yapilmaktadir. Bu yolu izleyen firmalar finansal yonden ve
caliganlar bakimindan avantajli konuma sahip olacaktir.( Ozdemir 2019,Akt.Fuentes, Saez ve
Montes, 2004).
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1.4.2.Ust Yonetimin Liderligi

Bir isletme de toplam kalite yOnetiminin uygulanmasin da {ist yonetimin liderligi biiylik
oneme sahiptir. Liderin ¢alisanlarin motivasyonunu arttirabilecek bir 6zellige sahip olmasi
gerekmektedir. Liderin bu 6zelligi sayesin de basar1 saglayabilecektir. Yonetici ulagsmay1
amacladig1 hedeflere ulasabilmek icin islere ve calisanlar1 planlayan ve bu hedeflere

ulasmay1 kontrol eden kisidir.( Oz fidanc1 2019, Akt.Eroglu,2003 :127).

Lider ve yonetici arasinda bazi farklar bulunmaktadir. Bu farklar Tablo 4°te verilmistir.

Tablo 1.4.Lider ve Yonetici Arasindaki Farklar

LIDERLER

YONETICILER

Kisileri ve aktif davraniglar1 benimserler

Kisisel olmayan yonetim amaglarini1 benimserler

Insanlarin olasilik, irade ve zorunluluk hakkindaki
fikirlerini gelistirdiler.

Calismayi, insan ve malzeme kaynaklarini iyilestiren
bir karar verme ve strateji olusturma siireci olarak
goriirler.

Miizakereler, pazarliklar, odiiller, cezalar vb. Esnek
stratejiler kullanirlar.

Yeni degerler yaratirlar ve 6zel istekler ve hedefler
olusturmak i¢in komutlar kullanirlar.

Caligmanin  bir yik ve
diistinmiiyorlar

zorunluluk  oldugunu

Onlar1 yerinde tutan giinlik c¢aligmaya tahammiil
ederler.

Tutku yaratmayi, risk almayi, firsatlar1 ve odilleri
yiiksek tutmayi severler.

Mevcut insanlart koruma risk alma

isteklerini bastirir.

icgiidiisii,

Yoneticilerin ~ segenekleri  kisitlamast  ve  eski
ornekleri takip etmesi ile yeni yontemler gelistirirler.

Karar verme siirecindeki ve etkinlik geligtirmedeki
rollerine gore birlikte calistiklar: insanlarla baglanti
kurar ve etkilesimde bulunurlar.

Once empatik bir sekilde ve sezgisel olarak
insanlarin  duygu ve diigiinceleriyle, ardindan
davraniglariyla ilgilenirler.

Astlartyla dolayli olarak iletisim kurarlar ve onlart
emirlere uymaya zorlarlar.

Olaylarin ve durumlarin insanlar i¢in ne anlama
geldigini anlamaya caligirlar.

Olaylarin ve durumlarin nasil ilerledigini anlamaya
caligirlar.

Yonetimin planladigi kalite hedeflerine basarili bir sekilde ulasabilmeleri ve kalitenin
siirekliligini saglayabilmesi i¢in asagidaki sorulara cevap vermesi gerekmektedir (Dursun

2019,Akt. Dahlgaard vd.,2005: 20):

e suan neredeyiz? (Mevcut durum-Misyon).

e Nerede olmak istiyoruz? (Vizyon).

e Oraya nasil gideriz? (Eylem planlar1).

1.4.3.Calisanlarin Katilmi ve Onerileri

Kaliteli {iriin ve hizmet sunmak i¢in “’isi en iyi bilen o isi yapandir’’ felsefesine gore hareket
edilmelidir. isletme ili ilgili kararlar alinirken calisanlarin fikirleri de dikkate alinmalidir.
Fikirlerinin 6nemsendigini hisseden ¢alisanlarin motivasyonu artar ve kendini degerli
hisseder. Bu sayede ¢alisanlar isletmeye daha fazla katki saglayabilirler. ( Oz fidanc1 2019.
Akt.Padkil, 2004: 173).
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Toplam kalite yonetimi felsefesine gore, isletmelerin basar1 saglayabilmeleri i¢in yoneticinin
isletme ile ilgili alacagi kararlar biliylikk Oneme sahiptir. Ancak basar1 tek tarafli
olmamaktadir. Calisanlarin da bu anlayis1 benimsemesi gerekmektedir. Karar almada seffaf
olmak ve adaletli bir sekilde davranmak c¢alisan motivasyonunu artirarak ,basari
saglayacaktir. Calisanlarin kararlarinin ve fikirlerinin alinmamasi durumunda isletme de
basar1 saglanamayacaktir.

TKY de iist yonetim yeterli egitimi sagladiktan sonra giinliik islerdeki kalite {irin ve hizmet
sunumunu firmadaki tiim calisanlara devretmelidir. Ayrica list yonetim karar almada
calisanlara destek olmak i¢in teknik destek saglamali ve gerekli olan kaynaklarin teminatinm
saglamalidir. Boylelikle ¢alisanlarin sorumluluk bilincinin artmasi saglanarak firmadaki tiim
kararlara ¢alisanlarin tiimiiniin katilimi1 saglanir. (Dursun 2019, Akt.Suk, 1998: 28).

Firmanin hedeflerine ulasabilmesi i¢in tiim ¢alisanlarin gorevleri ne olursa olsun firmaya
stirekli olarak baglilik géstermeleri gerekmektedir. Calisanlarin motivasyonunun ve

bagliliklarinin artmasi firmadaki tiim problem ¢ézme ve karar verme ile ilgili durumlara
katilimlarinin saglanmasi ile miimkiin olmaktadir. Toplam kalite yonetiminin faydali olmasi
ancak caliganlarin, biitlin seviyelerde, bilgi ve becerilerinin sinirina kadar kullanabilmeleri
artirilarak gerceklestirilebilmektedir. ( Dursun 2019, Akt.Total Quality Management- The
key to business improvement, 1994: 18-19).

1.4.4.Siirekli Tyilestirme (Kaizen)

Japonya da ortaya c¢ikan Kaizen terimi, Japon isletmelerinin problem ¢6zmek igin
kullandiklar1 bir kavram haline gelmistir. Kai “’degisim’> Zen ‘’daha iyi’’anlamina gelir.
Kaizen sozciik anlamu siirekli gelisme ve degisme anlamina gelmektedir. Japon firmalari igin
bu kavram yonetim de daha iyiyi ulasmak i¢in 6nemli bir kavram haline gelmistir. Kaizen
toplam kalite yoOnetimi felsefesinin ana unsuru olarak kabul edilmektedir. Kaizen ’in
isletmelere bir ¢ok yarar1 vardir. En temel yararlart sunlardir ( Giinbatan ,2006: 36):

e Yonetimin gelismesine katki saglamak
e (alisanlarin ortak bir hedefe odaklanmasi

e Tiim calisanlarin yetkisinde olan boliimlere yontem gelistirme duygusunun ydnetici
tarafindan asilanmasi

e Istenmeyen durumlarla karsilasiimasi durumun da problem ¢dzme tekniklerinden
yararlanilmasi

e (Calisanlarin aldig1 egitimlerle kendini siirekli gelistirmesi i¢in olanak saglanmasi

Toplam kalite yonetimi felsefesi, hedefe ulastiktan sonra sona eren kisa donemli bir faaliyet
degildir. Miisterinin firmadan daha fazla beklentisinin oldugunu ve rakip firmalarin siirekli
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degisim ve gelisim halinde oldugunu savunan , bu nedenle firmalarin daha fazla gelistirilmesi
gerektigini One siiren bir yonetim felsefesidir ( Dursun 2019,Akt.Kanji ve Asher, 1996: 2).
Belirlenen hedeflere ulagmak firmalarin tiim boliimlerin de siirekli iyilesmenin saglanmasi ve
cabalamak biiylik 6dneme sahiptir. iyilestirme statik degil dinamik bir siiregtir. Firmalar
hedeflerine ulagtiktan sonra, daha yiiksek kalitede {iriin ve hizmet sunmay1 amaglayan yeni
hedefler belirlenmelidir. Bu sayede rakiplere kiyasla daha dinamik bir siire¢ izlenerek rekabet
avantaj1 saglamak miimkiin olmaktadir. (Dursun 2019 ,Akt.Total Quality Management- The
key to business improvement, 1994: 13).

Toplam Kalite Y6netiminin en 6nemli unsuru olan siirekli iyilestirme ilkesi ,sekil 1.1'de
gosterilen, Shewhart tarafindan PDSA olarak gelistirilip, daha sonra Deming tarafindan
PDCA olarak degistirilen “Planla, uygula, kontrol et, &nlem al (P-U-K-O)”ddngiisii
kullanilmaktadir.

PUKO dongiisiiniin ilk adimi, tiim ¢alisanlarin ihtiyaglarina ve katkilarina gore degisiklikleri
planlamak ; ikincisi, yapilan degisiklikleri uygulamaya gecirmek ; {iciincii adim, elde edilen
sonuglar1 gézlemlemek ; dordiincii adim ise, yapilan degisikliklerin sonuglara ne derece etki
ettigini 6l¢mek ve inceleme yaparak gerekli oldugu durumlarda oOnlem almak. Daha
sonrasinda PUKO dongiisii siirekli tekrarlamaktadir . Bu dongili sayesinde ¢alisanlar siire¢
hakkinda daha fazla bilgi ederek siireclerin gelismelerine imkan saglamaktadirlar. TKY nin
hedefi tiim c¢alisanlarin siirekli olarak siire¢ iyilestirmesi benimsemelerini saglamaktir. TKY,
mamul ve hizmet sunma siirecinde her zaman P-U-K-O dongiisiinii uygulayarak, kiigiik
oranda artan iyilestirmeler saglamay1 amaglamaktadir. Siirecin iyilestirilmesi ve mamul ve ya
hizmet iyilestirilmesi daima daha 1yi diislincesine gore hareket etmektedir. (Dursun
2019,Akt.Suk,1998: 30).

SUREKLI
IYILESTIRME/KAIZ
EN

Sekil 2:PUKO Doéngiisii (Dursun 2019,Akt.Suk,1998: 30).

Glinlimiizlin artan rekabet kosullarinda ayakta kalabilen firmalarin ¢ogu kendisini siirekli
olarak yenileyen ve degisime ac¢ik olan firmalardir. Bu firmalar TKY nin “’degismeyen oliir’’
ilkesine gore hareket eden firmalardir. Kaliteden bahsedildiginde akla ilk gelen sey iiriin ve
hizmet kalitesi olmaktadir ,fakat TKY felsefesinde insan kalitesi Oncelikli olmaktadir.
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Firmalarda tiim ¢alisanlar1 kapsayan kalite takimlar1 olusturularak, stirekli iyilestirme ilkesi
uygulanir. Bu ilke firmalarin bagar1 saglamalar1 i¢in biiylik 6neme sahiptir.(Karta, 2018: 11).

Gegmisten giiniimiize kadar kalite glivencesi ve kalite kontroliinli uygulamaya ¢alisan saglik
hizmetlerin de iyi bir sonug¢ elde etmek i¢in tek basma kullanilmasinin yeterli olmadig:
goriilmiistiir. Bu baglamda basarili firmalar, kalite glivencesini proaktif olarak kalite kontrolii
ile birlestirerek, tiim siirecler de her zaman ve her kosulda siirekli olarak 1iyilestirmenin
miimkiin oldugu, siirekli kalite iyilestirmesi ilkesine odaklanmaktadirlar. Siirekli kalite
iyilestirme ilkesi, saglik hizmetlerinin siire¢ halinde oldugunu savunur ve iyilestirme
firsatlarin1  degerlendirirken birey yerine sisteme odaklanir. Saglik sektoriinde kalite
tyilestirme yaklagimi, hastalarin giivenliginin arttirilmasi, tibbi bakimda yaygin olarak
kullanilan bakim standardizasyonu, kronik hastaliklarin iyi bir sekilde yonetimi ve dnlemeye
yonelik bakim hizmetleri de dahil daha bir ¢ok konuda fayda saglamaktadir. ((Varkey, 2007)
(Varkey, 2007)Varkey vd., 2007).

Siirekli iyilestirmenin igletmelere bir ¢ok faydasi vardir .En temel faydalari ise
sunlardir(Ozfidanc1 2019,Akt. Aydogmus, 2015: 8):

e Firmalarim tiim faaliyetlerde hareket saglar.

e (alisanlarin ortak amaglar1 ve hedefleri benimsemeleri ve buna yonelik ¢alismalarini
saglar.

e Birimlerinin tiimiiniin goérevlerini ve yetkilerini daha verimli bir sekilde
kullanmalarini saglar.

e Birbirleriyle etkilesimde bulunan birimlerin, problemlerini daha kisa bir siirede ve
dogru sekilde ¢coziime kavusturmasini saglar.

Kalite tiim sektorler igin gereklidir. insan sagligmin her seyden 6nemli olmasi ve yapilan
kiiclik bir hatanin biiyiik kayiplara yol agmasi nedeniyle saglik hizmetlerinde kalitenin olmasi
zorunludur. Bu yiizden saglik sektoriinde calisan firmalarin siirekli olarak kendilerini
geligtirmeleri ,yeniliklere a¢ik olmalari, yenilikleri siirekli takip etmeleri, hizmette her zaman
kaliteyi saglamaya ¢aligmalar1 gerekmektedir.

1.4.5. Siirekli Egitim ve Ogrenen Organizasyon

Insanlar siirekli olarak iyilestirmenin en iyi ydntemi egitim ve &gretim yolu ile miimkiin
olmaktadir. Egitim ve Ogretim toplam kalite yOnetimi icin biiyilk 6neme sahiptir. Cok
calismanin bilincinde olanlarin, akillica ¢alisma yontemlerini 6grenmeleri ancak iyi bir
egitim ve Ogretim yoluyla olmaktadir. (Dursun 2019,Akt.Goetsch ve Davis, 2003:
7).Calisanlara verilen egitim ile nitelikli ¢aligan sayisi artar ve bdylelikle TKY ne gegme
asmasinda olan firmalar basariya ulagirlar.
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Kalitenin tiim ¢alisanlara agilanmasi igin, egitimin st yonetimden baglayarak tiim birimlere
islenmesi gerekmektedir .Calisanlar1 1yi bir sekilde egitmek iist yonetim destegi ile miimkiin
olmaktadir. islerin etkin bir sekilde yapilmasi calisanlar1 egitimi ile miimkiin olmaktadir.
(Dursun 2019,Pekar, 1995: 7).Planlanan hedeflere ve amaglara ulasmanin yolu egitiminden
gecmektedir. Egitim, genel olarak toplam kalite yonetimi ilkesinin konusu olan farkindalik
ile baslar ve 0zel beceriler ile devam eder. Egitim tek seferde uygulanacak bir ¢aba degil
stirekli devam eden bir siire¢ olarak goriilmedir. (Dursun 2019,Akt.Suk, 1998: 27).

Saglik sektorii, tedavi yontemleri teknolojinin ilerlemesiyle siirekli gelismektedir. Saglik
sektorliinde calisanlarin bu gelisen teknolojiye ayak uydurabilmesi igin siirekli olarak
egitimler vasitastyla kendilerini gelistirmeleri gerekmektedir (Tengilimoglu vd., 2018: 513).

1.4.6.Tedarikcilerle iliskiler

Firmalar hizmet veya iiriin iiretim siirecinden bitimine kadar bir ¢cok malzeme ve hizmete
ihtiya¢ duymak zorundadirlar. Bu nedenle farkli firmalardan {iriin veya hizmet tedarik etmek
zorunlu hale gelmektedir .Kaliteli bir hizmet sunmak isteyen her firma, baglantili oldugu
tedarikeiler ile 1y1 bir iletisim halinde olmalidir. Tedarikg¢i firmalarin iyi bir hizmet sunmasi
ve triinlerini gelistirmesi i¢in gerekli oldugu durumlarda cesitli seminerler ve egitimler
vermelidir. Artan ve gittikce zorlasan rekabet ortami sadece firmalar1 rekabete
zorlamamakta, tedarik¢ilerinin de bu rekabet kosuluna ayak uydurmasimi zorunlu
kilmaktadir. Bu yiizden tedarik¢ilerde firmalarin Onemli bir parcasi haline gelmistir.
Firmalarin ve tedarik¢ilerin kar elde edecegi ve memnuniyetlerinin artacagi bir beraberlik
ortami olusturulmalidir.

Ornegin; giiniimiizde firmalar cogu calisanlar1 igin yemek hizmetini disardan temin
etmektedir. Firmalar amaci kara gegerek maliyetleri diistirmektir. Bu ylizden firmalar
tedarikgi tercih ederken karsilikli olarak daha fazla kar elde edebilecegi ve daha kaliteli iiriin
ve hizmet sunan tedarikgileri segcmek isterler. (Giinbatan, 2006: 24).

1.5 Tky Siirecinde Meydana Gelebilecek Olumsuzluklar

TKY temelleri saglam atilarak uygulandigi durumlarda ¢ok etkin sonuglar veren bir
sistemdir. TKYyi uygulamaya gecip, tam manasiyla uygulayamadiklar i¢in basarisizlikla
sonuglandiran firmalarinda oldugu bir gercektir (Mucuk, 2008:37). TKY uygulamasinin
hiisranla bittigi durumlarda, basarisizligin iki ana sebebi oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Kaliteli triin konusunda dogru olmayan diisiincelerin var olusu ve TKY sisteminin
uygulanmasinda olusacak aksakliklardir. Bu iki etken isletmeyi basariya gotiirecek son
derece biiylik 6neme sahiptir. Lakin TKY sistemini hayata gecirmek isteyen isletmelerin
oniinde bu iki etken biiyiik bir engel teskil etmektedir (Peker, 1996: 59).

TKY uygulamasinin amacina ulasmamasinda bir takim nedenler vardir. Bu nedenleri sdyle
siralamak miimkiindiir (Aydogmus, 2015: 9):
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e Firmalarin st diizey yoneticilerinin aktif olarak gorevini yerine getirmemesi
nedeniyle TKY uygulamalarinin yalnizca bir plan olarak kalmasi.

e Kaliteyi artirmak i¢in sunulan hizmet veya iriinlin kesintisiz ve hatasiz sekilde
yapilmas: anlayisindan uzaklasilmasi. Bu konuya gerekli 6nemin verilmemesi ve
siradan basit konular olarak algilanmasi.

e Idari personel ve is gorenler arasinda iletisim kopuklugu ve kalite bilincinden uzak
olmalari.

1.6 Saghk Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi

Saglik sektorii insan hayatiyla dogrudan ilgili olan ve hatanin kabul edilemeyecegi bir hizmet
sektoriidiir .Bu hizmet sektoriinde en iist calisandan en alt ¢alisana kadar biitiin islerin ileri
diizeyde koordinasyon saglanarak ve yiliksek kalitede hizmet sunularak yapilmasi
gerekmektedir. Ciinkii kiiclik ¢apli bir hata bile insan hayatin1 tehlikeye atabilir. Bu yiizden
diger kamu hizmetleri ile karsilastirdigimizda saglik sektoriiniin tizerinde daha ¢ok durulmasi
ve iglerin biiyiik bir titizlikle yapilmasi gerekmektedir.

Saglik sektoriin de kalite kavrami 1980’li yillarda giindeme gelmeye baslamistir. Florence
Nightingale, 19. yiizyilda Birlesik Krallik'ta saglig1 iyilestirmek igin ¢alisti. 1900°1i yillarda
ABD’de saglik sektoriinde iyilestirme saglamak icin ¢aligmalar baglamis ve bu c¢alismalarin
devaminda da, kalite ile ilgili kar amaci olmayan 6nemli bir kurulus haline gelen, Joint
Comission for Accreditation of Healthcare (JCAHO-Saglik Hizmetlerinin Akreditasyonu icin
Ortak Komisyon) kurulmustur (Keklik Ogalan, 2009: 23; Top,2013: 45).

JCAHOmun amaci, saglik hizmeti sunan kurumlar i¢in belirli bir standartta bakim hizmeti
olusturmak, izlemek, denetimini saglamak ve iyilestirilmis bakim hizmetini 6greten ve
desteklemeyi amaglayan anketler yapmaktir. Komisyonun ¢aligmasini sunlar kapsamaktadir;
fiziksel tesis muayenesinden tibbi dokiimantasyon incelemesine, hastane ¢alisgan1 ve
doktorlarla orgiitsel katilimin ne derece saglandigina ve etkin bir sekilde caligsmalarini
gelistirmelerini belirleyen goriigmelere kadar uzanmaktadir. (Berwick and Bisognano, 1998:
32.5; Zerenler ve Ogiit, 2007).

Saglik sektoriinde kalite kavramimni glindeme gelmesiyle birlikte ¢ogu iilkede saglik
sektorilinlin gelismesi i¢in bir ¢ok arayisa gidilmistir. Bu arayislardan sonra saglik sektoriinde
rekabet artmustir. Saglik sektoriindeki firmalarin rekabet avantaji saglayabilmeleri kaliteli
hizmet sunmalar1 ile miimkiin olmaktadir.

Saglik sektoriinde kaliteli hizmet sunumumda dikkat edilmesi gerekenleri su sekilde
siralamak miimkiindiir. Acil servisinde olan hastalin islemlerinin hizli bir sekilde yapilmasi,
cerrahi iglemler i¢in gereken siirenin olabildigince kisa olmasi, tedavi siirecinde ileri diizeyde
teknolojinin kullanilmasi, doktor- hasta iletisimin saygi cercevesinde olmasi gerekmektedir.
Saglik sektoriinde, hasta memnuniyeti biiyiilk 6nem tasimaktadir. Giiler yiizli hizmet
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sunulmas1 ,dogru bir teshis yapilmasi ve hijyen kurallarina uyulmasi saglik sektoriinde
kaliteli hizmet sunumunun géstergeleridir (Incesu, 2011: 3).

Tiirkiye’de “saglik sektoriinde kalite” kavrami, 2003 yilinda baglayan Saglikta Doniistim
Programi ile birlikte saghk kuruluslarinin giindemine girmistir ve gelistirilen bir takim
standartlar ile “'Saglikta Kalite Standartlar1’” ad1 altinda 5 ana hedefe ulasmak amaglanmistir:

1. Bir kalite yonetim sisteminin kurulmasi

2. Hastalarin ve personelin giivenligini saglamak
3. Hasta ve personel memnuniyetinin saglanmasi
4. Verimlilik ve etkinligin saglanmasi

5. Olg¢iim kiiltiiriiniin diizenlenmesi

Bu nedenle, saglik sektoriinde kalitenin arttirilmasi ve gelisim saglanmasi i¢in yogun
caligmalar baslatilmistir (Dursun 2019, Akt.Cavus ve Gemici, 2013; Oksay, 2016). Saglik
hizmeti sunmada standartlara uygun bir sekilde davranmayi degerlendirecek bir sistem
gerektiginden 26 Kasim 2014 tarihli ve 29187 sayili Resmi Gazete’de, 6569 sayili Tiirkiye
Saglik Enstitilleri Baskanligit Kurulmast ile Bazi Kanun ve Kanun Hiikmiinde
Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasma Dair Kanun yaymmlanmistir. Tiirkiye Saghk
Enstitiileri Baskanligi (TUSEB) biinyesinde Tiirkiye Saghk Hizmetleri Kalite ve
Akreditasyon Enstitiisii (TUSKA) kurulmus ve ‘saglik hizmetlerinde kalite ve akreditasyon
kurallarinin belirlenmesinde Bakanliga bilimsel katki saglamak ve ulusal ve uluslararasi
diizeyde saglik kuruluslarini akredite etmek’ ile gdrevlendirilmistir. TUSKA, saglik alaninda
kaliteyi iyilestirmek, siirdiirmek ve gelistirmek igin gerekli bilesenleri uygulamak ve bu
bilesenlerin entegrasyonunu saglayacak kalite yonetim sistemleri olusturmak i¢in saglik
tesislerinde arastirmalar yapmaktadir. (Dursun 2019 ,Akt. Avci, 2018).

Saglik hizmetlerinde TKY uygulanmasiyla birlikte yiliksek kalitede bakim hizmeti ve
karlilikta yiiksek oranda artis gosterdigi gozlenmistir. Bu nedenle gilinlimiizde ¢ogu saglik
kurulusu TKY bilesenlerinden faydalanmaya 6zen gostermektedir. Saglik kurumlarinda
kalitenin biiyiik oneme sahip olmasindaki nedenler su sekilde siralanabilir(Ozfidanci
2019,Akt. Kuruscu, 2003: 87):

e Saglik hizmetlerinde belirleyici 6zelliklerin devlet tarafindan incelenmesi

e Saglik hizmetinde calisanlarin sistem iginde yer alarak isteklerini rahatlikla ifade
edebilmeleri ve isteklerinin artmasi

e TKY uygulamalarmin i¢inde yer alan yoneticilerin kaliteli hizmete olan giiveni ve
ilgisinin artmasi gibi dzetlenebilir.
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Hizmetlerin artan cesitliligi ve rekabetgiligi ile yeni kolektif saglik hizmeti felsefeleri,
maliyet muhasebesi felsefesini hasta merkezli bir doniisiime iterek, kaliteyi ve degeri
artirmay1 hedefleyerek bagka felsefeleri destekliyor ve sistemleri entegre ederek siirekli
iyilestirmek i¢in gereken bilgileri sagliyor.. (Agyar, 2006:117 Akt.Castenada-Mendez,
1996:16-17).

Tablo 1. 5.Yeni Kolektif Saglik Bakim Felsefesi
Yonetim Veri-Tabanh kararlar

Klinik ve cerrahi prosediirler Ogrenen organizasyonlar
Uzun vadeli planlara ulagmak i¢in kisa vadeli 6nlemler
Tedarikgiler, hastalar, miisteriler, toplum ve c¢alisanlarla
isbirligi
Siirekli iyilestirme
Pazarlama Hastanin ve toplumun ihtiyaclarini karsilamak
Gelecekteki hastalarin ve toplumun ihtiyaglarini belirlenmesi
Hizmet Dizayni Saglik hizmetlerinin iyilestirilmesi ve hizmet koordinasyonu
tasarimi
Hasta tarafindan algilanan degere yonelik tasarim
Hata oranlarinin diisiiriilmesi
Hizmet devir oraninin diigligiiniin saglanmasi
Satin Alma Tedarikgilerle yapilan sézlesmeler
Tedarikgi sayisinin azaltilmasi
Tedarikgilerin kalite sertifikast almast
Stok kaybi
Hasta Bakim Uniteleri Klinik sonuca odaklanma
Hasta memnuniyetine odaklanma
Sapmalarin azaltilmasi
Hedeflenen iirtinler ve hizmetler
Hizli devir zamani
Erisim siireci artirilmast
Siire¢ kontroliiniin saglanmasi
Cok fonksiyonlu takimlar
Muhasebe Dogru maliyet analizleri i¢in bilgi
Kaliteyi iyilestirerek maliyetleri azaltmak i¢in bilgi
Katma degere sahip olmayan maliyetlerin yok edilmesi igin
bilgi
Yapilarin siireglerin ve sonuglarin siirekli iyilestirilmesi igin
bilgi

1.6.1.Saghk Sektoriinde Kalite Iyilestirmenin Tarihcesi

Sanayi Devrimi ile beraber degisime ugrayan hizmet sektoriinde toplam kalite yontemi
kullanilmis ve bu yontemin basarili oldugu kanitlanmistir. Bu yontemin basarisi ile 1980'li
yillarda saglik sektoriinde toplam kalite yonetimi kullanilmaya baslanmistir.. Saglik
sektoriiniin toplam kalite yontemini uygulamaya koymasinin ana sebebi (Top, 2013: 45):

e Degisimle insanlarin satin alma giiciiniin artirmast,
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e Saglik kurumlar arasindaki rekabetin artirmasi,
e Kalitesi yiiksek olan saglik hizmetlerinin se¢ilmesi,
e Toplam kalite yonetimi kavraminin maliyet-kalite arasindaki dengeyi kurabilmesidir.

Devlete ait olan saglik sektoriiniin 6zellesmeye baglamasiyla da beraber, bu kavramlarin
onemi daha ¢ok artmistir.Biitiin saglik kuruluslarinda zamanla yayilmaya baglayan toplam
kalite kavrami, giiniimiizde de etkinligini devam ettirmektedir.

1.6.2.TKY’nin Saghk Cahsanlar1 Uzerindeki Etkileri

Saglik sektoriinde, ¢alisan performansi, bir¢ok alandan meydana gelen bir kavramdir.
Borman ve Motowidlo (1993) arastirmalarinda, ¢alisan performanslariyla alakali olan 2
boyuttan bahsetmistir. Bu boyutlar verilen sorumluluklarin basarili bir sekilde yerine getirme
anlamut tasiyan rol i¢i performansi ve isin ana islevleriyle dolayli yolla baglantisi olan ast {ist
iligkisi ve miisterilerle  sosyal iliskilerin niteligiyle ilgili olan (rol dis1) baglamsal
performanstir(Ozfidanc1 2019,Aydogan, 2015: 22).

Saglik calisanlarinin Oncelikli olarak TKY felsefesine inanmalar1 ve sahip c¢ikmalar
gerekmektedir. Bir saglik kurumunda calisanin en alt diizeyden en {ist diizeye kadar TKY ’nin
hem kigisel gelisimine hem c¢alistigi kurumun gelisecegine dair olan inancinin olmasi
gerekmektedir. Bu diislince iizerine kurulmayan tesadiifi basarilar elde edilebilir fakat uzun
sirmesi miimkiin degildir. Calisanlarin  6zgilivenlerinin  olmas1 gerekmektedir ve
yoneticilerinde galisanlarm diisiincelerine giivenmesi biiyiik éneme sahiptir. Ogrenmeye
hevesli olan calisganin daha yaratict fikirler sunmasi, girisimei ruhlu bir sahsiyete sahip
oldugu 6grenilmis bir gercektir (Ozfidanc1 2019,Kavuncubasi ve Yildirim, 2012:29).

TKY diisiincesine giiven duyan calisanlar sorumluluklarinin bilincindedir ve gorevlerini
titizlikle en iyi bigimde yerine getirmektedirler. Yoneticilik pozisyonundakiler ise tiim
calisanlara bilgi ve deneyimlerini paylasarak basarili olmayir ve sorunlart ¢dzmeyi
amaglamaktadir. Bu anlayista kurumun basari saglamasi i¢in ¢alisan biitiin personel ortaya
cikacak sorunlara karsisinda duyarli olmalidir. Hizmet sunarken bireylerin taleplerine ve
diisiincelerine deger vermeleri ve hastalarin tiimiine saygi duymalar1 en 6nemli vazifeleridir.
(Ozfidanci1 2019,Marsap, 2014: 279).

TKY uygulamalarmin saglik sektoriinde takim calismasi halinde uygulandiginin bilincinde
olan calisana takim ruhu idrak edilirse sifir hata karlilk elde edilebilir (Ozfidanci
2019,Senemoglu, 1998: 110).
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1.6.3.Saghk Sektoriinde Akreditasyon

Iyi bir sekilde hazirlamis saglik hizmeti, hasta ve hasta yakinlarinim ihtiyaglarmi karsilayarak,
beklentilere en iy1 sekilde cevap vererek uzun siireli memnuniyeti saglamaktadir. Bu yiizden
hasta beklentisinin ne oldugu iyi bilinmelidir.

Ornegin, hasta beklentilerinin ¢ok diisiik olmasi, bu beklentilerin karsilanmasi, sunulan
hizmetin kaliteli oldugu anlamina gelmez. Saglik hizmetleri genellikle saglik bakimi ve
hastalik yonetimi ile ilgili calismalar1 igerir. (Kavuncubasi ve Yildirim, 2012:29).

TKY tiim calisanlarin tek bir hastanede katilimi ve inisiyatif kullanim1 6zelligi i¢cinde ekip
caligmasini hangi diizeyde gerektirir? Bu baglamda, hastaneler neden en karmasik is yapisina
sahip isletmeler olarak tanimlanir? Bu karmagik yap1 hasta ve calisan giivenligi agisindan ne
gibi etkiler dogurur? Giderek artan bir rekabet ortaminda Oolgiilebilir, degisebilir ve
uyarlanabilir nitelikte kalite kiiltiirine nasil ulasilabilir? Sorularina saglik kuruluslari
yogunlagmahdir. Kalite kiiltiiriine gegis i¢in asagidaki Olgtlilerin gerekli oldugu
diistiniilmektedir (Oztiirk, 2013:148):

1. Isletme politikalar1, prosediir ve siiregleri kaliteyi vurgulamalidir.

2. isletmeler, is hedef basaraninda kalitenin 6nemini anlamalidir.

3. Tiim ¢alisanlar, miisteri ihtiyag¢ ve beklentilerinin farkinda olmalidir.

4. Isletme yapisi, siirekli gelisime izin vermelidir.

5. 1s plan1 i¢sel/digsal miisteri beklentilerinin biitiinliigiinii saglamalidir.
6. Miisteriye baglh performans 6l¢iimii kullaniminin 6nemi anlasilmalidir.
7. Giiglii iletisim hatlarmin gelisiminin ihtiya¢ oldugu anlagilmalidir.

8. Miisteri bag1 gii¢lendirilmelidir.

9. Miisteriye dayali degerlerini dGnemseme list yonetimce desteklenmelidir.

1.6.4.Toplam Kalite Yonetiminin Saghk Sektoriine Saglayacagi Potansiyel Yararlar

Toplam Kalite Yonetimi isletmelere sifir hata ile iirlin ve hizmet sunmak, miisteri
memnuniyeti ve diisiik maliyet gibi bir ¢ok yarar saglamaktadir. Bir firmada calisanlarin
tiimiiniin egitim ve gelisimini saglayarak kararlara katilimlarin1 hedeflemektedir.

Iyi bir sekilde belgelenmis kalite sistemleri, tiim calisanlarin basariyr yakalamalarini
saglayacak bilgileri elde etmeleri i¢in bilgiye erisime olanagi sagladigindan, calisanlarin
yaptig1 isleri basitlestirerek, hatalart en aza indirmekte ve calisanlarin gelisimine yiiksek
oranda katki saglamakta; isletmelerin kaynaklarini daha verimli kullanmalarmi saglayarak
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yiksek kaliteli liriin ve hizmet sunmasmi ,sektorde itibar kazanmasini, bundan dolay1
miisterilerin memnuniyetinin artmasini saglamaktadir. isletmelerin baglantida bulunduklar
tedarikgilerle iyi bir iletisim ortami saglayarak iiretimde artis, muayene maliyetlerinde diislis
saglayan kalite sistemleri ve firmalarin faaliyet gosterdigi topluluklara fayda saglamaktadir.

Emek, ileri derece teknoloji ve yliksek oranda sermaye gerektiren saglik kuruluslarinda bu

tic tane unsur hizmetin kalitesini yiiksek oranda artmasini saglamaktadir. Hizmet sunan
calisganin alaninda uzmanlagmasi, yiiksek oranda iletisim becerisine sahip olmasi
gerekmektedir.Siirekli gelisime ve degisime ugrayan saglik materyallerine ydnelik olan
bilgilerin giincellemesi ve teknolojiye ayak uydurmasi, kullanilan malzemelerin ileri
teknoloji olmas1 ve bu sunulan hizmetlerin diisiik maliyetle saglanabilmesi hizmet kalitesinde
artis saglamaktadir. TKY, saglik kurumlarmin misteri ihtiyaclarimi en iyi sekilde
karsilayarak, tibbi ortamdaki hatalarin sikhigim1  ve siddetini azaltarak siireclerin
iyilestirmesini amaglamaktadir. Bu nedenle saglik sektoriinde kalite ihtiyaglarinin
karsilanmast TKY ’nin uygulanmasint gerekli kilmaktadir. Saghk kurumlarinin  TKY’ni
uygulamalari, degisime ve gelisime agik olmalarin1 ve uygulamay1 yapacak kuruluslarin
hastane yoneticilerinin kalitenin ne oldugunu, isletmeye etkisini ve saglayacag: yararlari
bilmelerini gerektirmektedir.

Saglik kuruluslarinda TKY uygulamalarinin yararlari, literatiiriin incelenmesi sonucunda
asagidaki gibi ifade edilmistir (Inam ve Tiitiincii, 2017; Mosadeghrad, 2015; Salaheldin
vd.,2015; Y1ilmaz Solmaz, 2017: 24)

e Hasta memnuniyeti ve hasta sadakati,

Hasta giivenligi,

Hastalarin memnun kalmasi sonucu benzer durumdaki saglik ihtiyaclarinda her
zaman ayni1 saglik kurumunu tercih etmesi ve bagkalarina da 6nermesi,

e Daha yiiksek kalitede saglik bakima,

e Laboratuvar tetkik zamaninn kisalmasi,

e Radyoloji tekrar oraninin azalmasi,

e Ameliyathanelerin kullanim zamanlarinin daha verimli hal almasi,
e Hastanedeki enfeksiyon oraninda azalma olmasi,

e Yanlis ilag vermenin azalmasi,

e (alisan memnuniyeti,

e (Calisanlardaki yiliksek moral ve artan verimlilik ile birlikte artan karlilik,
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e Maliyet kontrold,
e Pazar payinda artis,

e Saglik sektoriinde calisanlar ile hastalar arasinda olan giivenin artmasi ve hastalar
bakimindan anlasilir olan iletisime 6nemli hal almasi,

e Tedavi Onerilerinin hastalar tarafindan daha i1yi anlagilmas1 ve daha etkili bir sekilde
uygulanmasi ile hastanin tedavi siirecini kisaltarak hizmet kalitesinin artmasi.

Toplam Kalite YOnetimi uygulamalarinin saglayacagi faydalarin farkinda olarak TKY
uygulamasimna inan¢ duyan yoneticiler, bunu kolaylikla tiim ¢alisanlara ve kuruma
yansitabilmektedir. Bundan dolayi, TKY uygulamalar1 ile ilgili yapilmasi gerekli olan
caligmalar sunlardir; TKY nin etkili ve verimli bir sekilde yiiriitiilebilmesi amaciyla mevcut
sistemin taninmasi1 ve analizinin saglanmasi, analizin sonunda kalite konseyinin
olusturulmasi, TKY uygulamalarina uygun bir sekilde organizasyon semasi yaparak
sorumluklarin belirlenmesi, ¢alisanlarin motivasyonunun arttirilmasi ve ¢aligsmalarin tiimiine
iist yonetimin katiliminin saglanmasi olarak ifade edilmektedir.

1.7 Toplam Kalite Yonetiminde Karsilasilan Sorunlar

Toplam Kalite Yonetimi alaninda yapilan g¢alismalar; diinya genelinde basari, iyi bir is
performansi, miisteriye daha iyi hizmet sunmak ve miisteri memnuniyetinde artis, sirket icin
uygun ¢oziimler bulma, ¢alisanlarin katilimi, siirekli gelisim ve iyilesmeye imkan tanimasi
gibi nedenlerden dolay1r TKY uygulamalaria olan ilgi artis gostermistir. Son yillarda , tim
sektorlerde biiyiik capli bir yer edinen TKY, 6zellikle saglik, bankacilik, bilgi teknolojisi,
otelcilik gibi hizmet alanlarinda biiyiik ¢apli bir etkiye sahiptir. TKY ile ilgili yapilan
caligmalarinin bazilar1 TKY uygulamalarindan her zaman olumlu sonug elde edilmedigini ve
uygulamada ortaya ¢ikan engellerin hizmet sektoriinde daha ¢ok meydana geldigini ortaya
koymaktadir.

(Talib ve Rahman, 2015). Mosadeghrad (2013), TKY uygulamalarmin basarisizliginin
nedenlerini 0grenmek icin yaptigr literatiir arastirmalari sonucunda, TKY ilkelerinin
uygulanmasi sonucunda verimlilikte yiizde 20-30 oraninda bir iyilesme meydana geldigini ;
TKY uygulamalarinda ki basarisizlik oraninin %95 oraninda arttigini 6ne stirmeketedir. Talib
ve Rahman (2015), TKY programlarinin uygulamalarinda ortaya ¢ikan 3 temel engeli; insan
odakli engeller, yonetim konularina dayali engeller ve orgiitsel konulara dayali engeller
olarak belirtmistir. Baska bir arastirma da(Dursun ,2019Akt .Sadikoglu ve Olcay 2014)
tarafindan 2010 yilinda 500 firmaya anket yapilarak gergeklestirilmisti ve Tiirkiye’de TKY
uygulamalarin da karsilasilan engeller ve bu engellerin oranlar1 asagidaki gibi ifade
edilmistir:

e Calisan katiliminin olmamasi 24.7

22



e Firma yapisi ve kaynak yetersizligi 18.4

e (Calisanlar arasinda okuma yazma bilmeme ve bilingsizlik 15.4
e Endiistri / pazar kisitlamalar1 11.5

e Siire¢ planlamasinda yanlislik ve degerlendirme zorlugu 9.9

e Liderlik anlayisindaki yetersizlik 8.1

e Siirekli iyilestirmenin 6nemini anlama eksikligi 3.9

e Miisterilerin beklentileri arasindaki farkliliklar 3.0

e TKY yapisindaki zorluk 3.0

e Tedarikgilerin desteginin olmamasi 2.1

Yapilan calismada ,ortaya ¢ikan engellerin ¢ogu calisanlarla ilgili olarak saptanmistir;
firmalarin oncelikli olarak degisim yonetimi, ¢alisanlarin katilim saglamalar1 ve becerilerini
gelistirmeye odaklanmalar1 gerektigi tizerinde durulmustur.

Ek olarak literatiir incelendiginde farkli arastirmacilar tarafindan ortaya konulan TKY
uygulamalarinin 6niindeki engeller Tablo 1.3’de belirtilmistir.

Tablo 1.6.Tky Oniindeki Potansiyel Engeller
Sira No TKY Oniindeki Engeller Kaynak
1. Uygun egitim ve 6gretim eksikligi Catalin vd., 2014; Morris ve Haigh, 1996: 97-100;
Mosadeghrad, 2014;Ngai ve Cheng, 1997; Talib ve
Rahman, 2015; Sadikoglu ve Olcay, 2014

2. Yetersiz insan kaynaklari Catalin vd., 2014; Talib ve Rahman, 2015;
3. Orgiit kiiltiiriinde degisim Catalin vd., 2014; Mosadeghrad, 2014; Ngai ve
Cheng, 1997; Rokke, 2013: 15-21
4. Caligsanlarin degisime karsi direnci Catalin vd., 2014; Mosadeghrad, 2014; Ngai ve
Cheng, 1997; Talib ve Rahman, 2015; Sadikoglu ve
Olcay, 2014
5. Caliganlarin yonetime olan giiven Catalin vd., 2014; Morris ve Haigh, 1996: 97-100;
eksikligi Ngai ve Cheng, 1997
6. Caliganlarin kaliteye karsi tutumu ve | Catalin vd., 2014; Mosadeghrad, 2014; Ngai ve
katiliminin olmamasi Cheng, 1997; Talib ve Rahman, 2015; Sadikoglu ve
Olcay, 2014
7. Yetkilendirme ve ekip ¢alismasi Talib ve Rahman, 2015; Sadikoglu ve Olcay, 2014
yetersizligi
8. Odiillendirme ve destek yetersizligi Catalin vd., 2014; Morris ve Haigh, 1996: 97-100;

Mosadeghrad, 2014; Ngai ve Cheng, 1997;
Sadikoglu ve Olcay, 2014

9. Uygun olmayan TKY programi Catalin vd., 2014; Morris ve Haigh, 1996: 97-100;
Mosadeghrad, 2014;Sadikoglu ve Olcay, 2014
10. Kotii planlama Catalin vd., 2014; Mosadeghrad, 2014; Talib ve

Rahman, 2015; Rokke,2013: 15-21; Sadikoglu ve
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Olcay, 2014
11. Uygun misyon ve vizyon olmamasi Catalin vd., 2014; Mosadeghrad, 2014; Ngai ve
Cheng, 1997
12. Ust yonetim taahhiidii eksikligi Catalin vd., 2014; Morris ve Haigh, 1996: 97-100;
Mosadeghrad, 2014; Ngai ve Cheng, 1997; Talib ve
Rahman, 2015; Rokke, 2013: 15-21;Sadikoglu ve
Olcay, 2014
13. Departmanlar arast koordinasyon Catalin vd., 2014; Morris ve Haigh, 1996: 97-100;
eksikligi Talib ve Rahman, 2015
14. iletisim eksikligi Catalin vd., 2014; Mosadeghrad, 2014; Ngai ve
Cheng, 1997; Talib ve Rahman, 2015
15. Kiyaslama olmamasi Talib ve Rahman, 2015
16. Degerlendirme ve 6lgiim eksikligi Catalin vd., 2014; Mosadeghrad, 2014; Ngai ve
Cheng, 1997; Sadikoglu ve Olcay, 2014
17. Yoneticilerdeki yiiksek ayrilma ve Mosadeghrad, 2014; Talib ve Rahman, 2015
devamsizlik
18. Stirekli iyilestirme kiiltiirti eksikligi Talib ve Rahman, 2015; Rokke, 2013: 15-21;
Sadikoglu ve Olcay, 2014
19. Miisteri ve tedarikgilerin katilimi Catalin vd., 2014; Mosadeghrad, 2014; Ngai ve
cksikligi Cheng, 1997; Rokke, 2013: 15-21

Son zamanlarda diger kurumlarda meydana geldigi gibi saglik kurumlari da maliyette
artiglar, hizli bir sekilde artan teknoloji bagimliligi, saglik kurumlarinda sunulan hizmetlerin
maliyetlerinde diislis saglamak ve rekabet avantaji saglayabilmek i¢in kaliteyi gelistirmek ve
hastalarin istek ve ihtiyaglarin1 karsilamak adma hastanelerin yiliksek kalitede hizmet
sunmasini gerektiren biliyiik capl bir talep olmak i¢in dort ana dalda siniflandirilabilecek bir
cok zorlukla karsilagsmaktadir. Bu tarz sorunlar saglik kurumlarinda, saglik alaninda planlama
yapanlar1  yiiksek kalitede saglik hizmeti sunmak amaciyla Olgiilebilir sekilde saglik
hizmetini yonetebilecek kapasitede bir sistemi benimsemeye zorlamakta ve bu zorluklarin
tiimiiyle bas edebilecek ve tiim saglik kurumlarin da meydana gelen sorunlar1 ¢ézebilecek bir
sistem, TKY uygulamasi olarak goriilmektedir (Dursun 2019,Akt.Al-Shdaifat, 2015).

Saglik kurumlari, dogrudan insan sagligi ile ilgili olan ve teshis koyma, tibbi bakim ve hasta
bakimi sunan kurumlar oldugundan dolayi, TKY uygulamalarinda degisiklikler goriilmekte
ve baska kurumlarda oldugu gibi saglik kurumlarinda da TKY uygulamalarindan basarili bir
sonu¢ elde etmek ve uyum saglamasinda zorluklarla karsilasilmaktadir. Calismalarin ¢ogu,
hastanelerin bakim hizmetinin kalitesini artirmak i¢in algilanan engelleri ortaya koymaktadir.
(Dursun 2019, Mosadeghrad 2005), TKY uygulamalarinin karsilasilan bu engeller: insan
kaynaklar1 engeli, stratejik engeller, iceriksel engeller, usul engelleri ve yapisal engeller
olmak tizere 5 ayr1 kategoride smiflandirmistir. Bugiine kadar yapilan ¢aligmalar
incelendiginde, saglik kuruluslarinda TKY ‘nin uygulamasinda karsilagilan en Onemli
engeller asagidaki gibi siralanmaktadir.(Isik, 2006: 90-91; Mosadeghrad, 2005; Nicolaou ve
Kentas, 2017; Rad, 2005; Short ve Rahim,1995; Suk, 1998: 43-44).

1. Ust yénetimin taahhiidii ve destegi eksikligi,
2. TKY uygulamalarinda yetersiz {ist yonetim bilgisi,

3. Hastane yonetiminde yanlis planlama yapilmasi,
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4. Kaynaklarin yetersizligi,

5. Yetersiz bilgi sistemleri,

6. Yetersiz organizasyon yapisi,

7. Orgiitiin cevreye ve teknolojik degisime kars: yetersizligi,
8. Doktorlarin desteginin olmamasi,

9. Kilit calisanlarin birlikte caligamamasi,

10. Calisanlarin yetersiz egitimi,

11. Ekip ¢alismasi ve katilimin yetersiz olmasi,

12. Personelin egitim oturumlarina katilmasi i¢in yeterli zaman olmamasi,
13. iletisim eksikligi,

14. Gergekei hedeflerin olmamasi,

20. Kurum kiiltiirtinii degistirememe,

21. Verilerin ve sonuglarin yetersiz degerlendirilmesi,

22. I¢ ve dis miisterilerin ihtiyaglarna dikkat edilmemesi.

Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin basarisiz olma nedenleri énemli bir konu haline
geldiginden, iizerinde derinlemesine titizlikle c¢alisilmalidir. Hastanelerde sunulan hizmette
yiiksek kalite ve daha verimli diizeyde saglik kurumlarmma dogru ilerlemeyi saglamak
amaciyla, TKY’yi uygulamada karsilasilan sikintilar1 tanimak ve bu sikintilar1 ortadan
kaldirmak i¢in yontemler gelistirmek 6nemli bir konudur.

Yoneticiler, en sik karsilasilan basarisizlik nedenlerini bilirlerse, yonetim becerilerini daha
1yl bir sekilde ve daha verimli gergeklestirebilirler (Dursun 2019,Akt.Nicolaou ve Kentas,
2017; Suk, 1998. S.44). TKY uygulamalarindan basarili sonug¢ alinmasi i¢in, {ist yonetimin
liderligi, kaliteye onciiliik etmek, kalite ve miisteri memnuniyetine katilimlarin saglanmasi,
stratejik bir sekilde kalite planlama yapilmasi, kurumun yonetimini saglamak amaciyla
kalitenin diizenlenmesi, organizasyonun tiim alaninda insanlar1 kapsayan kalite yolculugu,
tiim calisanlarin; kurulusun vizyonu, degerleri ve kalite hedefleri konusundaki anlayisini iist
seviyeye cikarmak, bir takim calismasi ruhu ve kalite kiiltiiriinii gelistirmek, miisterilerin
timiine (i¢ ve dis) odaklanmak, siirekli iyilestirmeyi saglamak, kaliteyi takip etmek ve
degerlendirmek gerekmektedir (Dursun 2019,Akt.Rad, 2005).
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Hastane yoneticileri, TKY uygulamalarini tanitmadan 6nce yapisi, felsefesi, politikalar1 ve
yonetim tarzinda gerekli olan degisiklikleri degerlendirmeli ve tanitimi dyle yapmalidir.
Boylelikle ,ideal olan durumlarda bile, basar1 saglanacak TKY programini gelistirmek, ¢ok
zaman ve enerji potansiyeli gerektirmektedir (Dursun 2019,Akt.Short ve Rahim 1995).
Ayrica saglik kuruluslarinda TKY uygulamalarimin  yerlestirilmesi i¢in doktorlarin ve
yoneticilerin birlik icinde hareket etmeleri ¢ok dnemli bir etkendir (Isik, 2006: 90-91).

Bu baglamda, hastane yoneticilerinin TKY'yi basarili bir sekilde uygulamalarini arttirmak ve
boylelikle iste miikemmel sonuglar elde etmek i¢in daha etkili yontemler gelistirmelerini
saglamak amaciyla, TKY'nin iy1 bir sekilde uygulanmasinin 6niindeki engellerin anlagiimasi
gerekmektedir. TKY'nin uygulanmasi ,tlim organizasyon i¢inde doniisiimsel olan bir degisim
siirecidir ve bu degisikliklerle basa c¢ikabilmek icin ,TKY uygulamalarini basariyla
tamamlamak adina organizasyonda yoneticinin ,¢alisanlarit motive edebilmesi ve ortaya
cikan engellerle bas edebilmenin etkili yollarini iyi bir sekilde tanimlamasi gerekmektedir
(Bogdan vd., 2014).

1.8 Toplam Kalite Yonetiminin Saghk Sektoriinde Uygulanmasinin Sonug¢lar:

Kurum ve kuruluslarda toplam kalite yonetimi uygulamasina ge¢mek zaman alan ve
engellerle karsilagilan bir siirectir. Ancak elde edilen pozitif sonuclar bu yaklagimin g6z ardi
edilemeyecegini gostermektedir. Hastanelerde kalite ile ilgili ¢alismalara baslanmasinin
ardindan tahlil ve tetkik siirelerinde kisalma, hastanede ortaya ¢ikan enfeksiyonlarda azalma
ve hastaya yanlis ila¢ verilmesi ihtimalide ortadan kalkmustir.

Bundan dolay1 toplam kalite uygulamalarinin hastanelere sagladigi faydalari su sekilde
siralamak miimkiindiir; onceden hastalarin ihtiyaclar1 ve beklentileri 6nemsiz bir durum
halindeyken, hasta ihtiyag ve beklentilerini 6nemseyen hasta odakli diisiinme anlayisi
baslamig, kriz meydana getiren durumlar i¢in siirekli iyilestirme c¢alismalar1 yapilmaya
baslanmuis, siirekli gelisme anlayisi benimsenmis, birlik i¢inde hareket etme anlayisi hakim
olmustur. En az bilgi ve egitimle ¢alisanlar yerine daha donanimli, egitim seviyesi yiiksek
calisanlar istihdam edilmis, mevcut calisanlara siirekli olarak hizmet icinde egitim imkani
taninmustir. itaat beklentisi olan bir yonetim anlayisi yerine ¢alisanlarin katilimini 6nemseyen
bir ydnetim anlayis1 meydana gelmistir (Ozbek 2017,Akt. Zorlutuna 1997:91-92
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BOLUM 2
CALISAN MEMNUNIYETI

2.1.Memnuniyet Kavrami

(%4

Memnuniyet kavrami, Tiirk Dil Kurumun da “°’Memnun olma, seving duyma, sevinme
seklinde tanimlanmaktadir.(16—Memnuniyethttp://tdkterim.gov.tr/bts/?
kategori=verilst&kelime=memnuniyet&ayn=tam ).

Gilnlik hayatta bireyin memnuniyeti iki yolla olmaktadir. Birincisi kisinin bir caba
harcamadan ya da normal diizeyde bir ¢aba gostererek ulagilmasi zor olan sonuglar meydana
gelmesi ile elde edilen memnuniyet , o birey sansh olarak kabul edilir. kincisi ise, kisinin
cabas1 ve denetimi sonucunda ortaya ¢ikan memnuniyettir. Bireyin ¢abasi sonucunda ulasilan
memnuniyet diizeyi i¢in birey hedefler belirleyerek ¢alismis, ciddi anlamda emek harcamis
ve sonucunda istedigini elde etmistir. Burada ulasilan memnuniyet genel olarak bireyin
cabasi sonuncunda clde edilmektedir.

2.2.Calisan Memnuniyeti

Calisan memnuniyeti kavrami ilk olarak 1920'lerde ortaya ¢ikti. Son yillarda farkl
seviyelerde iicret sistemlerinin gelismesi ¢alisan memnuniyetine biiyiik katkilar saglamistir.
1930'larda ve 1940'larda neoklasik yontemlerin gelismesiyle ¢alisan memnuniyetinin dnemi
artmistir. Insanlar, calisanlarin tutumlarnmn isin dogasi iizerindeki etkisini fark etmislerdir.
1970-1980 yillar1 arasinda sistematik yontemlerin ve toplam kalite yOnetiminin
yayginlagsmasi ile calisan memnuniyetini etkileyen faktorler daha kapsamli bir sekilde
incelenmistir.

Calisan memnuniyeti, bir bireyin isini ve is deneyimini degerlendirmesinin duygusal
sonucudur. Bagka bir deyisle, bir bireyin ¢calisma durumunun kisisel bir degerlendirmesidir.

Yonetim bilimi alanindaki akademisyenler, ¢alisan memnuniyeti kavramini agiklamaya
calisirlar. Locke, memnuniyetin c¢alisanlarin ihtiyaclarini karsilamaktan degil, ¢alisanlarin
kendisi i¢in onemli oldugu hissinden geldigine inanir. Locke, tatminsizligin bir kisinin
ihtiyaglarii 6zlemesinin bir sonucu olduguna inanir.; Locke’a gore ¢alisgan memnuniyeti, bir
bireyin is ve is deneyimine iliskin degerlendirmesinin duygusal sonucudur.(Uyar ,2012:32)

Becker, calisan memnuniyetini ¢alisanlarin islerine bagh kalma egilimi olarak ifade eder,
clinkii bunu yapmamak c¢alisanlara yliksek maliyetler getirecektir. Bu maliyetler, haklar,
nitelikler, is degisiklikleri ve yeni is bulmadaki zorluklar nedeniyle kisileraras: iliskilere
verilen zarar1 gostermektedir..( Maslow Teoril http://tr.wikipedia.org/wiki/Maslow _teorisi)
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Kisinin Kendisini Isinden
Degerlendirmesi:
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e
*  Hizmet siiresi
*  Okul Egitim
* s yerine sadakat
*  Gegmis bagarist

Isin Degerlendirmesi
B Diizey
' Giglik

Beklenti

W Sl
o Sorumluluk

Is Doyumu

Elde edilen miktart bagkalarinin
degerlendirmesi

Elde edilen miktar

Elde edilen miktar

Sekil 3 Lawler'm is Doyum Ornegi

Calisanlarin  kurulusa katilmalarim1 saglamak ve calisanlarin uzun vadeli iliskiler
stirdiirmelerini ve nitelikli olmalarin1 saglamak i¢in ¢alisan memnuniyeti esastir.

2.3.Calisan Memnuniyetinde Onemli Faktorler

Calisan memnuniyetini etkileyen bir¢ok faktor vardir. Bu faktorler ¢ogu kaynakta i¢ faktorler
olarak test edilirken, baz1 kaynaklarda dis faktorler ayr faktorler olarak test edilmistir. Bu
calismada calisan memnuniyetini etkileyen faktorler i¢ faktorler, dis faktorler ve kisisel
faktorler olmak {izere ii¢ baslik altinda ele alinacaktir.



2.3.1.i¢sel Faktorler

Isle alakal1 olan ve isin temel yapisinda olan 6zelliklerin tiimiidiir. Isi ile igili ve is tatmininin
artmasin1 saglayan ozellikler 6zerklik, gorev kimligi, gérev onemi, beceri ¢esitliligi ve gorev
geri bildirimidir (Giiner,2007).

Hackman ve Oldham (1975), Calisanlart islerinden memnun etmek i¢in igin bes temel
ozellige sahip olmas1 gerektigine inaniyorlar.Bunlar : (Gliner,2007.Akt Hackman ve Oldham
1975).

e s icin gerekli beceriler,

o Isile 6zdeslesme,

e Isin manas,

e Isin tamamlanmasindan sonra ¢alisanlara 6zerklik verilmesi,
e Performans hakkinda geri bildirim,

Bu bahsedilen 6zellikler sayesinde bireyin isini daha anlaml gérmesine ve isinde daha fazla
sorumluluk sahibi olmasma neden olur aym1 zamanda kisi isinden daha fazla doyum
alir.Doyum ile birlikte motivasyon ve performansta artiy meydana gelir boylelikle ise
devamsizlik ve is goren devri hiz1 azalir.

2.3.2 Dissal Faktorler

Calisanlarin - memnuniyetini  saglamak i¢in yapilan durumsal faktorlerin tiimiini
kapsamaktadir. Bu faktorler ; finansal, yonetsel ve orgiitsel faktorlerdir.

2.3.2.1 Finansal Faktorler

Finansal faktorler; iicret, yapilan isi begenmek ve odiillendirmek, is gilivenligi sagmaktan
meydana gelmektedir.

Ucret tiim ¢alisanlarin memnuniyetinde biiyiik dneme sahiptir. iki bin ydneticiyi kapsayan bir
arastirmada, Lawyer ve Porter licretin ¢alisan memnuniyetinde biiyiik 6neme sahip oldugunu,
yonetim tarzi de8ismesi bile {icrette meydana gelen artisin c¢alisan memnuniyetinin
saglanmasinda olumlu diizeyde bir artis sagladigin1i savunmuslardir. Birgok arastirmada
ticretin i tatmini lizerinde biiyiik etkisi oldugu sonucuna varilmistir. Ciinkii para insanlarin
ithtiyaclarimi saglayabilmeleri icin gerekli olan aragtir ve basari, sayginlik saglayabilmek i¢in
onemli bir dlgiittiir. Isgdrenler paray: isverenlerin kendileri hakkindaki diisiincelerinin bir
simgesi olarak goriirler.(Erken,2013.Akt Luthans Fred,2002).
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Calisanlar istedikleri iicreti aldiklarinda memnun olmaktadirlar fakat calisanlar, diger
calisanlar ile esit diizeyde tlicret alma talebinde de bulunabilirler. Bu ylizden calisanlara
sadece istedikleri ticreti vermek yeterli olmayabilir, iicretlendirme yapilirken adil davranmak
gerekmektedir. Baz1 ¢alisanlarin kendisi kadar is yapmadigi halde daha ¢ok {icret almasi da
caligan memnuniyetine neden olmaktadir. Tiim c¢alisanlar, calistiklar1 kurumlarda uygulanan
ticret ve terfi politikalarinda adil olunmasini ve beklentilerini karsilamasini isterler
(Cakar,Ceylan 2005:64).

Calisanlara yapilan takdir ve odil verme uygulamalarinin  bir ¢ok asamasi
bulunmaktadir.Bunlar; ¢alisanlara giizel s6z sOylenmesi, takdir belgesi verilmesi, ayin
elemani secilmesi , armagan verilmesi, licretli izin imakan1 saglanmasi, para 6diilii verilmesi
ve calisanlarin terfi edilmesi gibi.

Tim calisanlar yaptiklar isten dolay1 takdir edilmek isterler. Calisanlarin ¢ogu olumsuz
anlamda elestirilmekten hoslanmamaktadirlar. Bundan dolay1, siirekli takdir edilen
caliganlarin memnuniyetleri artmaktadir. Takdir edilme isi degerlendirerek yapilirsa,
calisanlar isteki eksiklikleri gorerek bir dahaki sefere daha titiz davranirlar.

Is giivenliginin saglanmasinin calisan memnuniyeti {izerinde biiyiik etkisi vardir. Giivenin
hakim oldugu bir is ortaminda ¢alismak, calisanin yaptig1 ise daha olumlu duygular
beslemesine ve memnuniyet diizeyinin artmasini saglamaktadir. Giinlimiizde c¢alisanlarin
cogu isini kaybetme korkusuyla yasamaktadir. Genellikle 6zel sektdrde calisan kisiler
firmalarda yasanan ekonomik sikintilar ve firmalarin kiig¢lilme kararlari yiiziinden bu strese
maruz kalmaktadirlar. Calisanlarin hicbiri stresli bir ¢alisma ortaminda iyi bir performans
sergileyemezler. isten ¢ikarilma kaygisi olmayan ,rahat bir is ortamina sahip calisanlar daha
1yl performans gostererek ,ise bagliliklar1 artacaktir. Bu sayede calisanlarin memnuniyeti
artacaktir (Oznur,ilhan ,2008:6).

2.3.2.2 Yonetsel Faktorler

Yonetsel faktorler; Calisanlarin karar alma siirecine katilimini, ¢alisanlara yetkilendirmeyi,
yOneticinin davranigini, motivasyonunu, terfi firsatlarini ve hiyerarsiyi icermektedir.

[s memnuniyetini etkileyen bir diger faktor, sirketin karar alma siirecine katilim derecesidir.
Is tatmini, ¢alisanin karar alma siirecine katilimiyla yakindan ilgilidir. Bu faktér, ¢alisanlarmn
karar verme giiclinii icerir. West ve Smith'e gore bu bir faktor. Bireyin ¢alismasinin yetki
derecesini ve kurumun tiim karar alma siireclerine katilma derecesini belirleyin. King,
Anderson ve West, karar alma silirecine katilimin artmasinin degisime karsi c¢ikan ve
arastirma verimliligi i¢in kritik olan inovasyon i¢in uygun bir ortam yaratan insan sayisini
azaltacagina inaniyor. (Dogru,2010:18).

Yoneticiler, calisanlarin igleri ile ilgili karar alma siireclerine katilmalarini saglamak ig¢in
calisanlar1 tiim ¢alisanlarin is kararlarina dahil eder ve gerektiginde calisan kararlarina
rehberlik eder ve onlarn etkiler. Cogu durumda, bu tiir bir diisiincenin is tatmini
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saglayabilecegi bulunmustur. Ayrica kontrol mekanizmalar ile kisiler tarafindan saglanan
katilime1 bir ortamin yaratilmasinin, katilimin kendisinden daha fazla memnuniyet {iretecegi
goriilmektedir.(Saklan 2010:59).

Bireylerin kendilerini i¢in dnemli olan kararlara katilma talepleri ¢ok fazladir. Calisanlar
icin 6nemli olan kararlar alinirken fikirlerinin alinmamasi ve alinan kararlarin uygulanmasina
gelince c¢alisanlardan gizli tutulmasi kurumlarda en ¢ok rastlanan hatalardandir. Caligsanlari
ilgili kararlar alinirken, ¢alisanlarin duygu ve diisiinceleri dikkate alinmali, bu diislincelere
gore hareket edilmelidir. Bu davranig bi¢imi, isyerinde ’birlikte ¢aligma’® havasi ortaya
cikaracak ve ortaya cikan “’biz’’ diisiincesi giiclii bir 6zendirme araci olacaktir.

Yetki devri ile ¢alisanlar kendilerine giivendiklerini hissederek 6zgilivenlerini artirirlar. Bu
sayede astlarin sorunlari ¢ézmek ve isi tamamlamak icin ihtiyaglar1 karsilanmakta ve
calisanlarin coskusu artirilmaktadir. Ote yandan daha hizli hareket etme ve dogru karar
verme imkani saglar. Gii¢ aktarimi sayesinde soruna yakin kisilerin daha detayli hareket
etmesi ve vakit kaybetmeden karar vermesi miimkiindiir. Yoneticiler yetkiyi caligsanlara
aktardiklarinda, astlarmin iletilecek bilgileri dogru bir sekilde anlamalarina 6zen
gostermelidirler. Clinkii yetki transferinin temel amaci, verilen gorevleri etkin bir sekilde
yerine getirmek ve yetkiyi etkin kullanmaktir. Gii¢ aktarimi ile c¢alisanlar becerilerini
kullanma firsatina sahip oluyor. Bu sekilde calisanlar, basarinin kendilerinden
kaynaklandigina inanirlar ( Iscan, Timuroglu ,2007:128).

Ucret artislari, terfi ve gorevlendirme gibi durumlarda ydnetici dnemli rol oynar. Calisanlarin
yaptig1 iste basarili olup olmayacagini yoneticiler belirler. Calisanlar arasinda sicak bir
caligma ortami olusturmak ve calisanlar arasinda iyi bir iletisim ortami saglamak yoneticinin
sorumluluklarindan biridir. Yoneticiler, organizasyondan ve tiim ¢alisanlardan sorumlu
oldugunuzu unutmadan, yapilacak isi adil bir sekilde dagitmalidir. Calisanlar hakkinda bilgi
sahibi olmali, onlarin isteklerine ve diisiincelerine gore goérev dagilimini yapilmalidir.
Calisanlarin beceri ve kisilik yapisi iyi bir sekilde analiz edilerek birey-is uyumu
calisanlarin kisisel sorunlarina ¢6ziim arayan; ¢alisanlarin kisisel ihtiyaclarinin farkinda olan
kisi olarak algilar. Sonu¢ olarak bu durum c¢alisanlarin memnuniyet diizeyine olumlu etki
eder. Ayni sekilde calisanlar yoneticilerini kendilerine her zaman yol gosteren ve alinan
kararlara katilmalarin1 saglayan birey olarak algilamalari da memnuniyet diizeylerinde artis
olmasina yol acar (Kegecioglu,2008).

Motivasyon ve calisan memnuniyeti, ¢alisanlar1 hedef alan ve ulasmak istenen amaglara
yonlendirmek i¢in firmalar biiylik 6neme sahiptir. Motivasyon ve g¢alisan memnuniyetinin
ortak 0zelligi, manevi degerlere 6ncelik verme kavramidir. Calisanlarin islerinden duyduklari
memnuniyet, islerinden ¢ok farkli sekillerde memnuniyetleri anlamima gelir. Calisan
memnuniyeti ve motivasyonu ile yakindan ilgilidir. Memnun ¢alisanlar, memnun olmayan
calisganlardan daha motive olurlar. Ciinkii bireye asilanmaya uygun olan bir is ortami
meydana getirilmistir. Calisanlar ¢alisma ortamlarinda beklentilerini karsiladiklar1 elde
6l¢tide memnun olmaktadirlar ve motivasyonlar1 yiliksek oranda artmaktadir.
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Terfi, kisiyi calismaya tesvik eden en 6nemli unsurdur. Eger ise alinan bir birey ise baglar
baslamaz, gelecekte ilerleme imkaninin olmadigima ve {icretin hicbir zaman artis
gostermeyecegi duygusuna kapilirsa, cabalarin tlimiiniin gereksiz olduguna inanir ise
baglilig1 ve motivasyonu azalir. Boyle durumlarda memnuniyetsizlik ve sikayetler meydana
gelecektir.

Calisan memnuniyetini etkileyen en 6nemli unsur yonetici ile ¢aliganlar arasinda olusan
iletisimin boyutudur .Calisan memnuniyeti saglamak i¢in yoOneticinin astlarina giiven
duygusunu asilamasi1 gerekmektedir. Yoneticisine giivenen calisanlarin is tatmini ve bagliligi
artmaktadir.ilk amirlerin ise yeni baslayan calisanlar iizerinde biiyiik etkisi vardir. ilk amirler,
ast-Ust iligskisinde iletisim kurmak isteyen astlarin katilimimi ve fikir bildirmesine engel
olmasi ¢aliganin memnuniyetsizligine yol agmaktadir.

Aragtirmanin bir bagka sonucu da, alt diizey denetcilerin is denetcilerinden daha fazla is
doyumuna neden olabilmesidir. Bir silipervizoriin c¢alisan1 ve amiri; is hedeflerine
ulasilmasina yardime1 olan ve terfi, maas ve performans artisi ile ilgili tazminat elde etmeye

olan ve calisanlarinin kigisel ¢ikarlarin1 anlayan bireyler olarak goriir..
2.3.2.3 Orgiitsel Faktorler

Gliniimiizde orgiit kiiltiirti, orgiitteki strateji ve politikalarinda biiyiik ¢apli bir etkiye sahiptir.
Yoneticiler tarafindan belirlenen stratejilerin uygulanmasini kolaylastiran ya da zorlastiran,
Orgiitiin rekabet avantaj1 kazanmasini ve ya kaybetmesinde biiyiik rol oynamaktadir.

Calisan memnuniyeti organizasyon yapisinda Onemli bir rol oynar. Arastirmacilar,
organizasyon yapisiyla ilgili alti ana degiskeni inceledi. Bu degiskenler uzmanlasma,
kurallarin standardizasyonu, personel uygulamalarimin standardizasyonu, resmilestirme,
merkezilestirme ve formalitedir. Uzmanlik, bir kurulus i¢indeki faaliyetlerin uzman rollerine
boliinme derecesini ifade eder. Kural standardizasyonu, yani kurulusun belirli kurallar1 ve
stirecleri formiile etme derecesi; bi¢im, agiklama ve siirecin yazili olarak nasil ifade edildigi;
merkezilestirme; karar alma mekanizmasinin idari departmanmn en ist diizeyindeki
entegrasyon derecesi ve organizasyonel bi¢im, organizasyonun yapisini ifade eder
(Ozdemir,2009:32).

Orgiit kiiltiirii, bir kurulustaki inanclari, gelenekleri, deger mekanizmalarini, davranis
kurallarin1 ve ¢alisma yontemlerini igeren bir biitiindiir.Kurumsal kiiltiir yapist saglamdir ve
iyi bir iletisim ag1 olusturabilir, boylece karmasikligi ve c¢atismayr tamamen ortadan
kaldirabilir. Giiglii bir organizasyon Kkiiltiirline sahip bir organizasyonda, tiim calisanlar
hedefleri 6grenir ve calisanlar hedeflere ulagsmak i¢in gerekli g¢abay1 gosterir. Yeni
caliganlarin bilgi, deneyim ve davranis kazanmalarina yardimci olur ve ¢alisanlarin kuruma
daha hizli adapte olmalarina rehberlik eder. Bir organizasyonda rekabet avantaj1 elde etmede
onemli bir rol oynar. Ciinkii giiclii bir kiiltiirel yapiya sahip is sliregleri i¢in standartlastirilmig
uygulamalar saglar ve verimliligi artirir. Zayif bir orgiitsel kiiltliir durumunda, genel kurallar
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eksikligi ve calisanlar arasinda iletisim eksikligi vardir, bu da gerileme ve catismaya yol acar
ve ¢alisan memnuniyetini azaltir(Eginli 2009:32).

Orgiit iklimi, calisanlarin  organizasyon hakkindaki farkindalik seviyesi olarak
kavramsallastirilir. Caliganlar, organizasyonla ilgili goriislerini organizasyondan elde edilen
bilgiler ve ¢evre kosullar1 gibi birgok faktdr araciligiyla alirlar. Bireyler orgiitsel iklimi is
odakli, inovasyon odakli veya destekleyici diizeyde algilayabilir. Bireylerin bunlara ve
benzer organizasyonel iklimlere iligkin algilari, organizasyonun belirli degiskenlerine gore
farklilik gostermektedir. Cogu zaman, bir bireyin iklimi destek ve odiil olarak algilamasi,
organizasyondaki yenilik¢i davranisini artiracaktir.

Organizasyonlarda memnuniyet diizeyini azaltan faktorlerden biride organizasyonun
blyiikliigiidiir. Organizasyonda iist yoneticiler ile astlar arasindaki mesafe artik¢a, yiiz ylize
iletisim zorlagsmakta, bundan dolay1 yOneticinin bir gruba liderlik yapmasi zorlasmaktadir,
bunun sonucunda motivasyon azalmaktadir. Daha kii¢iikk yapida organizasyonlarda
yoneticilerin tiim ¢alisanlarla tek tek ilgilenebilme imkan1 artigindan dolay motivasyon daha
iist seviyelerde tutulabilmektedir.

Iletisim kanallar1, kurulusun hayatta kalmas: i¢in ¢ok dnemlidir. Bu kanallar araciligiyla isle
ilgili duyurular tim calisanlara zamaninda gonderilmelidir. Isle ilgili duyurular tiim
calisanlara zamaninda iletilmezse, organizasyonun ¢alisma ritmi bozulur ve organizasyonun
calisma ritmi giderek bozulacaktir. Bu olmaya devam ettiginde organizasyon iginde
dedikodular ¢ikacak. Yalanlar ve yalan haberler olacak. Calisanlar s6z konusu oldugunda,
isle ilgili duyurular1 tim calisanlara diizenli olarak iletmek, calisanlarin bakimina olan
inancini artiracak; ¢alisanlarin 6zgiivenini ve 0z saygisini artiracak; calisanlarin kurulusun
hedeflerini anlamasini ve onlara ulagsmasini saglayacaktir.

Meslektaslarin is tatmini iizerinde biiylik bir etkisi vardir. Birgok ¢alisan i¢in, samimi bir
caligma ortaminda c¢alismak ve yardimsever meslektaslara sahip olmak memnuniyeti
artirabilir. Caligma ortami ve c¢alisma grubu esasen kiiciik gruplardir ve bu tiir kiiglik
gruplarda huzurlu bir ortam beklenmektedir. Boyle bir ¢alisma grubunda saglikli bir ¢alisma
ortami ortaya cikacaktir. Ancak huzurlu bir ortama sahip olmak, c¢alisanlarin g¢aligma
ortamlarindan memnuniyetlerinin artacagi anlamina gelmez. Aksine ¢alisma ortaminda grup
icinde huzurlu bir calisma ortami olmadiginda memnuniyetsizligin artacagi sdylenebilir
(Kaya,2007).
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Calisanlarin isi kontrol etme ve etkileme, iste sosyal iliskiler gelistirme, iyi bir fiziksel
calisma ortami ve huzurlu bir calisma ortamu is tatmini olumlu yénde etkileyecektir. Isyerinin
fiziksel durumu ile ilgili faktorler (sicaklik, nem, havalandirma, 151k ve giiriiltii seviyeleri,
caligma saatleri ve dinlenme siireleri, igyerinin konumu, isyerinin temizligi ve kalitesi, is
ekipmani) ¢alisan memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir. . Kisisel konfor ve
performans acgisindan ¢aligma kosullari ¢ok Onemlidir. Calisanlar fiziksel rahatlik
saglayabilecek bir calisma ortamu ister. Ornegin, cok fazla 151k veya ¢ok az 1s1 fiziksel
rahatsizliga neden olabilir ve hava kirliligi veya yetersiz havalandirma sistemleri ¢aliganlar
icin tehlike olusturabilir.

2.3.3.Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler bireyin kendisinden kaynakli unsurlar ve sonradan edinilen unsurlar olarak
tizere ikiye ayrilir.

2.3.3.1. Kisiden Kaynakh Degiskenler
Kisiden kaynakli unsurlar; cinsiyet, yas, kisilik, yetenek ve zeka gibi unsurlardir.

Gilinlimiizde cinsiyet ve c¢alisan memnuniyeti arasinda iliski olup olmadigma dair birgok
arastirma yapilmistir. Bu arastirmalar sonucunda genel olarak kadin ve erkeklerin ¢alisan
memnuniyeti agisindan aralarinda bir fark olmadig1 sonucuna varilmistir. Ancak bu konuda
net bir sonuca varmak i¢in aragtirmada kadin ve erkeklerin c¢alisma kosullar1 dikkate
alinmalidir. Is veya meslek faktorleri dikkate alinmadan yapilan ¢alismalarda erkekler iist
pozisyonlardan dolay1r daha memnun olabilmektedir. (Ataman,1995).

Yas ile calisan memnuniyeti arasindaki iligkiy1 arastiran gegmiste yapilan ¢alismalarin hemen
hemen hicbirinde anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna varilmistir. Cin ve Tayvan‘da ki
yluksek oOgretim kurumlarinda c¢alisanlarin memnuniyet diizeyleri ile yas farkliliklari
arasindaki 1iligskiyi arastiran Tu ve arkadaslari, yas farkliliklar diizeylerinin iki {ilke
egitimcilerinin ¢alisan memnuniyeti iizerinde biiyiik bir etkisinin olmadigin1 belirtmislerdir.
Amerika‘daki dokuz ilkenin kadinlarinin kariyer basarilarin1 ve tatmin boyutlar
incelenmistir. incelenen dokuz farkl iilke arasinda yalmizca Brezilya'nin galisan memnuniyeti
ile yas arasinda anlamli bir iligski oldugu bulundu. Kalan sekiz iilkede, sonug, yasin caligan
memnuniyetini etkileyen o6nemli bir degisken olmadigidir. Calisan memnuniyeti ile
demografik degiskenler arasindaki iliskiyi incelerken Kavanaugh, Duffy ve Lilly, yas
degiskeninin ¢alisan memnuniyeti lizerinde ¢ok az etkiye sahip olduguna isaret etmislerdir.
Aksine Oshagbemi, yas ile ¢alisan memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski olduguna dikkat
cekti (Ataman,1995).

Mottaz (1987), farkli yastaki insanlar ve is tatmini arasindaki iliskiye iliskin arastirma
sonuglarmi incelemis, geng¢ calisanlarin ¢ogunun ig¢sel motivasyona deger verdigi ve bu
nedenle is degistirmenin yasli gruptan daha ilging oldugunu disiindiikleri anlasilmistir.
Biiyiik yasta olan c¢alisanlar digsal motivasyon faktorlerine daha ¢ok &nem verirler ve
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boylelikle {icret artis1 ve is yerindeki imkanlarin varligr ile ¢calisan memnuniyetinin biiytik
oranda artis gosterdigi ifade edilmektedir. Calisan memnuniyetinin yasin artmasiyla iligkili
oldugu, ¢iinkii yasin artmasiyla birlikte calisanlarin hayata ve ise iliskin beklentilerinin
cogunun gerceklestigi belirtildi. Calisanlarin ayrilma kaygist ile ilgili olarak emekli olmak
lizere olan c¢alisanlarin memnuniyetinin azaldigi agiklandi. Luthans ve Thomas (1987) calisan
memnuniyeti ve yasla ilgili ¢aligmalarinda yas1 biiyiik olan ¢alisanlarin memnuniyetlerinin
artmasina sebep olan faktorlerin teknolojide meydana gelen degisimler, iiretime ve ¢alisan
performansina dayali dl¢iimler, is yiikiiniin ¢ok oldugunu belirtmektedirler. Ileri yastaki
calisanlarin geng c¢alisanlara oranla teknolojik degisimlere cok daha zor adapte olduklar1 ve
alisila gelmis bir diizendeki degisime direng gosterdikleri i¢in ¢alisan memnuniyetin de
azalma oldugu ifade edilmektedir(Erken,2013.Akt Luthans Fred,2002).

Kisilik, bireyin g¢evresiyle kurdugu iletisim diizeyi ve diger bireylerden ayiran, tutarli ve
yapisal hal almis bigimdir. Kisilik 6zellikleri ve ¢alisan memnuniyeti arasinda anlamli bir
iliski vardir. Ozellikle nevrotik kisilige sahip kisilerde sikca goriilmektedir. Nevrotik kisilik
yapisina sahip kisiler karamsar ve endiseli bir yapiya sahip kisilerdir. Hayata siirekli olarak
olumsuz bakarlar. Bir olayla karsilastiklar1 zaman esnek davranmazlar, sert tepki verirler. Bu
diisiinceye sahip kisiler is hayatinda da olumsuz tavir sergilerler ve islerine olumsuz bakarlar.
is, yasamda biiyiik yer edinir ve isteki olaylara olumsuz bakan bireyler, iste yasamis oldugu
tecriibeleri de bu diisiinceyle degerlendirecektir.(Arslan,2010:83).

Cattell, kisilik testi yapmistir ve bu kisilik testi sonucunda farkli meslek gruplarina mensup
kisilerin farkli kisilik tiirleri ortaya konulmustur. Tiim meslek grublar1 ve ya orgiit yapisi
farkli kisilik yapisina sahip insanlari daha fazla memnun edebilir. Icedoniik kisilik yapisina
sahip kisiler i¢in fazla sayida digsal uyaranla karsi karsiya kalmak stresli olabilir fakat
disadoniik bir yapiya sahip kisi dissal uyaranlar1 daha ¢ok arzu eder. Bu nedenle, icedoniik
yapidaki kisiler cok az sayida kisiyle karsi1 karsiya kalacag icin, sessiz bir ortamda fazlaca
doyum alabilirken, disadoniik yapidaki kisi ¢ok sayida insanin ve degisik yapida uyaranlarin
oldugu bir ¢alisma ortamindan daha doyum alabilirler.(Pehlivan,2013:169).

Zeka diizeyi ile ¢alisan memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki olmakla birlikte, ¢alisanlarin
zeka diizeyine gore isin performansindan veya yapmamasindan memnun olmalarinin
saglanmasinda zeka diizeyinin 6nemli oldugu bulunmustur. Is cok sayida is¢i veya onlarn
becerilerini gerektiriyorsa, ¢alisan bilgi ve becerilerini yeterince kullanamryorsa kisi iginden
memnun kalmayacaktir. Bu durum ¢alisan memnuniyetsizligine yol agar..
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Is icin gerekli zeka seviyesi bireysel 1Q ile eslesmiyorsa, is hayati sikic1 olacak ve ¢alisanin
memnuniyet seviyesi diisecektir. Basarili bir iiniversite hayat1 yasayan bir ¢alisana giinliik
gorevler verilirse, karsilagtigt durum uyumsuzluga ve strese, memnuniyet seviyesinin
diismesine neden olacaktir.

2.3.3.2.Sonradan Edinilen Degiskenler

Sonradan edilen degiskenler; medeni durum, egitim durumu, stati, hizmet siiresinden
olusmaktadir.

Cogu calisma, ¢alisgan memnuniyeti ile medeni durum arasinda giiglii bir baglanti oldugu
sonucuna varmistir. Ayrica farkli sonuclarin elde edildigini de gorebilirsiniz. Medeni durum
ile calisgan memnuniyeti arasindaki iliskiyi 6lgmek icin yapilan bir calismada calisanlar evli
ve bekar olarak siniflandirilmistir. Bireysel ¢alisanlarin islerinden memnuniyet, evli insanlara
gore daha ytiksektir.

Kemaloglu (2001) tarafindan yapilan arastirmada evli Ogretmenlerin ¢ocuklu bekar
Ogretmenlere gore cocuksuz 6gretmenlere gore islerinden daha memnun olduklar1 sonucuna
varilmistir. Oncel (1998) tarafindan yapilan galismada bekar dgretmenlerin is doyumunun
evli liyelere gore daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir. (Yazicioglu,2010).

Calisanlarin egitim diizeyi ile i3 doyumu arasindaki iliskiyi inceleyen bazi c¢aligmalarda,
yiiksek Ogrenim goren calisanlarin i doyum diizeyinin diisiik egitim diizeyine sahip
calisanlara gore daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir. Baz1 durumlarda tecriibesi yiiksek
olan calisanlarin maas beklentilerinin ylikselmesi sonucunda is tatminsizligi yasadiklar
goriilmektedir. Egitim seviyesi ile mezunlarin ilkokul mezunlarina gére daha diisiik is yiikii
olan islerden daha memnun olduklari 1§ yiikii arasinda da bir iliski vardir. (Erken,2013.Akt
Luthans Fred,2002).

Statii, toplum tarafindan bireye atfedilen degerleri iceren bir kavramdir. Birey asla boyle bir
deger i¢in ¢abalamaktan ¢ekinmeyecektir. Ger¢ek bir durumu olan bir kisiye, meslektaslar
veya is disindaki kisiler tarafindan saygi duyulur (Soysal,2009).

Iyi bir statii kazamlmasinda isverenin calisana karsi tutumu ve davramslari biiyiik rol
oynamaktadir. Calisanlarin yaptiklart is ile ilgili maddi ve manevi tatminlerinin artmasi ve
devamlilik gostermesi sadece igverenler ile yoneticilerin elindedir. Calisanlar igverenlerinin
saygisint ve sevgisini kazanabilmek amaciyla, dnemli derecede ¢aba ve fedakarliklardan
kacinmayacaktir. Caligsmalarinin karsiligin da saygmlik kazanma ve sosyal statiislinde
yiikselme meydana gelen c¢alisanlar daha ¢ok caba sarf ederek calismalarina devam edecektir
(Ozgelik,2009:48).

Calisan memnuniyeti, isyeri hizmet siiresiyle yakindan baglantilidir. Turizm alaninda yapilan
bir arastirma, ¢alisanlarin en memnun olanlarinin bile alti ay boyunca calisanlar oldugunu
ortaya koydu. Alt1 aydan fazla calismis olanlar arasinda is tatmini azalmakta ve bu
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donemlerde en c¢ok diisiise neden olmaktadir. Ancak, ¢ok fazla ge¢ici is¢i oldugu icin bu
caligma gercegi yansitmayabilir.

Yas ile igili yapilan ¢aligmalar, i doyumunun yagla birlikte arttigini gdstermektedir. Bu
nedenle yas ile is tatmini arasinda pozitif bir iligki oldugu sdylenebilir. Ayn1 zamanda bu
iligki, artan deneyim veya yaslanmanin artmasiyla artan adaptasyon ile agiklanabilir.
Genglerin diger is alanlarindan farkli beklentilere sahip olmasi, ilk ise alindiklarinda onlari
doyumsuz kiliyor.

2.4.Calisan Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Uygulamalar

Calisan memnuniyetini artirmaya yonelik uygulamalar; 1§ analizleri, is dizayni, rotasyon, is
genisletme ve zenginlestirme basliklari altinda incelenecektir.

2.4.1 is Analizleri

Is analizi, islerin gerektirdigi gorevleri, sorumluluklar1 ve is kosullarmi belirleyen tiim
cabalardir. Bu calismalarda isi yapacak bireylerde kazanilmasi gereken bilgi, beceri ve
yetkinliklerin saglanmasi icin girisimlerde bulunulur. Is arastirmasi sirasinda, is tanimlar
cesitli sekillerde saglanir. Bu kayitlar genellikle isi, aletleri, ekipmanlari, kullanilan araglari
ve ekipmanlari, ¢calisma kosullarinin 6zelliklerini ve is iligkilerini ve diger gorevleri iceren is
tanimlarmni igerir. Bir igin kapsami, c¢alisanlara duyulan ihtiyag ve ilgili ¢evresel kosullar
hakkinda bilgi toplayan ve analiz eden yontemleri siniflandirma yontemidir (Ataman,1995).

Is alim siirecinde karar veritken dogru kriterleri belirlemek, calisan performansini
iyilestirmek icin gereken mevcut veya gelecekteki egitimleri tanimlamak, tiim isler ve
pozisyonlar i¢in gerekli bilgileri agik¢a belirtmek ve bu pozisyonlarda olanlar i¢in kariyer
planlamas1 yapmakOrnegin, olumsuz ¢alisma kosullarmi ortadan kaldirmak ve is ortamini
iyilestirmek i¢in kullanilir. Is analizinin hizmet ettigi bu hedefler, ¢alisan memnuniyeti
tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Cilinkii ¢alisanlar ise gitmeden 6nce 6grenme firsatina ve
kendilerinden beklenen performansa sahiptir. Kalite performans analizi ayn1 zamanda sirket
icinde iyi bir iletisim ortami saglayabilir. Is analizinden yararlanabilmek igin, analizin
caligsanlarin anlamasi ve tanimlamasi ve 6l¢mesi zor olan soyut kavramlardan kaginmasi
kolay olmalidir. (Arslan,2010).

2.4.2 Is Dizaym

Isin tasarim1, rutin disindaki is siireclerini kisisel gelisim igin daha fazla sorumluluk ve firsat
verecek sekilde organize etmektir. ve organizasyon birimleri arasinda;fonksiyonlarin,
yetkilerin ve sistemlerin organizasyonu ve koordinasyonu ile ilgili tiim arastirmalar1 kapsar
(Kerman,2004).

Insan kaynaklari yonetimi programlari, dzellikle is analizinin hazirlik asamasinda isyerinde
yasam kalitesinin iyilestirilmesinde etkilidir. Bu programlarin en 6énemlilerinden biri olan is
tasarimi caligmalari, calisanlar i¢in daha fazla g¢alisan memnuniyeti yaratacak sekilde
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sirketlerdeki is yapisin1 doniistiirmeye ¢alismaktadir. Is tasarimi faaliyetlerinde, sirketler iic
hedefi birlikte gergeklestirmelidir. Kurulusun verimliligini, kalitesini ve maliyetlerini
tyilestirmek;Calisanlar agisindan c¢alisan memnuniyetinin saglanmasi ve sosyal olarak var
olan c¢esitli kurum, yonetmelik ve sistemlerle ¢atisma gibi.

Yoneticiler ¢alisan motivasyonuyla ilgilendikleri i¢in, motivasyonel g¢aligma yaratmanin
yollarinin aragtirilmast gerekir. Bir organizasyon yakindan incelendiginde bir¢ok islevden
olustugu ortaya cikiyor. Bu gorevler bitkilerde yogunlasmistir. Bu noktada is tasarimi,
eksiksiz bir igletme olusturmak i¢in gorevlerin birlikte ¢aligma seklini sekillendirmek igin
kullanilir. Bir kurulusun c¢alisanlarinin c¢aligmalar1 rastgele olmamalidir. Yoneticilerin,
kurulusun teknolojisini, denizlerini ve ¢alisanlarinin tercihlerini ve cevresel tercihlerini ve
taleplerini yansitmak icin dikkatlice diisiinmesi gerekir. Isyerleri buna goére tasarlandiginda
calisanlar iiretim kapasitelerine ulasma konusunda motive olurlar.

2.4.3.Rotasyon

Calisanlar1 bir isten digerine sistematik olarak aktarma siirecidir. Rotasyonun amaci, is
Ozellestirmesi sonucunda olusabilecek ¢alisan memnuniyetsizligini en aza indirmektir.

Rotasyon, calisanlarin farkli departmanlara gegici olarak bdliinmesi anlamina gelir.
Rotasyon, hem calisanlar hem de organizasyon i¢in biiylik fayda saglar. Bu, rotasyon sistemi
caligsanlar1 homojenlikten kurtardigi igin iiretkenligi artirir. Calisanlarin farkli sorumluluklar
oldugu i¢in isi 6grenmekte ve bilgilerini dikkatlerini ¢ekmek igin kullanmakta zorluk
cekmezler. Farkli yonlerde gelisme firsati buldukca terfi sanslari artar. Ayrica ortaklarin
yoklugunda degistirilme imkan1 da organizasyonun devamliligini saglar. (Arslan,2004).

Isin yapisi is degisikligi ile degismezken, ¢alisan genellikle is yerini, kullandig1 ekipman ve
ekipmani degistirebilmektedir. Is vardiyalarmim amaci, serbest meslek ve is tatminsizligini
ortadan kaldirmaya yonelik faaliyet tiirlerini artirmaktir. Job'un mobil programlari, 6ncelikle
tekrar ve hat montaji gibi basit etkinlikler iizerinde g¢aligmalarin1 saglayarak isleri daha
anlamli ve giizel hale getirmekle ilgilidir. eglenceli ve monoton. Bir iiriin veya hizmetin
tamamlanmasi i¢in gerekli tiim faaliyetler is degisim programina dahil edilir ve kisinin tiim
bu faaliyetler lizerinde calima imkéan1 varsa programin gorsel g¢ekiciligi artacak. Ciinkii
caliganin {irlin veya hizmet destegi ile 6zdeslesmesi kolay olacak ve ayn1 zamanda iiretim
katkisi, ¢evresel deger, taninma ve takdir gibi ihtiyaglarin1 da karsilayacaktir. Ek olarak, is
rotasyonu en ¢ok yonetici yetistirmede etkilidir. Onceden planlanmis bir program
cergevesinde ¢esitli idari pozisyonlarda bir siire ¢alisan yOnetici veya aday, gelisimi yonetme
konusunda genel bir bakisa ve bakis acisina sahip olacaktir. (Arslan ,2004).

2.4.4. is Genisletme ve Is Zenginlestirme

Is genisletme ve is zenginlestirme rutin, monoton, tekrar eden ve bdliimlere ayrilmis olan
islerin bireyde meydana getirdigi olumsuz diisiinceleri dnlemek ve bu diisiincelerin sebep
oldugu ise devamsizlik, verimin diisiik olmas1 gibi organizasyonel sorunlara ¢6ziim bulmak
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amaciyla islerin yatay ve ya dikey yeni gorevler yiiklenerek, yapilarinda degisiklik
saglanmasi olarak tanimlanir.(Uyargil,2000).

Isin genislemesi ile amag, calisanin bakis agisindan isin entegrasyonunu engellemek ve isi
motive etmektir. Bu alistirmada calisan, gorevlerinin yam sira ek gorevler alir. Isletmenin
genislemesinde kalifiye islerin yani sira yapilan asirt islerin de verimliligi diisiirdiigli ancak
bu tiretim kayiplarmin gecici oldugu ve bu kayiplarin zamaninda telafi edilebilecegi
goriilmistlir. Uygulama ile galisanlarin is tatmini artt1 ve isten elde ettikleri kazang 6nemli
Ol¢iide artt1. (Pehlivan,2013).

Is zenginlestirmenin temel amaci, bu ¢alisanin katilmini saglayarak, ¢alisani niteliksel ve
niceliksel olarak gelistirerek daha ilgi ¢ekici ve tatmin edici hale getirmektir.

2.5.Calisan Memnuniyetinin Isletmeye Etkileri

Calisan memnuniyetinin isletmeye etkileri; ise devamsizlik, orgiitsel catigmalar, isletmeye
zarar verici davraniglar, calisan performans, calisan devir hizi, yabancilasma bagliklari
altinda incelenecektir.

2.5.1.ise Devamsizhk

Calisan memnuniyeti ile devamsizlik arasindaki iliskiye bakildiginda, gerekgesiz
devamsizliklar1 dikkate almak daha dogru olacaktir. Ozellikle, ¢ogu calisan yorgunluk, can
sikintist ve ara verme istegi nedeniyle ise gelmediginde, devamsizligin temel nedeni ¢alisan
memnuniyetsizligidir. (Cakir,2006).

Devamsizligin nedenleri li¢ farkli modelde agiklanmistir. Bunlar geri ¢ekilme, sosyal degisim
ve adaptasyon modelleridir. Emeklilik modeline gore isinden memnun olmayan caliganlar
gec gelmeye baslar, devamsizlik yapar ve calistiklar1 organizasyondan belli bir siire sonra
ayrilir. Sosyal degisim modelinde calisan, ¢abalar1 karsiliginda organizasyondan ne almasi
gerektigini diisiinlir. Bir denge bulmaya c¢alisir ve yoklugundan basarili olur. Basa ¢ikma
modelinde ¢alisan sonuglara gore is tatminsizliginin neden oldugu davranislar1 degerlendirir.
Bu modele gore, ¢alisan devamsizlik davranigini etik bulmazsa, dogrudan isinden ayrilmay1
secebilir.(ls ~ Yerinde  Catisma,  http://blog.milliyet.com.tr/is-yerinde-catisma/Blog/?
BlogNo=5887).

2.5.2. Orgiit i¢ci Catismalar

Catisma, cesitli nedenlerle iki veya daha fazla kisi veya grup arasinda bir catigsma olarak
tanmimlanir. Kisiler arast c¢atigmalar arttiginda, caligmanin etkinligi ve grup tiyelerinin
memnuniyetsizligi artar.

Bir organizasyon iginde catisma;bu, bireylerin ve gruplarin isbirliginden kaynaklanan
sorunlardan kaynaklanan ve normal faaliyetlerin kesilmesine ve kafa karigikligina neden olan
olaylar olarak tanimlanabilir. Catismalarin ¢ogu, iyi yonetildiginde, yikici olanlar yerine
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kuruluslardaki farkli davranmis kaliplarini ve karar alternatiflerini kesfetmede esneklik sunar,
insanlarin entelektiiel ¢abalarini artirarak yaraticiligi giiclendirir ve modern kuruluslarin
hayatta kalmasina katkida bulunur.

2.5.3.Isletmeye Zarar Verici Davramslar

Toplu halde ¢alismay1 birakmak, iiretimi engelleme, kullanilmis makine ve ekipmanlara zarar
verme gibi yikict davraniglar ile asir1 alkol tiikketimi ve kumar oynama egilimi gibi
davraniglar ¢alisan memnuniyetsizliginin bir sonucudur. (Erdogan,1997).

Bu tiir 6nlemlerin ana nedeni, ¢alisan memnuniyetsizligini azaltma arzusudur. Calisan
memnuniyeti diisiikk sirketlerde bu tiir davranislar yaygindir. Calisanlar bazen bu
davraniglarin dogru muhakemeye dayandigini ve yaptiklarinin yanlis olmadigini sdyleyerek
kendilerini rahatlatmaya ¢alisirlar.

2.5.4. Cahisan Performansi

Calisan memnuniyeti ile performans arasindaki iliskiye bakildiginda, bu iligskinin iki
durumda gergeklestigini gdstermektedir. ilk durumda, yiiksek performans biiyiik bir caligan
memnuniyetine yol acar. Bu durumda birey, yiiksek performansindan dolay: sirketten daha
fazla odiillendirilecek ve calisan bu 6diilden daha fazla memnun olacaktir. Bu nedenle kisinin
basarili oldugu iste tatmini artacaktir. Bu alternatifin hayata gecirilmesinin temel kosulu,
sirketin basarty1 odiillendirmesidir. Ikinci durum, calisan memnuniyetinin yiiksek
performansa yol agmasidir. Bu agiklama modeline gore, kisi isinden memnun oldugu siirece
performansini iyilestirmeye ¢aligacaktir.

Calisanlarin memnuniyeti ile ¢alisan performansi arasindaki iliskinin ti¢ ¢esidi vardir:
1-i$ memnuniyeti performansi artirir,
2- Performans is memnuniyetinin artmasina neden olur,
3-Memnuniyet ile performans arasinda meydana gelen iliskiyi 6diiller belirler.

Isinden memnun saghkli ¢alisanlar ile yiiksek verimlilik ve artan verimlilik saglamir. Ote
yandan, memnuniyetsizlik ¢alisanlarin zihinsel durumunu etkiler ve sonug olarak ¢alisanlarin
verimlilik ve etkinliklerinde bir azalmaya yol agar.

2.5.5. Cahisan Devir hizi

Genel olarak, memnuniyetin ¢alisan devir hiz1 {izerinde dnemli bir etkisi vardir. Yiiksek
ciroya sahip kurumlarin bunun olmasmi Onlemek i¢in memnuniyeti artiracak adimlar
atmalar1 harika bir yol olacaktir. Ancak siirdiiriilebilir satig eksikliginin de istenmeyen bir
durum oldugunu unutmamaliyiz. Sifir ciro istenmez. Bu, c¢alisanlarin zamanla kurumsal
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kiiltiirde profesyonel korliik kazanmalari ve bu nedenle organizasyonun degisen c¢evre
kosullarina daha yavas tepki verme riski altinda olmasiyla agiklanabilir. Diislik devir hizinin
dezavantajlarindan biri, uzun siire ayn1 pozisyonda galisan calisanlarin organizasyondaki
degisikliklere daha direngli olmasidir. Uzun siiredir aym1 seyi yapan g¢alisanlarin
aliskanliklarindan vazge¢cmek istemediklerini veya planlanan degisikliklere ve yeniliklere
kars1 daha siipheci davrandiklarini hatirlamak 6nemlidir. Faaliyet gosterdikleri sektore veya
faaliyet gosterdikleri topluma bagli olarak, kurumlarin diisiik ciro orani Oncelikle egitim
maliyetlerini diistirmeye ve mali kayiplar1 Onlemeye yardimci olacaktir. deneyimsizlik
nedeniyle ortaya ¢ikabilir.

Kamu veya 0zel sirketler her yil ¢ok sayida kalifiye eleman kaybeder. Bu durum iscilik
maliyetlerinin artmasina neden olur. Ucretli is orani, yani galisanlarin isyerindeki degisim,
isletme i¢in iki biliyiik maliyet yaratir. Birincisi, bu calisanlar1 ise almak igin gereken egitim
ve gelistirme maliyetleri ve isten ayrilmalarinin biraktigr boslugu doldurmak igin sirketin
yaptig1 maliyetlerdir. Ikincisi, bu durumun sirkette kalan diger ¢alisanlar iizerindeki olumsuz
etkileri. Sirketteki tiim yOnetim cabalari, isgiicliniin devir oranini diisiirmeyi hedefliyor. Bu
durumun 6niine gegmek i¢in yapilan isin temeli; Calisanlarin ihtiyaclari iyi karsilanmali ve
is tatmini saglanmalidir.(Erken 2013).

Calisanlar, kuruluslar icin ¢ok 6nemli iki maliyet yaratir. Birincisi, personel ise almak ve
organizasyondan ayrildiktan sonra ortaya ¢ikan boslugu doldurmak i¢in organizasyonun
katlanmas1 gereken masraflar1 karsilamak icin yapilan egitim ve gelistirme maliyetleridir.
Ikincisi, bu kotii durumun organizasyonda kalan diger calisanlar {izerindeki olumsuz
etkisidir. Bu etkilerden kagcinmak i¢in ¢alisanlarin ihtiyaglari iyi tespit edilmeli, bu ihtiyaclar
karsilanmal1 ve 1§ tatmini aranmalidir.

2.5.6. Yabancilasma

Yabancilagtirmak, genel olarak birisinin veya bir seyin varligini engellemek anlamina
gelir;Bireyin sosyal, kiiltiirel ve dogal c¢evresi ile uyumunun azalmasi, oOzellikle cevre
tizerindeki kontrolii ve bu kontrole uyumdaki kademeli diisiis, bireyin ya da ait oldugu
toplumdan dislanmis ve topluma diisman olan bireyin yalmzlhigi ve caresizligi olarak
tanimlanabilir (Soysal,2009).

Yabancilagma, kisinin yasadigi ortama uyumsuzluk, anlamsizlik, yalnizlik, kendine
yabancilagsma, uyumsuz veya asiri uyumlu birey olma unsurlarini igeren bir durumdur veise,
gruba ve organizasyona olan ilginin azalmasi. Kisinin hayatini Maslow piramidinin alt
basamagiin ihtiyaglarini karsilamaya ve bunlar1 araclardan ¢ok amag¢ olarak gormeye
adamak bir yabancilasmadir (G6ksu,2002).

Is ortamma ve ise kars1 yabancilasma ise ,teknolojik gelisimeler, kiiltiirel farkliliklar,
sanayilesme, degerler ve tutumlarda meydana gelen degisimlerin hizli bir sekilde olmas1 gibi
durumlar bu nedenle devam edecektir. Kisinin yalnizlik duygusuna kapilmasi, kendisine ve
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isine olan ilgisinde azalma olmasi, isinden memnun olmamasi gibi durumlar nedeniyle
yabancilasma meydana gelmektedir (Ozgelik,2009).

Calisan memnuniyetinde yOneticinin davraniglar1 ve tutumlari, organizasyonun yapisi,
ozellikleri,terfi ve iicret onemli bir etkiye sahiptir. Calisan tatminsizliginin ¢ok oldugu
kurumlarda isten ayrilma, diisiik performans ve oOrgiit ici catismalarin oldugu
gbzlenmektedir.

BOLUM 3

SAGLIK SEKTORUNDE TOPLAM KALITE YONETIMIi VE CALISAN
MEMNUNIYETI ARASINDAKI ILISKI

3.1 Calismanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmada bir devlet hastanesindeki Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari ve
caliganlarin memnuniyetleri arasindaki iliskinin belirlenmesi amag¢lanmistir. Bu baglamda
Ankara Sehir Hastanesindeki saglik calisanlari {izerinde bir uygulama gergeklestirilmistir.

Saglik hizmetleri, insan hayatinin s6z konusu oldugu bu yilizden hataya yer verilmemesi
gereken bir sektordiir. Bu yiizden saglik sektoriinde kalite biiyiik 6neme sahiptir. TKY,
sanayi sektoriinden baglayarak, hizmet sektorii ve saglik sektdriinde uygulanmaya
baslamistir. TKY saglik sektoriinde etkili ve kaliteli hizmet sunulmasini saglayarak hastalarin
memnuniyetini artirmayr amaclamaktadir. Calisanlarin tam katilimini 6nemseyen TKY
anlayisi, yalnizca hastalarin memnuniyetini degil, ¢alisanlarin da memnuniyetinin saglanmasi
gerektigini vurgulamaktadir.

3.2 Arastirma Hipotezleri

Bu ¢alisma ile hastane c¢alisanlarinin TKY tutumlar1 ve memnuniyetleri arasinda iliski olup
olmadigini belirlemek ve katilimcilarin demografik degiskenlerine gore TKY tutumlar ile
memnuniyetleri arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikarmak amaglanmaistir.
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Aragtirmaya yoOnelik hipotezler literatiire dayali olarak gelistirilmistir.  Literatiir
incelendiginde TKY ve calisan memnuniyeti arasinda iliski olduguna dair ¢alismanin yani
sira (Dursun,2019) demografik ozellikler ile toplam kalite yonetimi ve ¢aligan memnuniyeti
arasinda iliski oldugunu kanitlayan ¢alismada bulunmaktadir (Dolapoglu ,2019) Bu
baglamda arastirmaya ait hipotezler su sekildedir:

H1: TKY uygulamalar ile saglik ¢alisanlarinin memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml
bir iliski vardir.

H2: Cinsiyete gore TKY uygulamalar ile saglik calisanlarinin memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H3: Yasa gore TKY uygulamalari ile saglik ¢alisanlarinin memnuniyet diizeyleri arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

H4:0grenim durumuna gore TKY uygulamalan ile saghk ¢alisanlarinin memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H5:Medeni duruma goére TKY wuygulamalari ile saglik calisanlarinin memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H6: Meslege gore TKY uygulamalar ile saglik calisanlarinin memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H7: Kurumda calisma siiresine gore TKY wuygulamalart ile saghik c¢alisanlarinin
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

HS8: Meslekte c¢aligma siiresine gore TKY uygulamalarn ile saglik calisanlarinin
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

3.3 Arastirma Metodolojisi

Calismada arastirma yontemi olarak 3 farkli 6lgekli bir anket uygulamasi tercih edilmistir. Bu
veri toplama araglari; saglik personelinin demografik 6zelliklerini belirlemek i¢in kullanilan
bir kisisel bilgi formu, gérev basinda olan saglik personelinin TKY davranisimi belirlemek
icin kullanilan bir TKY 6lgegi ve memnuniyetlerini 6lgmek i¢in kullanilan bir ¢alisan
memnuniyeti dl¢ceginden olugmaktadir.

TKY uygulamalar1 ile ¢alisgan memnuniyeti arasindaki iliskiyi ve farkliliklar1 aragtiran bu
calismada, TKY uygulamalarinin temel standartlarint tanimlamak i¢in Deming, Juran,
Crosby, Feigunbaum, Ishikawa gibi kalite pratisyenleri tarafindan TKY uygulamalarinda
belirtilen standartlara dayali genis Olgekli literatiir calismalari yapilmistir. Bu kriterler
sunlardir: miisteri memnuniyeti (miisteri odakli), ¢alisan bagliligi, liderlik, takim c¢aligsmasi,
odiiller, siirekli iyilestirme ve yetkilendirme. (Oz, 2008).
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Calisan Memnuniyeti Olcegi, calisan memnuniyetini etkileyen faktorlere iliskin literatiir
arastirmasinda ortak bulgulara dayanilarak olusturulmustur. Bu calismalarda belirlenen
calisan memnuniyeti ve memnuniyeti {licret ve terfi, calisma kosullari, calisgan egitimi,
yonetimle iliski, bilgi ve becerilerin kullanimi ve i¢ iletisim boyutlarini igermektedir
(Akt.Dolapoglu 2018,(Kaya, 2007; Pekmezci, Demireli ve Batman , 2008; Dogan ve Karatas,
2011; Kurudal,2015; Sayar, 2015)). Olgek 21 sorudan ve 6 alt boyuttan olusmaktadir Olgekte
yer alan tiim ifadeler 5'li Likert 6l¢ekleridir. Bunlar arasinda 1 "Kesinlikle katilmiyorum" ve
5 "Kesinlikle katillyorum" anlamma gelir. Olcekten alinan yiiksek puan calisan
memnuniyetinin yiiksek oldugunu gdosterir.

3.4 Yontem ve Orneklem

Calisma nicel arastirma olarak tasarlanarak,veriler anket yontemiyle toplanmistir.Orneklem
belirlemede basit tesadiifi Orneklem teknigi kullanildi.Arastirma evreni bir devlet
hastanesinde calisan 630 saglik calisani ,6rneklemi ise 103 saglik ¢alisanini kapsamaktadir.
Anket ‘Ekler’ kisminda bulunmaktadir.

Arastirma katilan saglik calisanlarinin toplam kalite yonetimi uygulamalarina yonelik
diistinceleri, kurumsal memnuniyet ve orgiitsel baglilik diizeylerini belirlemeye yonelik 6l¢ek
uygulamalarindan elde edilen veriler SPSS 22.0 paket programinda %95 giiven araliginda
0.05 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir (Dursun,2019)

Bagimsiz iki grup arasinda ortalamalar agisindan farklilik olup olmadiginin sinanmasinda
Independent Sample T Testi; ikiden fazla bagimsiz grubun ortalamalar1 arasindaki farkliligin
smnanmasinda ise One Way Anova Testi kullamilmistir. Bagimli degisken ile bagimsiz
degisken arasindaki iliskinin giiclinii belirlemek i¢in regresyon analizi kullanilmistir.Saglik
calisanlarinin demografik 6zelliklerine iliskin frekans dagilimlar1 hesaplanmstir.

3.5 Calismanin Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde katilimcilardan elde edilen verilerin analizinden elde edilen
bulgular ortaya konulmustur.

Tablo 3.1.0l¢ek Giivenirliklerine iliskin Bulgular

Toplam Kalite Yonetimi ,938 103

Toplam Puanlan

Calisan Memnuniyeti ,945 103
Toplam Puanlan

Tablo 3.1’de Toplam Kalite Yonetimi ve Calisan Memnuniyeti Olg¢eklerinin gilivenilirlik
analizi sonucunda ,0l¢eklerin giivenilirlik diizeylerinin yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir
(cronbach’s alpha >0,70).
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Tablo 3.2. Olgeklerin ikili Karsilagtirmalar1 Dogrultusunda Cornbach’s Alpha Giivenirlik Bulgulart

,958 ,966 103

Tablo 3.2°de Toplam kalite yonetimi ve ¢alisgan memnuniyeti 6l¢eklerinin ikili kargilastirma
sonucunda giivenilirlik diizeylerinin yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir (cronbach’s alpha
>0,70).

Tablo 3.3.Frekans Dagilimlar

Kadin 71 68,9
Cinsiyet Erkek 32 31,1
Toplam 103 100,0
18-25 30 29,1
26-35 26 25,2
Yas 36-45 33 32,0
46 ve tizeri 14 13,6
Toplam 103 100,0
Lise 14 13,6
Ogrenim Durumu On lisans/Lisans 71 68,9
Yiiksek Lisans/Doktora 18 17,5
Toplam 103 100,0
Evli 44 42,7
Medeni Durumu Bekar 59 573
Toplam 103 100,0
Doktor 16 15,5
Ebe/Hemsire/Saglik 51 19,5
Memuru
Gérevi 18 17,5
Labaratuvar/Teknisyen
18 17,5

Idari Personel




Toplam 103 100,0
1 yildan az 30 29,1
Kurumda Cahsma 1-5 y1l 42 40,8
Siiresi 6-10 y1l 18 17,5
11-15 yil 7 6,8
16 yil ve {izeri 6 5,8
Toplam 103 100,0
1 yildan az 28 27,2
Mesleginde Calisma  1-5 y1l 34 33,0
Siiresi 6-10 yil 18 17,5
11-15 y1l 11 10,7
16 y1l ve tizeri 12 11,7
Toplam 103 100,0

Tablo 3.3.’de saglik ¢alisanlarina iliskin frekans dagilimlar1 goriilmektedir. Tiim parametreler
icin gézlem sayis1 103’ diir.

Tablo 3.4. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari ile Saghk Calisanlarmin Memnuniyet Diizeyleri liskine Ait

Regresyon Analizi

Degiskenle B Std.Hat B t p

r a

(Sabit) 577 ,193 2,994 ,003
Toplam ,704 ,047 ,828 14,846  ,000
Kalite

Y 6netimi

Bagimli Degisken=Caligan Memnuniyeti

R: 0,828

R?: 0,683

F:220,411  p:0,000

Tablo 3.4 ele alindiginda toplam kalite yonetimi degiskeni ile ¢alisan memnuniyeti degiskeni
orta diizeyde anlamli bir iliski sergilemekte (R: 0,828 ,R*: 0,683, p:0,000) ve toplam kalite
yonetimi toplam varyansin %68,3’linli agiklamaktadir. Yani bagimlh degiskendeki (¢alisan
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memnuniyeti) %68,3’likk degisim modele dahil edilen bagimsiz degisken(toplam kalite
yonetimi) tarafindan agiklanmaktadir. Standardize edilmis regresyon katsayilarina (B) gore,
toplam kalite yonetimi uygulama diizeyinde bir birmlik artis ¢alisan memnuniyeti lizerindeki
%82,8’1lik bir artisa neden olmaktadir. Regresyon katsayilarmin anlamliligina iligkin t-testi
sonuglar1 ele alindiginda ise ,toplam kalite yOnetiminin calisgan memnuniyeti {izerinde
anlamli ve pozitif yonlii bir etkisi oldugu gozlenmektedir(p<0.05).

Tablo3.5.Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari ile Saglik Calisanlarinin Memnuniyet Diizeylerine Ait
Korelasyon Analizi

Degiskenler Toplam kalite Calisan Memnuniyeti
yonetimi
Toplam kalite yonetimi 1 ,828**
Calisan Memnuniyeti ,828%* 1

Tablo 3.5. incelendiginde ulasilan korelasyon katsayilarindan (r) -1 ilet+1 arasinda deger
almaktadir. Bu deger +1 e yaklastikca pozitif yonde iligki kuvvetlidir -1 e yaklastik¢a negatif
yonde kuvvetli bir iligkiden bahsedilebilir(Dolapoglu,2018). Buradan Memnuniyet ile
Toplam kalite yonetimi arasinda (0,828) pozitif yonde yliksek diizeyde bir iliskiden,
bahsedilebilir.

HI: TKY uygulamalar ile saglik ¢alisanlarinin memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.H1 kabul edilmistir.

Tablo 3.6.Saglik Calisanlariin Cinsiyete Gére Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarina liskin Diisiincelerine
Ait Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar

Degiskenler Gruplar N X Ss+ t df p
Toplam Kadin 71 3,96 1,01
Kalite Erkek 32 3,85 1,10 479 101 ,633
Y onetimi
Miisteri Kadin 71 4,00 1,30 1,630 101 ,077
odaklilik Erkek 32 3,53 1,50
Calisan Kadin 71 4.05 1,60 137 101 ,633
katilim Erkek 32 3,53 1,43
Kadin 71 4,03 1,39 ,526 101 ,521
Liderlik Erkek 32 3,88 1,27
Ekip Kadin 71 4,04 1,12 ,843 101 ,843
¢alismasi Erkek 32 3,82 1,44
Odiil tahsisi Kadin 71 3,34 1,63 ,163 101 ,163
Erkek 32 3,29 1,53
Performans Kadin 71 3,45 1,54 -1,0 101 ,282



degerlendirm  Erkek 32 3,81 1,53
€

Siirekli Kadin 71 4,06 1,03 467 101 ,642

Geligsme Erkek 32 3,94 1,47

Gii¢lendirme  Kadin 71 4,43 ,952 ,104 101 917
Erkek 32 4,41 1,14

Tablo 3.6’da kadin saglik calisanlarinin toplam kalite yonetimi uygulamalarina iliskin
diisiincelerinin erkek saglik calisanlariyla farklilik gostermedigi goriilmiistiir.(p=0.633>0.05)

Diger alt boyutlarda da durum aynidir. Kadin ve erkek saglik ¢alisanlarinin miisteri odaklilik,
calisan katilmi, liderlik, ekip caligmasi, 0Odiil tahsisi, performans degerlendirme ve
gliclendirme alt boyutlarina iligskin diisiinceleri farklilik gostermemektedir (p>0.05).

H2: Cinsiyete gore TKY uygulamalar1 ile saghk calisanlarinin memnuniyet diizeyleri
arasinda anlaml bir farklhilik vardir. H2 TKY uygulamalari agisindan reddedilmistir.

Tablo 3.7.Saglk Calisanlarinin Cinsiyete Gére Memnuniyet Diizeyleri Ait Bagimsiz Orneklem T Testi
Sonuglari

Calisan Kadin 71 3,34 ,932 ,071 ,944
memnuniyeti Erkek 32 3,33 ,783 101

Ucret ve Kadin 71 3,01 1,28 -,253 101 ,801
terfi Erkek 32 3,08 1,15

Yoneticilerle Kadm 71 3,40 1,05 ,310 101 157
iletisim Erkek 32 3,33 ,986

Bilgi ve Kadin 71 3,59 ,961 2,15 101 ,033
beceri Erkek 32 3,12 1,16

kullanim

Calisanlarla Kadin 71 341 1,06 -,388 101 377
iletisim Erkek 32 3,60 ,782

Personel Kadin 71 3,69 ,954 1,12 101 ,265
egitimi Erkek 32 3,45 1,15

Calisma Kadm 71 3,24 1,14 -1,51 101 ,132
kosullari Erkek 32 3,60 1,00

Kadin saglik calisanlarinin memnuniyet diizeyleri ile erkek saglik ¢aliganlarinin memnuniyet
diizeyleri arasinda farklilik yoktur.( 0,944>0,05) Ucret ve terfi yoneticilerle iletisim,
calisanlarla iletisim, personel egitimi alt boyutlarinda da farklilik goériilmemistir . Bilgi ve
beceri kullanimi alt boyutunda kadin calisanlarin toplam kalite yonetimi uygulamalarina
iligkin diisiinceleri erkek saglik calisanlara gore farklilik gostermektedir (p:0,033<0.05).

H2: Cinsiyete gore TKY uygulamalar1 ile saglik calisanlariin memnuniyet diizeyleri
arasinda anlaml bir farklhilik vardir. H2 TKY uygulamalar1 agisindan reddedilmistir.

Tablo 3.8.Saglik Caliganlariin Yasa Gore Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarina iliskin Diisiincelerine Ait
One Way Anova Testi
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Toplam
Kalite
Yonetimi

Miisteri
odakhhk

Cahisan
katilimi

Liderlik

Ekip
calismasi

Odiil tahsisi

Performans
degerlendirm
e

Siirekli
gelisme

Giiclendirme

18-25 yas
26-35yas
36-45 yas
46 ve
lizeri
18-25 yas
26-35yas
36-45 yas
46 ve
iizeri
18-25 yas
26-35yas
36-45 yas
46 ve
ilizeri
18-25 yas
26-35yas
36-45 yas
46 ve
tizeri
18-25 yas
26-35yas
36-45 yas
46 ve
iizeri
18-25 yas
26-35yas
36-45 yas
46 ve
ilizeri
18-25 yas
26-35yas
36-45 yas
46 ve
iizeri
18-25 yas
26-35yas
36-45 yas
46 ve
iizeri
18-25 yas
26-35yas
36-45 yas
46 ve
lizeri

30
26
33
14

30
26
33
14

30
26
33
14

30
26
33
14

30
26
33
14

30
26
33
14

30
26
33
14

30
26
33
14

4,2302
3,7161
3,9683
3,5986

4,0667
3,5769
3,8485
3,9643

4,1667
3,8846
4,1212
3,4286

4,2444
3,7821
4,1515
3,4524

4,1667
3,7885
3,9545
4,0000

3,7889
3,0641
3,4040
2,6667

3,9333
3,1731
3,8030
2,9643

4,4222
3,7949
3,8889
3,9524

4,7000
4,3173
4,3864
4,1607

1,08120
,93173

1,05313
1,03821

1,23689
1,26248
1,53849
1,54999

1,49904
1,45126
1,61066
1,70809

1,35311
1,41403
1,19632
1,51690

1,30868
1,01166
1,27698
1,38675

1,75400
1,42367
1,59591
1,38367

1,66471
1,38522
1,39720
1,66946

1,12421
1,04169
1,15670
1,48989

,91303
,98630

1,08089
1,05888

1,720

,608

,856

1,472

,439

1,942

2,178

1,655

1,181

,168

611

,466

227

726

,128

,095

,182

321
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Tablo 3.8’de F testinin kullanim amaci, iki ya da daha fazla gruba ait ortalamalar arasindaki
farkin anlamli olup olmadig: ile ilgili hipotezleri test etmektir. iki grubun ortalamalari
arasindaki farkin anlamli olup olmadigi ile ilgili testlerde bagimsiz G6rneklem t testi
kullanilmaktadir. Bu nedenle ikiden fazla grubun ortalamalar1 arasindaki farkliliga bakilmasi
nedeniyle burada F testi uygulanmistir. Bu durumda Tablo 3.8 incelendiginde saglik



calisanlarinin  toplam kalite yOnetimi uygulamalarina yonelik diislincelerinde yas
ortalamalarinin diizeyine gore anlamli bir farkliligin olmadigi %95 giivenle sdylenebilir.
(p:0,168>0.05).

H3: Yasa gore TKY uygulamalar: ile saglik ¢alisanlarinin memnuniyet diizeyleri arasinda
anlamli bir farklilik vardir. H3 reddedilmistir.

Tablo.3.9.Saglik Calisanlarinin Yasa Gore Memnuniyet Diizeylerine Ait One Way Anova Testi

Calisan 18-25yas 30 3,5317 ,89105 ,800 ,497
memnuniyeti  26-35yas 26 3,1685 ,89910

36-45yas 33 3,3203 ,85526

46 ve 14 3,3129 ,93271

iizeri
Ucret ve terfi  18-25yas 30 3,2133 1,31299 ,663 577

26-35yas 26 2,7769 1,16527

36-45yas 33 3,0061 1,26143

46 ve 14 3,2000 1,21529

iizeri
Yoneticilerle 18-25yas 30 3,5733 1,01266 ,518 ,671
iletisim 26-35yas 26 3,2462 1,04508

36-45yas 33 3,3333 1,01571

46 ve 14 3,3571 1,10990

iizeri
Bilgi ve beceri 18-25yas 30 3,6556 ,89049 ,687 ,562
kullammm 26-35yas 26 3,3590 1,13499

36-45yas 33 3,4343 1,04245

46 ve 14 3,2143 1,20970

iizeri
Calisanlarla 18-25yas 30 3,5222 ,98137 ,103 ,958
iletisim 26-35yas 26 3,3974 1,03288

36-45yas 33 3,5152 ,96138

46 ve 14 3,4286 1,04945

lizeri
Personel 18-25yas 30 3,8000 ,88668 ,600 ,617
egitimi 26-35yas 26 3,4423 1,04237

36-45yas 33 3,5758 1,09773

46 ve 14 3,6786 1,11988

lizeri
Calisma 18-25yas 30 3,7000 1,08048 1,634 ,186
kosullari 26-35yas 26 3,0897 ,93122

36-45yas 33 3,3434 1,04909

46 ve 14 3,1667 1,47776

lizeri
Calisan 18-25yas 30 3,5317 ,89105 ,800 ,497
memnuniyeti  26-35yas 26 3,1685 ,89910

36-45yas 33 3,3203 ,85526

46 ve 14 3,3129 ,93271

lizeri




Yagslarin diizeylerinin ortalamalarina gére memnuniyet diizeyi ortalamalar1 agisindan saglik
farkliligin  olmadig:

calisanlar1

arasida
(p:0,497>0.05)..

anlamli

bir

%95 gilivenle

sOylenebilir.

H3: Yasa gore TKY uygulamalar: ile saglik ¢alisanlarinin memnuniyet diizeyleri arasinda
anlamli bir farklilik vardir. H3 reddedilmistir

Tablo 3.10.Saglik Calisanlarinin Ogrenim Durumuna Goére Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarina iliskin
Diisiincelerine Ait One Way Anova Testi

Toplam
Kalite
Yonetimi

Miisteri
odakhhk

Calisan
katilim

Liderlik

Ekip
calismasi

Odiil tahsisi

Performans
degerlendirm
e

Siirekli
gelisme

Giiclendirme

Lise
Universite
Lisansiist
i

Lise
Universite
Lisansiist
i

Lise
Universite
Lisansiist
i

Lise
Universite
Lisansiist
i

Lise
Universite
Lisansiist
i

Lise
Universite
Lisansiist
i

Lise
Universite
Lisansiist
i

Lise
Universite
Lisansiist
i

Lise
Universite
Lisansiist
i

14
71
18

71
18

4,5408
3,6734
4,4709

4,7143
3,5423
4,4444

4,8929
3,6761
4,4722

4,6190
3,7136
4,5926

4,3929
3,7394
4,6111

3,6667
3,1033
3,9630

4,4286
3,2746
4,0556

4,5000
3,8216
4,4815

5,0357
4,1901
4,9028

,81705
,98854
1,03853

1,12171
1,33830
1,31606

,92359
1,58812
1,42944

1,05293
1,30359
1,45322

1,19580
1,20374
1,10554

1,55800
1,56813
1,62049

,89565
1,54177
1,61690

,85485
1,23035
,99818

,60333
,98874
1,01872

7,947 ,001
6,874 ,002
5,078 ,008
5,169 ,007
4,853 ,010
2,506 ,087
4,690 ,011
3,718 ,028
7,293 ,001

Ancak

saglik

calisanlarinin

51

toplam

kalite

yoOnetimi

Ogrenim durumuna gore toplam kalite ydnetimi ortalama uygulamalar1 acgisindan saglik
caliganlar1 ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu Tablo 3.10°da goriilmektedir
(p=0,001<0.05).

ortalama



uygulamalarinin 6diil tahsisi ortalamasina iliskin diislincelerinde anlamli farkliligin olmadigi
belirlenmistir (0,087>0.05).

H4:0grenim durumuna gére TKY uygulamalari ile saglik galisanlariin memnuniyet

diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.H4 kabul edilmistir.
Tablo 3.11.Saglik Calisanlarmin Ogrenim Durumuna Goére Memnuniyet Diizeylerine Ait One Way Anova Testi

Calisan Lise 14 3,7075 ,66269 7,532 ,001
memnuniyeti  Universite 71 3,1315 ,85113

Lisansiist 18 3,8915 ,87345

i
Ucret ve terfi  Lise 14 3,2000 1,27702 3,972 ,022

Universite 71 2,8310 1,18594

Lisansiist 18 3,7111 1,23521

i
Yoneticilerle  Lise 14 3,8286 ,61197 8,693 ,000
iletisim Universite 71 3,1239 1,01495

Lisansiist 18 4,0667 ,93305

i
Bilgi ve beceri Lise 14 3,9286 ,69404 5,508 ,005
kullanimi Universite 71 3,2300 1,08612

Lisansiist 18 3,9444 ,81850

i
Calisanlarla Lise 14 3,7143 ,85592 2,008 ,140
iletisim Universite 71 3,3474 1,00228

Lisansiist 18 3,7963 ,94377

i
Personel Lise 14 3,9286 ,61573 5,768 ,004
egitimi Universite 71 3,4085 1,08992

Lisansiist 18 4,2222 ,60911

i
Calisma Lise 14 3,9762 ,61968 4,795 ,010
kosullar: Universite 71 3,1455 1,11517

Lisansiist 18 3,7222 1,13903

ii

Tablo 3.11 incelendiginde 6grenim durumuna goére memnuniyet diizeyi agisindan saglik
calisanlar1 arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlasilmaktadir (p:0, 001<0.05). Ancak
saglik calisanlarmin calisan memnuniyetinin alt boyutlarindan olan calisanlarla iletisim
ortalamasina iliskin diisiincelerinde anlamli farkliligin olmadigi %95 giivenle sdylenebilir.
goriilmistiir (p>0.05).

H4:0grenim durumuna gére TKY uygulamalar1 ile saglik calisanlarimin memnuniyet

diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.H4 kabul edilmistir.

Tablo 3.12.Saglik Calisanlarinin Medeni Durumuna Goére Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarma iliskin
Diisiincelerine Ait Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglart



Toplam Evli 43 4,0089 1,08872 0,704 100 0,483

Kalite Bekar 59 3,8612 1,01464

Yonetimi

Miisteri Evli 43 4,0581 1,45246 1,28 100 0,204

odakhlik Bekar 59 3,7034 1,32976

Calsan Evli 43 3,9884 1,56406 0,071 100 0,944

katihm Bekar 59 3,9661 1,56432

Liderlik Evli 43 4,0388 1,40334 0,307 100 0,76
Bekar 59 3,9548 1,33829

Ekip Evli 43 4,0814 1,29067 0,774 100 0,441

calismasi Bekar 59 3,8898 1,19289

Odiil tahsisi Evli 43 3,3721 1,57394 0,277 100 0,782
Bekar 59 3,2825 1,63746

Performans Evli 43 3,8023 1,44807 1,396 100 0,166

degerlendirm  Bekar 59 3,3729 1,59361

e

Siirekli Evli 43 4,1008 1,16049 0,59 100 0,557

gelisme Bekar 59 3,9605 1,20517

Giiclendirme  Evli 43 4,4477 ,98434 0,2 100 0,842
Bekar 59 4,4068 1,04211

Medeni duruma gore toplam kalite yonetimi uygulamalarma yonelik diisiincelerinin
ortalamalar1 agisindan saglik calisanlar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadigi %95 giivenle
sOylenebilir. (0,483>0.05).

H5:Medeni duruma goére TKY uygulamalari ile saglik calisanlarinin memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli bir farklilik vardir.H5 reddedilmistir.

Tablo 3.13.Saglik Calisanlarinin Medeni Duruma Gére Memnuniyet Diizeylerine Ait Bagimsiz Orneklem T
Testi Sonuglart

Calisan Evli 43 3,4784 ,79864 1,285 100 0,202

I_pemnuniyeti Bekar 59 3,2502 ,94325

Ucret ve terfi  Evli 43 3,2233 1,20571 1,251 100 0,214
Bekar 59 2,9119 1,26615

Yoneticilerle Evli 43 3,5395 ,95472 1,268 100 0,208

iletisim Bekar 59 3,2780 1,07960

Bilgi ve beceri  Evli 43 3,5736 1,00086 1,093 100 0,277

kullanim Bekar 59 3,3446 1,07562

Calisanlarla Evli 43 3,6202 ,86551 1,171 100 0,244

iletisim Bekar 59 3,3898 1,05619

Personel Evli 43 3,8140 ,89325 1,579 100 0,118

egitimi Bekar 59 3,4915 1,10052

Calisma Evli 43 3,3411 1,12802 -0,142 100 0,888

kosullar: Bekar 59 3,3729 1,11087
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Medeni duruma gére memnuniyet ortalama diizeyi agisindan saglik calisanlar1 arasinda
anlamli bir farklilik olmadigr Tablo 3.10°da anlasilmaktadir (p>0,05). Medeni durumun
saglik calisanlarmin ortalama memnuniyet diizeyleri ilizerinde Onemli bir etkiye sahip
olmadig1 %95 giivenle ifade edilebilir.

H5:Medeni duruma gore TKY uygulamalar ile saglik ¢alisanlarinin memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli bir farklilik vardir. HS reddedilmistir.

Tablo 3.14.Saghk Calisanlarinin Mesleki Pozisyonlarina Gére Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarima Iliskin
Diisiincelerine Ait One Way Anova Testi Sonuglart

Toplam Doktor 16 3,8452 1,1360 2,388 ,073
Kalite Ebe/Hemsire/Saghk 51 3,7311 2
Yonetimi Memuru 18 4,4630 1,0820
Laboratuvar/ 18 4,0397 7
Teknisyen ,88317
idari Personel ,83878
Miisteri Doktor 16 3,5313  1,5649 823 ,484
odakhhk Ebe/Hemsire/Saghk 51 3,7843 1
Memuru 18 4,2222  1,3973
Laboratuvar/ 18 4,0000 4
Teknisyen 1,2511
idari Personel 4
1,3060
9
Calisan Doktor 16 4,1250 1,2714 4,879 ,003
katilimi Ebe/Hemsire/Saghk 51 3,4608 8
Memuru 18 4,8333 1,7258
Laboratuvar/ 18 44722 1
Teknisyen 1,0146
idari Personel 0
1,1564
7
Liderlik Doktor 16 4,1875 1,3331 2,989 ,035
Ebe/Hemsire/Saghk 51 3,6275 6
Memuru 18 4,6296 11,4105
Laboratuvar/ 18 42037 1
Teknisyen 1,1709
idari Personel 4
1,1326
3
Ekip Doktor 16 3,8125 1,5152 357 ,784
calismasi Ebe/Hemsire/Saghk 51 39804 0
Memuru 18 4,2222 1,1312
Laboratuvar/ 18 3,88890 0
Teknisyen 1,2393
idari Personel 3
1,2897
3



Odiil tahsisi

Performans
degerlendirm
e

Siirekli
gelisme

Giiclendirme

Doktor
Ebe/Hemsire/Saghk
Memuru
Laboratuvar/
Teknisyen

idari Personel

Doktor
Ebe/Hemsire/Saghk
Memuru
Laboratuvar/
Teknisyen

idari Personel

Doktor
Ebe/Hemsire/Saghk
Memuru
Laboratuvar/
Teknisyen

idari Personel

Doktor
Ebe/Hemsire/Saghk
Memuru
Laboratuvar/
Teknisyen

idari Personel

16

18
18

16
51

18

3,5417
2,8366
4,0741
3,7963

4,0313
3,2157
4,1389
3,5833

3,7083
3,9739
4,5000
4,0000

3,8594
4,5392
4,8194
4,2361

1,2931
4
1,7655
6
1,2912
8
1,1998
9
1,4545
2
1,7585
6
1,0544
8
1,1147
4
1,5049
3
1,1112
4
1,0618
1
1,1260
4
1,1617
8
1,0141
2
,87785
,76923

3,813

2,279

1,405

3,210

,084

246

,026

Tablo 3.14 incelendiginde mesleki pozisyonlarina gore ortalama
uygulamalaria iliskin disiinceleri agisindan saglik ¢alisanlari

sOylenebilir.

H6: Meslege gore TKY uygulamalari ile saglik ¢alisanlarinin memnuniyet diizeyleri arasinda

anlamli bir farklilik vardir.H6 kabul edilmistir.

Tablo 3.15.Saglik Calisanlarinin Mesleki Pozisyonlarina Gére Memnuniyet Diizeylerine Ait One Way Anova

Testi Sonuglari

Calisan
memnuniyeti

Ucret ve terfi

Doktor
Ebe/Hemsire/Saghk
Memuru

Laboratuvar/Teknisyen

idari Personel
Doktor

16
51

3,7440
3,1223
3,6481
3,3042

3,8750

72173
,93708
,78078
,80434

,64446

toplam kalite yOnetimi
arasinda farkliliklarin
olmadig1 goriilmektedir (p=0,073>0.05). Ancak toplam kalite yonetimi uygulamalarinin alt
boyutlart olan miisteri odaklilik, calisan katilimi, liderlik, 6diil tahsisi ve giiclendirme
ortalamalar1 bakimindan saglik c¢alisanlar1 arasinda anlamli farklilik oldugu %95 giivenle

3,053

5,868

,032

,001



Ebe/Hemsire/Saghk 51 2,6039 1,32514
Memuru 18 3,4333 1,14430
Laboratuvar/Teknisyen 18 3,1111  1,00404
idari Personel

Yoneticilerle Doktor 16 3,7000 ,91797 1,952 .,126
iletisim Ebe/Hemsire/Saghk 51 3,1882 1,10157
Memuru 18 3,7444 ,86448

Laboratuvar/Teknisyen 18 3,3000 ,96100
idari Personel

Bilgi ve beceri Doktor 16 3,6042 1,13672 472 ,703
kullanim Ebe/Hemsire/Saghk 51 3,3268 1,04667
Memuru 18 3,5741 1,06523

Laboratuvar/Teknisyen 18 3,5370 ,97779
idari Personel

Calisanlarla Doktor 16 3,8750 ,84218 2,675 ,051
iletisim Ebe/Hemsire/Saghk 51 3,3660 1,02036
Memuru 18 3,7963 ,66803

Laboratuvar/Teknisyen 18 3,1111  1,11437
idari Personel

Personel Doktor 16 3,7813 1,04831 ,894 ,447
egitimi Ebe/Hemsire/Saghk 51 3,7157  ,99627
Memuru 18 3,5278 1,04982

Laboratuvar/Teknisyen 18 3,3056 1,05912
idari Personel

Calisma Doktor 16 3,5833 1,14504 3,371 ,022
kosullar: Ebe/Hemsire/Saghk 51 3,0327 1,22611
Memuru 18 3,8519 ,70685

Laboratuvar/Teknisyen 18 3,5926 ,77168
idari Personel

Mesleki pozisyonlarma goére ortalama memnuniyet diizeyi acisindan saglik calisanlar
arasinda anlaml bir farklilik oldugu %95 giivenle sdylenebilir (p=,032>0.05).

H6: Meslege gore TKY uygulamalari ile saglik ¢alisanlarinin memnuniyet diizeyleri arasinda
anlamli bir farklilik vardir.H6 kabul edilmistir.

Tablo 3.16. Saglik Calisanlarinin Kurum Deneyimine Gore Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarma iliskin
Diisiincelerine Ait One Way Anova Testi Sonuglari

Toplam 1yildanaz 30 4,0381 1,07382 1,555 ,192
Kalite 1-5 yul 42 4,0102 1,01793
Yonetimi 6-10 y1l 18 3,7407 ,96230

11-15 yul 7 4,2381 1,31248

16 yil ve 6 3,0476 ,62958

iizeri
Miisteri 1yildanaz 30 3,8833 1,33056 ,138 ,968
odakhhk 1-5yl 42 3,7500 1,38039

6-10 y1l 18 3,9444 1,43372

11-15 yil 7 4,0000 1,82574

16 yil ve 6 4,0833 1,35708

lizeri



Cahisan
katilimi

Liderlik

Ekip
calismasi

Odiil tahsisi

Performans
degerlendirm
e

Siirekli
gelisme

Giiclendirme

1 yildan az
1-5yil

6-10 y1l
11-15 yil

16 yil ve
iizeri

1 yildan az
1-5y1l

6-10 y1l
11-15 yil

16 yil ve
iizeri

1 yildan az
1-5yil

6-10 y1l
11-15 yil

16 yil ve
iizeri

1 yildan az
1-5yil

6-10 y1l
11-15 yil

16 yil ve
iizeri

1 yildan az
1-5yil

6-10 y1l
11-15 yil

16 yil ve
iizeri

1 yildan az
1-5y1l

6-10 y1l
11-15 yil

16 yil ve
iizeri

1 yildan az
1-5yil

6-10 y1l
11-15 yil

16 yil ve
iizeri

|

30
42
18

30
42

30
42
18

30
42

30
42
18

3,7500
4,2857
41111
4,2143
2,3333

3,9889
4,0794
4,0000
4,0476
3,2778

3,9833
4,0476
3,7778
4,6429
3,3333

3,6333
3,3492
3,1852
4,0000
1,3333

3,7167
3,7976
3,3889
3,5714
1,7500

4,2556
4,0873
3,6111
4,3333
3,3889

4,6250
4,4762
3,9306
4,7500
4,2500

1,46658
1,45729
1,67644
1,77616
1,12546

1,45819
1,23808
1,52538
1,67142
71233

1,28977
1,16770
1,30859
1,28174
,98319

1,64317
1,56339
1,32459
1,88562
42164

1,54073
1,47359
1,38856
2,00891
,88034

1,23389
1,15484
1,19503
,98131

1,04172

,90675
1,10405
,96941
,97895
,61237

2,475

455

1,079

3211

2,608

1,447

1,668

,049

,769

371

,016

,040

,224

,164
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Kurum deneyimine gore saglik ¢alisanlarinin toplam kalite yonetimi uygulamalarma iligkin
diistincelerinde anlamli farkliliklarin olmadig1 Tablo 3.16’da goriilmektedir (p=0,192>0.05).
Ancak toplam kalite yonetimi uygulamalarmin 6diil tahsisi, performans degerlendirme ve
giiclendirme alt boyutlarina iliskin 16 y1l ve tizeri ¢alisanlarin ,1-5 yil siireyle ¢alisanlara gore
iligkin diistincelerinin farklilik gosterdigi %95 giivenle sdylenebilir (p<0.05).

H7: Kurumda ¢aligma siiresine gére TKY uygulamalari ile saglik ¢alisanlarinin memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. H7 reddedilmistir.



Calisan
memnuniyeti

Ucret ve terfi

Yoneticilerle
iletisim

Bilgi ve
beceri
kullanimi

Calisanlarla
iletisim

Personel
egitimi

Calisma
kosullar:

1 yildan az
1-5 yuil

6-10 y1l
11-15 y1l

16 yil ve
iizeri

1 yildan az
1-5yil

6-10 y1l
11-15 y1l

16 yil ve
iizeri

1 yildan az
1-5 yuil

6-10 y1l
11-15 y1l

16 yil ve
iizeri

1 yildan az
1-5 yil

6-10 y1l
11-15 y1l

16 yil ve
iizeri

1 yildan az
1-5 yuil

6-10 y1l
11-15 y1l

16 yil ve
iizeri

1 yildan az
1-5yil

6-10 y1l
11-15 y1l

16 yil ve
iizeri

1 yildan az
1-5 yuil

6-10 y1l
11-15 y1l

16 yil ve
iizeri

3,4524
3,4093
3,2672
3,2789
2,6270

3,0733
3,2476
3,0111
2,8857
1,6000

3,4533
3,4286
3,4333
3,3143
2,6667

3,5111
3,4286
3,4074
3,5238
3,3333

3,5889
3,5159
3,3148
3,1429
3,5000

3,6500
3,5595
3,5833
4,1429
3,4167

3,7556
3,4206
3,0185
3,1905
2,1667

,85958
,85119
,86845
1,25791
,72682

1,25229
1,13723
1,26393
1,64462
,40000

1,04773
1,03365
,89771
1,37529
,85479

92116
1,12687
1,15218
,99735
1,07497

84274
,96610
,96658
1,46385
1,37840

1,03516
1,08314
1,11474
,37796
,80104

1,04655
,80668

1,27557
1,47645
1,42595

1,208

2,484

,063

,555

3,516

Tablo 3.17.Saglik Calisanlarinin Kurum Deneyimine Gére Memnuniyet Diizeylerine Ait One Way Anova
Testi Sonuglart

312

,049

,530

,993

,788

,695

,010

Tablo 3.17 incelendiginde kurum deneyimine gore ortalama memnuniyet diizeyi agisindan

saglik calisanlar

arasinda

anlamli

bir farklilasmanin

olmadig1

anlasilmaktadir

(p=0,312>0.05). Ancak kurum deneyimine gore iicret ve terfi konusunda saglik calisanlari
arasinda anlamli bir farklilik oldugu %95 giivenle sdylenebilir(p=0,049<0.05).
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H7: Kurumda ¢alisma siiresine gore TKY uygulamalar ile saglik ¢alisanlarinin memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. H7 reddedilmistir.

Tablo 3.18.Saglik Calisanlarinin Mesleki Deneyime Gore Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarina iligskin
Diisiincelerine Ait One Way Anova Testi Sonuglari

Toplam 1 yildan az 28 3,9745 1,05842 ,867 ,487
Kalite 1-5 yil 34 3,9160 ,89526
Yonetimi 6-10 y1l 18 3,8677 1,15569
11-15 yil 11 4,3636 1,15456
16 yil ve iizeri 12 3,5675 1,13116
Miisteri 1 yildan az 28 3,6786 1,37581 1,907 ,115
odakhhik 1-5yil 34 3,6618 1,21681
6-10 y1l 18 3,6389 1,36990
11-15 yil 11 4,6364 1,70427
16 yil ve iizeri 12 4,4583 1,33924
Calisan 1 yildan az 28 3,9464 1,63492 1,816 ,132
katilmi 1-5 yul 34 4,0735 1,33787
6-10 y1l 18 4,1111 1,37793
11-15 y1l 11 4,6364 1,73336
16 yil ve iizeri 12 3,0000 1,77098
Liderlik 1 yildan az 28 4,1429 1,48360 ,843 ,502
1-5y1l 34 3,7941 1,11015
6-10 y1l 18 4,0556 1,44733
11-15 yil 11 4,4848 1,52289
16 yl ve iizeri 12 3,6389 1,40316
Ekip 1 yildan az 28 3,9107 1,40141 ,861 ,490
calismasi 1-5 yul 34 4,0441 ,93231
6-10 y1l 18 3,7222 1,28592
11-15 yil 11 4,5455 1,47402
16 yil ve iizeri 12 3,8333 1,26730
Odiil tahsisi 1 yildan az 28 3,6071 1,58712 2,423 ,053
1-5yil 34 3,2549 1,53535
6-10 y1l 18 3,4815 1,42903
11-15 yil 11 3,9091 1,68715
16 yl ve iizeri 12 2,1389 1,60465
Performans 1 yildan az 28 3,3929 1,57149 2,054 ,093
degerlendirm 1-5 yil 34 3,7647 1,35532
e 6-10 y1l 18 3,8889 1,52002
11-15 y1l 11 4,0000 1,43178
16 yil ve iizeri 12 2,5417 1,81482
Siirekli 1 yildan az 28 4,1190 1,28689 ,143 ,966
gelisme 1-5yil 34 4,0392 1,13043
6-10 y1l 18 3,8889 1,33823
11-15 y1l 11 3,9091 ,60818
16 y1l ve iizeri 12 4,1111 1,33586
Giiclendirme 1 yildan az 28 4,5000 ,92045 ,985 ,419
1-5 yil 34 4,4706 1,05307
6-10 y1l 18 4,0556 1,13292
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T1-15 yil 11 4,7727 ,95167
16 yil ve iizeri 12 4,3958 ,93819

Mesleki deneyime gore saglik ¢alisanlarinin ortalama toplam kalite yonetimi uygulamalarina
ilisgkin diisiincelerinde anlamli bir farkliligin  olmadigt %95 giivenle sdylenebilir.
(p=0,487>0.05).

HS8: Meslekte calisma siiresine gore TKY uygulamalari ile saglik ¢alisanlarinin memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.H8 reddedilmistir.

Tablo 3.19. Saglik Calisanlarinin Mesleki Deneyime Gére Memnuniyet Diizeylerine Ait One Way Anova Testi
Sonuglari

Calisan 1 yildan az 28 3,3401 ,90237 ,642 ,634
memnuniyeti  1-5 y1l 34 3,2969 ,82903

6-10 y1l 18 3,4524 ,78336

11-15 yil 11 3,6147 ,98041

16 yil ve iizeri 12 3,0635 1,09106
Ucret ve terfi 1 yildan az 28 3,0071 1,26665 2,434 ,052

1-5 yil 34 2,9765 1,11275

6-10 y1l 18 3,5111 1,06323

11-15 y1l 11 3,4182 1,42114

16 y1l ve iizeri 12 2,2000 1,32665
Yoneticilerle 1 yildan az 28 3,2929 1,11884 ,936 ,446
iletisim 1-5 yil 34 3,3235 ,97858

6-10 y1l 18 3,4556 ,81401

11-15 y1l 11 3,9091 1,15018

16 yil ve iizeri 12 3,1833 1,12317
Bilgi ve beceri 1 yildan az 28 3,4524 ,94374 ,365 ,833
kullanim 1-5y1l 34 3,3725 1,13043

6-10 y1l 18 3,3148 1,06318

11-15 y1l 11 3,6970 1,07966

16 yil ve iizeri 12 3,6389 1,06798
Calisanlarla 1 yildan az 28 3,3452 1,07145 ,708 ,588
iletisim 1-5 yil 34 3,6078 ,77621

6-10 y1l 18 3,5926 ,80485

11-15 yil 11 3,1212 1,23174

16 yil ve iizeri 12 3,5556 1,31298
Personel 1 yildan az 28 3,5357 1,17795 1,067 377
egitimi 1-5yl 34 3,4265 1,00854

6-10 y1l 18 3,7222 ,97351

11-15 yil 11 4,0909 ,83121

16 yil ve iizeri 12 3,7917 ,86493
Calisma 1 yildan az 28 3,7262 1,06208 1,979 ,104
kosullari 1-5 yul 34 3,3137 ,82446

6-10 yil 18 3,1667 1,09813

11-15 y1l 11 3,5455 1,23174

16 yil ve ilizeri 12 2,7500 1,57072




Tablo 3.19°da mesleki deneyime gore memnuniyet diizeyi ortalamalar1 agisindan saglik
caliganlar1 arasinda anlamli bir farkliligin olmadigi %95 giivenle sdylenebilir(p=0, 634
>0.05).

HS8: Meslekte ¢alisma siiresine gore TKY uygulamalart ile saglik ¢alisanlariin memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. H8 reddedilmistir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Yapilan calismada elde edilen bulgular incelendiginde, oncelikle hastanelerde uygulanan
toplam kalite yonetimi uygulamalariin saglik ¢alisganlarinin memnuniyetini olumlu yénde
etkiledigi belirlenmistir. Bu kapsamda birinci hipotezin kabul edildigi sdylenebilir.

Demografik bulgular incelendiginde, cinsiyet degiskeni ile toplam kalite yonetimi arasinda
anlaml bir farklilik gériilmemistir.Yani kadin saglik ¢alisanlar ile erkek saglik calisanlarinin
hastanelerde mevcut toplam kalite yoOnetimi uygulamalarina iliskin disiinceleri
benzerdir.Saglik ¢alisanlarinin  memnuniyet diizeylerine baktigimizda ise kadinlarin
memnuniyet diizeyleri erkeklere gére daha fazladir. Bu nedenle ikinci hipotezin toplam kalite
yonetimi agisindan reddedildigi sOylenebilir.

Saglik calisanlarinin yasa gore toplam kalite yonetimine yonelik tutumlarinin farklilik
gostermedigi goriilmiistir.Memnuniyet diizeyleri i¢inde durum aynidir.Bu nedenle iiciincii
hipotezin reddedildigi sOylenebilir. Ancak geng¢ yastaki c¢alisanlarin miisteri odaklilik,
performans degerlendirme ve kararlara katilima daha ¢ok 6nem verdigi goriilmiistiir.

Saglik calisanlarinin 6grenim durumuna gore, toplam kalite yonetimi uygulamalarina yonelik
tutumlarinin anlamh bir farklilik gdsterdigi goriilmiistii. Memnuniyet diizeyleri de 6grenim
durumununa gore anlamh farklilik gostermeketedir. Bu nedenle dordiincii hipotezin kabul
edildigi sOylenebilir. Ancak 6diil tahsisi konusunda lise ,liniversite ve lisansiistii mezunu
saglik calisanlarinin benzer diisiincelere sahip olduklar1 goriilmiistiir.

Saglik calisanlarinin medeni durumlarinin toplam kalite yonetimi uygulamalarina yonelik
tutumlarinn anlamh bir farklilhik gostermedigi goriilmiistii. Memnuniyet diizeylerinde de
anlamli bir farklilik olmadig1 belirlenmistir. Bu nedenle besinci hipotez reddedilmistir.

Saglik ¢alisanlarinin  mesleki pozisyonlar1 incelendiginde toplam kalite yOnetimi
uygulamalarina iligkin diisiinceleri agisindan ,saglik calisanlar1 arasinda farkliliklarin
olmadig1 goriilmektedir.Ancak toplam kalite yonetimi uygulamalarinin alt boyutlar1 olan
miisteri odaklilik, c¢alisan katilimi, liderlik, 6diil tahsisi ve giiclendirme ortalamalar
bakimindan saglik calisanlar1 arasinda anlamli farklilik oldugu go6zlenmektedir.Mesleki
pozisyonlarina gore ortalama memnuniyet diizeyi agisindan ise saglik c¢alisanlar1 arasinda
anlaml bir farklilik oldugu gériilmiistiir.Ozellikle ¢alisan memnuniyeti alt boyutlarindan biri
olan ticret ve terfi alt boyutunda saglik ¢alisanlar1 agisindan farkliliklar gézlenmektedir.Bu
nedenle altinci1 hipotez kabul edilmistir.
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Saglik calisanlarinin kurum deneyimine gore saglik calisanlariin toplam kalite yonetimi
uygulamalarina iligskin diislincelerinde anlamli farkliliklarin olmadig1 goériilmektedir .Kurum
deneyimine gore saglik calisanlarinin  memnuniyet diizeyileri arasinda da anlamli bir
farklilik olmadig1 goriilmistiir. Bu nedenle yedinci hipotez reddedilmistir.

Saglik calisanlarinin mesleki deneyimlerinin toplam kalite yonetimi uygulamalarina yonelik
tutumlariin ve memnuniyet diizeyleri arasinda 6énemli bir faklilik olmadig1 belirlenmistir.Bu
nedenle sekizinci hipotez reddedilmistir.

Arastirma sonucunda saglik caliganlarinin TKY uygulamalari ve memnuniyet ile igili
diisiincelerinin 6grenim durumumlarina ve mesleki deneyimlerine gore farklilik gbsterdigi
goriilmiistiir. Diger degiskenlerde farkliliklar gériilmemistir.

Bu arastirma ile bir devlet hastanesinde toplam kalite yonetimi uygulamalar1 ile ¢alisan
memnuniyeti arasindaki iliski ilk defa incelenmistir. Literatiir incelendiginde toplam kalite
yonetiminin birgok farkli degiskenle iliskisinin arastirildigi belirlenmis ancak toplam kalite
yonetiminin ayni anda calisan memnuniyetiyle iligskisinin ele alindig1 bir calismaya
rastlanmamistir.Ayrica devlet hastanelerinde ¢alisan saglik personelinin toplam kalite
yonetimi uygulamalartyla ilgili tutum ve memnuniyetlerinin karsilagtirilmasi bu c¢alismayi
benzersiz kilan bir diger 6zelliktir.

Arastirmada zaman kisitinin 6n planda olmasi ve iilkemizde meydana gelen koronaviriis
hastaligi (COVID-19) sebebiyle saglik c¢alisanlarinin yogun bir ¢alisma temposu iginde
olmasindan dolayr anketin uygulandigt orneklem sayisinin  daha biiyiik olmasi
saglanamamistir. Anketin uygulandigr 6rneklemden elde edilen bulgular yalnizca bu
orneklemi kapsayan evren olan devlet hastanesi icin gegerlidir. Bu nedenle elde edilen
bulgularin genellenebilirligi bu kapsamda kisitlanmigstir

Gelecek donemlerde yapilacak ¢alismalarda, hastanelerde Toplam Kalite Yonetim
uygulamalari ile ¢galisan memnuniyeti arasindaki iliskinin belirlenmesinde birden fazla devlet
hastanesi veya oOzel hastane Ornekleri secilerek anket uygulamasi yapilabilir. Anket
uygulamasi yani sira hastane ¢alisanlartyla gergeklestirilecek birebir miilakatlar araciliiyla
daha kesin ve genellenebilir bilgiler elde edilebilir
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EK: ANKET FORMU

Sayin Katilimei;

Yalova Universitesi / Sosyal Bilimler Enstitiisii / isletme Yiiksek Lisans Programi’nda

Ogrenciyim. Bu anket formu, “Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalart ve Calisan

Memnuniyeti Arasindaki iligki: Saglik Sektoriinde Bir Arastirma” konulu yiiksek lisans tezi

icin veri toplamak amaciyla hazirlanmistir. Veriler toplu olarak degerlendirilecek olup, isim

kullanilmayacaktir. sahsiniza iligkin bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir. Anket formunu

doldurmaniz ¢alismamiza 6nemli katkilar saglayacaktir. Katiliminiz i¢in tesekkiir ederim.
Yiiksek Lisans Ogrencisi

Cansu KOCER

A. KIiSISEL BiLGi FORMU

1. Cinsiyetiniz

() Erkek () Kadin

2. Yasimiz

() 18-25()26-35()36-45 () 46 ve lizeri

3. Ogrenim Durumunuz

() Lise () On Lisans/Lisans () Yiiksek Lisans/Doktora

4. Medeni Durumunuz

() Evli () Bekar () Diger

5. Goreviniz

() Doktor () Ebe/Hemsire/Saglik Memuru () Laboratuvar/Teknisyen () idari Personel

6. Kurumunuzda Toplam Calisma Siireniz

()lyildanaz () 1-5yil () 6-10y1l () 11-15 y1l () 16 y1l ve lizeri

7. Mesleginizde Toplam Calisma Siireniz

() I'yildanaz () 1-5yil () 6-10 y1il () 11-15y1l () 16 y1l ve tizeri

B. TOPLAM KALITE YONETIMI UYGULAMALARI OLCEGI

TKY uygulamalari 6l¢eginde hastanenizde uygulandigini diigiindiigiiniiz hususlara iligkin

diistincelerinize uygun kutucugu ( X)) ile isaretleyiniz.

1-Higbir Zaman; 2-Nadiren; 3-Bazen; 4-Genellikle; 5-Siklikla; 6- Her Zaman

TKY Hicbir | Nadiren | Bazen | Genellikle | Sikhikla | Her
Bilesenleri Zaman Zaman
Hasta 1 Bu hastanede yapilan faaliyetlerde

Odakhhk hasta memnuniyetine

odaklanilmustir.

2 | Bu hastanede kaliteyi,
hastalarimizin beklentileri

belirlemektedir.
3 Bu hastanede alinan kararlarda
Calisan calisanlarin goriis ve Onerilerine yer
Katilimi verilir.

4 Bu hastanede ¢alisanlarin faaliyet
sonuglari ile ilgili
bilgilendirilmesine ve dnerilerinin
alinmasina 6nem verilir.

5 Bu hastanenin kalite degerleri,
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Liderlik

hedefleri ve sistemleri ile ilgili
vizyon, ist yoneticiler tarafindan
belirlenmekte ve ¢aliganlar bu
konuda tesvik edilmektedir

Bu hastanede iist yonetim, her
kademedeki galisanlarina karst
"demokrat ve katilimc1" bir

yaklagim tarzi sergilemektedir.

Suistimale meydan vermemek i¢in
¢alisanlarin faaliyetleri yoneticiler
tarafindan kontrol edilmektedir.

Ekip

Bu hastanede bireysel ¢alismadan
¢ok takim ¢alismasi yapilir.

Calismasi

Bu hastanede bireysel basariya,
takim ¢alismasi ile elde edilen
basaridan daha ¢ok 6nem
verilmektedir.

Odiil Tahsisi

10

Gayret ve ¢alismalarimiz
zamaninda takdir edilmekte, elde
ettigimiz basarilar
odiillendirilmektedir.

11

Bu hastanede ¢alisanlara maas,
prim ve ddiiller adil olarak
dagitilmaktadir.

12

Takim ¢aligmalarinda basariya en
fazla katkis1 olan personel
ddiillendirilmektedir.

Performans
Degerleme

13

Bu hastanede performans 6l¢tiimii
yapilmaktadir.

14

Bu hastanede yapilan faaliyetler
istatistiki olarak ol¢iilmekte ve
objektif olarak
degerlendirilmektedir.

Siirekli
Gelisme

15

Uriin ve hizmet kalitesinin artmas:
i¢in hastanemizde ¢alisanlar igin
egitim programlari
diizenlenmektedir.

16

Bu hastane, ¢aliganlarin siirekli
gelisimini saglamak i¢in egitim
programlar uygular.

17

Hastanemiz degisen kosullara uyum
saglamakta ve siirekli
gelismektedir.

Giiclendirme

18

Bu hastanede ¢alisanlar islerini
kendi baglarina yapma ve kontrol
etme yetkisine sahiptirler.

19

isimi yapmak igin gerekli bilgi ve
beceriye sahibim.

20

Beraber calistigim kisileri is
konusunda etkileyebilirim.

21

Yaptigim i benim i¢in anlamli ve
onemlidir.

C. CALSAN MEMNUNIYETi OLCEGI
TKY uygulamalar 6l¢eginde sunulan ifadelere iligkin diisiincelerinize uygun kutucugu ( X )ile isaretleyiniz.
1-Kesinlikle Katilmiyorum; 2-Katilmiyorum; 3-Kararsizim; 4-Katiliyorum; 5-Kesinlikle Katiliyorum

Memnuniyet |

Kesinlikle

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle
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Bilesenleri

Katilmiyorum

Katiliyorum

Ucret ve Terfi

Yaptigim isin karsiligi olan
ticreti aldigim diisiiniyorum.

iyi i yaptigimda  bunun
karsiligini alirim.

Calistigim hastanede terfi etme
imkanlarinin bulunmasi
bakimindan memnunum.

Calistigim hastanede isini iyi
yapan herkes terfi edebilir.

Calistigim  hastanede  terfi
olasihgimm yiiksek  olmasi
bakimmdan memnunum.

Yonetici veya
Liderlerle
iletisim

Yoneticilere sorunlarimi iletme
imkani bulurum.

Yoneticiler veya liderlerle her
zaman agcik iletisime sahibiz.

Calistigim hastanenin politika
ve hedefleri hakkinda ¢aliganlar
bilgi sahibidirler.

Calistigim hastanedeki
yonetici/liderler, karsilastigim
problemleri anlar ve bilir.

10

Calistigim hastanede i akisina
ve ihtiyaglara yonelik diizenli
toplantilar gerceklestirilir.

Bilgi ve Beceri
Kullanimi

11

Calistigim  hastanede  kisiye
kendini gelistirme, yetenek ve
becerilerini  kullanma imkani
verilmektedir.

12

Yeterli teknik altyapiya sahip
bir hastanede calistyorum.

13

Edindigim mesleki bilgi ve
becerilerimle  yaptigim iste
yararli oldugumu
diigiiniiyorum.

Calisanlar
Arasi iletisim

14

Calisma arkadaslarim, isle ilgili
sorunlarima yardimei olurlar.

15

Calisma arkadaglarimin
birbirleri ile anlagmalar1
acisindan memnunum.

16

Hastanede c¢aliganlar arasinda
biitiinliik ruhu yiiksek
diizeydedir.

Personel
Egitimi

17

Caligtigim hastanede
calisanlarin  bilgi ve beceri
ihtiyaglari egitim
programlartyla giderilmeye
caligilir.

18

Verilen mesleki ve kisisel
gelisim egitimleri isime katki
saglamaktadir.

Calisma
Kosullar1

19

Calisma ortamim rahat
calisabilecegim sekilde
diizenlenmistir.

20

Calistigim ortammmin fiziksel
kosullarindan memnunum.
(aydinlatma, 1sitma vb.)

21

Calisma ortamima/kosullarima
iliskin yapilacak
diizenlemelerde diistincelerime
bagvurulur.
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