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SAGLIK ORGUTLERINDE KALITE YONETIM UNSURU OLARAK
SUREC YONETIMI

Insan hayatinin paha bicilmez degeri, saghk hizmetine yénelik
calismalar1 ve yatirnmlar1 arttirmaktadir. Saghk kurumlarmin ileri seviyede
uzmanlasms kadrosu, esgiidiim icinde calismasi gereken, hataya yer olmayan,
asir1 karmasik bir sistemi vardir. Emek, kaynak israf etmeyen, yiiksek verimli
bir sekilde deger yaratan c¢agcil yonetimlere ihtiya¢ vardir. Ancak saghk
hizmetlerinde teknolojik gelismelerle idari faaliyetler aym hizda
ilerleyememektedir. Hizh degisime ayak uydurmak i¢in saghk orgiitlerinin
dogasina uygun yonetsel faaliyetler gerekmektedir. Siire¢c yonetimi ve siireclerle
yonetim Kkalite yonetim sistemlerinde vurgulanan 6nemli unsurlardir. Cagcil
yonetim yaklasimlar: ve kalite yonetim sistemleri bu yiizden siire¢ yonetimi
iizerinde durmaktadirlar. Caliymada tarih¢i metot ve kaynak taramasi teknigi

esas alinmstir.

Saghk kurumlarmmin hizmet ve hizmet iiretim siireci fevkalade
karmasiktir. Dinamik ve birbiriyle etkilesen i¢ ve dis ortama sahip acik
sistemlerdir. Gelecekte de hizmet vermeye devem etmek isteyen her isletme gibi

saghk kurumlar1 da 6nlemlerini almahdirlar.



Name and Surname : Osman Ozgiir KUMAN
Supervisor : Dr. Ogr. Uyesi Talat FIRLAR
Degree and Date - Master, 2019

Major : Hospital and Health Institutions Management
Key Words :Organization,Management,Quality,Health,Process
ABSTRACT

PROCESS MANAGEMENT AS AN ELEMENT OF QUALITY
MANAGEMENT IN HEALTHCARE

Investments on healthcare services have become in huge amount because
of the priceless value of human life. There need to be up-to-date managements
which makes the organization highly efficient, value producable but not waste the
labor and source. Healthcare institution are complex systems that there are
specialists, no place for fail and everybody must work in coordination. But
technologic improvements and managerial actions are not with the same speed.
There must be a management activity which is appropriate to healthcare services’
natura to keep pace this high speed situation. Process management and
management with processes are importante elements which are emphasised in
quality management systems. Up to date management approaches and quality
management systems emphasise on the process management. This study based on

historian method and literature review.

Serving and service producing of healthcare institutions are extremely
complex processes. Dynamic and interacting structure of inner and outer
environments of healthcare institutions are open systems. Healthcare

organizations which want tobe alive in the future, must take their precaution.
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GIRIS

- Caliyma Konusunun Se¢imi: Saglik kuruluslarinda hizmet iiretimi amacryla
yiiksek teknoloji, uzman calisanlar kullanilmaktadir ve en 6nemlisi de insan hayati ile
ugrasilmasi verilen hizmetin degerini en iist diizeye ¢ikartmaktadir. Boyle bir orgiitte
islevsellik ¢ok 6nem arz etmektedir. Saglik hizmeti iiretiminde siireglerin belirlenmesi
ve iyi yonetilmesi direk insan hayatini etkilemektedir. Sonrasinda zaten yiiksek olan
maliyetleri daha da arttirmamak lazimdir. Bu nedenle siire¢ yonetimi ve bunu verimli
bir sekilde ele alinacak kosullar sunan yonetim ve kalite yonetim sistemleri konu

olarak belirlenmistir.

- Calismanin Amaci: Orgiitler igin tercih edilen yonetim sekli o &rgiitiin
gelecegini etkileyen major degiskenlerdendir. Bu ¢alismada Orgiit yonetimi, kalite
yOnetimi ve siireg ve siireglerle yonetim ile ilgili yiiriitiilmiis ¢alisma ve kaynaklardan
faydalanilarak saglikta kalite ve siire¢ yaklasimi ile iliskin sonu¢ ve Onerilerde

bulunmak hedeflenmektedir.

- Caliymanin Onemi: Giiniimiizde saglik drgiitlerine bakildiginda yapilan is
icin ileri derecede uzmanlik gerekirken yonetim i¢in uzmanlik aranmamasi sistemin
yonetilmesinde sikintilara yol agmaktadir. Siire¢ ve siireglerle yonetim ve kalite
kavramlarina sadece listten gelen bir mecburiyet ile degil bunun literatiirde de 6nemli

bir yer tuttugunu gosterilmesi gereklidir.

- Calismanin Plani: Calisma planinda birinci béliimde, sagligin tanimi, saglik
hizmetleri ve saghign iyilestirilmesi ve gelistirilmesine yer verilmistir. Ikinci boliimde,
orgiit kavrami ve yonetim kuramlar1 temel esaslariyla ele alinmustir. Ugiincii bdliimde
Stireg yonetimi, orgiit yonetiminde slire¢ yonetimi ve siire¢ yonetiminde stratejik
boyut ele alinmigtir. Dordiincii boliimde de kalite yonetimi ve bazi kalite yonetim

sistemlerinde siire¢ yonetimi ele alinmistir

- Kullamilan Metot ve Teknikler: Modern yonetim yaklagimi tarih¢i metot,
literatiir taramasi1 ve ikincil veriler kullanilarak incelenmistir. Bu kapsamda Tezler ve

makale agirlikli olmak kaydiyla giincel kaynaklardan faydalanilmistir. Kitaplarin



kaynak olarak kullanimi ise makalelere ve tezlere oranla daha diisiik seviyede

gerceklesmistir.

- Karsilasilan Zorluklar ve Stmirhilhiklar: Calisma sirasinda énemli bir zorluk
ile karsilagilmamistir. Calismanin sinirliligini kullanilan kaynaklarin dogru ve giincel
bilgiler oldugunun varsayilmasi, bir¢ok kaynaga ulagimin ticretli olmasit ve zaman
kisitt olusturmaktadir. Calisma yontemi olarak anket, vd. bilimsel arastirma

yontemlerinin kullanilmamis olusu ¢alismanin diger sinirliligini teskil etmektedir.



BIiRINCI BOLUM
SAGLIK — SAGLIK HiZMETLERI — SAGLIGIN iYIiLESTiRILMESI
ve GELISTIRILMESI

1. SAGLIGIN TANIMI — INSAN HAKLARINDAKI YERI ve SAGLIK
HiZMETLERI

1.1. Saghgin Tanim ve Icerik Tartismalar:

19 Haziran — 22 Temmuz 1946 tarihleri arasinda New York’ta Uluslararasi
Saglik Konferansi diizenlenmistir. Bu konferansta alinan kararlar, 1948 Nisaninda
uyulmasi hususunda zorunluluk kazanmistir. Bu kararlar dogrultusunda Diinya Saglik
Orgiitii tiiziigiinde yapilan tammlamaya gore saglik; “sadece hastalik ve sakatlik
olmamasi hali degildir. Fiziksel, ruhsal ve sosyal olarak tam bir iyilik hali i¢inde olma

durumudur.”?

Insanoglu gegmisten giiniimiize dogru ilerleme kaydederken doga olaylarina,
edilgen degil, etkin bir bicimde yaklasmaya baslamistir. Dogadan medet uman ve
bunun i¢in 6zellikli aracilar pesinde kosan insan artik olumlu ve ya olumsuz bir
bicimde, dogaya karsi zaferler elde etmektedir. Bunda da en 6nemli neden sanayi
devrimi ve paylasim savaslar1 olmustur. Calisan iireten insan, haklarin1 kavrayarak,
kazanimlari i¢in miicadele etmeye baslamistir. Kazanimlar korunmalidir ve bunun i¢in
de kurallar konmalidir. Bu kazanimlarin en 6nemlisi, kokeni daha da eskilere dayanan,
insan haklaridir. Burada saglik hakkinin da i¢inde bulundugu insan haklarindan

bahsedilecektir.

Bilim; insanin, gercekler hakkinda bilgilenmek ve diinyayr anlamak igcin;
yaparak, gorerek, yiiksek standartlarda ve etik yagsamasini saglayan aktiviteleri tecriibe
etmesidir. Bilim; anlamak, kesfetmek, ampirik verileri stnamak, aciklamak, 6ngérmek
ve bilgi tiretmek icin yapilmaktadir. Bu aktiviteler, sistematik ¢alismalar ve ampirik
degiskenler arasindaki sistematik baglar1 ortaya koymak i¢indir. Bilimde; anlamak,

belli bir problemi ¢6zmek i¢in arastirmak ve sonuglarin dagitimi hedeflenmektedir.

! Diinya Saglik Orgiiti Resmi Kayitlar, Uluslararas1 Saglik Konferansi, New York,1944, s.1
http://apps.who.int/gh/bd/PDF/bd47/EN/constitution-en.pdf?ua=1 (04.02.2018)
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Saglikta hizmet sektoriinde bulunanlar, sonuglarin dagitimi hedefine daha ¢ok
yogunlasmistir. Bilimdeki yenilikler, degisiklikler siirekli takip edilmektedir.
Giliniimiizde genel kani; Avrupa’nin, egitim ve hizmette liderligi, Amerika’ya teslim

ettigi, yonilindedir.

Saglik hizmeti bilimden ayr1 tutulamaz. Amerikan tibbindaki belirgin ilerleme,
yiiz yilin son ¢eyregindeki teknolojik yenilikler ve gelismelerden kaynaklanmaktadir.
Amerikan Ulusal Saglik Enstitiisii; 1989 itibar1 ile iiniversiteler, hastaneler ve
arastirma merkezlerine yilda 4,8 milyar dolar, harcamistir. 1970’lerin sonlarindan
itibaren saglikta meydana gelen maliyet artiglari, klinik arastirmalardaki artisa ve tip

uygulamalarindaki artiglarla baglantilidir.

1.2. Insan Haklar ve Saghk

Kisginin bir seyi mesruiyet i¢cinde istemesi ve buna ek olarak bir seye yetkisi
olmasi, dendiginde hak kavramindan s6z edilmis olur. Bu durum hukuki bir bigimde
ifade edilirse, anlasilacag gibi hukuk dilindeki hak kavramindan bahsetmis olunur.!
Insan haklar1 bireyleri devlet iktidarina karsi koruyan, dokunulmaz, devredilemez ve
vazgegilmez haklardir. Insan onurunun korunmasi ve insanca yasamayi gerekli kilan

her hak insan hakkidir. Gilinlimiizde insan haklar1 ¢agin getirdigi tehlikelere karsi,

ahlaki ve hukuki bir sigorta gérevi yaparak toplumsal diizeni korumaktadir.?
1.2.1. insan Haklarmmn Smiflandiriimasi

Insan haklar farkl1 sekillerde hukuki olarak siniflandirilmislardir. Bunlardan
birincisi klasik insan haklar1 siniflandirmasidir. Bireyin devlet karsisindaki konumu
(statii) bu smiflandirmada 6nemlidir. Bir diger siniflandirma ise tarihsel siirecinde
etkin oldugu, kusak smiflandirmasidir. Zaman icinde sayis1 artmakta oldugundan
simdilik, insan haklar1 dort kusakta ele alinmaktadir. Birinci kusak haklar; kisi

ozgiirliikleri ve siyasi haklardir.> ABD 1776 tarihli insan haklar1 bildirisi, Fransa’nin

1 A.Turhan, “Insan Hakki Kusaklar1 Arasindaki Tamamlayicilik iliskisi”, Inonii Universitesi Hukuk
Fakiiltesi Dergisi, C.4, S.2,Malatya, 2013, s.361

2 Milli Egitim Bakanlhigi (MEB), Adalet, insan Haklar1, Bireysel Egitim Materyali 380H00027, Ankara,
2011,s.3

8 A.Turhan, s.367



1791 insan ve yurttas haklari bildirisi ve Ingiltere’nin haklar beyannamesi bu
haklardandir.? ikinci kusak haklar; i¢inde saghk hakkinin da bulundugu sosyal ve
kilttirel haklardir. Birinci ve ikinci kusak haklar bireyi 6n plana c¢ikarmaktadir.
Ucgiincii kusak haklar, dayanisma haklaridir; ¢evre, baris, ekonomik ve sosyal gelisme
hakkindan olusmaktadir. Burada saglikli ¢cevre hakki olarak saglik ii¢ilincii kusakta da
geemektedir. Son zamanlarda ortaya ¢ikan dordiincii kusakta ise; bilimin kotiiye

kullanilmamasi, su hakki ve insan kopyalanmamasi insan haklar1 goriilmektedir.

1.2.2. Saghk Haklar1 ile Bagmtih Olarak Saghk Hakki ve Saghk

Politikalari {le Ilintili Uluslararasi Faaliyet ve Bilimsel Yaklasimlar

Insan Haklari, Birlesmis Milletler Genel Kurulunda 10 Aralik 1948 yilinda
benimsenerek kabul edilmis ve deklare edilmistir. Deklarasyonda 25.Maddenin
1.Fikras1 soyle demektedir; “Herkesin, kendisinin ve ailesinin saglig1 ve iyi yasamast
icin yeterli yasama standartlarina hakki vardir; bu hak, beslenme, giyim, konut, tibbi
bakim ile gerekli toplumsal hizmetleri ve issizlik, hastalik, sakatlik, dulluk, yaslilik ya
da kendi denetiminin disindaki kosullardan kaynaklanan baska ge¢imini saglayamama

durumlarinda giivenlik hakkini da kapsar”.?

Ikinci kusak insan haklarindan olan saglik hakki, devletin saghk hizmetleri
alaninda bireye karsi olan sorumluluklarini diizenler. Saglikli yasam hakki dogustan
kazanilmis en temel bireysel ve toplumsal bir haktir. Demokratik yagamin en temel
unsuru olan bu hak satilamaz, devredilemez ve tasarruf edilemez. "Saglik hakk1"
deyimi, sadece hastalaninca tedavi hizmeti alma hakkini degil; daha genis bir
kapsamla, devlet tarafindan herkese ticretsiz saglik hizmeti sunulmasi1 anlamma gelir.
Glniimiizde saglik hizmeti anlayist ise, halk sagligi yaklasimiyla, herkese esit,
ulagilabilir, elde edilebilir ve saglig1 koruyucu, gelistirici, iyilestirici ve rehabilite edici

ogeleri olan bir hizmeti tanimlamaktadir.®

1 MEB, s.7

2 Birlesmis Milletler Genel Kurulu, Paris, 1948, s.7 den alint1.
http://www.un.org/en/universal-declaration-human-rights/ (05.02.2018)

8 TMMOB Demokrasi Kurultay1, Insan Haklar1, Saglik, TMMOB Web Sayfas1, 1998
https://www.tmmob.org.tr/etkinlik/tmmob-demokrasi-kurultayi-1998/insan-haklari (05.02.2018)
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1986 yilinda 1. Uluslararas1 Sagligin Tesviki ve Gelistirilmesi konferansinda
Diinya Saglik Orgiitiiniin 1946°daki saghk tanimlamasina daha ileri bir agiklama
yapilmustir.t “Tam bir fiziksel, ruhsal ve sosyal refah durumuna erismek icin bir birey
veya grup amag belirlemeli ve gerceklestirmeli, ihtiyaclar1 karsilamali ve g¢evreyi
degistirmeli veya ¢evreyle basa ¢ikmalidir. Bundan dolay1 saglik, hayatin amaci degil,
giindelik yasam i¢in bir kaynaktir. Saglik, sosyal ve kisisel kaynaklarin yaninda
fiziksel kapasiteleri 6ne ¢ikaran pozitif bir kavramdir. Bundan dolay1 sagligin tesviki
ve gelistirilmesi, yalnizca saglik sektoriiniin sorumlulugu degil, saglikli yasam tarzinin

da 6tesinde refah anlamina gelir.’?

Maslow, 1970 yilinda yayinladigi “Motivasyon ve Kisilik” isimli eserinde
Ihtiyaglar Hiyerarsisi teorisini bes baslikta ortaya koyar ortaya koymaktadir. Insanoglu
rakiplerine, diigmanlarina ve doganin yikici etkilerine karsi hayatta kalmak icin bir
yerde barmmalidir. Yiyecek ve su mutlak ihtiyacidir. Ardindan kendi diizenini,
varligint ve kazanimlarini emniyet altina almali, onlar1 korumali ve biitiin bunlara
sahip olarak saglikli bir sekilde yasamalidir. Toplum iginde yasarken aidiyet hissi
duymak, sevmek ve sevilmek insanin saydigimiz konulardan ihtiyaglari baglaminda
liciincii sirada gelmektedir. Insan toplum icinde yasarken belli bir seviyeye sahip
olmak, digerleri tarafindan sayilmak ister. Son olarak; biitiin bu saydigimiz
ihtiyaglarini karsilayan insan her anlamda ortaya eserler koymak ister. Burada eserden
kasit; diisiincelerini, ideallerini, ortaya koymak ve onlar1 gerceklestirmektir.®
Saydigimiz bu ihtiyaglar hiyerarsisinde son basamaga ulagsmak herkesin basarabilecegi
bir konum degildir. Saglik ilk ii¢ baslikta kendini géstermektedir ve yasamin her

doneminde temel bir ihtiyactir.

1 Sagligin Tegviki ve Gelistirilmesine Yénelik Doniim Noktalar1 Global Konferanslardan Bildiriler,
T.C. Saghk Bakanhigi Yaymlart No:813 (TCSBY), Ankara, 2011, s.1
https://sbu.saglik.gov.tr/Ekutuphane/kitaplar/sa%C4%9F1%C4%B1g%C4%B1n%20te%C5
%9Fviki.pdf (05.02.2018)

2 TCSBY,s.1

3 A.Maslow, Motivation and Personality, New York, 1970, s.35-46 http://www.peyc.eu/wp-
content/uploads/2016/09/Motivation-and-Personality-A.H.Maslow.pdf, (14.02.2018)

6



Saglhigin Tesviki ve Gelistirilmesi Ottawa Sozlesmesinde sagliga yonelik on
kosullar da Maslow’un teorisinden ¢ok da farkli olmayan; baris, barinak, egitim, gida,

gelir, istikrarl1 bir ekosistem, siirdiiriilebilir kaynaklar, sosyal adalet ve hakkaniyettir.
1.3. Saghk Hizmetleri

Uygun ortam ve yasam tarzlarinin tavsiyesi, yapilmasi gerekenlerin dnerilmesi
saglikta ilk uygulamalardandir. Hipokrat zamaninda bu tiir uygulamalar daha 6n
plandaydi. Sonraki donem, hijyen uygulamalar1 ve enfeksiyon hastaliklar ile
miicadelenin basladig1 19. yiizyila gelinmesi ve toplum saghiginin kesfi ile devam

etmektedir.?

Toplum sagligindaki bu gelisimin yaninda tedavi edici hekimlik uygulamalari
da vardir. Meydana gelmis olan hastaliklarin tedavisi ile ilgilenen bu kisim, adindan
da anlasilacag iizere olay olduktan sonra miidahale edilmesi seklinde oldugu icin,
daha o6zellikli yogunlasmalar icindedir. Ozellikli ve daha ayrmtili islemlerin
gerekliligi, bilim ve teknolojiyi daha da cesaretlendirmistir. Bu nedenle, bilim ve
teknolojideki gelismeler tedavi edici saglik hizmetinde daha ¢ok belirginlesmistir. Bu
her ne kadar toplum sagliginin yararina da olsa; bahsettigimiz emperyalist anlayislar,
ekonomik boyutta maliyeti daha yiliksek ve getirisi daha garpici olan tedavi edici

hizmetlere agirlik vermektedir.

Tiirklerin tarthinden 6rnek vermek gerekirse; samanlar toplumdan ayr1 yasayan
farkli mizaca sahip, toplumla birlikte yasamayi tercih etmeyen insanlardi. Toplum
samanlardan hem uzak durup korkar; hem de hava kosullarindan saglikli olmaya kadar
¢ogu konuda bu kisilerden medet umardi. Bu ylizden bir ailenin ¢ocugunun saman
olacaginin anlasilmasi o aile i¢in tedirginlik ama ayni zamanda da bir onur kaynagi
olmaktayd1.? Saglik ve sagliker ile ilgili bu paradoks yiizlerce yil yasana gelmistir. Bu
yasantilar toplumun kiiltiirinlin genlerine islemistir. Gliniimiizde de “Allah muhtag

etmesin, eksik de etmesin” sdylemi bu kiiltiirel yapinin ge¢cmisiyle alakalidir.

! TCSBY,s.1

2 G.Newman, “The Private Practitioner and Preventive Medicine”, British Medical Journal.,Cilt.(C)2,
Say1.(S).3734, 1932, 5.190-192

3 E.Goka, Tiirk Grup Davranisi, Ankara, 2006, ss.143-147
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Genelde oldugu gibi saglik hizmetinde de degisimler s6z konusudur. Eski
zamanlarda oldugu gibi karin tokluguna yapilan, maliyeti ¢ok diisiik saglik hizmetinin
bedeli artmistir. Bu ylizden hizmetin maliyeti artmis, karsihigimi vermek giderek
giiclesmistir. Bu durum saglik hizmetleri i¢in giivence sistemlerinin kurulmasi ve
gelismesine yol agmistir. Glivence (sigorta) sektori, saglik hizmeti sunanlarin elindeki
giicii (dokiimantasyon, gelisim ve tedavide hedef belirleme, 6demeleri belirleme,
O0demeleri kabul edip etmeme vs.) ellerinden almistir. “To err is human’’in
yayinlanmasinda beri, saglik hizmetinin hastalar iizerinde Onlenebilir, istenmeyen
sonuglar dogurmasi 6zellikle dikkat cekmeye baslamistir. Bu da saglikta paradigmal
bir kaymaya isaret etmektedir.!

Giliniimiizde saglik hizmeti verenler ge¢misten gelen bu sahip olduklari ve
ayrica atfedilen giiclerini birakmaya pek goniillii degildirler. Saglik hizmeti alanlar da
kazanimlari sayesinde eski edilgen zamanlarinin acisini ¢ikartmaya ¢aligirken hizmeti

alan ile veren arasindaki baris1 korumak i¢in uygun politikalar belirlenmesi gereklidir.

2. SAGLIGIN IYILESTIiRiLMESIi ve GELiSTIiRILMESI

2.1. Tlyilestirme ve Gelistirmeye Kavramsal Bakis

Yapilan her faaliyet; mal ve ya hizmet iiretirken her defasinda daha iyi
yapilmaya calisilmalidir. Siire¢ 1y1 islemiyor ancak gerekeni karsiliyor olabilir ya da
1yl igliyordur ama yetersiz kaliyordur. Unutulmamalidir ki orgiit ¢alisani, orgiitiin
isleyis sekli, donanim, tedarik ve miisteri siirekli degismektedir. Orgiitte ve ¢evresinde
dinamik bir ortam mevcuttur. Bu durum yapilan faaliyetlerle siirekli iyi ya da koti
yonli  degismektedir. Durmak sadece ilerlememek vya da sabit kalmakla

sonuclanmamakta gerilemeye yol agmaktadir. Iyilesmek 6rgiit igin hayatidir.

Orgiit yonetiminde liderlik, miisteri ve ¢alisan odaklilik, topyekin katilim ve
iletisim, stirekli iyilestirme, hedeflerle ve verilerle yonetim, siire¢ yonetimi, dnlemeye

dontik yaklasim ve 6grenen organizasyon kalite gelistirmenin temel ilkelerindendir.

L L.T. Kohn, J. Corrigan, M.S. Donaldson, To err is human : building a safer health system,
Washington,2000, s.287.
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Ikinci diinya savasi sonras1 Japon endiistrisinin gelisiminde etkin bir role sahip kalite

yonetiminde Japonca sozciik olan “kaizen” siirekli iyilestirme anlamina gelmektedir.

Her defasinda daha iyisini yapmaya calismak deyince asagidakiler akla
gelmelidir. Yapilan is ne olursa olsun en iyisi yapilmali ve o is yapan en iyi kisi, orgiit
olunmalidir. Geregi kalmamas, etkinligi diigmiis, ya da bos yere yapildig1 belirlenmis
faaliyetler, harcamalardan kaginilmalidir. Calisan kendinden sonra gelen siirece en iyi
ciktiyr sunma gayreti icinde olmasi gereklidir. Orgiit i¢inde hem calisan bazinda hem
de orgiit genelinde verimlilik 6n plana ¢ikarilmalidir. Bu sayilanlar daha biiyiik bir

iyilik hali ve siirekli gelisme temeli meydana getirir.t

Uygun ortamlar ve yasam tarzlarinin tavsiyesi, yapilmasi gerekenlerin
Onerilmesi saglikta ilk uygulamalardandir. Hipokrat zamaninda bu tiir uygulamalar
daha 6n plandaydi. Sonraki donem, hijyen uygulamalar1 ve enfeksiyon hastaliklar ile
miicadelenin basladigi 19. yilizyila gelinmesi ve toplum sagliginin kesfi ile devam
etmektedir. Ardindan bu uygulamalar; toplumlar, dinler, smiflar arasi iligkiler
izerinden biiyiik salginlarin incelenmesi sekline doniismiistiir. 80°lerde, bazi1 yazarlar
ekonomide biyopolitik, askeri ve politik goriisler dogrultusunda, emperyalist toplum
saglig1 uygulamalarindan bahsetmektedirler.? Yakin gecmiste de yazarlar, iiremenin
artist ve azalan mortalitenin ag¢iklanmasia yonelik, sosyal katmanlar arasindaki
ekonomik ve sosyal desen farkliliklarini ortaya koymaktalar. Toplum sagligindaki bu
gelisimin yaninda tedavi edici hekimlik uygulamalari da vardir. Meydana gelmis olan
hastaliklarin tedavisi ile ilgilenen bu kisim, adindan da anlasilacagi ilizere olay
olduktan sonra miidahale edilmesi seklinde oldugu i¢in, daha spesifik yogunlagsmalar
icindedir.® Ozellikli ve daha ayrintili islemlerin gerekliligi bilim ve teknolojiyi daha
da cesaretlendirmistir. Bu nedenle, bilim ve teknolojideki geligsmeler tedavi edici
saglik hizmetinde daha c¢ok belirginlesmistir. Bu her ne kadar toplum sagliginin
yararina da olsa; bahsettigimiz emperyalist anlayislar, ekonomik boyutta maliyeti daha

yiiksek ve getirisi daha sansasyonel olan tedavi edici hizmetlere agirlik vermektedir.

1 U.Gencel, “Yiiksek Ogretim Hizmetlerinde Toplam Kalite Y6netimi(TKY) ve Akreditasyon”, Dokuz
Eyliil Universitesi(DEU) Sosyal Bilimler Enstitiisii (SBE) Dergisi, C.3, S.3, 2001, 5.176

2 AW Crosby, Ecological imperialism : the biological expansion of Europe, 900-1900. Studies in
environment and history.New York,1986, s368.

3 M.W. Orr, W.H. McNeill, Plagues and peoples, Nashville,1988, ss.3-5.
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2.2. Saghgmn Gelistirilmesi

Insan sagligim gelistiren siire¢ onun saghgm etkileyen faktdrlerin kontrol
altina alinmasidir. Toplumun ve bireyin sagligini etkileyen kosullar ¢evresel ekonomik
ve ¢evreseldir. Bu kosullarin degistirilmesine odaklanmak ve bireylerin yeteneklerini,
becerilerini gelistirmek sagligi gelistirme kavramini olusturur. Gerek bireysel gerekse
toplumsal giiclendirme sagligin gelistirilmesi icin anahtar rol oynamaktadir.! Saglhigin
taniminda da goriildiigii gibi optimum saglik diizeyi; fiziksel, ruhsal, sosyal, duygusal
ve entelektiiel acidan tam iyilik halidir. Bu diizey; yasam bi¢imi degisiklikleri,
farkindaligin saglanmasi, davranigin degistirilmesi ve saglikli davraniglar destekleyen
cevreler olusturulmasi gibi etkinlikler araciligiyla saglanabilir.? O’Donnel, sagligin
gelistirilmesini; yukarida saydiklarimizi gergeklestirilebilmesine yardim eden bir sanat
ve bilim dal1 olarak tanimlamistir.®> 2009 yilinda tanimi revize etmistir. Revizyonda
sagliklilik motivasyonu ve kisinin temel tutkulariyla saglik arasindaki sinerjinin ortaya
konmast yer almistir. Bu tanimda sagligi gelistirmenin dinamik bir denge icinde
oldugunu belirtilmis ve pozitif saglik uygulamalarina erisiminin kolaylastirilmasindan

bahsetmistir.*

DSO’niin faaliyetlerinde ana unsur sagligin gelistirilmesidir. Bu faaliyetlerde
bir baglangic noktast olarak, Ekim 1986’da Kanada’nin Ottawa sehrinde
gerceklestirilen, Birinci Uluslararasi Sagligin Tesviki ve Gelistirilmesi Konferansi
yapilmistir. Bu konferansta Sagligin Tesviki ve Gelistirilmesine Yonelik Ottawa

Sézlesmesi ortaya cikmistir.”

Konferansta katilimer {ilkeler, gerceklestirmeyi hedefledikleri konular

belirtmislerdir. Alt1 ana konuda ele alinan bu hedefler i¢in yiiklenici olacaklarini beyan

! 7.Simsek, “Saghg Gelistirmenin Tarihsel Gelisimi ve Orneklerle Saghigin Gelistirme Stratejileri”,
TAF Preventive Medicine Bulletin, C.12, S.3, 2013, 5.343

2 S.B.Ozvaris, Stratejik Hedefler-Girisim Yontemleri, Tiirkiye Halk Saghg Raporu,
(Editor(Ed).M.Ertem-G.Cam), Edirne, 2014, 5.8

¥ M.P. O’Donnell. “Definition of Health Promotion, Part III: Expanding the Definition”, American
Journal of Health Promotion, C.3,S.3, 1989,s.5.

4 M.P.O’Donnell, "Definition of Health Promotion 2.0: Embracing Passion, Enhancing Motivation,
Recognizing Dynamic Balance, and Creating Opportunities.” American Journal of Health
Promotion,C.24, S.1, 2009, s.iv

5 Saghigi Tesviki ve Gelistirilmesi Sozliigii, T.C.Saglhk Bakanhigi Yayinlari(TCSBY), No:814, Ankara,
S.XI
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etmiglerdir. Bu beyanlar asagida genel olarak ele alinmistir. Katilimeilar bir politika
gelistirecekler ve bu politika saglikli halk anlayisi olacaktir. Boylece yonetimde
olanlar sagliksiz ¢alisma kosullari, sagliksiz ¢evre, zararli Uriinler, yanhs tiiketim ve
barinma gibi halk sagligi problemlerine odaklanacaklar. Yiiklenici iilkeler toplum
kurallart ve bu toplumlarin ve yonetenlerin uygulamalarindan kaynaklanan
esitsizlikleri ortadan kaldirmay1 hedeflemisler ve insanlar1 ana saglik kaynagi olarak
kabul etmislerdir. Bireyin kendisi ¢evresindekiler ve ailesinin sagligin1 korumasi ve
gelistirmesi i¢in ekonomik ve diger desteklemelerle giiglendirmek zorunda olduklar
¢linkii sagligin kaynagi olarak kabul edilen insan ile bu destekler sayesinde toplumun
sagligi ve esenligi i¢in temeli giiclendireceklerinin farkinda olduklarini belirtmekteler.
Sagligin kaynaklarinin ve hizmeti verilen bir sistemi olmasinin tam anlamiyla yeterli
olmadig1 bunlarin sagligin tesviki ve gelistirilmesine yonlendirilmesi gerekliligi
tizerinde de durmuglardir. Bunu i¢in farkli sektdrler ve disiplinlerle isbirligi yapmak
gereklidir. Sosyal yatirimlar i¢inde, sagligin basta gelmesi gerekliligi bu konferansin

sonucunda deklare edilmistir.*

Ottawa’daki konferansin ardindan 1988’de Adelaide konferansi yapilmistir.
Bu konferansta; dinamik ve teknolojik olarak degisen diinyanin karmasik ekolojik
etkilesimleri ve uluslar aras1 bagimsiz isleyisin yarattig1 saglik zorluklari ele alinir.
Halihazirdaki saglik sistemi ve bu saglik sisteminin yaklasimiyla bu zorluklarin
birgogunun ¢dziilemez oldugu ifade edilmistir. Temel ilke olarak Diinya Saglik Orgiitii
politikalarinin ele alinmas1 gerekliligi yani; sosyal reformlarda sagligin yine bag i¢inde

olmast igin sosyal ve ekonomik bir yaklasimin elzem oldugu belirtilmistir.?

Ilerleyen yillarda, 1991°de saghgi destekleyici cevreler hakkinda Sundsvall
konferanslart yapilmistir. Bu konferanslarda saglig: gelistirmenin sahada uygulanmasi
ve gelismekte olan iilkelerden bahsedilmistir. Insan, gevre ve saghigin kesin birlikteligi

bunlarin birlikte gelistikleri {izerinde hemfikir olunmustur. Bunun i¢in ¢evrenin

1 TCSBY,N0:813,5.4
2 Uluslararas1 Saghgi Gelistirme Konferansi, Saghikli Halk Politikas1, Adelaide, 1988
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stirdiiriilebilirliginin korunmasi gerekli oldugu ve diinyanin ancak diinya ¢apinda bir

eylemle kurtarilacag: belirtilmistir.t

Temmuz 1997°de Endonezya’nin Jakarta kentinde; Yeni Cagda Yeni
Oyuncular: Saghigin Tesviki ve Gelistirilmesinin 21. Yiizyila Getirilmesi konusunda
yapilan konferansta alinan kararlar ise soyledir: Sagligi belirleyen etmenlerle ilgili
biling diizeyini arttirmak, isbirligi aglart kurmak, kaynak seferberligi, bilgi toplanmasi

ve paylasarak 6grenme, eylem dayanismasi ve kamuya kars1 hesap verebilir seffaflik.?

DSO Saghgin tesviki ve gelistirilmesi i¢in yukarida saydigimiz konferanslarda
da karara varilan kavram ve stratejilerin uygulamaya donistiiriilmesi igin ¢esitli
program ve projeleri gelistirmis ve uygulamistir. Bazilari; saglikli sehirler, koyler,
belediyeler ve saglikli adalar projeleri, saglig1 gelistiren okullar ve hastaneler ag1 ve
saglikli pazar yerleri ve sagligi gelistiren is yerleri projeleridir. Ayrica, alkol ve tiitiin,

aktif yasam ve saglikli yaslanma hakkinda eylem planlar1 vardir.?

Ulkemizde Cumhuriyetin kurulmasiyla birlikte saglik sisteminin temelleri
atilmis ve saglik programlarinin planlanmasi, diizenlenmesinden sorumlu olan Tiirkiye
Cumhuriyeti Saglik Bakanliginin (TCSB) gorev ve fonksiyonlarini ortaya koyan
bir¢ok yasa ¢ikarilmigtir. TCSB baslica sorumluluklar1 ve fonksiyonlarini dort ana
baglikta toplamak olasidir. Bunlar ulusal diizeyde saglik politikalarinin belirlenmesi,
ulusal diizeyde saglik politikalarinin yonetimi, saglik hizmetlerinin sunumu ve saglik

hizmetlerinin finansmanidir.*

! Uluslararas1 Saghigi Gelistirme Konferansi, Sundsvall, 1991

2 TCSBY,N0:814, s.xi

¥ TCSBY,No0:814, s.xi

4 C.Aktan, Saglik Bakanligi Organizasyon ve Yonetiminde Yasanan Sorunlar ve Mevcut Durum
Analizi, Ankara, 2003.
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IKINCi BOLUM
ORGUT KAVRAMI ve YONETIM KURAMLARI

1.  ORGUT TANIMI ve ORGUTLERIN TEMEL ESASLARI

1.1.  Orgiit Tanim

Dogdugu hastane, i¢inde bulundugu aile, okudugu okul, calistigi kurum,
aidiyet i¢inde oldugu topluluklar, ordu gibi bu sayilanlar ve daha birgoklar1 insanin
icinde bulundugu orgiitlerdir.! Orgiit igin fen ve sosyal bilimlerde birgcok tanimlama
yapilmaktadir. Yonetimsel, psikolojik, sosyolojik ve siber alanlarda farkli bakis
acilariyla ele alinmaktadir. Sonugta farkli tanimlar ortaya ¢ikmaktadir. Ortak karara

ulasilmis bir tanim bulunmamaktadir.?

Orgiit tammlar1 iginde Max Weber’e ait olan tanim hem ilklerden hem de daha
ozellikli olmasiyla 6ne cikar. Buna Weberyan tanim denmektedir.® Weberyan
tanimlamada disariya kars1 sinirli gegirgen ya da kapali, temsil giicline sahip uzmanlar
tarafindan diizenlemeleri yapilan gruptan bahsedilir.® Chester Bernard 1938’de
yazdigi, 1988°de tekrar basilan ve hala baskida olan “The Functions of The Executive”
1simli kitabinda, orgiite bir sistem olarak bakmakta ve orgiitli bir agik sistem olarak
nitelendirmektedir. Soyle ki; orgiitiin ortak bir amaci gergeklestirmeyi isteyen
birbiriyle iletisim iginde olan bireylerden miitesekkil oldugu sdylenmektedir.® Orgiit,

yapisal, kisiler arast iliskiler sistemi olarak da tanimlanmaktadir.’

Orgiitler hem etkin hem de edilgendir. Mal {iretimi, hizmet {iretimi yapan ya da
sosyal bir faaliyet iginde bir topluluk gittigi yolu tercih ederken diger orgiitlerden

etkilendigi gibi diger Orgiitleri de olumlu ya da olumsuz olarak etkilemektedir. Dis

! A.Etzioni,Modern Organizations,New Jersey, 1964,s.3

2 M. Alg,Orgiitler,Egitim Yonetimi Dergisi, y1l.1,S.1,1995,s.8

3 H.Leblebici,G.R.Salancik, The Rule of Organizing and Managerial Role,Organization Studies, C.10,
S.3, 1989, 5.303

4 M.Weber, Economy and Society,Londra,1978,s.48

5 M.Alig, s.9; C.I.Barnard, “The Functions of The Executive”,1988, s.82-95

® W.G.Scott,Organization Theory:An Overview and Appraisal, The Journal of The Academy of The
Management, C.4, S.1, s.8 dem alint1 R.V.Prestus, “Toward a Theory of Organizational
Behavior” Administrive Science Quarterly, 1958, .50
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cevre ile aktif baglart mevcuttur. Oyle ki gevreden etkilenip iflas edebilecegi gibi

iflaslara da sebep olabilmektedir.

1.2. Orgiitlerde Yapilanma

Belli ortak noktalar icin bir araya gelmis olan bireylerin Orgiitii
olusturdugundan bir dnceki alt baglikta bahsetmistik. Pekiyi, bu bireyler 6rgiit i¢inde
amaca ulasma faaliyetlerini nasil yerine getirecekler? Kimden emir alacak, kime emir
verecek, kimlerle alt gruplar olusturacak ve islerinin tanimi ne olacak? Calisanlar ne
is yaptiklarini, nasil yaptiklarini, yetkilerini, kime karst sorumlu olduklarini,
diizenlerinin bozuldugu durumlarda nasil hareket edeceklerini bilmelidirler.! Bu soru
ve sorunlar dogru orgiit yapilanmast ile asilir. Orgiit igindeki birimlere ve bireylere
yapilasma gerekliligi karsisinda elbette ki herhangi bir Orgiit yapist rastgele
secilmemektedir. Orgiitiin gecmisi, tecriibesi, faaliyet alan1 ve calisan gruplarla uyum

saglayacak bir yapi1 secilmelidir.?

Cok basit bir gereci yapmaktan, aya gitmeye kadar biitiin orgiitlii insan
aktiviteleri, ¢esitli goérevleri yerine getirmek icin gruplasmis ¢alisanlar ve bu gorevleri
yerine getirmek icin esgiidime muhtactir. Calisanlar ve esgiidiim temeldir ve islerlik
icinde olmasi gereken olgulardir. Bir orgiitiin yapisi; ¢alisanlarin belli gorevler icin
boliimlere ayrilmasi ve esgiidiim i¢inde bu goérevleri yerine getirmek i¢in yaptiklar
aktivitelerin genel yollar1, seklinde tanimlanabilir.® Orgiit, insanlarin siirekli bir islerlik
icinde ortak amagclar ve ihtiyaclara ulasmak icin, 6zel sistematik bir planlamayla bir
araya geldigi sosyal bir birimdir. Biitiin orgiitler aralarinda islev ve pozisyon iliskisi
olan yonetim yapilarina sahiptir. Bu yapilar, belirli gorevleri yerine getirmek icin

sorumluluklar, roller ve giigleri temsil eden alt birimlerdir.*

! H.Ozgen, Isletmelerde Organizasyon Gelistirme Uzerine Bir Uygulama, Siyasal Bilgiler Fakiiltesi
Dergisi, C.42, S.1, Ankara, 1987, 5.187

2 M.Reyhanoglu, Mintzberg’in Orgiitlenme Boyutlar1 ve Orgiit Yapilar1, Hatay, 2009, 5.6; H.Mintzberg,
“The Structuring of Organization, the Strategy Precess, Concepts, Contexts, Cases, (Ed.
J.Quinn),1991

3 E. Berniker, Structure in Fives - Designing Effective Organizations, Administrative Science Quarterly,

1984, C.29,S.2,55.285-287.
.....www.businessdictionary.com/definition/organization.html (20.05.2019)
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Orgiit yapis1 kurulurken gorevlerin belli gruplar tarafindan yapilmasi, yani bu
gruplarin verilen ozellikli gorevleri yerine getirme sorumluluklart vardir. Bu yap1
icindeki iliskiler; resmi, yetkili, sorumlu olma halleri ve hiyerarsik kontrol altinda
olacaktir. Biitiin bunlar etkin bir esgiidiim i¢inde oldugundan emin olarak sistem
hazirlanmalidir.! Daft’in yaptig1 tanimlamay: Ali¢ kisaca sdyle ifade etmistir:
Bicimsel orgiitle ilgili temel kavramlar ‘amag¢’, ‘is bolimi’, ‘is birligi’,

‘esgiidiimleme’, ‘yetki’, ‘sorumluluk’, ‘hiyerarsi’ ve ‘sistem’ dir....”.2

Farkl1 pozisyonlardaki ¢alisanlar ya da daha 6zellikli gruplastirirsak; orgiit igi
boliimlerdeki etkilesimler, orgiit yapisinin duragan olmadigint dinamik bir yapida
oldugunu gostermektedir. Dinamizmi saglayan etkilesim su sekilde olmaktadir:
Degisik Istekler, drnegin iist yonetim karar verme islemini merkezilestirmek isterken
orgiit yapist ile ilgili teknik adamlar prosediirlerin standardizasyonu istegiyle ortaya
cikmaktadirlar. Orta hatta calisanlar daha fazla 6zerklik talep ederken cekirdek
birimler daha fazla profesyonellesme istegi icindedirler ve destek ekibi igbirligi yapma

arayisindadirlar.®

Orgiitiin yapilanmasindaki is boliimii ayrica o Orgiitiin tiiriine isaret eder.
Ciinkii orgiit tiirleri; orgiitlin amacina, olusumuna ve is boliimiine gore siniflandirilir.
Konumuzla daha ilgili oldugu i¢in is bdliimiine gore smiflandirmadan kisaca
bahsedecegiz. Seviyeleri birbiriyle esit durumdaki etkinlik gruplari vardir. Pozisyonlar
daha ¢ok uzmanliga gére konumlandirilmislardir. Yani yatay orgiitlenme gorev ve
uzmanlik temelindedir. Burada yatay orgiitlenmeden bahsederken yatay yapilanma ile
karakterize bir yapilanma olan Adokrasiden s6z etmek gerekir ¢linkii saglik hizmeti
sunan Orglitler adokratik bir yapilanma gosterirler. Adokrasi, Mintzberg’in tanimina
gbre yatay yapilanma ile karakterize, duruma gore diizenlemelerle liderligi yapilan

esglidiim i¢indeki gruplagsmaya deniyor. Adokrasi karmasik cevrelerde isler ve ileri

! R.L.Daft, Management, Kanada, 2008, s.244den alint1 J, Child, “Organizaton: A Guide to Problems
and Practice, Londra, 1984

2 M.Alg, Orgiitler, Egitim Y6netimi Dergisi, Y1l.1, Say1.1, 1995,5.10

8 J.Unger,J.Macq ve dig., Through Mintzberg Glasses, Diinya Saglik Orgiitii(DSO) Biilteni, C.8,S.78,
2000, s1007
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seviye teknik sistem kullanir. Eger oOrgiitiin esas amaci problemleri 6zellikli

durumlardan yaratici ¢dziimlere ulasmaksa ideal bir yapilasmadir.?

1.3. Hastanelerde Orgiitsel Yapilanma

Hastaneler, hizmet iiretim siireci en karmasik isletmelerdir. Karmasik yapi
dendiginde; agik dinamik sistemler, matris yapi, 24 saat hizmet ve birbiri ile islevsel
bagimlilig1 olan siireglerin sorunsuz bir sekilde hedefe yonelik bir araya getirilmesi,

akla gelmektedir.

Hastaneler, kamusal otorite ve toplumsal baski gruplari ile karsilikli
etkilesimde bulunan orgiitlerdir. Gilinlimiiziin en karmasik igletmeleri konumundaki
hastanelerde sunulan hizmetler, bir yandan tiim cagdas toplumlarca bireylerin
dogustan elde ettigi bir hak olmasi, diger yandan da o lilkenin gelismislik ve kalkinma

diizeyinin tanimlanmasinda da kullanilan bir 6l¢iit konumundadirlar.

Gliniimiiziin en karmagik iretim siirecine sahip isletmeleri konumundaki
hastaneler, ayn1 zamanda matris yapida orgiitlerdir. Matris organizasyonda yetkinin
kaynagi mevki veya pozisyon degil, bilgi ve yetenektir. Orgiit igi iletisim g¢ok
yonliidiir. Matris organizasyonda, idari yonetici ile vaka yoneticisi olmak iizere iki tiir
yonetici bulunmaktadir. idari ydnetici, isin kimler tarafindan, hangi vakada ve mesleki
acidan nasil yapilacagi konularyla ilgilenmektedir. Vaka yoOneticisi ise, neyin ne
zaman ve neden yapilacagini belirlemektedir. Bu nedenle, uzmanlik boliimleri i¢inde
calisan personel bir yandan uzmanliklari nedeniyle ilgili boliimiin yoneticisine (dikey
iligk1); bir yandan da bu uzmanliklarini belirli vakalarda uyguladiklar: i¢in bu vakanin
yoneticisine (yatay iliski) karsi sorumlu olacaklardir. Vaka ekibi icinde yer alan
elemanlar, iki ayr1 amire baghidir ve bu elemanlar her iki amire kars1 da sorumludur.
Hastanenin orgiitsel yapisi iginde bir projenin gerceklesmesi, ciddi planlama ve

esglidiim gerektirmektedir. Bu durum matris yapiy1 digerlerinden ayiran 6zelliktir.

1 J.Unger,s.1007
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Yukarida bir dl¢lide idealize ettigimiz Orgiitsel durum tilkemizde 70’lerin
denetim bazli, dikey yonetim tarzinda yiiriitilmektedir. Her ne kadar hekimler vaka
yoneticiligi yapmakta iseler de dikey yonetim anlayist ile takim lideri olmaktan ¢ok

dikte eden amir yaklasimi igindedirler.

1.4. Kiiltiir ve Orgiit Kiiltiirii

Orgiitlerin yasamalar1, iyilesmeleri ve gelismeleri, etkisi altinda bulunduklar1
kiltirle bagmtilidir. Kiiltiir, orgiitleri ¢evreleyen toplumsal durumlardan en
Oonemlilerinden birisidir. Diislinsel bir olusum olarak kabul edilebilen 6rgiit kiiltiirti,
orgiit gergeginin gorlilmesini saglar boylece bir paradigma ortaya konmus olur.
Paradigma terimi bilimle i¢ igedir. Ortak bir paradigmaya sahip olan bilim adamlari,
teorileri degerlendirip, zamanla daha dogru ve kesin 6l¢iimlere ulasirken, normal

bilimin sinirlarin1 genisletme gabalar1 i¢in ortak paradigmalarini kullanirlar.?

Orgiit i¢i davramslarmi sergilerken calisanlarin nasil davranacaklarini
belirleyen paradigma; siniflandirmalar, standart siirecler ve ¢6ziim Onerileri sunar.
Orgiit iiyelerinin ne yapacaklarmi bilmeleri konusunda katkida bulunur. Bir diger
anlatimla; problem ¢oziimiinde ortak noktalar belirlenmesini saglamaktir. Saglanan
noktalar ya da yaklasimlar, ortak dil, paylasilan yapilar ve referanslar olabilir.?
Insanlarin bir &rgiit i¢inde davranislarinin yonlendirilmesi séz konusudur. Bu
yonlendirmeler; davranis kaliplari, degerler, inanglar ve aliskanlhklardir.®> Bu deger,
norm, varsayim gibi yonlendirmeler Orgiit kiltiiriiniin temel Ogeleridir. Ayrica

torenler, ayinler, hikayeler, mitler, simgeler, kahramanlar ve dil de bu temel

ogelerdendir.*

Aym orgiit iginde birden fazla kiiltiir bulunabilir. Islevsel durumuna gére
degisik birimlerin kiiltiirleri de farkl1 olabilir. Orgiit kiiltiirii isletmedeki ¢alisanlarin

davraniglarint yonlendiren kolektif normlar1 géz oniine alir ve calisanlar tarafindan

1,... https://projektintegracija.pravo.hr/_download/repository/Kuhn_Structure_of Scientific_Revolutio
ns.pdf (20.06.2019)

2 N.Gﬁglﬁ,@rgﬁt Kiiltiirt, Kirgizistan Manas Univer§itesi SBE Dergisi,Biskek,2003,S.6,s148
8 O.Dinger,ﬂStratejik Yonetim ve Isletme Poliﬁkasn Istanbul:1992,s.271
4 N.Giiclii,Orgiit Kiiltiirii,Kirgizistan Manas Universitesi SBE Dergisi,Biskek,2003,S.6,s150
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nitelendirilir. Kiiltiirii yerlestirmek oldugu kadar degistirmek de zordur. Orgiit ici
faaliyetlerde iklim yaratilmasi yine kiiltiiriin 6zelligidir. Analiz yapilirken, kiiltiiriin
giiclii ve zayif yonleri detayma inilerek belirlenmelidir. Belirlenen veriler yiliksek

verim elde edilmesi i¢in daha uygun bir kiiltiir yapis1 olusturmak i¢in kullanilmalidir.

Orgiit iiyelerinin deger paylasimlari, islerin ifa edilis bicimleri, seklinde drgiit
kiiltiiriiniin tanimlanabilecegi gibi bir orgiitii diger oOrgiitten ayrimini saglayan bir
kisilik kazandirma halidir de denilebilir. Orgiit kiiltiirii baskin ve paylasilan
degerlerden olusan, ¢alisanlara sembolik anlamlara yansiyan, rgiit i¢cinde anlatilan
hikayeler, inanglar ve sloganlardan olusan bir yapidir. Orgiit kiiltiirii drgiitsel basariy
dogrudan etkiler. Ust yonetim ve liderlerin 6rgiit kiiltiirii {izerinde &nemli etkileri

vardir.?

Orgiitleri olusturan bireylerin her biri farkli kiiltiirlerden gelmektedirler. Bu
biiyiik bir mozaik olusturmaktadir ve oOrgiit bununla ayakta kalmak ve yasamak
zorundadir. Calisanlarin o orgiitiin amaglarina ve birbirlerine baglanmasi 6rgiit kiiltiiri
sayesinde olur, baglayici rol oynar. Karar, strateji, plan ve politikalar olusturulurken
ve basarilirken kiiltiir 6nemli bir yer teskil eder.® Tiim calisanlarm ortak amag
paylagmasi, oOrgiitsel degerlerin paylasimi ile gilidiilenme dereceleri yiikselir,

biirokrasisiz kontrol saglanir. Bunlar giiclii érgiitsel kiiltiirlerin 6zellikleridir.*
1.4.1. Orgiit Kiiltiiriinde Degisim

Orgiitler biinyelerindeki yenilesmeler ve gelismelere kosut olarak kiiltiirlerini
de degistirmeye doniistiirmeye gereksinim duyarlar. Bir konumdan baska bir konuma
gecis diyebilecegimiz bir siiregte, egitim sistemi, yonetim tarzi ve felsefesi, sosyal
yap1, c¢alisanlarin tutumlari, tahminleri ve beklentileri de degisimden etkilenecektir.
Orgiit icinde koklesmis ve aliskanlik haline gelmis ilkeler, degerler, temel goriisler

degisime ugrayacaktir. Belli bir orgiit kiiltiirliniin yaratilmasi, sadece yeni sloganlar

1 0.Erdil,H.Kitapg1,H.Turan,Orgiit Kiiltiiriiniin Kalite Algisina ve Isletme Performansina Etkisi, Iktisadi
ve Idari Bilimler Dergisi, Gebze, 2005, C.19,S.1,5260

2 S.Kése,S.Tetik,C.Ercan, Orgiit Kiiltiiriinii Olugturan Faktdrler, Celal Bayar Universitesi I.1.B.F.
Yonetim ve Ekonomi Dergisi, Manisa,2001,C.7,S.1,ss.227-228

3 Kose,s122

4 Erdil,s.261
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bulmak ya da yeni bir lidere sahip olmak degil, yeni bir yasam tarzi yaratmak
demektir.! Orgiitiin kars: karstya kaldig1 biiyiik direng kuvvetinin nedenlerinin basinda

kiiltiire zit degisimlerin gergeklestirilmeye ¢alisilmasidir.?

1.4.2. Orgiit iklimi

Orgiit kiiltiirii ile orgiit iklimi benzer anlamlara geliyor gibi goziikse de
aralarinda farkliliklar vardir. Calisanlarin davranis ve tutumlarina dair 6zellikleri 6rgiit
iklimi iizerinden incelenebilir. Tklim, &rgiit dis1 gdzlemci bakis acisina ve tecriibeye
dayanmaktadir. iklim, temel teskil eden gruba ait degerleri ve gruptan gevresine
yonelik iletileri igerir. iklimin gdzlem ve deneysel yapisina karsin kiiltiir, goriinen
ogeleri ornegin paylasilmis duygu ve diisiinceleri ortaya koyar.? Bir 6zellikler dizisi
olan orgiit iklimi; calisanlar tarafindan algilanir, davranislarini etki altina alir ve orgiite
kimlik kazandirir. Bir saglik kurulusu olarak 6rnek vermek gerekirse; iklim bir
hastaneyi digerinden ayirt eden i¢ Ozellikleridir. Yani hastanenin kisiligidir iklim.
Iklimin kendine ait degiskenleri iice ayrilir. Bunlar bireysel, cevresel ve sonug
degiskenleridir. Cevresel degiskenler, orgiitiin yapis1 6rneginde oldugu gibi, bireyin
disinda gelisenlerdir. Bireysel degiskenlerde ise bireyin kendisinin sagladigi, kendine
ait giidiiler, davraniglar ve yetenekler s6z konusudur. Sonug degiskenleri de ilk iki grup
degiskenin getirdigi; tatmin, verimlilik gibi degiskenlerdir. Bu agiklamaya gore;

cevresel ve bireysel degiskenler arasindaki etkilesime drgiit iklimi denilir.*

1.4.3. Orgiit Kiiltiirii ve Kalite

Kiiltiir hareketini farkli boyutlarda ele aldigimizda toplam kalite yonetimi de
karsimiza ¢ikanlardandir. Kalite yolculugunda, milkemmellige ulagsmak isteyen kalite

yonetimi ile orgiit kiiltiirli, bu yolda birleseceklerdir. Kalite yonetimi uygulanirken; rol

! Giiglii,s. 157

2 R.Erdem,Orgiit Kiiltiirii Tipleri ile Orgiitsel Baghlik Arasindaki Iliski: Elaz1g il Merkezindeki
Hastaneler Uzerinde Bir Calisma, Eskisehir Osmangazi Universitesi [.I.B.F.
Dergisi,Eskigehir,2007,C.2S.2,s.64den  alinti  R.L.Daft,Organization =~ Theory and
Design,Ohio,2004,s361

3 E.T. Moran,J.F Vokwein, The Cultural Approach to the Formation of Organizational Climate, Human
Relations, 1992,C.45,S.1,55.32-33

4 Giiclii,s. 155
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modeller, orgiitsel anlayis degisimi, doniisiimii gerekebilecek hatta var olanin tam tersi
gereklilikler de ortaya cikabilecektir. Orgiit kendi kiiltiiriinii ne kadar iyi taniyor,
degerlendirebiliyorsa kalite uygulamalarmi daha etkin ortaya koyacaktir. Orgiit
verimini kalite yonetimiyle gelistirecektir. Kalite yonetimi bu anlamda bir felsefedir.!
Etkinlikler, davramiglar, oOrgiit kiiltiirii tarafindan etki altina alinmistir. Kalite
calismalari sirasinda ve devaminda ¢alisanlarin kaliteye bakist ve beklentileri de orgiit
kiiltiirii tarafindan etkilenecektir.? Kisaca kalite odakli yonetim, orgiitiin kiiltiiriinde

kokten degisimleri, diizenlemeleri yapmak durumundadir.®

2. YONETIM KURAMLARI TEMEL ESASLARI ve
SINIFLANDIRILMASI

2.1. Yonetim Kavram ve Tanim

Orgiit tanimlamasinin giicliigiinden sonra dogal olarak ydnetim de genis bir
tanim kiimesine sahiptir. Insanlarin is giicii, yetenek, zeka gibi 6zelliklerini kullanarak
amaca ulagma uygulamalari seklinde basit ve genel bir tanimlama yapilabilir. Ancak
bu tam bir agiklama olmaz. Farkli bilim dallar1 kendi bakis a¢ilarina gore tanimlamalar
yapmiglardir. Bu tanimlarin ortak noktasi; amag, ¢aba, gerceklestirme {iigliisiidiir.
Sosyolojide yonetim; siif ve sayginlik sistemidir. Ekonomistler tanimlara, kaynak, is
giicii, iiretim siizgecinden bakmislardir.* Kausek Yonetim Sistem Denetgileri I¢in El
Kitab1 isimli kitabinda; yonetimin temel amacinin segilen stratejiyi uygulamak
oldugunu belirtmistir.> Bu arada stratejiyi bir ydnetim araci haline getirmek igin
planlama sarttir.® Kausek ayrica strateji uygulamada; drgiitsel basari igin kritik olan

alanlara odaklanilmas: gerektigi seklinde bir hedef de gostermistir.” Bircan ydnetimin;

1 0.Erdil,H Kitape1,H. Turan,Orgiit Kiiltiiriiniin Kalite Algisina ve Isletme Performansina Etkisi, Iktisadi
ve Idari Bilimler Dergisi, Gebze, 2005, C.19,S.1,5261

2 Erdil,s261; C.Reeves,D.Bednar,Defining quality: Alternatives and implications.Academy of
Management Review,1994,C.19,S.3,55.419-445

3 Erdil,s261;L.Sandholm, Trendy versus effective quality strategies. The International Bi-Monthly for
Total Quality Management: The TQM Magazine,1999,C.11,S.6,ss. 437-444

4 D.Pasaoglu, Yonetim ve Ydneticilik, “ydnetim ve Organizasyon”,(ed.C.Kopal,i.Ozalp), TCAOF
yayinlar1 No:1900, 2013,s.3

5 J.Kausek, The Management System Auditor’s Handbook, Delhi,2006,s.3

6 I.Bircan, Kamu kesiminde Stratejik Yonetim ve Vizyon, Planlama Dergisi, 6zel Say1, Ankara, 2002,
s.14

7 J.Kausek,s.3
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insanlarin giiclii yanlarmin etkin hale getirilerek ortak amaci basarabilir duruma

getirme gorevi oldugunu belirtmektedir.*

1900’lerin basindan itibaren yOnetime literatiir anlaminda katkilar artmaya
baslamistir. Sanayilesme siirecinde teknoloji dortnala kosarken, pesinden yetismeye
calisan yonetim bilimi artik akademik iirlinlerini vermeye baslamistir. Frederik
W.Taylor bunun ilklerindendir. 1910’larda Bilimsel Yonetim anlayisi, yOnetimi;
Ozellikli fakat farkli sorumluluklardaki calisanlarin oldugu bir bilim olarak tarif
etmistir. Taylor Bilimsel Yonetimin Prensipleri kitabim1 1909°da yayinlamistir.
Cagdas1 Fayol ise yOnetim teorisini; kurallar, metotlar ve prosediirler olarak
aciklamistir.? Fayol biitiin orgiit tiirleri i¢in gecerli olabilecek bir yonetsel doktrin
olusturmustur. Burada yonetim fonksiyonel olarak ayrilmistir. Bu bes fonksiyon
soyledir; ongdrme, organizasyon, kumanda, koordinasyon ve kontrol.?

Bagkalar1 aracilifiyla amaclara ulasma ve ya is gordiirme seklinde yapilan
tanim, yonetime siire¢ agisindan bakildiginda yapilabilmektedir. Yonetim siireci ¢esitli
islevlerden olusmaktadir. Bu islevleri soyle siralayabiliriz; planlama, Orgiitleme,

yoneltme ve denetleme.*

2.2. Yonetim Kuramlar

Tarihsel olarak yonetim diisiincesi ele alindiginda ge¢misi M.O. 5000°1i y1llara
yani Siimerlere kadar uzanmaktadir. Eski medeniyetler biiyiik yapitlar ortaya
koymuslardir. Romalilarin Neredeyse Avrupa’nin Yaris1 kadar uzunlukta mermer yol
yaptiklar1 diistiniiliirse bunun bir organizasyon, yonetim haricinde yapilamayacagi
asikardir. Diger bir 6rnek de Misir Piramitlerinin yapimidir. Somut yapitlarin disinda

politik faaliyetler ve muhasebe islemlerinin de yonetim sayesinde iyi isledigini

11 Bircan, s.11

2 5. T.Torabzadeh, M.Almasifard, Evolition of Management Theory Within 20th Century: A Systemic
Overview Of Paradigm Shifts in Management, International Review of Management and
Marketing, C.7, S.3, 2017, 5.134-135

% R.Sengiil, Henry Fayol’un Y&netim Diisiincesi Uzerine Notlar, Yénetim Ekonomi, C.14, S.2, Manisa,
2007,5.260

4 D.Pasaoglu, s.5
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gostermektedir. Makedonya’da Biiyiikk Iskender’in hiikiimranhign ve Pers

Imparatorlugunun muazzam yénetim ve drgiitlenmesi séz konusudur.

Tarihin erken donemlerinde devlet yonetimi, Ordular Yonetimi, Askeri
Yoneticiler goriilmektedir. Lider e yOnetici iizerine Farabi ve Gazali 900’1l yillarda
eserler vermiglerdir. Endiistri devrimiyle atdlyelerden fabrikalara gecis artmustir.
Evinde ya da daha kiigiik gruplarda ¢alismaktan ¢ikip biiyiik kitlelere varan orgiitler
insani sorunlar1 da yaninda getirmis ancak ucuz ve nitelikli iiretim baglamistir.
Giliniimiize kadar donem donem degisen yonetim anlayisi, toplumsal degisikliklerden
etkilenerek olusmustur ve ilgili yazin hatir1 sayilir yazar ve calismayla doludur.
Bundan dolay1 arastirmacilar bu calismalar1 kendilerine gore siniflandirmislardir.
Siniflandirmalar {i¢ ayr1 grupta ele alinmistir. Terry sekiz ekol ile siniflandirmasini
yapmistir. Bu ekolleri; geleneksel, bilimsel, davranigsal, sosyal sistem, sistemler,
kararlar, niceleyici ve siiregler seklinde siralayabiliriz. Crener ve Monteil ise
simiflandirmasini; siiregler, ampirik, davranigsal, sosyal sistem, karar ve matematiksel
ekoller seklinde siralamiglardir. Kaynaklarda daha ¢ok yer alan ve ii¢ bagliktan olusan
siniflandirmay1 da Baranger yapmistir. Bu bagliklar bizimde ele aldigimiz gibi; Klasik,

Neo-Klasik ve Modern (Cagdas) Ekollerdir. 2

2.2.1. Klasik Yonetim Kuram

Klasik olarak adlandirilan bu yaklasim siirecinde, Taylor, Fayol, Gulick, Urwik
ve Weber basi ¢ceken aragtirmacilardir. Bu yazarlarin klasik akimda kendilerine has
yerleri vardir. Ornek vermek gerekirse: bilimsel yoneticilikte Taylor ve Fayol ki
Taylor ¢alisanlar yoniinden, Fayol ise yonetim boliimiinden yola ¢ikmislardir. Ayrica
Weber’in klasik ekoldaki biirokratik yaklagimi ve orgiit yonetiminde de Gulick ve
Urvick’in  calismalart vardir.® Orgiit yapisal olarak ele alinmaktadir. Yapi

detaylandirilmis ve incelenmistir. Ancak yapimin esas Ogesi olan insanin tim

1 Z.N.Nisanci, “Ge¢misten Giiniimiize Yonetim Diisiincesi”, Yonetim Bilimleri Dergisi, C.13,S.25,
Canakkale,2015, s.260

2 Nisanc1,s261

8Y Ertekin, ”Y6netim Kuraminda Diisiince Akimlar1”, Amme Idaresi Dergisi, C.18, S.4, Ankara, 1985,
5.85
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ozellikleri ele alinmamus, eksik kalmistir.! Klasik kuramda Taylor insan unsurunu
makinalara ek olarak gérmektedir. Bu kuramda amag su soruyla belirlenmistir: Insan
unsuru nasil etkin olarak calisacaktir? Taylor’un acgiklamaya c¢alistigl, etkinlik
unsurudur. Organizasyon yapisinin olusturulmasiyla ilgili olarak Fayol’un yonetim
siireci yaklasimi kendisini gostermektedir. Orgiit ici gii¢ ve yetkinin sahiplenilmesi,
verimlilik ve etkinlik artis1 saglayan yonetim ve organizasyon yapisi ile ilgili konular
klasik kuram kapsaminda degerlendirilmistir.> Bir diger deyisle belirlenen isler
calisanlarin en verimli calisacaklar1 sekilde boliiniir ve gérev dagilimi yapilir. Bu
yaklagimda diizen; g¢alisanlarin, donanimin ve ortamin en az maliyetle en verimli

calismasini saglayacagini savunur ve verim en biiyiik doyum arac1 olarak kabul edilir.®

20. Yizyil baslarinda F.W.Taylor  “Bilimsel Yonetim _  Scientific
Management” (1911) isimli kitabim1 yaymlamistir. Oylece kokleri gok eskilere
dayanan yonetim, ancak ciddi bir bilim halini almistir. Sonrasinda Fayol ve Weber’in
calismalar1 gelmektedir. Bu ii¢ yazarin eserlerinde ortak 6zellikler i¢cinde bir tanesi ise
sOyle belirginlesmektedir: Is yapilan mekén cevre kosullarindan etkilenmemektedir. Is
diizenleme, gelistirme ve yapilis sekli Taylor ve izleyicilerinin ilgi alanina girmistir.
Buna karsin Fayol oOrgiitsel yap1 ve yonetimin ilkeleri lizerine arastirmalarini
yapmuistir. Taylor’un sisteme ig¢i olarak, Fayol’un ise sisteme yonetici olarak girmeleri

calismalarinda odaklanma farkliliklarii agiklamaktadir.

Klasik akimin gordiigii orgiit ¢alisani, tikir tikir calismasi gereken bir carkin
dislisidir. Calisanin yaptig1 is, o isteki uzmanligi, kontrol edilebilirligi ve kontroliin
sinirlart bellidir. Kisaca receteler belirlenmistir denebilir.’ Taylor calisan insanin
islevsel olarak uzmanlagsmasi gerektigini savunmaktadir. Fayol ise oOrgiit
bicimlenmesiyle ilgilendiginden 6rgiit i¢inde ¢alisanlarin yazili iletisimden olumsuz

etkilenecegini, azaltilmasi gerektigini belirtmektedir. Fakat Weber ise yazili iletisimin

! C.Topaloglu, “Yoénetim Kuramlar1 ve Orgiit igi Catigmalar”, Girisimcilik ve Kalkinma Dergisi,
C.6,S.1, Mugla, 2011, 5.253

2 R.Akbryik — S.Kog, “F.W.Taylor ve H.Fayol’'un Yonetim modellerinin Giiniimiiz Ingaat Yénetimi
Prensipleriyle Karsilastirilmas1 — Sakarya [li incelemesi”, ileri Teknoloji Bilimleri Dergisi,
C.5,S.2, Diizce, 2016, s.14

% Ertekin,s.85

4 Akbiyik,s.15

5 Ertekin,s85
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azaltilmasi s$Oyle dursun, sozlii iletisimin bile kayit altina alinmasi gerektigini

calismalarinda belirtmistir.

Sonug olarak klasik Orgiit kurami; insan unsurunda etkinlik ve verimliligi
arttirmakla ugrastigi i¢in bu unsuru veri olarak degerlendirmistir. Bu kuramda yapilan
is ve calisanlarin pozisyonlar1 degerlendirilmistir ve bunlar arasindaki iliskiler ele
alimmustir. Yapilacak isin net bir bigimde belirlenmesi gerekmektedir. Bu is nedir? Ne
zaman yapilacaktir? Karsiligi nedir? Bu sorular isin netligi hakkinda fikir vermektedir.
Calisan bu isi yaparken kat1 kurallarla kars1 karsiya kalmaktadir. Sorun, ‘caligan1 yola
getirme’ ile ¢oziiliir. Yani burada kural, yontem, disiplin mutlak zorlayicit unsurdur.
Bu sebeplerle klasik okul sinirlari dar, robotlagsmis is¢iler ve biirokratik bir yaklagim

olarak elestiriler almistir.

Orgiit cevreden bagimsiz olarak ele alinmaktadir. Sanki ¢evredeki degisimler
calisani, orgiitli hi¢ etkilememektedir. Yonetim regeteleri ve ¢alisan diizenlemeleri ile
en yiiksek verim elde edilecektir.? Orgiit kapali bir sistemdir. Etkinlik ve verimliligin
armast i¢in bu kapali sistemdeki insan neredeyse bir robot olarak ele alinir. 20. Yiizyil
baslarinda ortaya konan bu yaklasim, dnceki ylizyildaki yoneticilerin biiytik, etkin ve
verimli isletme isteklerinin bilimsel iirliniidiir. O donemde vasifli is¢i ¢ok azdi bu
nedenle yonetici, calisanlarin daha hizli ¢alismast i¢in parca basi 6deme gibi
motivasyonlara bagvurmaktadir. Donemin ikinci biiyiikk adami Fayol ise orgiitlerde
kurallara, ilkelere ve islevlere yer vererek psikososyal bir yaklasimla insanlar arasi

iliskilere egilmistir.2
2.2.2. Neo-Klasik Yonetim Kuram

Bu yaklagim oOrgiitsel yonetimi verimli bir orgiitsel is bolimii, ayrmntilt is
recetelendirilmeleri sonucu asirt ustalasmis iscilik olarak ele almamaktadir.
Yonetimde ¢alisan ele alinirken tekil bir yaklasim i¢inde degil, ¢calisan1 bir grup tiyesi

olarak ele alimas1 gereklidir.* Orgiit bir yapilasma olarak ele alindiginda, &ncelikle

1 Akbiyik,s.16
2 Ertekin,s.86
% Nisanci,s.264
4 Ertekin,s.88
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sosyal bir yap1 olarak ele alinmistir. Clinkii i¢inde insan ve bu insanin davraniglari
mevcuttur. insanlar birbirleriyle etkilesim i¢indedirler.! Calisanin gergek sonuglara
ulagabilmesi i¢in tatmin edilmesi yani ‘Once insan’ anlayisiyla, Orgiit yonetimine
katkida bulunmustur. Bu yaklasimda orgiit sosyal bir sistemdir. Klasik yaklasimda
mekaniklestirilen insan, bizatihi mekaniklesme diizenini bozmaktadir. Bunu soyle
aciklayabiliriz; sosyal bir sistem olarak kabul edilen 6rgiit ve sosyal ¢evre, calisant
iistten gelen diizenlemelere gore daha cok etkilemektedirler.? 1930’lara dogru
geleneksel yaklagimin insan grubunda motivasyon saglamakta yetersiz kaldig
belirginlesmeye baslamistir. Zaten klasikler, yaklagim itibariyle; ¢alisan grubunun
motivasyonunu, dis etkenleri ve insanlarin birbirleriyle etkilesimlerini ele almamuistir.
Klasiklerin etkisiz kaldiginin ortaya ¢ikmasi Hawthorne Arastirmalarinin sonuglarinin

degerlendirilmesiyle bilimsel bir boyut kazanmstir.®

Burada Western Electric Fabrikalarinda  Yiritiilmis, Hawthorne
Calismalarindan bahsetmek gereklidir. Bu c¢alismalarda ¢ikan sonuglarda birisi de
insan 6gesinin mekaniklesmeye kars1 oldugu sonucudur. Bu calismalar, Beseri iliskiler
Yaklasimi ardindan Beseri Kaynaklarin Yonetimi ve orgiitteki insanlarin davranigini
temel alan Orgiitsel Davrams diisiincesinin ¢ikis noktasidir.* Hawthorne
Arastirmalarina gore ¢alisan kisi, insan olarak bir grubun i¢inde yasamaktadir. Bu grup
incelendiginde c¢alisanin ve Orgiitiin bundan etkilendigi ortaya c¢ikmistir. Bu
caligmalarda isciye daima ekonomik odiillendirme yapilmasina gerek olmadigi,
calisanin takdir gérmesi, sayginliginin artmasi gibi ddiillendirmelerin de onu mutlu

ettigini boylece calisma istek ve inancini arttirdig1 gozlenmistir.

2.2.3.Modern (Cagdas) Yaklasimlar

Cagdas yonetim anlayis1 da diyebilecegimiz anlayista biitiinciil bir yaklagim
s6z konusudur. Orgiit icinde bireyler ve bu bireylerden olusmus gruplar vardir.

Gruplandirmalar sonucu olusmus birimler de vardir. Biitiin bu insanlar, gruplar,

! Topaloglu,s.256
2 Nisanc1,s.264

3 Ertekin,s.88

4 Nisanc1,s.265

5 Ertekin,s.88
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birimler; Orgiit iginde davranis kaliplari, oriintiileri, degisimleri ve etkilesimleri
mevcuttur. Bu yaklagim yukarida belirtilen her bir unsuru biitiinlestirmis ve bir sistem

olarak incelemistir.*

Bu yaklagimda, sayisal yontemler ve iiretim araglarini en aza indirecek bakis
acis1 mevcuttur. YoOnetici karar verici olarak kabul edilir. Modern yaklagimlardan birisi
olan Kantitatif Yaklagimda; yonetici Taylor’un insana veri olarak bakan bakis
acisindan faydalanir ama burada elde edilen veriler karar vermeye yardimci olmak i¢in
kullanilir. Modern Yaklasimlardan Orgiitsel Davranis Yaklasiminin temeli Beseri
Mliskiler Yaklasimidir. Yénetici calisanlarini tamimalidir ve insan davranisinin
incelenmesi yoneticinin bakis agisin1 olusturmalidir. Bu yaklasim, yonetimin
calisanlar ile iliskileri ve c¢alisanlarin katiliminin Orgiit etkinligini iyilestirecegi
savindadir. Modern yaklasimlarin temsilcilerinden Woodward, teknoloji gelisimi ve

yapilan isin &rgiit yapisini etkileyecegini belirtmektedir.?

Orgiit bu yaklasimda cevreden etkilenir yani agik bir sistemdir. Orgiit
fonksiyonunu yerine getirirken yaptig1 ise gore degisimler doniisiimler gegirebilir.
Orgiit gevreye uyum saglar ve gevreyi de etkiler. Bu 6zellikleriyle orgiitte biitiinciil bir

bakis acis1 mevcuttur.®

2.2.4. Post Modern Yaklasimlar

1970’lerden sonralara damgasini vuran bu yaklasim ‘Once Insan’ demektedir
ve miisteri memnuniyetini 6n planda tutar. Toplam Kalite Y6netiminin unsuru olarak
belirlenebilecek bu yaklasim kalitenin iyilestirilmesini hedef secer.* Kalite

Yonetimine daha ayrintili olarak deginilmistir.

! Topaloglu,s.258
2 Nisanc1,s.266

3 Ertekin,s.90

4 Nisanc1,s.266
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2.2.5. Giincel Kavram ve Uygulamalar

Glinlimiizde orgiit; etken, edilgen, doniisebilen, degisebilen, iyilesen, gelisen
hatta milkemmellesme gayreti i¢cinde, yonetimi olan, nicel, nitel yaklasimlar i¢inde
kararlar alinan, katilimci, iliskiler i¢ceren sosyal bir yap1 halinde degerlendirilmektedir.
Kendine ait giiglii yanlari, zayifliklari, firsatlar1 ve ¢evresel tehditlere maruz kalmasi

s6z konusudur. Giincel yaklagimlar da bu 6zellikleri degerlendirmektedir.

Klasik yaklagimdan itibaren arastirmacilar etkin ve verimli bir 6rgiitiin amacina
ulagmak i¢in ne yapmasi, nasil yapmasi, kimler tarafindan, nasil yonetilmesi gerektigi
yoniinde yanitlar arayan neredeyse, tek soruna en dogru tek ¢6ziim yoluna ulagim igin
caba sarf etmislerdir. Ancak giinlimiizde adrese teslim yaklasimlar yerine birgok
yaklagimdan faydalanilmaktadir. Degisik yaklagimlar bir arada kullanildig: gibi farkli
yaklagimlarin alt unsurlar1 da baska bir yaklasimin icinde, Orgiitiin gereklilikleri
dogrultusunda biitiinlesik bir bigcimde kullanilmaktadir. Calisanlardan, orgiitten ve ya
cevrelerinden gelen her wveri degerlidir. Yonetim degisik anlayislar
biitiinlestirebilmeli, her verinin degerli oldugunun farkinda olmali ve c¢alisanlara ilgi

gbsterme gayreti icinde olmahdir. !

Artik 21. Yiizyilda gecmisten gelen uygulamalarin uzantilari da dahil olmak
tizere kullanilan yonetim uygulamalar1 ve kavramlart mevcuttur. Dis kaynaklardan
yararlanilmasi, temel yeteneklerin 6n planda olmasi, sebeke seklinde yapilanmalar,
stire¢ yenileme, de8isim gibi uygulamalar, yapilanmalar s6z konusudur. Bunlarla
birlikte stratejik ortakliklar, sanal orgiitler, kurumsal yonetim, kaos ve karmasiklik gibi

kavramlar da 6rgiit yonetiminin unsurlar1 haline gelmislerdir.?

! Nisanc1,s.273
2 Nisanc1,s.274
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2.2.6. Yonetim Kuram ve Kavramlarimin Saghk Orgiitlerinde

Yansimalar

Saghik orgitlerinin  6zellikleri ve yonetimleri de tarith boyunca bu
yaklasimlardan etkilenmislerdir. Bu yaklasimlardan bazilari, saglik orgiitlerinde daha

baskin olarak gozlenmektedir.

Saglik kurumlarinda hastaneler bazinda; dal hastaneleri ya da hifzissihha
enstitiileri rakipleri tarafindan kolay taklit edilemeyen 6z yeteneklere haizdirler. Dis
kaynaklardan yararlanma olarak ele alindiginda ise bir hastanenin goriintiilleme
hizmetlerini bir bagka uzman kurulustan temini s6z konusudur. Ayrica yine tartismali
olsa da 70-80’li yillarda iilkemizde sosyal sigortalar kurumu ve Tiirk Silahli Kuvvetleri

kendi ilag ve asilarini iiretirken simdi bunlar1 disaridan temini s6z konusudur.

Saglik orgiitleri degisimle en ¢ok karsi karsiya kalan orgiitlerdir. Degisimdeki
bas dondiiriicli hiza yetismek i¢in kendini yenileyen 6grenen orgiitlere ihtiyag vardir.
Saglik orgiitleri 6grenen orgiit olmak zorundadirlar. Cagimizin rekabet ortami saglik
orgiitlerinde; hasta ve calisan odaklilik, gelisen kalite sistemleri, takim c¢aligmasi gibi
unsurlarin bir araya geldigi yontemlerden birisi de basar1 karneleridir ki bu yontem de
yenilenmektedir. Saglik orgiitlerinin isleyisi, sekillenmesi anlaminda en ¢ok etkileyen
unsurlar ise belirsizlik ve kestirilemezliktir. Hastanelerde daha 6zelinde ise acil
servisler ve ameliyathanelerde bu durum belirgin bir sekilde s6z konusudur. Ekip
kurulusu kararlar, tasarlamalar duruma gore o anda yapilir diizensizlik i¢inde diizen

s6z konusudur.!

! Nisanc1,s.277
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UCUNCU BOLUM

SUREC YONETIMININ UNSURLARI — GETIRILERI - STRATEJIK
BOYUTU - KURAMSAL YAKLASIM VE SINIFLANDIRMA

1. SUREC YONETIMINDE BASLICA UNSURLAR VE ORGUTSEL
YONETIMLE ILISKILERI

1.1. Siire¢ Yonetimi Tanim ve Siniflandirma

111 Siire¢ Tamim

Girdisi ¢iktist olan ve ¢iktiy1 olustururken birden ¢ok faaliyet igeren, i¢ ve ya
dis miisterileri olan ve hizmetin ya da iirliniin ortaya konmasiyla sona eren eylemler,
degisiklikler ve isleve siire¢ denmektedir. Siireg; tasimasi gereken 6zelliklerine, ana
hatlarma ve kademeli yapilanmasma goére ele alinmaktadir. Ozellikleri su sekilde

stiralanir; Temel unsurlarinin belirlenmesi ile siire¢ tanimlanir olmalidir.

Isletmenin iiriin ve ya hizmet ortaya koymak icin etkin kaynak kullanimi ve
verimliligi 6n plana ¢ikartmasi gerekmektedir. Kisith kaynaklarin etkin kullanimi ve
yiiksek verimlilik elde edilmesi, isletme yonetiminin agirlikli olarak ortaya koymasi
gereken islevlerindendir. Yonetim bu islevlerini degisik teknikler uygulayarak ortaya

koymaktadir. Siireg yonetimi ve siireglerle ydnetim bu tekniklerdendir.!

Is siireglerini ne kadar iyi anlarsak, onlar1 da o kadar iyi iyilestirebiliriz. Bu
yiizden 1is siireclerinin bazi Ozelliklerini anlamaliyiz. Girdiyi ¢iktiya doniistiiren
yontemler diyebileceg§imiz Siire¢ 6zelliklerine akis denmektedir. Etkinlik ise miisteri
isteklerinin ne kadar iyi karsilandigiyla ilgili 6zelliktir. Verimlilik; ¢ikt1 tiretmek i¢in
kaynaklarin ne kadar iyi kullanildigiyla ilgili bir 6zelliktir. Cevrim siiresi ise girdinin
son ¢iktiya donilistimii i¢in gerekli olan zaman ve maliyet de biitlin siirecin masrafini

belirleyen 6zelliktir.

Iyilestikten sonra gelisip miikemmellige dogru gitmek icin gerekli olan artik

bulunulan alanin disina bakmaktir. Orgiitte benzer diger siireclere yada diger orgiitlere

1 Tiitiinci,s.355
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bakilir. Amag siire¢lerde neler yapildiginin tam anlagilmasidir. Bu sayede belli bir
diizen i¢inde en iyi sistemler, siiregler, prosediirler tanimlanabilir. Kiyaslama yada
benchmarking kavrami budur. Kiyaslanan stiregler orgiitlerin kendilerini, rakiplerini,

en iyi siireci tanimlamada ve anlamada yardimer olur.
1.1.2. Siire¢ Yonetimi

Orgiitiin islevsel yapilanmasma bagl kalarak siireclerin ortaya konmast,
degerlendirilmesi, iyilestirilmesi ve gelistirilmesi olarak ele alindiginda siire¢ yonetimi
s0z konusu olur. Siire¢ yonetimi girdiler ile ¢iktilar arasindaki siirecin yarattigi
iliskinin dogru bir bicimde belirlenmesidir.*

Stiregler, miisteriler i¢in ¢iktilar saglar. Bu ¢iktilar siklikla hizmetler ve ya
somut {iriinler olabilir. Bir organizasyonda her siire¢ ve her kisinin miisterileri vardir.
Bazilar1 firmanin bitmis iirlin veya hizmetlerini satin alan nihai kullanicilar veya
aracilar dis mdsterilerdir. Digerleri, isledikleri girdiler firmada yonetilen Onceki
stireglerin ¢iktilar1 olan i¢ miisterilerdir. Her iki durumda da siirecler miisteri goz

Oniine alinarak yonetilmelidir.
1.1.3. Siirec Iyilestirmede PUKO Déngiisii

Siireg iyilestirme de kullanilan tekniklerden biri de PUKO déngiisiidiir. PUKO;

planla, uygula, kontrol et, dnlem al adimlarindan olusan bir tekniktir.

Planla asamasi, siire¢ iyilestirme calismalarinda problemin farkina varilarak
gerekli bilgilerin toplandig1 ve ¢6ziim i¢in harekete gecmeyi saglayacak kararin
verildigi bir agamadir. Bu agamada, problemin farkina varma ve tanimlama, problem
icin ¢oziimler gelistirme ve problem i¢in ¢6ziim segenegini belirleme caligmalari

yapilarak karar verilir.

Uygula agamasi, bir bakima siire¢ performansinin 6l¢iimii sonucu ortaya ¢ikan

problemi ¢0ziim amaciyla olusturulan kararin uygulamaya gecirilmesidir. Bu

! P.Sendikici,Siire¢ Yonetimi ve Hizmet Sektdriinde Bir Uygulama, DEU, SBE, Yaymmlanmamis YL
Tezi, 2009, s.16
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asamada, tanimlanan problemin ¢oziimiine yonelik en iyi alternatifin belirlenmesi

sonucunda yapilacak bir eylem plani ile uygulama baslatilir.

Kontrol et asamasi, siiregte yasanan problemin ¢oziimii i¢in yapilan planin
uygulanmasinin ne derece belirlenen problemin ¢oziime yonelik sonuglar verdiginin
degerlendirildigi asamadir. Tanimlanan problemin ¢6ziimii i¢in yapilan uygulama
sonuclarinin degerlendirilmesi gerekir. Bu siirecte amagtan sapmalarin olup olmadigi,
uygulamalarin amacin gergeklestirilmesine hizmet edip etmedigi goriiliir. Kontrol
sonuglarinin degerlendirilmesinde tanimlanan problemin ¢oziildigi goriliirse

standartlastirma asamasina gegilebilir.

Onlem al asamasi, planla ve uygulama adimlarinin tekrar gdzden gegirilerek
sonucu etkileyen hatalarin giderilmesi ve tekrar uygulamanin baslatilmas: demektir.
Sonugclarin degerlendirilmesini takiben, amagtan sapma ya da amaca hizmet etmeyen
uygulama belirlenirse gerekli Onlemlerin alinmasi i¢in tekrar planlama yapilmasi

gerekir.!
1.1.4. Ozelliklerine Gore Siirecler

Tanimlanabilirligi, olctilebilirligi, yinelenebilirligi, kontrol edilebilirligi ve
katma deger yaratmas: siirecin 6zelliklerindendir. Diger bir anlatimla siireci olusturan
ana unsurlar belirlenebilir olmalidir. izlenebilirligi performans 6lgiitleri kullanilarak
yapilabilmelidir. Girdiler, sabit ya da degisken olmasina ragmen sunulan hizmetin
beklentileri ve gereklilikleri karsilayabilen ¢iktilara her defasinda evrilebilmelidir.
Diizeltici 6nleyici faaliyetler (DOF) sistemin kendini yanlis ya da istenmeyen
sonuglardan korumas yani iyilestirmesi ve gelistirmesi icin dnemlidir. DOF i¢in siireci
yiirlitenler, siirecin performansi i¢in siirekli bilgilenmelidir yani kontrol edilebilir
olmalidir. Siire¢ sonucunda elde edilen ¢iktilar miisteri tatmini agisindan olumlu

olmalidir.?

! N.Poyraz,Hastanelerde Siireg Y&netimi ve Siire¢ lyilestirme Konusunda Bir Uygulama
Ornegi,istanbul Arel Universitesi SBE YYLT,Istanbul,2015,s.34

2 H.E.Ozay,Siireglerle Yonetim Sistemi ve Kiiciik ve Orta Olgekli Bir Isletmede Uygulanmasi,DEU
SBE YYLT,izmir,2003,519
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1.1.5. Ana Hatlarina Gore Siirecler

Gruplarina gore siirecler; temel siirecler, yonetim siirecleri ve destek
siirecleridir. Temel stiregler; {liriin ve ya hizmet sunumunun miisteriye dontik kismini
olusturur. Planlama ve verime ait gostergeler belirli bir diizen iginde raporlanip
degerlendirilmesini saglayan siiregler ise yonetim siiregleridir. Son olarak etkin
kaynak kullanimi i¢in farkli uzmanlik alanlarindan calisanlarin i¢inde bulundugu

destek siirecler vardir.
1.1.6. Hiyerarsik Yapisina Gore Siirecler

Siireclerin kademelendirmeye tabi tutulmasi ile siiregte hiyerarsik yapi ortaya
¢ikar. Siirecin kapsam1 kademelendirme agisindan anahtar rol oynar. Kapsami biiytik
olandan baglayan bir hiyerarsi s6z konusudur. Boylece hiyerarsik yapisi ile sirasiyla;
ana siirecler, siirecler, alt siirecler ve siire¢ aktiviteleri olmak {izere dort asama ortaya

cikar. Her bir siire¢ ve siireg islevleri birleserek bir iist asamadaki siirecleri olusturur.?
1.2. Siireclerle Yonetim

Yonetim, islevlerini ortaya koymak i¢in siireclerle yonetim uygulamaktadir.
Orgiit yonetimi yonetsel islevlerini siire¢ yonetimi faaliyetlerini yénetmek yoniinde
kullanirsa bu duruma siireglerle yonetim denir. Bunun i¢in orgiit i¢indeki tiim
faaliyetlerin yapisal ¢oziimlemesinin siireclerle yapilmasi gerekmektedir.® Avrupa
Kalite Yonetim Vakfi Mikemmellik Modeli kriterlerinden birisi de siireclerle
yonetimdir. Kriter siire¢ olarak gegmektedir ancak model incelendiginde stratejinin
hayata gecirilmesinde politikalarin belirlenmesi, planlarin yapilmasi ve siireclerin
olusturulmasindan bahsetmektedir. Bu da siire¢ yonetimini genel bir yonetim faaliyeti

olarak ele alindigin1 gostermektedir.*

! H.Turan, “7. Ulusal Kalite Kongresi Tebligler ve Ozgecmisler Kitab1”,Arcelikte Siire¢ Yonetimi
Uretim Siireci,Istanbul,1998,C1,ss89-90

2 M.Ayanoglu,H.Turan, “3. Ulusal Uretim Arastirmalar1 Sempozyum Bildiriler Kitab1”,Isletmelerde
Siire¢ Yonetimine Gegis ve Uygulama Sonuglari, Istanbul, 2003,520

3 Tiitiincii,s.356

4 European Foundation of Quality Management (EFQM),EFQM Miikemmellik Modeli 2013, 2012,s14
https://www.efgm.org/index.php/efqgm-model-2013/download-your-free-copy/ (19.05.2019)
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Siireglerle yonetim kavrama, igletmenin tiim faaliyetlerin siire¢ yapisi igerisinde
tanimlanmasin1 ve yonetim fonksiyonunun bu yapr i¢inde gerceklestirilmesini
gerektirir. Kuruluslar, en iyi performanslarim1 birbiri ile iligkili tiim faaliyetler
anlasildigi, sistematik bir bigimde yonetildigi ve islemleri ve planlanan iyilesmeleri
ilgilendiren kararlar paydaslarin goriislerini kapsayan giivenilir bilgilere dayanilarak
alindig1 zaman gosterirler. Ayn1 dokiimanda siireclerle yonetimin yararlarindan biri
arzu edilen sonuglara odaklanma saglamasidir. Digerleri de calisanlarin ve kaynaklarin
en st diizeyde degerlendirilmesi, sonuclarin tutarliligini saglamasi ve degiskenlikleri
kontrol altinda tutmaya yardimci olmasidir. Siireclerle yonetimin son yarari da
gercekei hedefler saptanmasini ve stratejik yonlendirmeye iliskin olarak verilere dayali

yonetim saglamasidir.

Siireglerle yonetim, basta orgiit yapisi olmak iizere pek ¢ok klasik yonetsel
yaklagimin sorgulanmasini gerektirmektedir. Siireglerle yonetim anlayisinin en saf
haliyle uygulanmasi, geleneksel foksiyonel ve hiyerarsik orgiit yapilarinin yerlerini
tamamen siireglere gore hazirlanmis, kadro ve unvanlar1 da buna gore diizenlenmis
orgiit yapilarina birakmasini gerektirmektedir. Siireclerle yonetimde bir baska énemli
noktada da kritik stireglerin belirlenmesidir. Kritik siiregler, isletmelerin 6ncelikle ele
almas1 ve iyilestirmesi gereken siireclerdir. Bu siirecler isletmenin faaliyet alanini
dogrudan ilgilendirmekte olup, miisteri tatminiyle birinci dereceden iligkilidir ve

belirlenmis olan kritik basar1 faktdrlerinin saglanmasinda dncelik arz eder.*

1 Tiitiincii,s.356
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2. ORGUT YONETIMINDE SUREC YONETIMI GETIRILERI
2.1. Siire¢ Yonetiminin Orgiitsel Yapilara Etkileri

Orgiit ya da isletmeye faydasi olmayan, gereksiz yere dongiisellik igeren,
yanlis faaliyetler, ¢iktiy1 elde etmek icin gereken zamanin uzamasi gibi durumlar,
yiikselen maliyet ve miisteri memnuniyetsizligi tetiklemektedir. Memnuniyetsizlik

sadece dis miisteri bazinda degil galisan ve i¢ miisteri bazinda da meydana gelir.!

2.2. Orgiit yapilanmasinda Siirec ve Siireclerle Yonetim Uygulama

Zorluklar

Orgiit icinde yapilacak olan siireglerle yonetim ya da siire¢ yonetimi ile ilgili
degisiklikler konuya yonelik yonetim ve calisanlar yani biitiin isletme ya da
organizasyon biitiiniinde bir kiiltiir haline gelmesi gereklidir. Orgiit i¢i kiiltiir
gelistirme de Oncelikle oOrgiit iklimine miidahale etmekle baslayan zorlu bir
yolculuktur. Siire¢ yOnetimi, Orgiitiin fonksiyonel yapisinda degisime mecburiyet
olusturmaz. Ancak siireclerle yonetim, yapisal baglamda, kadrolarda ve unvanlarda
diizenlemeyi mecbur kilar. Bu diizenleme de siire¢ odakli halde calisan
organizasyonun, uygulamaya alistigindan farkli yollarla yapmasi gerekliliginden

dogmaktadir.?
2.3. Siire¢ Yonetiminin Orgiitsel Yapilara Getirileri

Siireg yonetimi iyl uygulandigi zaman orgiit ya da isletme icinde bu gibi
memnuniyetsizlik doguran islemlerden ve yiikselen maliyetten isletme kendini korur.
Siire¢ yonetimi c¢alisanlarin diisiincelerine ve katkilarina her zaman agik oldugundan

calisan motivasyonunu, is verimliliklerini arttirir. Ise giris ¢ikis dongiisiinii azaltir.®

1S.Soydan,Siire¢ Yonetimi ve lyilestirilmesi Uzerine Bir Uygulama, DEU SBE, YYLT,izmir,2006,s11

2 §.Kilig,C.Aydinh, Saglik Kurumlarinda Siireg Yonetimi Uygulamalari,isletme Aragtirmalari Dergisi,
Istanbul,2015,C7,S3,ss152-153

3 Soydan,s11
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Orgiitler yasayan organizma gibidirler. Bu nedenle gelismelerini siirdiirmek
icin siirekli olarak degismektedirler. Siirekli gelisen yoOnetim teknigi ve
uygulamalarina bagh olarak, anlayis, uygulama ve yontemlerini de degistirmektedir.
Her kurulus, zorlugu da kabul edilen gelismeye dayali degisim siirecine girmek
istemeyecektir. Mecbur da degildir. Ancak siireci baslatan kuruluslar, gelecekte
basarilarini siirdiirme olasilig1 yiiksek olan kuruluslardir. Ayrica, Bu miisterilerine
duyarli, kalite ve  performanslarin1  artirarak  maliyetleri  diislirmeyi

hedeflemektedirler.!

Iyi tanimlanmis, sahipleri ve sorumlulari belirlenmis siireglerle calisan
kurumlar, saglayicilardan alinan iiriin ve hizmetlere en dogru teknolojiyi uygulayarak,
deger yaratmaktadirlar. Siireglere odaklanma daha iyi hizmet verilmesini olanakli kilar
ve misteri memnuniyetini arttirir. Zaman ve diger kaynaklar daha iyi kontrol
edilmekte ve daha etkin kullanilmaktadir. Deger katmayan faaliyetler
ayiklanmaktadir. Siiregler bazinda fayda—maliyet-verimlilik degerlendirmeleri rahatca
yapilabilir, performansin izlenmesi kolaylasir. Bilgiye ulasim kolaylig1 ve verilere
dayali karar alma imkani saglanmaktadir. Siirekli iyilestirme (kaizen) uygulamasi
kolaylasir. Siireglerde gereksiz maliyet yaratan unsurlarin goriilmesi saglanmaktadir.
Siireglere 6l¢iilebilir hedefler tanimlanir. Siire¢ ve hedefle ilgili islevsel gereklilikler
belirlenir, bu alandaki bilgi ve beceriler gelistirilir. Gergeklestirilen sonuglar kalite
cemberleriyle daha iyi olurlar hedefler yenilenir. Siireglerin izlenmesi ve dl¢iilmesine
ait verilerin degerlendirilerek performans ve etkinlige ait sonuglarin elde edilmesi
saglanir. lletisim kolaylig1 saglanarak, siire¢ler arasi iletisim kopukluklarinm
nedenlerinin belirlenmesi ve ortadan kaldirilmasin1  saglanmaktadir. Kurulus
kaynaklarmin gercekten iyilestirme gereken ve katma degeri olan stirecler lizerinde

kullan1lmasini saglar.

Stire¢ girdilerini daha degerli ciktilara doniistiiren siire¢ igerisinde ye alan
faaliyetlerdir. Girdiler siire¢ igerisinde genelde dort ¢esit doniisiime ugrayabilirler.

Bunlar; fiziksel doniisiim, konumsal doniisiim, degersel doniisiim ve bilgisel

1 N.Poyraz,Hastanelerde Siire¢ Yonetimi ve Siire¢ Iyilestirme Konusunda Bir Uygulama
Ornegi,istanbul Arel Universitesi SBE Yayimlanmamis YL Tezi,Istanbul,2015,s.14
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doniistimdiir. Fiziksel doniisiim; hammadde ya da yar1 mamul veya ikisinin birden
ilgili bilgileri kullanilarak daha degerli iiriin veya yart mamul doniistiiriilmesi
islemidir. Burada bir durum degisikligi vardir. Konumsal doniisiim; herhangi bir
malzeme veya nesnenin konum degistirmesi de donilistimiidiir. Degersel doniisiim
Banka ve sigorta islemleri gibi para gibi somut bir nesnenin doniisiime ugrayarak
degersel hale getirilmesi islemidir. Girdilerden daha anlamli ¢iktilarin elde edilmesi
islemidir. Bilgisel doniistim genelde egitim gibi verilerin azaltilmasi, birlestirilmesi,

cogaltilmasi, degistirilmesi yoluyla gerceklestirilir.

3. SUREC YONETIMINDE STRATEJIK BOYUT ve KURUMSAL
SUREC YAKLASIMI

3.1. Strateji Tanmimlar ve Siire¢ Yonetiminin Stratejik Boyutu

3.1.1. Strateji Tanim

Gonderme, giitme, sevk etme gibi anlamlara gelen strateji kavramini daha ¢ok
askeri terminolojiden tanimaktayiz. Orgiitiin islevleri arasinda karisikliklar ortaya
ciktiginda bu durumu agikliga kavusturan ve amaglar1 daha genel anlamda ortaya
koyan ve oOrgiitiin ekonomik olarak iyi kabul edilen seviyelere ulagsmasi i¢in verilen
secilmis kararlardir.! Strateji, amaglar1 gerceklestirebilmek igin yapilan diizenlemeler
ve dnlemleri icerir. Orgiitiin varligin1 korumak, devam ettirmek ve rekabet ortaminda
baskin rol oynamak igin izledigi yoldur.? Isletmeler dis ¢evrelerini kontrol ettikleri
kadar i¢ c¢evrelerini de kontrol etmelidirler. Bu faaliyetler icin amaclara ve analiz
yapma yetenegine sahip olmalidirlar. Amaglarina ulagsmak i¢in planlama yapmali ve

kaynak ayirmalidir.

1C.Demir,M.K.Y1lmaz,Stratejik Planlama Siireci ve Orgiitler Agisindan Onemi,DEU Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi,izmir,2010,C25, S1, s70
2N.Giiglii,Stratejik Yonetim,Gazi Universitesi Gazi Egitim Fakiiltesi Dergisi,Ankara,2003,C23,S2,s68
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3.1.2. Siire¢ Yonetiminde Stratejik Boyut

Siire¢ yonetiminin stratejik boyutunda; kaynaklarin kullanima ile ilgili kararlar
alinmalidir. Kaynak merkezli odaklanmada stratejinin hangi yonde gelistirilecegi soz
konusudur. Digerinde ise siiregler de stratejik degisikliklere gore degistirilir.
Siireclerin  yapt  ve smirlarin  belirlenmelidir. Halihazirda olan siireglerin
degerlendirmeye tabi tutularak gerekip gerekmedikleri ortaya konmalidir. Yani katma
deger yaratanlar belirlenmelidir. Orgiitiin hedefleri dogrultusunda 6l¢iitlerin ve dl¢iim
kistaslariin belirlenerek performans yonetimini destekleyecek siiregler ortaya
konmalidir. Bu durum performans yonetiminde oOnemli bir yarardir. Siire¢
hedeflerinin, o isi yapanlar tarafindan belirlenmesi oto kontrol saglamaktadir. I¢ ve dis
orgiitsel ortamda iletisim ve isbirliginin saglanmas1 siire¢ yonetiminin sagladig deger
zinciri sayesinde olanakli hale gelmektedir. Ayrica faaliyetlerin siireclere bilgisel
aktarimi ile orgiitsel 6grenme ve bilgi yonetimi de fayda gormektedir. Her orgiitiin
degisimi agir ve zorlu da olsa bir orgiit kiiltiirii vardir ve siire¢ yonetimi ile bu kiiltiir

net ifade edilmektedir.!

3.2. Kurumsal Siire¢ Yonetimi

Insan, Siire¢, Teknoloji ve Uriin ve/veya Hizmetin hep birlikte uygun bir
sekilde senkronize olmalar1 stratejinin basarili uygulamasi sonucunu ortaya
koyacaktir. Senkronize olmasi istenen her bilesen; yonetilmesi, kontrol edilmesi ve
gelistirmesi gereken bir kaynak ve degerdir. Siireglerin anlasilir ve iyi tasarlanmis
olduklar1 zaman calisanlar, tedarik¢ilerden alinan f{irtin ve hizmetlere dogru
uygulamay1 yaparak, c¢ikt1 olarak deger yaratan sonuglar ortaya koyarlar. Stratejideki
degisiklikler senkronizasyonun tekrar saglanmasini gerektirir. Bunu saglayabilecek
yoneticiler kurumun siireclerini yonetebilen, iyi kavramis ve gelistirebilmelidirler.
Kullanilabilirligi kanitlanmis, siirekli tamamen tutarli kurumsal siirecler gereklidir.

Ciinkii calisanlar deger iiretimi sirasinda is siireclerinden etkilenirler.

!A.Sansarc1,ISO/TS16949°da Siireg Y dnetimi Uygulamalarl,Istanbul Teknik Universitesi Fen Bilimleri
Enstitiisii, Yayimlanmamis YL Tezi,Istanbul,2006,s28
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Kurumsal Siire¢ YoOnetimi; bastan sona, tamamen biitiinsellik i¢inde islevler
arast iliskileri belirginlestirir. Yine kurumsal siire¢ yonetimi Gelistirme amagh
projelerin yiiriitilmesinin de giivencesi olan ¢iktilar ortaya koyar. Kuruma hizmet
verecek etkin bir siire¢ yonetimi ortaminin ortaya konmasi elzemdir. Kullanic1 dostu,
kolay ve ¢abuk anlasilir, esneyebilen, is odakli, tutarlilig1 ve biitiinselligi 6n plana alan
bir slire¢ yonetim ortami1 gereklidir. Kurumsal Siire¢ YOnetimini uygulayabilmek; isi
siirecleriyle diisiinen, islevler arasi yonetim anlayisina sahip bir diisiince tarzi

gerektirir ve bu diisiince tarzi desteklenmelidir.t

1 Sansarc1,s30
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DORDUNCU BOLUM
KALITE YONETIMi ve SAGLIK HIZMETLERINDE KALITE

1. KALITE TANIM - TARIHCE ve KALITE YONETIMI
1.1. Kalite Tanimi

Kalite, giinliik yasantimiz i¢ine girmis bir kavramdir. Yaygin bir bigimde, her
kosulda karsimiza ¢ikmaktadir. Bu durum kalitenin tanimina yansimakta ve bir iki
ciimle ile kesin tammlamalar yapilamamaktadir. Uretici, tiiketici ya da biitiin bunlari
inceleyen bir arastirict olma hali, tanimlamay1 daha da genisletip ¢esitlendirmektedir.
Girdi, siireg, cikti, temel islevinin bulundugu her ortamda, yani her yerde, herkesin,

icine sindirerek yasamasi gereken bir kavramdan bahsetmek durumundayiz.

Misteri memnuniyeti, kullanimda uygunluk, beklentilerin kargilanmasi
seklinde kisa ifadeler, tanim olarak kullanilabilir. Edwards Deming’in sozleriyle kalite
tanim1 ve yonetimi soyledir; “Elinden gelenin en iyisini yap, bunu gelistirmenin
yollarii aragtir, sorumlulugundaki insanlar i¢in ugrasi goster ve unutma, herkes bu

iste beraberdir.”

ISO 9004 kilavuzuna gore kalite yonetimine, temel olarak, {ist yonetim liderlik
yapmal1 ve bu isi yliklenmelidir. Kurulus, ¢alisanlar ve ilgili taraflara yonelik bir
cergeve olusturmali ve duyurmalidir. Kurulus icinde ¢alisanlarin bilgi sahibi olmasi,
cesaretlendirilmesi ve ilgilerinin arttirilmasi igin politikalarin  ve hedeflerin
gelistirilmesi; stireglerin ve stirekli iyilestirmenin hedef alinmast; ilgili taraflarin
tatmininin saglanmasi olusturulacak gergevenin ana etmenleridir. Ilgili taraflara yarar
saglamak, etkin ve verimli bir kalite yonetimi sisteminin gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi
i¢in, list yonetimin liderligi, yliklenimi ve aktif katilim1 esastir. Caliganlardaki giiveni
gelistirmek i¢in katilim ve gelisimi cesaretlendirmek, kurulusu 6rnekler gostererek

idare etmek gereklidir. Yonetim, calisanlarin saglik ve giivenligini saglamali, siireg
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analizinde, ¢alisanlardan girdi saglamali ve ¢alisanlardan gelen yenilik¢i yaklagimlar

cesaretlendirmelidir.t
1.2. Tarihge

Kalite literatiire isim olarak girmese bile kokenleri ¢ok eskilere Hammurabi
Yasalarina kadar dayanan bir olgudur. Babil’in 6. Krali Hammurabi’nin Kanunlari, her
ne kadar “goze goz” ilkesi nedeniyle dikkat ¢ekse de, dlciiler ve ederler konusunda

kalite i¢in bir temel olusturmaktadir.

Modern ¢agda kalite anlayisina yaklasim, 2. Paylasim Savasindan sonraya
denk gelmektedir. Baglasik Giiglerin Japonya’ya yonetici olarak atadigi, General
Douglas MacArthur’un tlkedeki ekonomik diizendeki uygulamalart sonucu, biiyiik
aile sirketlerinde degisiklikler meydana gelmistir. Yeni sirketler ortaya c¢ikmustir.
Japon Imparatorlugunun samuray anlayisli yonetiminden kurtulan sanayisi, durumunu
diizeltmek, yeniden dirilmek icin arayislar i¢ine girmistir. Japon Sanayisi, kalite
kavraminin felsefe sahiplerini, iilkeye davet etmis ve azimle kendi kiiltiirleri
cergevesinde, diinyaya Ornek olacak sekilde, uygulamalarini ortaya koymustur.
Boylece, 70’lerin ortalarindan itibaren Japonlar diinya pazarindaki rekabette One

gecmistir.

Bin dokuz yiizlerin baslarindaki diinya endiistrisi, “Once insan”dan Once,
“sistem” bazli, Taylorist, Bilimsel Yonetim Sistemine ge¢mistir. Taylorist yonetim
sistemi Odiilcii, cezac1 yontemleri olan bir sistemdir. Yirminci ylizyill yonetim

diisiincesi agisindan, Taylor’la baslayip Deming’le bitmistir denilebilir.

William Edwards Deming (1900-1998) ve Joseph Moses Juran (1904-2008)
kalitede her seyin basinda anilan isimlerdir. Ikisi de Japonya’da kalitenin gelismesinde
gerek felsefi gerekse uygulamaya koyma adina ¢ok onemli isler basarmis kisilerdir.
Kalitenin felsefe anlaminda babasi sayilabilecek kisi olan Deming’in yonetim metodu
bu giin tiim diinyada kabul edilmistir. Deming’in yonetim metodu altindaki kavramlar;

vizyon sahibi liderlik, i¢ ve dis isbirlikleri, 6grenme, slire¢ yonetimi, siirekli gelistirme,

1 0.0.Kuman, Psikiyatri Servislerinde Hekim ve Hemsirelere Yonelik Hastalardan Gelen Giivenlik
Tehditlerinin Incelenmesi,DEU Saglik Bilimleri Enstitiisii YYLT,izmir,2014,s8
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calisanlarin is tatmini ve miisteri tatminidir. 1939 yilinda Shewart ve Deming, Ortaya
koy-Uret-1zle déngiisiinii uygulamiglardir. Deming, 1950 yilinda bu dongiiyii Tasarla,
Yap, Pazarla, Pazarda test et, Yeniden tasarla seklinde diizenledi. 1993 yilinda bu
dongiiyii daha da kisaltarak, PDCA (Plan-Do-Check-Act) olarak tanitti. Tiirk¢ede bu
dongii PUKO (Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al) olarak gegmektedir. PUKO
Orgiitsel 6grenme teknikleri icinde genis uygulama alan1 bulmus kolay anlasilir bir
dongiidiir. Deming ile eszeminlerde bulunan ve “kalitenin atélye sahibi” ve Quality
Control Handbook’un yazar1 Joseph M. Juran’in da kalite liglemesini (planla, uygula,
gelistir) unutmamak gereklidir. Kalite ile ilgili mutlaka s6z edilmesi gereken diger
isimler de Kaoru Ishikawa ve Phil Crosby’dir. Sonucu etkileyecek potansiyel faktorleri
belirlemede kullanilan Ishikawa diyagrami da Ishikawa’nin kaliteye katkilarindandir.
Bu diyagrama Balik Kil¢ig1 Diyagrami, Neden-Sonu¢ Diyagrami da denir. Phil
Crosby, Quality is Free kitabinin yazaridir. Crosby kaliteye “en basta, dogru bagla”

prensibi ile temel katkilarda bulunmustur.

Japonca sozciik olan “kaizen” siirekli iyilestirme anlamina gelmektedir ve
kalite gelistirmenin temel ilkelerinden biridir. Kalite gelistirmenin temel ilkeleri;
liderlik, miisteri ve galisan odaklilik, herkesin katilimi ve iletisim, siirekli iyilestirme
“kaizen”, hedeflerle ve verilerle yonetim, siire¢ yonetimi, dnlemeye doniik yaklagim
ve O0grenen organizasyondur. Zaten bu da, uzak gorisliiliikk sahibi liderlik, i¢ ve dis
isbirlikleri, 6grenme, siire¢ yonetimi, siirekli gelistirme, calisanlarin is tatmini ve
miisteri tatminidir ve Deming’in kalite yonetim sistemindeki kavramlardir. Kalitenin
evriminde; modern zamanlarda gayet popiiler olan kalite kavrami ve kalite yonetim
sistemlerini takip etmek zorunlulugu vardir. Kalite zaman igindeki yolculuguna Kalite
Muayenesi (liretim sonrasi) seklinde baslamis ve ardindan Kalite Kontrol (iiretim
siirecinde), Kalite Giivence (iiretim sonrasi), Toplam Kalite Yonetimi (siirekli
gelistirme, liretimden Once, liretimde ve iiretim sonrasinda) gelmistir. Kalitede stirekli
gelisim durmamis, ardindan sosyal sorumluluk ve her katmanda Miikemmellik
anlayisi ile Miikemmellik ve Ozdegerlendirme gelmistir ve bununla da kalmayacag1

goriilmektedir.*

1 Kuman,s9
41



1.3. Kalite Yonetimi

ISO (International Oganization for Standardization), diinya c¢apinda 164
iilkeden birer iiyeye sahip, Avrupa’da daha etkin olan standartlar kurulusudur. ISO
0zel ve resmi kuruluslar arasinda koprii gorevi goren bir sivil toplum kurulusudur.
Uyelerinin bir kismu iilkelerinde hiikiimet baglantili kurumlar bir kismi1 da tamamen
0zel sektor kuruluslaridir. Bu ylizden toplum ve is ortaminin her ikisinin de
ihtiyaclarina yonelik sonucglara ulasilmasi 6zendirilmektedir. Kurulus degisik dillerde
farkli kisaltmalara sahiptir anca ortak se¢im, Yunancada esit anlamina gelen “isos”
kelimesinden tiireyen, ISO’dur. ISO’nun amaci; etkin, giivenli, temiz hizmet ve {iriin
saglamak, llkeler arasinda uygun ve kolay siirecler ortaya koymak, hiikiimetleri
saglik, giivenlik ve cevre ile ilgili kanunlara yonlendirmek, teknolojik gelismeleri iyi
yonetim uygulamalari ile paylasmak, yenilik¢iligi yayginlastirmak, miisteriyi korumak
ve ortak sorunlara ¢6ziim iireterek hayati basitlestirmektir. ISO’nun ¢alisma programi
geleneksel aktivitelerden miihendislik, pazarlama, tibbi aletlere; bilgi ve iletisim
teknolojilerinden hizmet i¢in iyi yOnetim uygulama standartlarina kadar genis bir

yelpazededir.!

JCI (Joint Comission International) hedefi glivenlik ve bakim kalitesini stirekli

gelistirmek olan akreditasyon ve sertifikasyon kurulusudur.?

EFQM (European Foundation of Quality Management) 6grenmek, paylasmak,
yenilik¢i olmak isteyen liderler i¢in ortak cerceve olusturmayi cesaretlendiren,
miikemmellik modeline sahip bir kurulustur. Amaci, ekonomik biiylimede ve
miikemmeliyette siireklilige ve markaya sahip, Avrupali organizasyonlarin akla
geldigi bir diinyaya ulasmaktir. Bu amaca ulasmak i¢in, bulunulan sektor, isletmenin
Ol¢cegi, yapisi ve yasindan bagimsiz olarak uygun ydnetim gercevesi olusturmak
hedeflenmistir. EFQM miikemmellik modeli, etkenler ve sonuglardan olusmaktadir.
Etkenler liderlik, toplum, isbirlikleri ve kaynaklar, strateji, siirecler, iiriin ve hizmet,
seklinde birbiri ile baglantili bes kisimdan olusmaktadir. Sonuglar ise insan, miisteri,

toplum, performans anahtar belirleyiciler seklinde yine bir biri ile baglantili

1.....https://www.iso.org/about-us.html (20.05.2019)
2 .....https://www.jointcommissioninternational.org/ (20.05.2019)
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kisimlardan olusmaktadir. Model, etkenlerden sonuglara ulasmak ve sonuglardan elde
edilen verilerin 6grenme, yaraticilik ve yenilikgilik siizgecinden gegirilerek etkenlerin

diizenlenmesi seklinde ortaya ¢ikmaktadir.*

Malcolm Baldrige Programi miikemmellige adanmuis, sivil-resmi bir
ortakliktir. Ekonominin her sektoriinde, ABD’li organizasyonlarin miikemmellik
acisindan  tercih  edilmesi, rekabet ve performanslarinin  gelistirilmesi
amaclanmaktadir. Miisteri  deneyimlerinin  siirekli  aktarilmasi;  isgiicliniin
degerlendirilmesi ve cesaretlendirilmesi; etik, stratejik diisiince ve uygulama temel

degerleridir.?

1.4.Saghkta Kalite Yonetimi

Saglikta kalite, fen bilimleri ve sosyal bilimlerin birlikte uygulamaya kondugu

melez bir alandir ve multi — inter disipliner yaklasimlar gerektirir.

Tiim diinyada yasanan son gelismeler dogrultusunda, iiretim sektoriinde var
olan kalite hareketi, hizmet igletmelerine ve saglik kuruluslarina yonlenmistir. Bunun
en biiyiik nedeni saglik sektdriine yapilan yatirimlarin hizla artmasi ve kalitesizligin
maliyetinin ¢ok yliksek olmasidir. Saglik alaninda Olciilebilir maliyetlerin yaninda
Olciilemeyen maliyetler de cok onemlidir. Kaybedilen bir uzvun veya yagamin degerini
belirlemek miimkiin degildir. Tibbi hatalarin azaltilmasinda sadece tibbi egitim almis
kisilerin rolii bulunmamaktadir. Bu nedenle hastane ve saglik kuruluslarinda verilen
hizmeti bir paket olarak goriip, saglik yonetimini ve hatta saglik yazilimi1 yapan
firmalari, yiyecek — igecek hizmeti verenleri, diyetisyenleri, temizlik firmalarini ve
diger girdi saglayan tiim paydaslar1 bu siirece katmak gerekmektedir.® Amerikan Tip
Enstitiisii’'ne gore saglikta kalite, saglik hizmetlerini bireysel ve toplumsal temelde,

giincel profesyonel bilgi ile arzu edilen sonuglara ulastirmak, olarak tanimlanmstir.

... .https://www.efgm.org/index.php/about-us/ (20.05.2019)

2 ....https://www.nist.gov/baldrige (20.05.2019)

8 O.Tiitiincii,K.Yage1,D Kiigiikusta, Toplam Kalite Yonetim Kapsaminda Hasta Giivenligi ve
Akreditasyon: Tibbi Laboratuarlar Degerlendirmesi. DEU SBE Dergisi,2001;C9,51,5519
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Saglikta kalite, klinik tipta kullanilan olgiitlerin 15181nda, bilimsel giincellik

sinirlarinda tanimlanir ve dlgiilebilmektedir.*

JCI; Saghk Kuruluslariin Akreditasyonu Birlesik Komisyonu (Joint
Commission on the Accreditation of Healthcare Organizations-JCAHO)’nun Amerika
Birlesik Devletleri disinda akreditasyon hizmetlerini sunmak i¢in olusturulan bir alt
kurulusu olarak faaliyet gostermektedir. Akreditasyon; saglik kuruluslarinin,
sunduklar1 hizmetin kalitesini iyilestirmek ve siirekliligini saglamak igin tasarlanan,
standartlar1 karsilayip karsilamadigimi degerlendiren bir stiregtir. Hasta bakim
kalitesini iyilestirmek, giivenli bir cevre saglamak, hastalara, personele ve ziyaretcilere

yonelik riskleri azaltmak icin siirekli ¢alismak gibi bir yiiklenimi temsil etmektedir?

Kalite yonetimi i¢in olusturulmus dokiimantasyon ile ilgili siireclerin, ¢evre,
saglik ve gilivenlik sistemlerindeki siireglerle tam uyumlu olmadigi yapilan
arastirmalar sonucu ortaya konmustur. Gerekliliklere uyum agisindan resmi
sistemlerde bazi maddelerin diizenli bir bigimde ele alinmadig1 seklinde yorumlar
yapilmaktadir® Bu bulgular yakin zamanda hastanelerin kalite yonetim sistemlerine
uyum ¢abalari ve akreditasyon ¢alismalariyla ve tiniversitelerde saglikta kalite ile ilgili

bilim dallarinin kurulmasiyla diizelme yoluna girmistir.

Uluslararas1  Standartlar  Orgiiti  (ISO)’nun  kalite standartlar1 iginde
hastanelerin de uygulayabilecegi ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemleri, ISO 18000 Is
Saglig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemleri, ISO 22000 Gida Giivenligi ve Yonetim
Sistemleri, ISO 14000 Cevre Yonetim Sistemleri, ISO 26000 Sosyal Sorumluluk
standartlart mevcuttur. ISO 9001 (kalite) ve ISO 14001 (¢evre) her ¢esit organizasyona

uygulanabilme 6zelligine sahiptir.

1 M.R.Chassin, R.W.Galvin,National Roundtable Health Care, The urgent need to improve health care
quality - Institute of medicine National Roundtable on Health Care Quality. Jama-Journal of
the American Medical Association, 1998, C280,511,51002
https://jamanetwork.com/journals/jama/article-abstract/187987

2 _....https://www.jointcommissioninternational.org/ (20.05.2019)

3 R.Holdsworth,Practical applications approach to design, development and implementation of an
integrated management system.Journal of Hazardous Materials, 2003;C104S1-3,5193
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2. BAZI KALITE YONETIM SISTEMLERINDE SUREC YONETIMI

2.1. 1SO 9000/2015 Kalite Yonetim Sistem Standardinda Siire¢ Yonetimi

ISO adi Yunanca “isos” kelimesinden tiiretilmistir ve esit anlamina
gelmektedir. ISO Avrupa genelinde daha etkindir ve diinya genelinde 164 {ilkeden
iiyeye sahiptir. Ozel ve resmi kuruluslar arasinda baglanti gorevine haiz bir sivil
toplum kurulusudur. Toplumda ve is ortaminda ihtiyaglara yonelik sonuglarin elde
edilmesi istegini arttirmay1 hedeflemektedir. Hizmetin etkin temiz ve giivenliligi ve
tiyelerin faaliyetlerinde uygulanabilir kolay silireclere sahip olmast ISO’nun
amaglarindandir. Ayrica hiikiimetlerin saglik, giivenlik ve g¢evre ile ilgili kanunlar
yapmalarini 6zendirmek ve yenilik¢i ¢oziim tireterek hayati basitlestirmek de ISO’nun

amaglarmdandir. ISO genis bir yelpazede standartlara sahiptir.

Kalite yonetimi i¢in bir sistem olusturulmasi gereklidir. Bunun i¢in bir yol
gosterici gerektigi gibi elde edilen kalite yonetim sistemini de degerlendirmek igin
standartlara ihtiya¢ vardir.bu standartlar kalite yonetimi ve kalite giivence sistemleri
ile alakali standartlardir. ISO 9000 serisi standartlarini ilk kez 1987 yilinda
yayinlanmistir. Bu ilk siiriim ¢ok geneldi ve sanayide {iriin iiretmeye yonelikti. Siirekli
degisim ve gelisime cevap verebilmesi igin organizasyon 5 yilda bir revizyon
ongormiistii. 1994°te revizyon yapildi ama esas degisim 2000 yilinda yapildi. Artik
model degisikligi olmus ve 1994°te kalite elemanlar1 {lizerinden yapilan kalite
tanimlanmas1 siireg modeline dayandirilmistir.? Uyulmas1 gereken sartlar icindeki
yasal boyutta olanlar ve em kendi hem de miisteri ihtiyaclarin1 karsilamak icin
kurulusun bunlar1 saglama yetenegini denetleme amaciyla kullanilabilmektedir. Tabii
ki denetlemeden 6nce kurulusun kullanabilecegi kalite yonetim sistemi sartlarini da bu
standartlar belirlemektedir. 2000 revizyonu; yonetimin taahhiidii, kaynak yonetimi,

iriin gergeklestirme ve Olgme — analiz — iyilestirme seklinde dort boliimden

... https://www.iso.org/about-us.html (20.05.2019)

2 S.ilkay, I.Virinli, ISO 9001:2000 Kalite Y&netim Sistemi: Diinya, Avrupa ve Tiirkiye Uygulamalarinin
Kargilastirilmasi, Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,
Kayseri,2005,S.25,s.2
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olugsmaktadir. Bu dort boliim daha 6nce bahsedilen Deming’in kalite gemberlerindeki

planla, uygula, kontrol et, énlem al dongiisiiyle ¢ok benzerdir.!

2015 yili ekiminde yayimlanan 1SO 9000/2015 Kalite Yonetim Sisteminde;
3.4.1. siiregle ilgili terimler alt basligindaki? hedeflerin saglanmasi ve devamliligi igin
rehber niteligindeki ISO 9004/2018 uygulama kilavuzunda Siire¢ Yonetimi, 8. Madde

olarak ele alinmistir.

Kalite Yonetim Sistemi bir agdan olusur. Bu ag; toplu olarak tiriin veya hizmet
sunmak i¢in birbiriyle baglanan, birlestiren ve etkilesim kuran, deger yaratan
siireglerden olusur. Siiregler; islevli bir sekilde yasamak isteyen orgiitlerde, iyi
tanimlanmali ve yoOnetilmelidir. Siiregler; artardadir ve ¢iktilar1 bir bagka siirecin
girdisi olarak devamlilik arz eder. Siireglerin tanimlanmasi ve aralarindaki
etkilesimlerin yonetilmesi “siire¢ yonetimi” olarak adlandirilir. Bu standart ile siireg

yaklagimi cesaretlendirilir.

Standardin agirlikli olarak wvurguladigi konular genel olarak soyle ele
alimmistir. Kuruluslar miisterilerine baglidir. Kurulus; miisterilerinin istek, ihtiyag¢ ve
beklentilerini karsilamalidir. Bunun i¢in simdi ve sonrasinda istek ihtiyag ve
beklentileri anlamali, karsilamali ve bunun i¢in ¢gabalamalidir. Kurulustaki lider ve ya
liderler, kurulusun amag¢ ve gidis yoniinii belirler. Amaclar1 gergeklestirmek igin
katilimi saglayacak ortam olmalidir. Her diizeyden calisan, kurulusun 6ziinii teskil
eder. Becerilerinin kullanilabilmesi ve katilimlarinin saglanmasi gereklidir. Etkin
sonuglar, kaynaklar ve faaliyetlerin bir siire¢ gibi yonetilmesiyle ortaya g¢ikacaktir.
Stireclerin karsilikli iligkileri bir sistem gibi tanimlanir ve ona gore yonetilir. Bu da
kurulusun daha etkin bir sekilde hedeflerine ulagsmasini saglar. Kurulusun temel
amaglarindan birisi de siirekli iyilestirme olmalidir. Kalite politikasi, hedefler, tetkik
sonuglari, verilerin analizi, diizeltici ve Onleyici faaliyetler, yonetimin g6zden
gecirmesi, miisteri tatmini, iirlin uygunlugu, Uriin karakteristikleri ve egilimleri,

tedarikgiler 6nemli bilgi ve veri unsurlaridir. Bilgi ve verilerin analizi 6nemlidir ¢iinki

! lkay,s.3
2 ... https://www.iso0.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:en (06.06.2019)
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bu sayede etkin kararlar alinabilir. Tedarikgilerle kurulus birbirlerine karsilikli baglidir
ve fayda esasli bir iligski s6z konusudur. Karsilikli kazanma hali ikisinin de deger

yaratma yetenegini artiracaktir.

Miisteri tatmini saglanirken miisteri kalite gereksinimleri ve yasal gereklilikler
kargilanmaktadir. Bunun saglanmasi i¢in neler yapilmasi gerektigini belirleyerek
kalite yonetimi ortaya konmaktadir ve performansin siirekli gelismesi saglanmaktadir.
Kurulusun belgelendirilebilmesi i¢in tim gereklilikleri karsilamasi sarttir bu

degerlendirmeyi dis denetimci yapacaktir.
2.2. EFQM Is Miikemmelligi Modelinde Siire¢ Yénetimi

EFQM (Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi), besi girdi, dordii de sonuglardan
olusan dokuz kriterden miitesekkil bir “Miikemmellik Modeli” gelistirmistir. Bu
model genel olarak Avrupa merkezli olarak bir¢ok 6zel ve resmi kurulus tarafindan
basariyla uygulanmaktadir. Tiirkiye’de Kalite Dernegi bu vakfin isbirlik¢isidir ve her
yil model dogrultusunda basarili olanlara 6dil vermekte ve kongreler
diizenlemektedir. Miikemmellik modeli yenilikcilik ve Ogrenmeyi temel alir.
Kurulusun yaptig1 faaliyetler girdi kriterlerini, kurulusun neler gerceklestirdigini ise
sonug kriterleri gosterir. Girdi kriterleri; liderlik, calisanlar, politika ve strateji,
isbirlikleri ve kaynaklar ile siireglerdir. Sonug kriterleri ise; ¢alisanlarla ilgili sonuglar,

miisterilerle ilgili sonuglar, toplumla ilgili sonuglar ile temel performans sonuglaridir.!

Miikemmel kuruluslarda; aralarinda iliskiler, baglantilar ve etkilesimler
bulunan sistemler, veriler ve siirecler belirli bir diizen i¢inde yonetilmelidir. Yani
milkemmel kuruluglar siire¢ yonetimine 6nem verirler. Slire¢ yonetimi kavrami
miikemmel kuruluslarda yagsama gecirilmelidir. Miikemmel kurulus tiim paydaslarinin
ihtiyaclarmi ve beklentilerini karsilamalidir. Bunu saglamak icin etkin yonetim
sistemleri tasarlanmalidir. Belli bir diizen igerisindeki siiregler sayesinde politika,
strateji, hedef ve planlar sistematik bir sekilde uygulanmalidir. Bu uygulamalar

siireclerle olanakli hale gelir ve yiiriitilmesi garanti altina alinir. Bu nedenle bu

! N.Poyraz,Hastanelerde Siire¢ Yonetimi ve Siire¢ Iyilestirme Konusunda Bir Uygulama
Ornegi,istanbul Arel Universitesi SBE Yayimlanmams YL Tezi,Istanbul,2015,5.18
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stirecler etkin bir sekilde yayilip yonetilmeli ve iyilestirilmelidir. Siireglere verilere,
sistemlerin performansina, rakiplere ve paydas ihtiyaglarina gore Kkararlar
alinmaktadir. Siire¢ yonetimi sayesinde risklerin etkin yonetimi, saglam performans
dlgiimleriyle, yapilir. Kurulusun ydnetimi gayet profesyonel hale gelir. Onleyici

onlemler daha rahat alinmaktadir.!

Miikemmel kuruluglar miisterilerine ve diger paydaslarina artan bir deger
tiretmek tizere siiregler, Uriinler ve hizmetler tasarlar, bunlar1 yonetir ve iyilestirir.
Siirecler paydaslara en uygun degeri saglamak amaciyla tasarlanir ve yonetilir. Uriin
ve hizmetler miisterilere en uygun degeri yaratmak amaciyla gelistirilir. Uriin ve
hizmetler etkili bir bicimde tanitilir ve pazarlanir. Uriin ve hizmetler iiretilir, sunulur

ve yonetilir. Miisteri iliskileri yonetilir ve gelistirilir.?

Miikemmellik modeli uygulamalarina géniillii olan kuruluslar, modelin
kriterleri uyarinca miisterilerinden haberdar olmanin 6tesinde onlar1 anlamali ve iyi
tammalidir. Miisteri hizmet ve/ve ya iiriiniin son degerlendiricisidir. Isletme bu
durumun farkinda olmalidir. Hali hazirda var olan miisteri ve gelecekte sahip olmak
istenilen potansiyel miisterinin gereksinimleri ve beklentileri vardir. Isletmeler bu
gereksinim ve beklentilere odaklanmalidir. Bu durumu da agik bir sekilde ifade
edebilmelidirler. Doneme ait gereksinim ve beklentilere karsi duyarlilik 6nem arz
etmektedir. Duyarhiligr arttirmak icin misterileri de belli pozisyonlarda
degerlendirmelidirler. Miikemmel kuruluslar rakiplerini de iyi tanimalidir. Rakiplerin
faaliyetlerine kars1 farkindalik gelistirmeli ve kendi faaliyetleriyle farkliliklarini ortaya
koyabilmelidirler. Proaktif olmali, kendi 6zgiin durusu ile birlikte, rakibinin ileride
yapacagi hamleleri de kestirerek uygulamalarini diizenlemelidir. Miisterilerle iligkinin
kurulmas1 ve siirekliliginin saglanmast miikemmel kurulusun uymasi gereken
kurallardandir. Onlarin tecriibeleri ve iirlin ve ya hizmeti algilamalar siirekli gézden
gecirilmelidir, izlenmelidir. Uygunsuzluk ortaya ¢iktigi ya da ortaya cikacag

belirlendigi anda hizli ve etkin karsilik verilmelidir.®

! T.Dikmen, EFQM Miikemmellik Modeli ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisi,Marmara Universitesi
SBE,YYLT,Istanbul,2010,s.15

2 ... https://www.efqm.org/index.php/about-us/ (20.05.2019)

3 Dikmen,s.13
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Avrupa Kalite Yonetim Vakfi, siireglerle yonetim kavraminin kapsamini su
sekilde belirtmektedir, Miikemmel kurulus birbiri ile bagimli ve iliskili bir dizi sistem,
siirec ve verilerle yoOnetilmektedir. Miikemmel kuruluslarin, tiim paydaslarinin
gereksinim ve beklentilerini esas alan ve bunlar karsilamak {izere tasarlanmis etkili
yonetim sistemleri vardir. Kurulusun politika, strateji, hedef ve planlarinin sistematik
olarak uygulanabilmesi, bir dizi agik ve biitiinlesik siirecle miimkiin olur ve garanti
altina alinir. Bu siirecler etkili bir bicimde yayilir, yonetilir ve iyilestirilir. Kararlar
giincel ve gelecege iliskin tahmini performansa, siireclere, sistem kapasitesine, paydas
gereksinimlerine, beklentilere ve deneyimlere, baska kuruluslarin performanslarina ve
uygun olan durumlarda rakiplere iliskin giivenilir veri ve bilgilere dayanilarak alinir.
Riskler saglam performans dl¢limlerine gore belirlenir ve etkili bir bigimde yonetilir.
Kurulus, tiim kurumsal dis gerekler karsilanacak hatta asilacak sekilde oldukca yiiksek
bir profesyonel diizeyde yonetilir. Paydaslarin yiiksek diizeyde giivenini saglayacak

onlemler belirlenir ve uygulanr.

2.3. Alt1 Sigma ve Siire¢ Yonetimi

Alt1 Sigma’nin gelistiricisi Motorola Sirketidir. Amaci siire¢ iyilestirmeleri
saglamaktir. Istatistikte Sigma, standart sapmay1 gosterir, is yasaminda kurulusun
siire¢ ya da stireglerinin ne kadar degisken oldugunu, ne kadar hata yaptigin1 veya

kayiplarinin ne kadar oldugunu ifade etmektedir.?

Miisteriye odaklanarak siire¢ yOnetimi ve iyilestirmesine Onem vererek
gercekleri ve verileri akillica kullanarak basariya ulasmayi ve bunu siirekli kilmay1
saglayan bir calisma sistemidir. Klinik laboratuvarlarda kullanilan Alt1 Sigma
metodolojisi de; istatistiksel hesaplamalara dayanan, siire¢ degiskenlerine odakli,
siire¢ performansi hakkinda bilgi saglayan bir kalite yonetim aracidir. Iyilestirmede bu
kalitesizlik maliyetlerinin azaltilmas1 hedeflenmektedir. Problemli alanlarin 6nem
sirasina gore dizilmelerinde etkin olan yollardan biri Pareto Analizi’dir. Pareto daha

¢ok 80/20 oranindan; 6rnegin, niifusun yiizde yirmisin servetin yiizde seksenine sahip

1S.Soydan,Siire¢ Yonetimi ve lyilestirilmesi Uzerine Bir Uygulama, DEU SBE, YYLT,izmir,2006,s19
2 G.Daglioglu,T.Inal, K. Aksoy,Alt1 Sigma Nedir? Arsiv Dergisi,2009.5.132
https://dergipark.org.tr/download/article-file/25408 (21.05.2019)
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oldugu 6rneginden dolayi bilinir. Yani normal dagilimda sebeplerin en 6nemli yiizde
yirmisi sonuglarin yiizde seksenini, sonra gelen yiizde otuzu sonuglarin yiizde on
besini ve geri kalan ylizde elli ise sonuglarin sadece yiizde besini olusturmaktadir.
Kisaca, Pareto analizi bir siire¢ i¢indeki hata, maliyet, eksiklik gibi unsurlarin oransal
olarak belirlenip listelenmesinde faydalidir. Bulan kisi iktisatgr ve sosyal bilimler
uzmani olan Wilfredo Pareto’dur.? Analiz adin1 da bu bilim adamindan almistir. Analiz
yapilabilmesi i¢in 6nemli 6n kosullardan bir tanesi verilerin dogru toplanmasidir. Veri
toplama amaciyla anket formlari, hata takip ve bildirim formlar1 ayrica laboratuvar

bilgi sistemi verileri kullanilabilmektedir.?

Sigma degerinin bagka bir sigma degeri ile karsilastirilmast daha anlamli
olmaktadir. Bir siire¢ veya sistemde yiikseltilen sigma seviyesi, alt sistemlerde sigma
diizeylerinin iyilestirilmesi anlamina gelmektedir. iki sigmadan 3 sigmaya ¢ikmak igin
5 kat; 3 sigmadan 4 sigmaya ¢ikmak icin 26 kat; 5 sigmadan 6 sigmaya ¢ikmak icin
68 kat iyilestirme gerekmektedir. Sigma degeri 2,5 ise % 40 kusuru ya da yanlisi
gosterir, 6 sigma ise yanlislarin %5’in altina oldugunu gdsterir. Boylece, siire¢ sigma
diizeyleri, kalitesizlik maliyetlerinin tek rakamla ifade edilmesi agisindan da ¢ok

anlamli hale gelmektedir.?

Miisteriye odaklanarak siire¢ yonetimi ve iyilestirmesine Onem vererek
gercekleri ve verileri akillica kullanarak basariya ulasmayi ve bunu siirekli kilmay1
saglayan bir ¢aligma sistemidir. Kisaca siireclerin iyilestirilmesidir. Alt1 Sigma; pratik
hayattaki sorunu istatistiksel bir problem haline getirir ve sonucu yeniden eylemlere
doniistiiriir. Is basarisini arttirmak ve siirdiiriilebilirligini saglamak icin esnek ve

anlasilir bir sistemdir. Hatasiz iiriin ve siirecler tasarlamak icin olusturulmustur.*

1'S.Ozcan,statistiksel kontrol tekniklerinden Pareto Analizi ve Cimento Sanayiinden Bir Uygulama,
Cumbhuriyet Universitesi Tktisadi Idari Bilimler dergisi,Sivas,C.2,S.2,s153

2 Daglioglu,s.136

3 D.Aslan,S.Demir,Laboratuar Tibbinda Alti-Sigma Kalite Y dnetimi, Tiirk Biyokimya Dergisi, Ankara,
2005; C.30,5.4,5.273

4 Poyraz,s.19
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2.4. Yahn Diisiince ve Siire¢ Yonetimi

Yalin diisiince yapisiyla yonetilen isletmede hicbir deger iiretmeyen siirecler
ayiklanip ortaya ¢ikarilir. Ciinkii deger iiretmeyen siireclerde kaynaklar, donanim ve
emek bosa harcanmakta ve maliyet artmakta zaman da uzamaktadir. Bu deger
yaratmayan siireclerde karsilasilanlar genelde; yeniden iglenmeyi gerektiren hatal
triinler, talep edilmeden firetilen ve sonugta biriken iiretimdir. Gerekli olmayan
siirecler ve siire¢ i¢i faaliyetlerden kasit; ¢alisanlarin ve iiriinlerin zorunlu olmadigi
halde bir yerden baska bir yere nakledilmesi, Onceki asamalarda zamaninda
tamamlanmayan islemlerdir. Bu gibi nedenlerle sonraki asamalarda bos bekleyen
calisanlar ve miisterinin beklentilerini karsilamayan iiriin ve hizmetler bulunmaktadir.

Verimlilik arttirilmali ve israf ortadan kaldirilmalidir.?

Saglik isletmelerinde yalin diislince zorluklar ve darbogazlarin ¢oziimiinde,
yalin araglar1 kullanmak i¢in personeli gliglendirir ve islerini zenginlestirmek i¢in bir
firsat sunar. Bunun yani sira, saglik isletmelerinin maliyetlerini azaltarak ve
kapasitelerini gelistirerek iyilestirmeleri kolaylastirir. Ayrica yalinlik, bekleme
zamanlarin ve is slireglerini kisaltarak ve hasta akigini iyilestirerek, hasta giivenligini
ve kalitesini ylikseltir ve bir hastanin tedavisi yoluyla israflar1 azaltarak veya ortadan

kaldirarak hasta memnuniyetini artirir.?

Yalin diisiince Toyota'dan ¢ikmistir ve iiretim siirecleri odakhidir. Toyota
Yoneticisi Taiichi Ohno'nun tanimima gore yalin diisiince; giderek daha az emek,
donanim, zaman harcayarak daha fazla iiretebilmeyi ve miisterilerin asil beklentilerine

daha ¢ok yaklasmay1 sagladigi icin yalindir.®

Yalin iretim ve hizmet konusu iilkemizde yeni bir konudur. Miisteriler
tarafindan yeterli baskiya maruz kalmayan isletmeler, siireclerini yeniden tasarlama

noktasinda isteksiz davranmaktadir. Ayrica ¢ogu isletme yapilacak ¢aligmalarin

! S.Yildiz,F.Halman, Saglik isletmelerinde Yalin Uygulamalar Uzerine Genel Bir Literatiir
Taramasi,Uluslararas1 Saglik Yonetimi ve Stratejileri Arastirmalari Dergisi, Ankara,2015,
C.1S.1,s.7

2 A.M.Naraghi,U.P.Ravipati,Lean Healthcare in the Emergency Ward of Sahlgrenska Hospital,
University College of Borés, School of Engineering, YYLT, Go6teborg,2009,s.15

% Poyraz,s.23
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kendilerine ek bir maliyet getirecegi diisiincesiyle de, bu degisime soguk bakmaktadir.
Fakat yapilacak degisikliklerle israflar dnleneceginden isletmelere ek maliyet degil

kazang getirmektedir.*
2.5. Balanced Scorecard ve Siire¢ Yonetimi

Balanced scorecard isletme performansini dort boyutta; finansal boyut, miisteri
boyutu, ig siirecler boyutu ve 6grenme ve gelisme boyutu seklinde incelemektedir.? i¢
Stiregler Boyutu; Finansal boyutta ve miisteri boyutunda hedeflerin ve olgiitlerin
belirlenmesinden sonra sira bu hedeflerin gergeklestirilebilmesi igin isletme i¢erisinde
nelerin yapilabilecegini belirlemeye gelmistir. Kartin i¢ siirecler boyutu; finansal
boyutta ve miisteri boyutunda yer alan hedefleri bagsarmak icin gerekli siireglerin ve

olcitlerin belirlenmesine odaklanmaktadir.®

Isletme karmi en yiiksek diizeye ¢ikarmayi hedef alan Balanced Scorecard’da,
isletme performansinin 6lglimii i¢in cevap aranan dort kritik soru s6z konusudur. Bu
sorulardan ilki; Miisteri ile ilgilidir, 6rnegin, “Miisterilerimiz bizi nasil gériiyor?”. Bir
sonraki soru ise, I is siireci ile ilgilidir ve “Hangi alanlarda olmaliy1z?” sorusunu
beraberinde getirir. Ugiincii olarak “Siirekli olarak deger yaratip gelistirebiliyor
muyuz?” sorusuyla yenilik ve 6grenme ele alinmaktadir. Son soru da Finansal
boyuttadir; “Hissedarlarimiza nasil goriinmeliyiz?”. Goriildiigli lizere irdelenen
boyutlar arasinda “Isletme I¢i Is Siireci” boyutu da yer almaktadir Balanced
Scorecard’daki soz konusu dort boyuttan birinin siiregler olmasi, Balanced
Scorecard’in  performans Olgiimii  yaklagiminda siireglere  verdigi  Onemi
gostermektedir. Diger yandan Balanced Scorecard, siire¢ yonetimi gibi, isletmenin
stratejik hedeflerinin performans Olgiimleri haline doniistiiriilmesini ve bdylece
stratejik yonetim sistemi i¢in gerekli ¢ergevenin ortaya konulmasini saglayan bir

yaklasimdir.

1Yildiz,s.15

2, https://www.academia.edu/15060753/Designing_and_Implementing_an_HR_Scorecard DESIG
NING_AND_IMPLEMENTING_AN_HR_SCORECARD, 5.368 (18.06.2019)

3 R.D.G.Amaratunga,D.Baldry,M.Sarshar,Process improvement through performance measurement :
the balanced scorecard methodology,International Journal of Productivity and Performance
Management), 2001,C.50,S.5,5.179 http://usir.salford.ac.uk/id/eprint/689/ (18.06.2019)
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20. yy’nin son ¢eyregindeki teknolojik yenilikler ve gelismeler, Amerikan
tibbinin belirgin ilerlemesinin kaynagini teskil etmektedir. Saglik hizmeti bilimden ayr1
tutulamaz. Saglik; sadece hastalik ve sakatlik olmamasi hali degildir. Fiziksel, ruhsal ve
sosyal olarak tam bir iyilik hali i¢inde olma durumudur. Saglik tanimindan baska bir
boyutta bahsetmek gerekirse; hastanelerde verilen hizmet yegane saglik hizmeti
degildir. Giinlimiizde saglik hizmeti anlayisi ise, halk saglig1 yaklasimiyla, herkese esit,
ulagilabilir, elde edilebilir ve sagligi koruyucu, gelistirici, iyilestirici ve esenlendirici

Ogeleri olan bir hizmeti tanimlamaktadir.

Saglik hizmetlerini yonetilmesi degil de giinliik, 6ngériisiiz faaliyetlerle idare
etme sonucunda; saglik hizmetlerinde siire¢ iyi islemiyor ancak gerekeni karsiliyor
olabilir ya da siire¢ iyi isliyordur ama yetersiz kaliyordur. Unutulmamalidir ki rgiit
calisani, Orgiitiin isleyis sekli, donanim, tedarik ve miisteri siirekli degismektedir.
Durmak sadece ilerlememek ya da sabit kalmakla sonuglanmamakta gerilemeye de yol
agmaktadir. Orgiit siirekli kendini gézden gegirmeli ve iyilestirme faaliyetleri iginde
olmalidir. Iyilesmek orgiit i¢in hayatidir. Japon endiistrisinin gelisiminde etkin bir role
sahip kalite yonetiminde, Japonca sozciik olan “kaizen” siirekli iyilestirme anlamina

gelmektedir.

Hastane, aile, okul, ¢alistig1 kurum, aidiyet i¢inde oldugu topluluklar, ordu ve
daha bir¢oklart insanin i¢inde bulundugu orgiitlerdir. Bu orgiitler konuyla ilgili
otoritelerin kavramu ele alislarin gore; kimi tarafindan disartya karst sinirl gegirgen ya

da kapalidirlar kimisine gore de orgiit bir acik bir sistemdir.

Hastaneler, hizmet iiretim siireci en karmasik isletmelerdir. Karmasik yapi
dendiginde; acik dinamik sistemler, matris yapi, 24 saat hizmet ve birbiri ile islevsel
bagimlilig1 olan siireclerin sorunsuz bir sekilde hedefe yonelik bir araya getirilmesi, akla
gelmektedir. Matris organizasyonda yetkinin kaynagi mevki veya pozisyon degil, bilgi
ve yetenektir. Saglik orgiitlerinde drgiit ici iletisim ¢ok yonliidiir. Ornegin bir hemsire

idari acidan Saglik Bakim Hizmetleri Miidiirline (Bashemsire pozisyonu-663 No’lu
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KHK ile kaldirildi) ekip tiyesi olarak da ekip lideri olan doktora karsi sorumludur.
Saglik ve teknolojideki hizli gelismeler nedeniyle saglik orgiitleri degisimle en ¢ok karsi
karstya kalan oOrgiitlerdir. Degisimdeki bas dondiiriicii hiza yetismek icin kendini
yenileyen Ogrenen oOrgilitlere ihtiya¢ vardir. Saglik orgiitleri 6grenen oOrgiit olmak

zorundadirlar.

Saglik orgiitlerinin isleyisi, sekillenmesi anlaminda en ¢ok etkileyen unsurlar
ise belirsizlik ve kestirilemezliktir. Diizensizlik i¢inde diizen s6z konusudur. Poliklinik
yapmakta olan bir doktor kap1 acildiginda hangi vaka ile karsilasacagini en fazla tahmin
edecektir. Bu tahminin tutma olasilig1 acil servis c¢alisanlari i¢in ¢ok daha azdir. En iyi
ihtimalle hasta acile getirilirken acil yardim merkezi durumu telsizle acil servise bildirir.
Ekip ve ekip lideri doktor hazir beklemektedir ancak neredeyse her sey hastayla
karsilasildigi anda baslayacaktir. Durum goriilecek, bilgi alinacak, muayene yapilacak,
degerlendirilecektir ve kararlar verilmeye baslanacaktir. Boyle bir durumda; duragan
sistemlerdeki gibi elde hazir siiregleri uygula ve hizmete ve ya iiretime devam et anlayisi
diisiiniilemez. Dinamik ortam dinamik siiregler gerektirir. Bunu hazmetmis ¢alisanlar

sarttir.

Girdisi ¢iktist olan ve ¢iktiy1 olustururken birden ¢ok faaliyet igeren, i¢ ve ya
dis miisterileri olan ve hizmetin ya da iiriiniin ortaya konmasiyla sona eren eylemler,
degisiklikler ve isleve siirec denmektedir. s siireclerini ne kadar iyi anlarsak, onlar1 da
o kadar iyi iyilestirebiliriz. Orgiitiin islevsel yapilanmasima bagli kalinarak siireglerin
ortaya konmast, degerlendirilmesi, iyilestirilmesi ve gelistirilmesi olarak ele alindiginda
stire¢ yonetimi s0z konusu olur. Tanimlanabilirligi, olgiilebilirligi, yinelenebilirligi,
kontrol edilebilirligi ve katma deger yaratmasi siirecin 6zelliklerindendir. Siireglerle
yonetim anlayisinin en saf haliyle uygulanmasi, geleneksel fonksiyonel ve hiyerarsik
orgiit yapilarinin yerlerini tamamen siireclere gére hazirlanmis, kadro ve unvanlar1 da
buna gore diizenlenmis Orgiit yapilarina birakmasini gerektirmektedir. Muhtesem
teknolojileri, ileri diizeyde profesyonellesmis kadrosu ile saglik kurumlar1 ne yazik ki
ayn1 parlak goriintiiyli idari acidan verememektedir. Bu hal yalnizca tilkemizde degil,
kiiresel bir gercekliktir. Ulkemizde saglik kurumlarinin; her ne kadar iki binli yillarin

basindan beri uygulanan saglikta doniisiim politikast ve sonunda 2011 yilinda
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uygulanmaya baglanan 663 numarali KHK ile yonetim yapilanmasinda degisikliklere

gidilmigse de yonetim kiiltiriinde degisiklikler kolay olamamaktadir.

Iyi tammlanmis, sahipleri ve sorumlulari belitlenmis siireglerle ¢alisan
kurumlar, saglayicilardan alinan iiriin ve hizmetlere en dogru teknolojiyi uygulayarak,
deger yaratmaktadirlar. Siireclere odaklanma daha iyi hizmet verilmesini olanakli kilar
ve miisteri memnuniyetini arttirir. Zaman ve diger kaynaklar daha iyi kontrol edilmekte
ve daha etkin kullanilmaktadir. Deger katmayan faaliyetler ayiklanmaktadir.
Performansin izlenmesi kolaylasir. Bilgiye ulasim kolaylig1 ve verilere dayali karar
alma imkani saglanmaktadir. Siirekli iyilestirme (kaizen) uygulamasi kolaylasir.
Stireclerde gereksiz maliyet yaratan unsurlarin goriilmesi saglanmaktadir. Siireclere
Olciilebilir hedefler tanimlanir. Kullanic1 dostu, kolay ve ¢abuk anlasilir, esneyebilen, is
odakli, tutarlilig1 ve biitiinselligi 6n plana alan bir siire¢ yonetim ortami gereklidir.
Kurumsal Siire¢ Yonetimini uygulayabilmek; isi siiregleriyle diisiinen, islevler arasi
yonetim anlayisina sahip bir dilslince tarzi gerektirir ve bu diisiince tarzi

desteklenmelidir.

Kalite; miisteri memnuniyeti, kullanimda uygunluk, beklentilerin karsilanmasi
seklinde kisa ifadeler, tanim olarak kullanilabilir. Saglikta kalite, fen bilimleri ve sosyal
bilimlerin birlikte uygulamaya kondugu melez bir alandir ve multi-inter disipliner
yaklagimlar gerektirir. Saglik alaninda 6lciilebilir maliyetlerin yaninda 6l¢ililemeyen
maliyetler de ¢ok 6nemlidir. Kalitesizligin maliyetinin ¢ok yiiksektir. Kaybedilen bir
uzvun veya yasamin degerini belirlemek miimkiin degildir. Bu nedenle hastane ve saglik
kuruluslarinda verilen hizmeti bir paket olarak goriip, saglik yonetimini ve hatta saglik
yazilimi yapan firmalari, yiyecek — icecek hizmeti verenleri, diyetisyenleri, temizlik
firmalarim ve diger girdi saglayan tiim paydaslar1 bu siirece katmak gerekmektedir.
Kalite Yonetim Sistemi bir agdan olusur. Bu ag toplu olarak {iriin veya hizmet sunmak
icin birbiriyle baglanan, birlestiren ve etkilesim kuran bu deger yaratan siireclerden
olusur. Siirecler; islevli bir sekilde yasamak isteyen orgiitlerde, iyl tanimlanmali ve
yonetilmelidir. Siirecler; artarda, ¢iktilar1 bir bagka siirecin girdisi olarak devamlilik arz
eder. Siireclerin tanimlanmast ve aralarindaki etkilesimlerin yonetilmesi “siire¢

yonetimi” olarak adlandirilir. Bu standart ile siire¢ yaklasimi cesaretlendirilir.
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Miikemmel kuruluslar miisterilerine ve diger paydaslarina artan bir deger
iiretmek tizere stirecler, iiriinler ve hizmetler tasarlar, bunlar1 yonetir ve iyilestirir.
Siirecler paydaslara en uygun degeri saglamak amaciyla tasarlanir ve yonetilir. Uriin ve
hizmetler miisterilere en uygun degeri yaratmak amaciyla gelistirilir. Uriin ve hizmetler
etkili bir bigimde tanitilir ve pazarlanir. Uriin ve hizmetler iiretilir, sunulur ve yonetilir.
Miisteri iliskileri yonetilir ve gelistirilir. Saglik orgiitlerinde yonetim faaliyetlerinde
iyilestirme ¢abalar1 heniiz {irtinlerini verememistir. Kiiltiirel bir donilisiim politikasi

uygulanilmasi yeni ¢caligma konular1 olarak diisiiniilebilir.

Saglig1 bilen mi saglik hizmetini iyi yonetir? Yonetmeyi iyi bilen mi? Burada
yaniti; tez sahibi ve tip fakiiltesi donemini de saydigimizda yirmi sekiz yildir bu sistemin
icinde yasayan bir profesyonel olarak vermek gerekirse, melez yetistirilmis sagliket

yoneticiler gerekmektedir.

Saghk kuruluslarmin yoénetim sistemleri incelendiginde, ilk zamanlarda
yetismis insan sayisinin ¢ok az olmasi profesyonellesmis ara elemanlarin hi¢ olmamast
nedeniyle her tiirlii yonetim faaliyeti konusunda saglik yonetimi saglik¢iya birakilmig
ve alternatifsiz tek profesyonel yani doktor bu isin basma gecmistir. ilk doktorlarin
mistik ve filozoflardan geliyor olmast durumu daha da netlestirmistir. Ancak
giinlimiizde giincelligini yitirmis ya da kati, tek tipci bir yonetim sistemi aligkanligina
sahip bir yapr halen hiikiim stirmektedir. Donemsel mali kazan¢ hedefleri ve bu
hedeflere ulagsmada yonetimin mutlak belirleyiciligi s6z konusudur. Yiiksek teknolojik
aletlerle insan unsurunun 6niine gegilecegi sanilmaktadir. Proaktif olunmasi iizerine
kalite yonetim sistemleri uygulamalarda bulunmasina ragmen eski yonetici yapist hala
daha reaktif bir anlayisa sahiptir. Ceza ile motivasyon sistemi calistirilmaya
calisilmaktadir. Hiikiimet politikalar1 dogrultusunda ticari 6zelligi 6n plana ¢ikarilan
saglik kurumlari; giincellenememis yoneticiler ve yonetim sistemleriyle gayet Taylorist
bir bigimde yonetilir bir hal almistir ama ¢agimiz ve hizmetin dogast bu ydnetim
sistemine uygun degildir. Kiiltiirel aligkanliklarla beslenen bu sistem giincel saglik
yonetimi gerekleriyle artik paralel gitmemektedir. lyilestirmeler igin liderlik yapmasint
bekledigimiz yoneticiler Ongoriildiikleri pozisyonlarda degildirler. Kalite yonetim
sistemleri de bundan nasibini almistir. Hal bu ki kalite yonetim sistemleri; hasta ve

calisan odakli, miikemmeli hedefleyen, tiim paydaslarin katiliminin saglandigi,
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toplumsal sorumluluk sahibi, yiliksek verimlilikte saglik Orgiitlerinin olusmasini
hedeflemektedir. Kiiltiirel yap1 nedeniyle kalite uygulamalar1 hastanelerde 6zellikle de
yonetim kademelerinde bir yiik olarak goriilmiistiir bu nedenle de kalite yonetiminin
getirileri beklenende daha geg¢ olacaktir. Yine de kalite felsefesi i¢in bakildiginda bir,

sifirdan iyidir.

20.yy’nin ikinci yarisina kadar yoneticilik yapan doktorlar; artik modernlesme
gayreti igindeki birgok oOrgiitte oldugu gibi saglik orgiitlerinin hizli gelisimi, ileri
diizeyde profesyonellesmeye sahip kaotik yapmin yonetim yiikiinii ¢ekemez
olmuslardir. Ancak yasal diizenlemelerle uygun profillerin; 6rnegin baghekimin iistiine
hastane yoneticisinin yonetici olacagi diisiiniilirken uygulamada bu pozisyonlar
birlestirilmis ya da yine yonetici olarak doktor atanmis ve idari islerden sorumlu olacak
pozisyonlara da yine baska saglik profesyonelleri atanmistir. Saglik kuruluslarini eski
usule gore yonetenlerin artik her defasinda Amerika’y1 yeniden kesfetme durumunda
kalmalar1 saglik orgiitlerine birakin iyilesmeyi, gelismeyi kayiptan baska bir sey

getirmemektedir.

Seksenlerde Japonya sanayisini iiretim sektoriinde diinya lideri konumuna
getiren kalite yonetimi daha sonralari hizmet sektoriinde de yerini almistir. Saglikta
kalite ¢alismalar1 ise ancak son yirmi yilda kendini géstermeye baslamistir. Sanayii ve
hizmet sektoriinden gelen tecriibesiyle uyum sagladigr saglik sektoriinde fevkalade
deger yaratmakta ve daha da yaratacagi muhakkaktir. Muazzam hizla ilerlemekte olan
saglik hizmetlerinde kalite anlayisi calisanlarda Once biiyiik bir dirence neden
olmaktadir. Ancak kalite yolculugu uzun ve bitmeyen bir yolculuktur. Orgiit kiiltiiriine
kalite kiiltiirii de eklemlendiginde hastasiyla, calisaniyla ve diger paydaslariyla yiiksek
verim alinacak ve deger yaratilacaktir. Bu da parayla olgiilemeyecek degerdeki, saygi

deger insan sagligina olumlu bir dokunus olacaktir.
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