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OZET

Kalite uygulamasi onceleri daha ¢ok iiretim alanlarinda uygulanirken, hizmet
alanlarinda da uygulanmaya baslanmistir. Hizmet sektorii i¢inde yer alan hastanelerde de
kalite 6n plana ¢ikmistir. Bu yonden, Toplam Kalite Yo6netiminin uygulandigi bir hizmet
sektorii olan hastanelerde; sorumlulari, gorevlileri, ekipleri, ya da bireysel saglik

caligsanlarini biitiin olarak ele almakta ve degerlendirmektedir.

Arastirma, Tiirkiye’nin en ©6nemli hastanelerinden Ozel Memorial Sisli
Hastanesi’nde gergeklestirilmistir. Dogru bir degerlendirme yapilabilmesi i¢in ¢alismaya
sadece idari personel dahil edilmistir. Arastirmaya 48 kisi katilmistir ve yiiz ylize anket
yontemi kullanilmistir. Arastirma siirecinde elde edilen veriler, SPSS 13.0 paket
programi ile degerlendirmeye tabi tutulmustur. Veri ve bilgilerin analizinde gilivenilirlik
analizi, t-testi ve varyans analizi kullanilmistir. Caligma ile hastanenin yonetim
birimlerinde calisanlar yoniinden; Toplam Kalite Ydnetim ilkelerinin ne kadar dogru

uygulandiginin degerlendirilmesi yapilmustir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Sektorii, Toplam Kalite Yo6netimi, Toplam Kalite Y6netimi

Tlkeleri



ABSTRACT

Previously, while the quality of the application of many areas of production, the
service sectors also started to be implemented. Quality came to the fore hospitals located
within the service sector. Therefore, in hospitals which Total Quality Management
applied to the service sector, are totally considered and dealt officers, officials, teams or

individual health care workers.

The research performed of Turkey's most important hospitals Private Sisli
Memorial Hospital. Only the administrative staff to perform an accurate evaluation of
the study were included. 48 people participated in the survey and face-to-face
questionnaire method was used. The data acquired in the study process are subjected to
evaluation with SPSS 13.0 package program. Reliability analysis, t-Test and ANOVA
were used for data and information analysis. In this study, in terms of the hospital
management units employees; Total Quality Management principles as to what was

implemented evaluated.

Keywords: Service Sector, Total Quality Management, Principles of Total Quality

Management
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GIRIS

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), liretimde kalite kontroliin saglanmasiyla dikkatleri
tizerine ¢ekmistir. TKY wuygulamasi, gider maliyetlerinin azaltilmasina, miisteri
memnuniyetinin ¢ogalmasina, gelir seviyelerinin ve sadakatlerinin artmasina neden
olmustur. TKY, insan unsurunu temel almasimin yaninda, calisanlar arasinda ekip
ruhunun gelismesine neden olmustur. Bu olumlu gelismeler i¢cinde hem tiiketicilerin hem
de calisanlarin tatminini 6n planda tutacak, katilime1 ve paylasimci ¢alisanlar ile birlikte,

yonetimde de usta liderlere ihtiyag olabilecektir.

TKY uygulamalar1 {iretimde uygulanirken, hizmet tiretimlerinde de uygulanmaya
baslanmustir. Ozellikle saglik hizmet sektorii bunlardan biridir. Genel olarak, hizmette
kaliteyi tanimlamak ve O6lgmek zordur. Ortada bir insan faktorii oldugu i¢in bireyler
arasinda sunulan hizmetlerin kalitesinde de farkliliklar goriilebilmektedir. Saglik hizmet
sektoriinde ¢alisanlarin en dnemli beklentilerinden biri geleceklerini kendi denetimleri
altina almak ve bugiinden 6ngorebilmektir. Gliniimiiz bilgi ¢aginda degisim temposunun
hizlanmasiyla kontrol edilemeyen gelisimler ortaya ¢ikmaya baglamistir. Toplam Kalite

Yonetim anlayisi bu diisiinceden hareketle, esas unsur olarak insani hedef almistir. .

Calismanin amact; TKY diisiincesinin saglik hizmet sektoriinde uygulanabilirligini
dlgmektir. Bu amagla, Ozel Memorial Sisli Hastanesi’nde calisan idari personele anket
sorular1 yoneltilerek, idari personel acisindan TKY ilkelerinin ne kadar uygulandig test
edilerek degerlendirilmesi yapilmistir. Ayrica, TKY anlayisinin demografik degiskenlere
gore bir farklilik gdosterip gostermedigi analiz edilmeye calisilmistir. Calismanin
sinirlandirilmasi; Ozel Memorial Sisli Hastanesi’nde ¢alisan 48 idari personeldir. Diger

0zel hastaneler ile kalite sertifikalar1 ¢galismamizin kapsami disinda birakilmustir.

Calisma li¢ ana boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde; kalite ve
TKY ile ilgili teorik bilgiler verilmistir. Calismanin ikinci boliimiinde ise “Hizmet

Sektorli ve Saglik Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi” yer almistir, oncelikle



hizmet sektorii ile saglik sektorii ve bu baglamda TKY ile iliskisi agiklanmustir.
Calismanin {iciincii ve son bdliimiinde ise uygulama ¢alismas1 olarak Ozel Memorial
Sisli Hastanesi’nde c¢alisan idari personelin TKY ilkelerinin uygunlugunu
degerlendirmeleri ve bu sayede hastanede TKY ilkelerinin ne kadar uygulandigi

arastirilmustir.

Calismada uygulanan arastirma teknigi iki sekildedir. Birincisi, konu ile ilgili
literatiir taramasi1 seklindedir. Digeri, Ozel Memorial Sisli Hastanesi’nde calisan 48
denege uygulanan anket uygulamasi seklindedir. Anket uygulamasinda Giivenilirlik
Analizi, t-Testi ve ANOVA uygulanmistir. Uygulamada SPPS 13.0 paket programi
kullanilmistir. Arastirmada, TKY 'nin ilkelerinden ; “Yo6netimin Liderligi, Karar Verme
Yaklasimi, Proses Yaklasimi, Siirekli Iyilestirme Yaklasimi, Calisanlarm Katilima,
Operasyonel Performans” araciliiyla degerlendirmeler yapilmistir. Her bir hipotez ayri

ayr1 test edilerek yorumlanmistir.



1. KALITE VE TOPLAM KALITE YONETIMI

1.1. KALITE

Gilintimiizde artan rekabet ve sosyo-ekonomik gelismeler iiretimden tiiketime her
alanda ortaya ¢ikan yenilikler kalitenin 6nemini arttirmistir. Kalite, her sektérde bir
yer edinmistir. Hizmet sekoriide bunlarin arasinda yer almaktadir. Hizmet sektorii
deyince aklimiza hastaneler, oteller, restorantlar, vs. basta olmak {izere bir¢ok kurum
ve kurulus gelmektedir. Ornegin, bir hastanede kalite ve Toplam Kalite Y&netiminin
anlami ¢ok boyutludur. Tiim birimler, doktorlar, hasta bakicilar, idari personel dahil
herkes kaliteyi tam olarak uygularsa, o hastanede kalitenin ve TKY’nin
uygulanabiliriligi s6z konusu olur. Bu baglamda toplam kalite yonetimini anlamak
icin Oncelikle kaliteyi bilmek gerekmektedir. Kalite deyince aklimiza ne geliyor.

Kaliteyi bir¢cok insan birgok farkli sekilde yorumlamustir.

Kalite kavraminin 6neminin artmasina paralel olarak kalitenin gelistirilmesinde
tasarimcilarin, miihendislerin, girisimcilerin ve yoneticilerin katkilar1 6n plana
cikmistir. Dolayistyla iiretim kalitesinin saglanmasinda s6z konusu kisilerin konuya
karst duyarlilign artmistir. Kalite kavrami, genellikle ¢ok degisik sekillerde

kullanilmakta ve zaman zamanda yanlis anlagilmalara sebep olmaktadir.'

Glnliik yasamimizda sik¢a kullandigimiz kalite kavrami {izerinde bir anlam
birliginin oldugunu sdylemek olduk¢a zordur. Yeni teknolojik gelismeler, diinya
ekonomisinin kiiresellesmesi, toplumsal deger yargilarinin farklilig: ve tiiketici veya
vatandasin ihtiyact olan {iriin ve hizmete talebini yonlendiren, satin alma giicli gibi

nedenler “kalite” kavraminin degisik sekillerde tanimlanmasina sebep olmustur.

: Simsek, M., “Toplam Kalite Yonetiminde Basarmm Anahtar1 insan Faktori” Babiali Kiiltiir
Yayincilig1, Istanbul, 2002, s. 15.



Kalite kavrami kullanim amacina gore farkli anlamlar1 ifade edebilmektedir.
Bunun nedeni kalitenin ¢ok boyutlu olmasidir. Kalite, “ender bulunan”, “listiin olan”,
“benzerlerinden ayri, olumlu niteliklere sahip olan” gibi kavramlar1 ifade
edebilmektedir. Bazi yazarlar kaliteyi “sartlara uygunluk derecesi” bazilar1 da “mal
ya da hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme derecesi” olarak ifade etmektedirler.
Bunun yaninda yonetim bilimciler arasinda “uygunluk kalitesi” (miisteri tarafindan
istenilen Ozelliklere ve standartlara uygunluk) ve “tasarim kalitesi” (organizasyon

tarafindan istenen tasarim Ozelliklerine ve standartlarina uygunluk) siniflamasi da

yapilmaktadir.
Japon y&netim bilimi uzman1 Masaaki Imai kaliteyi s6yle tanimlamaktadir:*

“Kaliteden soz edildiginde ilk akla gelen genellikle {iriin kalitesi olmaktadir.
Oysa bu dogru degildir. isin ii¢ yap1 tas1 vardir. Donanim (Hardware), Yazilim
(Software), Insan (Humanware). Kalite insanla baslar. Donanim ve uygulama
kurallarindan, ancak insan dogru yerine yerlestirildikten sonra s6z edilebilir. Yine
Imai, “Toplam kalite kontrolde, insan kalitesi her seyden 6nce gelir. Toplam kalite

kontrol, insana kaliteyi islemek {izerine kuruludur.” ifadesini kullanmaktadir.

Kalite konusundaki uzmanlar ve cesitli kuruluglar kaliteyi asagidaki gibi

tanimlanmaktadir:>

e Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligini karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir. (Amerikan Kalite

Kontrol Dernegi- ASQC)

e Kalite, bir malin yada hizmetin, tliketicinin isteklerine uygunluk derecesidir.

(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu- EOQC)

? imai, Masaaki. “Japonya’nin Rekabetteki Basarisinin Anahtarr”, Brisa Yayinlari, istanbul. 1997, s. 41-
42.

? Simgek, M., “Toplam Kalite Yonetimi ve Ahilik” Ahi Yonetim Danigmanlik ve Basin Yayin
Tic.Ltd.Sti., Istanbul, 2000, s. 42.
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e Kalite, bir iirlinlin gerekliliklerine uygunluk derecesidir. (P. Crosby)
e Kalite, kullanima uygunluktur. (J.M. Juran)

e Kalite, iirlinlin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir.

(G. Taguchi)

Iginde bulundugumuz yiizyilda ortaya ¢ikmus olan degisik kalite tanimlari,
kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir. 1984 yilinda D. Garvin

kalitenin sekiz boyutunu s6yle tanimlamaktatir:*
e Performans: Uriinde bulunan birincil 6zellikler
e Diger Unsurlar: Uriiniin ¢ekiciligini saglayan ikincil karakteristikler
e Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluk

e Giivenilirlik: Uriiniin kullamm &mrii iginde performans 6zelliklerinin

stirekliligi
e Dayaniklilik: Uriiniin kullanilabilirlik 6zelligi
e Hizmet Goriirliik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay ¢dziilebilirligi
e Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi

e Itibar: Uriiniin ya da diger iiretim kalemlerinin gegmis performansidir.

* David A. Garvin, “What Does Product Quality Really Mean?”, Sloan Management Review, 1984, ss.
29-30
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1.1.1. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Giliniimiizde biiylik Olciide rekabete dayanan ekonomik sistem igerisinde
ticaret; mal ve hizmetlerin kalitesini siirekli olarak gelistirme cagrisina uymak
zorundadir. Kalitenin bir kavram olarak ortaya ¢ikmasit 19. yiizyila
rastlamaktadir. Ancak bu dénemden sonra iireticiler kalite bilinciyle, iirlinlerine
kendi markalarin1 vermekten gurur duymaya baglamiglardir. Kalite kavrami

insanligin var olmaya basladig1 yillardan itibaren varligini korumustur.

Tarihin ilk ¢aglarindan beri kaliteyle ilgili bir takim olaylar
ger¢eklesmekteydi. Bu olaylar giiniimiizdeki gibi olmasa da kaliteyi kendilerince
en iyi olarak diistinmekteydiler. Simdi ise tanim olarak bir¢cok kisi tarafindan
heniiz netlik kazanmamustir. Herkes yiiksek kaliteli bir {iriinii diisiik kaliteliyi
referans gostererek anlatabilecegini diisiiniir; ancak gergekte olaylar higte bu

kadar net degildir.’

II. Diinya Savasi’ndan sonra Amerika’da Amerikan Kalite Kontrol Dernegi
(ASQC) kurulmus ve kalite iyilestirme calismalarina katkida bulunmustur. Bu
donem Amerikan irilinlerine ilginin yogun oldugu bir zaman dilimini
kapsamaktadir. Ozellikle talebin arzi asmasi nedeniyle ¢ok miktarda iiretilen
Amerikan {rlinleri piyasada kapisilmaktaydi. Oysa ekonomik buhranlar
dikkatleri iirtin fiyatlara, dolayli olarak da maliyetlerine ¢evirmisti. Japonlar
kaliteli tirtinler iireterek ancak piyasada var olabileceklerini anlamislar ve dogal

sartlarinda yetersizligi nedeniyle, konuya biiyiik 6nem vermislerdir.

Tiirkiye’de kaliteye duyulan ilgi serbest ekonomiye gecilmesi ile artmaya
baglamistir. Biiylik sanayi kuruluslarinin yabanci kuruluslar ile yaptiklar
ortakliklar, Tiirkiye’de kalite iiretiminin ortak iiretim yolu ile iiretilen yabanci

irlinleri tanidikca, yerli tiriinlerde de ayni1 6zellikleri istemeye baslamislardir. Bu

3 Ries Al and Laura, “Marka Yaratmanin 22 Kural”, Medicat Kitaplari, Istanbul, 2008, s. 59.



gelismeler sanayi sektorliniin insan kaynaklar1 ve egitime daha fazla Gnem
vermelerine ve bu alanda uzun vadeli yatirimlar yapmalarma neden olmustur.®
Sanayi ile birlikte kalite, hizmet sektoriinde de yer almaya baglamistir. Kurum ve

kuruluslar, kalite uygulamalarin1 kullanmaya baslamislardir.

Kalite olgusu son zamanlarda ortaya atilmig bir olgu degildir. Kalite kavrami
cok eskiden beri bilinmekte ve iizerinde durulmaktaydi. Ehramlar gibi diinya
saheserlerinin  yapiminda, Mimar Sinan’in  eserlerinde, eski saglik

miiesseselerinde, Topkap: Saray1’nda kalite olgusunu agik¢a gormekteyiz.’

Sanayi devriminden sonra makinelesmenin artmasiyla iiretim sekli de atdlye
tipi Uretimden fabrikalagsmaya ve kitle iretimine gecis yapmustir. Endistri
devrimi ile eski onemini kaybeden usta ve kalfalar yeni sistemin vasifli isgiiciinii
teskil etmislerdir. Ancak mal arz1 agig1 bulunan ekonomilerde basar1 kriterleri
cok iiretmek ve 6lcek ekonomisinden yararlanmak seklinde kendini gdsterince
liretim artigina paralel olarak ortaya cikan istihdam aci8i, vasifsiz is¢ilerden

karsilanmaya c¢aligilmig ve boylece kalitede diigme goriilmiistiir.

Daha sonra Tiirkiye’de bircok dernek ve danigmanlik sirketleri kurulmustur.
Bunlar sayesinde KOBI’ler ve biiyiik isletmeler kalite kavramini tanimaya
baglamiglardir. Tanimlanan kalite kavramini kendi isletmelerinde kullanmalarinin
sagladig: fayda karsisinda kayitsiz kalmayip, kalite yonetimi anlayisin1 tamamen

benimsemislerdir.

% Simgek Mubhittin, “Sorularla Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemleri”, Alfa Basim
Yaymm Dagitim Ltd. Sti., Istanbul, 2000, s. 2.

7 Kavrakoglu, Ibrahim. "Toplam Kalite Yonetimi”, Kal/Der. istanbul, 1994. 5.9



1.1.2. Kalitenin Onciileri
Tarihsel gelisim siireci igerisinde kalite kavrami giliniimiize Onemli
asamalardan gecerek gelmistir. Kalitenin gelisim siireci icerisinde kalitenin

onciileri sayilan bazi bilim adamlarinin 6nemli katkilar1 olmustur.

Kalite kavramini ele alan kalite gurulari, kavramin farkli boyutlarma vurgu
yapmuglardir. Kalitenin Onciilerinden bazilarmin kalite kavramina iliskin

goriisleri ise su sekildedir:®
“Kalite, kullanima uygunluktur” (Juran).
“Kalite, ihtiyaclara uygunluktur” (Crosby).

“Kalite, iiriiniin sevk edildigi zamandan topluma ulasincaya kadar verilen
kayiptir” (Taguchi). “Kalite, en ekonomik, en kullanighh ve tiiketiciyi daima
tatmin eden kaliteli {iriinii gelistirmek, tasarimini yapmak, iiretmek ve satis
sonrast hizmetlerini vermektir” (Ishikawa). Kalitenin Onciilerinin kaliteye

yaklagimlarini tek tek inceleyelim;
e VWilliam Edwards Deming

Deming kalitenin kurucularindandir. II. Diinya Savasi sonrasit Japonya’da
olusan bu akimdan o da etkilenip, kaliteyi farkli boyutlara tasimistir. Deming
Japonlar i¢in problem ¢o6ziimiinde bir sistematik siire¢ olan Deming Cycle’1 (deming

dongiisii) sunmustur.

Ozgakar Necdet, “Bir Kamu Kurulusundaki Toplam Kalite Yoénetimi Uygulamalarmm
Degerlendirilmesi”, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi. Cilt 39, Say1 1, s. 2, 2010.



PLANLA
(YONETIM)

KONTROL ET
( DENETGI )

Sekil 1. Deming Dongiisii

Kaynak: http://pau.edu.tr/kadem/default.aspx 17.02.2012

Ayrica Deming’in 14 ilkesi de toplam kalite yonetimi konusunda ¢ok basarili

olmustur. Deming’in 14 ilkesini su sekilde sualayabiliriz:9
v Amag tutarliliginin saglanmasi
v Yeni felsefenin benimsenmesi
v’ Kaliteye ulasmak i¢in kontrole giivenmekten vazgecilmesi
v’ Tedarikgileri sadece fiyat1 temel alarak se¢mekten vazgegilmesi
v' Sistemin siirekli iyilestirilmesi
v Egitimin kurumsallastirilmasi

v' Liderligin kurumsallagtirilmasi

? Staton-Reinstein, Rebecca, “The Needs Has Never Been Greater: To Apply Dr. Deming’s 14 Points”,
Journal of the Quality Assurance Institute. Cilt 19, Say1 4,s. 9, 2005.
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v Korkunun ortadan kaldirilmasi
v Boliimler arasindaki engellerin yikilmasi
v' Sloganlarin ve nasihatlerin ortadan kaldirilmasi

v' Calisma standartlarinin, Kotalarin ve hedeflerle yoOnetimin ortadan

kaldirilmasi

v’ Caliganlarin iglerinden gurur duymalarini engelleyen, is verimini ve tatminin

Onleyen nedenlerin ortadan kaldirilmasi

v' Calisanlara kendilerini gelistirebilecekleri imkanlarin sunulmasi ve egitimin

kurumsallastirilmasi
v" Degisimi gerceklestirmek i¢in herkesin seferber edilmesi
e Joseph M. Juran

Juran ilk olarak “Kullanim veya kullanim i¢in uygunluk terimini bulmustur ve
bunu “Ozelliklerin uygunlugu” olarak ifade edilen kalite tanimindan ¢ikarmistir.
Juran, genis kalite yOnetimi yayinlariyla ilk ugrasan kisidir ve bu onu bilinen
teknikleri benimseyenlerden ayirt etmistir. 1940’larda kalite kontroliinde bilinen
tekniklerin, sirketlerin ulastig1 basariyla ilgili olmadigini savunmustur. Bu sirketlerin

{istiin kaliteye nasil ulasacaklarin bildikleri i¢in basarili olduklarini iddia etmistir.'®

' Simgek Muhittin, “Sorularla Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemleri”, Alfa Basim
Yayim Dagitim Ltd. $ti., Istanbul, s. 60, 2000.
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Juran kalite planlama haritasini One siirmiistiir. Bu harita 3 elementten

olusmaktadir."!
(a) Kalite Planlamast;
Miisterini tanimla.
Miisterilerinin ihtiyaglarini tanimla.
Ihtiyaglari kendi sirket diline gevir.
Miisteri ihtiyaclarini karsilayan iiriinleri gelistir.

Her zaman miisterinin istegi tam olarak yapilamaz, kendi karin1 da diisiinmen

gerekir. Bu yiizden ikisi arasindaki optimum noktay1 bul.

(b) Kalite Kontrol; Planlanan iirlinli yaratmak i¢in bir siire¢ yaratilmalidir. Kalite
kontrolii, sadece iiriiniin kaliteli olup olmadigina bakarak degil, yapisina ve

istatistiki degerlerede bakarak yapilmaktadir.

(c) Kalite Gelistirme;
Siirecin, iiriinii isletim kondisyonlar1 altinda tiretebildigini kanitlama.
Operasyon siirecini stirekli devretme.

Yukaridaki 3 elemente gore, Juran hem tiretici hem tiiketici icin kaliteyi ortak bir
noktada bulusturmay1 hedeflemistir. Dogru adimlarla ve dogru ekipmanlarla kaliteye

ulagsmanin miimkiin olabilecegine aciklik getirmistir.

"' Stevenson W.J., “Operations Management”, McGraw-Hill Irwin, New York, s. 400-401, 2007.
11



Philip Crosby

Crosby kaliteyi ihtiyaglara uygunluk olarak tanimlamaktadir. Eger hata

yapilmazsa, kontrol etmekte gerekmez. Yani her sey basindan dogru yapilirsa,

hatalar en aza indirgenmektedir.

Kaliteyi gelistirmek i¢in Crosby 14 adim 6ne siirmektedir:'?

Y onetimin baghiligini saglamak: Biitiin yoneticiler takim ruhunu saglamalidir,

bir kisi isteksiz olunca basar1 diismektedir.

Kalite gelistirme takimlar1 olusturmak: Burada esas vurgulanan tiim takimin
disiplinli olmasidir. Yani 6nemli olan takimin diizenli ve dogru bir sekilde

uyum yakalamasini saglamaktadir.

Kalite dl¢timlerini kurmak: Bu adim sirketin her aktivitesinde uygulanmalidir.

Bu ol¢limler bir sonraki adim i¢in zemin olusturmaktadir.

Kalite maliyetini degerlendirmek: Bu adimin alti ¢izilmelidir ¢linkii, bir

onceki adimda yapilan dl¢timler sayesinde burada kar yakalanmaktadir.

Kalite bilincini yiikseltmek: Yoneticilere ve silipervizorlere verilen

egitimlerde, kitaplar ve dvdler yardimiyla kalite bilinci yiikseltilmektedir.

Sorunu ¢dzmek icin harekete gegcmek: Personel arasinda yiiksek performansh
olanlar1 farkedip, onlar1 takdir etmek gerekmektedir. Birseyler yapmaya

calisanlar1 duyurmak gerekmektedir.

Hatasiz iiretim planlamak: Bir komite ya da takim caligmasiyla hatasiz

tiretime ulagsmak icin ¢calismak.

12 Beckford, John, “Quality”, Routledge, New York, p58, 2002.
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e Siipervizor ve yoneticileri egitmek: Bu adimda tiim siipervizor ve yoneticileri
kalite  gelistirme  adimlarin1  anlayarak,  basartya  ulagmalarina

odaklanilmaktadir.

e Uygulamalar bagladiktan sonra bir giin hatasiz liretim (zero defects) giinii ilan

edilmektedir. Boyle olunca nelerin degistigi fark edilmektedir.
e Gelisimin amaclarina ulagsmasi i¢in tesvik unsurlar1 gerekmektedir.

e lsciler ve alt yonetimde calisanlarin  yoneticilerden korkmamasi

gerekmektedir ve her hatay1 bildirmelidirler.

e (alisanlarin taninmasini saglamak: Crosby ¢alisanlarin emekleri karsiliginda

odiillendirilmesinin gerektigini savunmaktadir.

e Kalite konseyleri olusturulmalidir. Bu konseyler ara ara toplanip, birbirleriyle

bilgi aligverisinde bulunmalidir. Neler yaptiklarini konugmalidirlar.
e Sonuncu adima gelince siire¢ yeniden baglamalidir.

Crosby’e gore kalitenin siirekli lstiinde durulmasi gerekmektedir. Siireglere
araliksiz devam edilmeli ki, kalitenin konumu hi¢bir zaman asagi inmemeli. Zaten

stirekli uygulanan bu adimlarla, kalite seviyesi yiikselmektedir.

13



e Armand Feigenbaum

Juran’in yolundan ilerlemistir. Kalite stratejilerini iyilestirmek i¢in ise Crosby’nin
terminolojisini kullanmistir. Feigenhaum’un savundugu fikir, anlik problemleri
¢ozmek miikemmele ulagmak icin yeterli degildir. Tiim problemleri bilmek ve daha

ortaya ¢ikmadan ¢6zmek gerekmektedir.

Toplam Kalite Kontrol felsefesini ilk defa 6ne siirerek, kalite anlayisinin ufkunu
genigletmistir. Kaliteye ulasilabilmesi i¢in, iiretimi tamamlanan {riinlerin kontrol
edilmesi seklinde uygulamalarin yetersizligini vurgulamigtir. Feigenbaum’un
anlayisinda, organizasyonun igindeki tiim gruplar, kalite gelistirme, kaliteyi koruma

ve iyilestirme adina ortak hareket etmektedir."

e Kaura Ishikawa

Ishikawa’nin kalite felsefesi “isgiicliniin egitimine verilen ©Onem” olarak
Ozetlenebilir. Ishikawa, organizasyondaki tiim birimlerin, ¢alisanlarin kalite kontrol
calismalarinda yer almasi gerektigini, miisterilerin kaliteyi belirlemede oOnemli
oldugunu ve kalite problemlerinin ¢6ziimiine c¢alisanlarin bir araya gelerek
olusturduklari kalite cemberlerinin dnemini vurgulamaktadir.'* Ayrica Ishikawa balik
kilgigr diyagramiyla, karmagsik bir olayin, sebeplere dayali olarak agiklanmaya

calisildig bir siireci igermektedir.

" Ipekten B., Kutlu H., “Uretim Isletmelerinde I¢sel Basarisizhk Maliyetlerinin Agirhg”, Atatiirk
Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Dergisi. Cilt 17, Say1 3-4, s. 370, 2003.

14 Demircioglu E., Kiigiiksavas N., “Kalite Maliyetleri”, Cukurova Universitesi [iBF Dergisi. Cilt 13,
Say1 1, s. 37, 2009.
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Sehep | Detay Sehep 2 Ve Detay

o

Sonug

Sehep 3 \ Sehep 4
Detay Detay

Sekil 2: Balik Kil¢ig1 Diagram

Kaynak: Doénmez C, Yazict K., Sabanct O., “Sosyal Bilgiler Derslerinde Grafik
Diizenleyicilerin Kullaniminin Ogrencilerin Akademik Bilgiyi Elde Etmelerine Etkisi”, Tiirk Egitim

Bilimleri Dergisi. Cilt 5, Say1 3, s. 443, 2007.
e Genichi Taguchi

Taguchi'nin taniminda, miisteri {iretim siirecinin en énemli parcasidir. Uriiniin
veya servisin kalitesi; miisterilerin memnuniyetine ve bdylece itibar kazanilmasina
ve pazar paymnin artmasmna sebep olmaktadir. Genelde, Taguchi tarafindan

planlanmus ti¢ kavram vardir:"

(a) Kalite, daha en basta iriine gore tasarlanmalidir. Muayene ile kalite

saglanamaz.

(b) Kaliteye hedef deger etrafindaki degiskenligi minimize ederek ulagilir.

Toleranslari saglamak basar1 degildir.

"> Hamzagebi C., Kutay F., “Kalite Maliyetlerine Genel Bir Bakis: Taguchi Kayip Fonksiyonu”,
Pamukkale Universitesi Miihendislik Bilimleri Dergisi. Cilt 7, Say1 2, s. 289-290. 2001.
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(c) Kalite maliyeti, iirlin performansindaki degiskenligin bir fonksiyonu olarak

Olciilmelidir.

Kalitenin Onciileri goriildiigli gibi kaliteyi bir¢ok bigimde tanimlamiglardir.
Ayri ayrt hepsi kaliteyi ¢ok iyi sekilde tanimlamaktadir. Hepsini bir biitiin olarak
diistintirsek kalite icin {ist diizey bir tanim yapilmis olacaktir. Bu tanimlarin bir
karmasin1 olusturacak olursak; Kalite, oncelikle amaca, kullanima, ihtiyaclara
uygunluk, en kisa siirede saglanan tatmin, her seyi ile dncesi ve sonrasinda hem
titkketici hem de iiretici i¢in en yliksek fayday1 saglayan giivenilirlik, ekonomiklik

ve kullanighliktir.

1.1.3. Kaliteyi Etkileyen Faktorler

Kalite her ne olursa olsun sansa birakilacak bir unsur degildir. Bir isletme igin
kalite, sarsilmasi ¢ok kolay, tamiri ¢ok zor bir islemdir. Kaliteli imajin1 vermek,
uzun yillar siirebilmektedir. Insanlarin aklmna kalite kavramini yerlestirmek icin
onemli olan, sadece bunu sirket olarak tanimlamak degildir. Bu kavrami
tanimladiktan sonra siirdiirebilmektir. Kaliteyi de etkileyen faktorler vardir.
Sadece liderlerin performans kaliteyi arttirmak icin yeterli gelmemektedir. Uriin
ve hizmet kalitesi, baslica dokuz temel faktorlerden direk olarak etkilenmektedir.

ingilizce’de 9M’s olarak bilinen faktorler, asagidaki gibidir:'®
Pazar (Market)

Para (Money)

Yonetim (Management)

Insan (Man)

' Simgek Mubhittin, “Sorularla Toplam Kalite Yénetimi ve Kalite Giivence Sistemleri”, Alfa Basim
Yayim Dagitim Ltd. $ti., Istanbul, s. 8, 2000.
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Motivasyon (Motivation)

Malzeme (Material)

Makine ve Techizat (Machine and Mechanization)

Modern Bilgi Metotlari (Modern Information Methods)

Uriin Parametreleri Olusturma ( Mouting Product Requirements)

1.1.4. Kaliteyi Olusturan Temel Unsurlar

V' Dizayn Kalitesi

Uriiniin tiiketici ihtiyacin1 karsilayabilme kalitesini ifade etmektedir. Dizayn kalitesi,
miisteri aragtirmalar1 ve hizmet/satis ziyaretleri ile baslayip; miisteriyi tatmin edecek
bir iiriin/hizmet kavramimin belirlenmesi ile siirdiirilmektedir. Dizayn kalitesi,
tirlinlin fiziksel yapisi (boyut, agirlik hacim vb. fiziksel 6zellikler) ve 6zellikleri ile
beraber tasarlanmaktadir. Dizayn kalitesinin saptanmasinda, biri kalite degeri, digeri
de kalite maliyetini olusturan iki parasal faktor arasinda en uygun noktanin

bulunmasina calisilmaktadir. '’
v' Uygunluk Kalitesi

Belli bir iriiniin kendi tasarim spesifikasyonlarin1 karsilama derecesidir. Tasarim
kalitesi ne olursa olsun, herhangi bir {iriin miisteri kullanimina uygun gelecek ytiksek
bir uygunluk kalitesine sahip olmalidir. Uygunluk kalitesini saglamak

gerekmektedir.'®

17 Ertugrul irfan, “Toplam Kalite Kontrol”, Ekin Kitabevi, Bursa, s. 12-13, 2006.

'8 Cabuk Yildiz, “Kalite Maliyetleri Ve Kalite Maliyetlerini Ol¢cmede Kullamlan Yéntemler”, ZKU
Bartin Orman Fakiiltesi Dergisi. Cilt 7, Say1 7, s. 2, 2005
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V' Performans Kalitesi

Uriinlerin ya da hizmetlerin sunulan pazardaki performans diizeylerinin miisteri
arastirmalari, satig, hizmet ziyaretleri analizleri ile belirlenmesini igermektedir. Bu
belirleme caligmalari, satis sonrasit hizmet, bakim, gilivenilirlik ve lojistik destek
analizi ile miisterilere sunulan hizmeti ya da tiretilen iirlinii ni¢in satin almadiklarinin

arastirilmasini igermektedir."”

SPESIFIKASYO | « | PERFORMANS
NLAR YOLU ILE YOLU ILE
l YENIDEN I
MUSTERILER ] iSLETME MUSTERILER

Sekil 3. Performans Kalitesi Grafigi

Kaynak: Gitlow H.- Gitlow S.- Oppenheim A.- Oppenheim R.; Tools and Methods for the
Improvement of Quality, Irwin Homewood, IL, U.S.A., 1989, s.7.

Performans kalitesi, dogrudan dogruya miisterinin tirlinle ilgili diisiincelerini
ifade etmektedir. Bu konu ile ilgili bilgilerin firmaya iletilmesinde en 6nemli rol satis
departmanina diismektedir. Miisterinin iiriin ile ilgili sikdyet ve Onerileri gerek bu

kanaldan, gerekse diger kanallardan firmaya ulastig1 takdirde, kalite kontroliine esas

" Simsek Mubhittin, “Kalite Yonetimi”, Alfa Basim Yayn, 2. Baski, Istanbul, 1998, s.7
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olusturacak 1i¢ asama olan tasarim, uygunluk ve performans tamamlanmis

olacaktir.?’

1.1.5. Kalite Odiilleri

Bugiin diinyanin pek cok {ilkesinde ulusal kalite ddiilleri verilmektedir. Toplam
kalite yonetimi, degisim konusunda samimi ve kararli yoneticiler i¢in bir ¢ikis yolu
sunmaktadir. Ilke ve ydntemleriyle, ¢alisanlar1 merkeze alan insan odakli yaklasimi
ile gliniimiiz orgiitlerine yeni bir bakis agis1 gelistirmistir. 1980’lerin ortalarindan
itibaren giiglii bir sekilde tiim diinyada ortaya ¢ikan toplam kalite anlayisi, rekabet
etmenin araglarindan birisi haline gelmistir. Bu nedenle pek cok iilkede, ulusal
sanayicilerini kiiresel rekabete hazirlama konusunda kalite dernekleri kurulmustur.
Bu dernekler, kendi iilkelerinde kalite konusunda 6zel ve kamu sirket, firma ve

kurumlarina “kalite 6diilleri” vermeye baslamislardir.

Genelde kalite sistemlerinin, 6zelde de ISO 9000 Kalite Giivence Standardi’nin
temeli 1958’e dayanmaktadir. 1968’de KGS’de degisiklikler olmustur. NATO i¢in
hazirlanan ve tiim NATO iiyesi iilkelerde askeri KGS olarak kabul edilerek yiiriirlige
giren AQAP (Allied Quality Assurance Publication — Miittefik Kalite Giivencesi
Yaymi) standartlar1 yer almaktadir. Giinlimiizde firmalar savunma sanayine
girebilmek icin kalite sistemlerinin ilgili AQAP standardina uygunlugunu

belgelendirebilmek zorundadurlar. *'

? Tan Serdar , Peskircioglu Nurettin, “Kalitesizligin Maliyeti”, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari,
Yayin No:316, Ankara, 1991, s.9.

' Kutlu S., Duran C., “Sanayi isletmeleril_l_de Toplam Kalite Yonetimi Ve ISO 9000 Uygulamalarinin
Performans Uzerine EtKisi”, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. Say1 28, s. 243, 2010.
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Tablo 1. ISO 9000 Standartlar1

ISO 9000 SERISI STANDARTLARI

ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi
Standartlar1 Se¢im ve Kullanma Kilavuzu

ISO 9001 Kalite  Sistemleri-  Tasarim/Gelistirme,
Uretim Tesis ve Hizmette Kalite Giivencesi
Modeli

ISO 9002 Kalite Sistemleri, Uretim ve Tesiste Kalite
Giivencesi Modeli

ISO 9003 Son Muayene ve Deneylerde Kalite
Giivencesi Modeli

ISO 9004 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri
Elemanlar1 Kilavuzu

ISO 9004-2 Hizmetler I¢in Kilavuz Kalite S6zliigii

ISO 9005 Kalite SozIigi

ISO 10011-1 Kalite Sistemleri Tetkiki- Kilavuz, Kalite
Sistemi  Tetikgileri I¢in  Nitelendirme
Kriterleri

ISO 10012-2 Kalite Sistemleri Tetkiki- Kilavuz, Kalite
Sistemi  Tetikgileri I¢in  Nitelendirme
Kriterleri

ISO 10011-3 Kalite Sistemleri Tetkiki- Kilavuz, Tetkik

Programlarinin Y 6netimi

Kaynak: Kutlu S., Duran C., “Sanayi isletmelerinde toplam kalite yonetimi ve ISO 9000

uygulamalarmin performans iizerine etkisi”, Dumlupimar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. Say1

28, s. 243, 2010.
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ISO 9000: 1SO 9000 belgesini almak i¢in TKY ’nin olmasi1 zorunlu degildir. ISO

9000 sadece s6z verilenin yapildigini garanti etmektedir. Ama TKY 'nin kullaniminin

veya en st diizeyde oldugunun bir kanmiti degildir. ISO 9000 Toplam Kalite

Yonetiminin bir alt baslig1 olabilir, ona yardimci olabilir ama birbirlerinin yerine

gecemezler.

Tablo 2. isletmelerin ISO 9000 Sertifikasindan Elde Ettikleri Yararlar

Aragtirmanin

Sahibi ve Yili

ISO 9000 Sertifikasindan Elde Edilen Yararlar

G. Tsiotras ve K.
Gotzamani (1996)

Isletmenin i¢ organizasyon be faaliyetinin modernlesmesi, ¢alisanlarin
kalite farkindaligina sahip olmasi, daha iyi belgeleme sistemi
gelistirilmesi, isletme i¢i iletisimin artmasi, personel egitimine
sistematik yaklagim, rekabet avantaji, miisteri talebinin artmasi ve yeni

miisterileri etkileme, isletme imajinin gelistirilmesi.

L.C. Koo, F. Tao

ve H. Koo (1999)

I¢ siireclerin gelismesi, isletmenin kalite imajmin gelistirilmesi ve

calisanlarin is tatminin artmasi.

M. casadesu’s ve

G.Gime’nez

(2000)

Ihragatin artmasi, miisteri sikayetlerinin azalmasi, Pazar paymin artmasi

ve miisteri tatmininin artmasi.

R. McAdam ve
N. Canning

(2001)

Isletme ici iletisimin artmas, iiriin ve hizmet kalitesinin artmasi, israfin

azalmasi ve kalite sisteminin etkinliginin artmasi.

M. Casadesu’s G.

Gime’nez ve 1.

Isletmenin kalite imajmin gelistirilmesi, miisteri iliskilerinin gelismesi,

misteri hizmetlerinin gelistirilmesi, miisteri tatmininin arttirilmast,

Heraz (2001) miisteri sikayetlerinin azalmasi, pazar payinin artmasii i¢ siireglerin
gelistirilmesi, isletme i¢i iletisimin artmasi, c¢aliganlarin is tatmininin
artmast.

H. Magd, N. | Belgeleme sisteminin gelistirilmesi, kalite sisteminin etkinliginin

Kadasah (2003) arttirtlmast Uriin ve hizmet kalitesinin artmasi, isletmede modern

yonetim tekniklerinin uygulanmasi.
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H. Magd, N. | Iisletmedeki kalite farkindaliginin artmasi, kalite sisteminin etkinliginin
Kadasah ve A. | artmasi, miisteri hizmetlerinin gelistirilmesi, lirlin ve hizmet kalitesinin
Curry (2003) artmasi, miisteri iligkilerinin geligsmesi, israfin azalmasi, ¢alisanlarin ig
tatmininin artmasi, pazar paymin artmasi, maliyetlerin azaltilmasi,

ihracatin artmasi.

J. A. Williams | Belgeleme sisteminin gelistirilmesi, kalite farkindaliginin artmasi,
(2003) miisteri iligkilerinin gelismesi, rekabet avantajinin kazanilmasi, isletme
i¢i iletigimin artmasi, maliyetlerin azalmasi, i¢ siireclerin gelistirilmesi,

miisteri tatmininin artmasi.

A. Douglas, S. | Maliyetlerin azaltilmasi, daha gii¢li bir isletme imajinin yaratilmasi,
Coleman ve R.|israfin azalmasi( zaman ve materyal), pazar paymnin arttirilmasi,

Oddy (2003) miisterilerin tatmin edilmesi, yiiksek kar marji elde edilmesi.

J.N. Pan (2003) Maliyetlerin  azaltilmasi, pazarlama avantaji saglamak, ihracat
engellerinin agilmasi, miisteri tatmininin saglanmasi ve pazar paymin

arttirilmasi.

H.A. Quazi ve R. | Maliyetlerin azalmasi, daha etkin bir kontrol sisteminin kurulmasi,
L. Jacobs (2004) | miisteri sikayetlerinin azalmasi, daha yiiksek verimlilik ve ihracat orant,
miisteri tatmininin saglanmasi ve miisteri talebinin artmasi, rekabet

avantaj1 kazanilmasi ve isletmenin kalite imajinin gelistirilmesi.

Kaynak: Dénmez D, “Yonetici ve Calisanlarm ISO 9000 Sertifikasmi Algilamalar1 Uzerine
Karsilastirmali Bir Arastirma "Bir Imalat isletmesi Ornegi"”, ONERI: Marmara Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii Dergisi. Cilt 7, Say1 27, s. 179, 2007.

ISO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sistemlerinin (KYS) son yillardaki artiginin en
denmli sebebi piyasa baskis1 olmustur. imaj, reklam ve dzellikle miisteri tatmini i¢in
kalite sistemine gec¢is bir zorunluluk olmustur. ISO 9001 performans iligkisi
konusunda pek ¢ok calisma yapilmasina ragmen, bu ¢aligsmalar arasinda goriis birligi
bulunmamaktadir. Belgenin performansi olumlu etkiledigine dair goriisler oldugu
gibi herhangi bir etkisinin olmadigini ifade eden pek cok calisma da bulunmaktadir.
ISO 9001 KYS ile isletme performansi arasindaki iliski incelenirken, buna etki eden

faktorleri de dikkate almak gerekmektedir. Basta belge alma nedenleri ve kalite

22




uygulamalar1 olmak {izere; firmalarin belgeye sahip oldugu siire, belgelendirme
sirasinda danigsmanlik hizmeti alip almadig, stratejik yonelimi, rakiplere gore erken

davranma geg kalma gibi faktorler bu iliskiyi etkileyebilmektedir.””

IS0 9002: Bir iiriiniin tiretimi ve kurulmasi ile ilgilenen ve uzun tek bir prosesi veya
¢ok sayida prosesi olan firmalarin Kalite Giivencesi Standardidir. Ornegin; metal
kullanarak boru iireten firmalar, ar-ge fonksiyonu olmayan kimyasal iirlin imalatgisi
veya nakliye, paketleme, dagitim, tasima gibi isler yapan hizmet firmalar1 bu standart

icin bagvurabilirler. ISO 9002 18 madde i¢inde aciklanmaktadir.”

ISO 9003: Nispeten basit ve diizgiin bir imalat1 olan veya miisterilerine iiretim
stireglerine iliskin Kalite Giivencesi vermek isteyen firmalar icin ve sadece test
asamalarini iceren bir Kalite Gilivencesi standartlaridir. Bu standart, iiriin testi yapan
tesisleri olan firmalar i¢in veya hizmet firmalar1 i¢in uygun olabilir. Standart on iki

madde de aciklanmugtir.**

ISO 9004: Bu standart yukaridaki li¢ standarttan, standardin istedigi hususlari
kontrol eden liste olarak sunulmamasi bakimindan farklidir. Daha ¢ok ISO 9000
bagvurusunda temel olmasi gereken, kalite yonetim felsefesi ve politikalar1 igin
rehberlik yapacak olan hususlar1 agik bir sekilde ifade eder. ISO 9004 hatalar
Onleme, miisteriye yonelme, maliyet hususlari, proses kontrol, belgeleme, satin alma,
istatiksel araclarin kullanilmasi, egitim ve hatta calisanlarin motivasyonu gibi temel
kalite kavramlar {lizerine yogunlagsmistir. Bu standart, ISO 9001, 9002 veya 9003'e

basvuran herkes tarafindan okunmali, anlasilmali ve uygulanmalidir.*

ISO’larin hepsine genel bir degerlendirme yapildiginda; ISO 9000, tiretim ve

hizmet sektoriinde kalite giivencesi i¢in kurulmus bir standartlar kiimesidir. Tiimiinii

** Aslan E., ilkay M.S., Ozdemir A.I., “ISO 9001 Belgeli KOBD’lerin Performans Farkhhklarimin Bazi
Faktorler Bakimindan Analizi”, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. Say1 25, s. 35, 2009.

* http://public.cumhuriyet.edu.tr/sozcan/ozcan11.pdf, 21.02.2012.
* http://tr.wikipedia.org/wiki/ISO_9000#ISO 9003, 21.02.2012
* http://tr.wikipedia.org/wiki/ISO_9000#ISO_9003, 21.02.2012
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kapsamaktadir. ISO 9001 ise daece iiretim sektorii i¢in kurulmuistur. Uretimin tiim
ozelliklerini kapsayan standartlar kiimesidir. ISO 9002°de iiriiniin iiretim siirecinin
tamamini veya test agsamalarini iceren kalite standart sistemini gérmekteyiz. ISO
9003 ise sadece test asamalarmi igermektedir. ISO 9004 kurumlar i¢in bir harita
niteligindedir. Tanimlamalar icermektedir ve kurumlara KYS siirecinde rehberlik

etmektedir.

1.2. TOPLAM KALITE YONETIMIi

Ulkelerin ve kurumlarin degisim ve doniisiimiin meydan okumasiyla basa
cikmaya calistigi bir donemde birgok yonetim alaninda yeni arayislar hiz
kazanmigtir. Bu baglamda, daha Once yonetim alaninda ortaya konmus olan
yaklagimlarin ve yeni tekniklerin bir bileskesi olarak da nitelendirilebilecek olan

Toplam Kalite Yonetimi, 6zel ve kamu orgiitlerinin giindemine gelmistir.

Toplam kalite yoOnetimi uygulamaya aktarilabildigi zaman {i¢ unsur
icermektedir. Bunlar; isletmede rasyonel bir diislince sistemi olusturmak, mal ve
hizmet kalitesi gelistirme yoniinde g¢alisanlart motive etmek ve isletmenin trettigi
mal ve hizmetlerin pazarlama sansini arttirict bir sirket kiiltiirii olugturmak seklinde

siralanabilmektedir.?

Toplam kalite yonetimi, tiiketici isteklerini en ekonomik diizeyde karsilamak
amaciyla, isletme i¢indeki pazarlama, miihendislik, imalat ve miisteri hizmetleri gibi
cesitli iinitelerin kalitelerinin olusturulmasi, yasatilmasi ve gelistirilmesi yolundaki
cabalar1 birlestirip diizenleyen etkin bir sistemdir.”” Toplam kalite yonetimi, miisteri
odakl1 bir sistem olup miisteri tatminini hedeflemektedir. Diger bir ifade ile toplam
kalite yonetimi, miisteri beklentilerini her seyin {lizerinde tutan ve miisteri tarafindan
tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin ylriitilmesi sirasinda iirlin ve hizmet

biinyesinde olusturan bir yonetim bi¢imidir. Dinamik pazarlarda, yikici rekabetin

* Bozkurt, Ridvan. “Toplam Kalite Felsefesine Bir Yaklasim”, Kimya Miihendisligi Dergisi
146/111stanbul, 1994 5.28.

-

" Kogel, Tamer. “igletme Yoneticiligi”. 2.Basim.Yay Yayinlari, Ankara,2001,s.33
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karsisinda ayakta kalabilmek; ancak bu anlayis1 benimsemekle miimkiin

olabilmektedir.?®

Tiirkiye’de bu pazardan etkilenip, TKY anlayisini benimsemistir. Bu anlayisi
tim alanlara yaymaya baslamistir. Hizmet sektoriide bu alanlardan biridir. TKY
miisteri odakli oldugu i¢in hastaneler ve diger hizmet kuruluslarini ¢ok yakindan
ilgilendirmektedir. Miisteri tatmini i¢in tim birimlere en iyi sekilde kalite bilinci
astlanmalidir. Yapilan pek ¢ok tanimdan bazilarimi su sekilde siralamak

. v 1. 29
mumkindir:

TKY, yonetim faaliyetlerine sistematik bir yaklasimdir ve her tip

organizasyonda basariyla uygulanabilir.

Toplam kalite, ‘Kalite Kontrol’ kavrami degildir; bunun ¢ok oOtesinde, bir

yonetim felsefesi, hatta bir diislince ve yasam tarzidir.
TKY miikemmelligi saglamaya yonelik bir yonetim sanatidir.

1.2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Onemi

TKY'de yoneticiler hem is goren, hem tedarik¢i, hem i¢ miisteri olduklar igin
onemlidirler. Toplam Kalite gilinlimiizde 06zellikle isletmelerin temel glindem
maddelerinin basinda gelmektedir. Kalitenin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi firmalar
acisindan ¢ok 6nemli bir gorev haline gelmistir. Miisteriler acisindan da firmalara

verilen en 6nemli mesajlardan biri haline gelmistir.

8 Kogel, a.g.e., 2001, s.34.

¥ Yilmaz Erol, “Kiitiiphanelerde Toplam Kalite Yénetimi: Kisa Bir Gozden Gecirme”, Tiirk

Kiitiiphaneciligi. Cilt 24, Say1 1, s. 35, 2010
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1.2.2. Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri

Uriinlerin herhangi bir kalite dzelliginde gergeklesmesi icin pek ¢ok faktoriin gz
Oniline alinmas1 gerekmektedir. Miisteri talepleri, rekabet kosullari, satis politikalari,
tiriiniin kullanilig amaci, tirliniin fiyati, mamuliin tasarimi, kullanilan malzeme ve is
giicii gibi ¢ok sayida etmenin etkisi bulunmaktadir. Bu bilgiler ekseninde TKY ’nin

ilkeleri literatiirde sOyle siralanmaktadir:
e Katihmcihk

TKY’de tam katilim olarak ifade edilen anlayista iki onemli unsur so6z
konusudur. Bu unsurlardan biri tiim TKY c¢alismalarinda iist yonetimin liderligi,

digeri de takim c¢aligsmasi ve takim ruhunun olusturulmasidir.*

Ust diizey yoneticiler ve galisanlarm tiimii bireysel olarak sorumuluklarini
yerine getirmelidirler. Bireyin sorumluluklarini yerine getirebilmesi i¢in is tanimini
cok iyi anlamasi gerekmektedir. Tiim katilimin en ¢ok etkilendigi nokta bireysel
hatalardir. Bu ylizden tiim katilimcilar lider ruhuyla ¢alismali, liderlerin ise tim

bireyleri en 1yi sekilde dinleyip anlamalar1 gerekmektedir.

Tam katilimda en 6nemli unsur tiim bireylerin diisiinlip uygulayabilmesidir.
Yoneticiler, grup ile aralarinda isbirligi ve giiven olusturmak {izere egitilirse ve
tesvik edilirse, basart i¢in ¢aliganin yonetime katilim ve destegi saglanmaktadir.
Gliniimiizde, calisanlarin katilimi anlayisinin uygulanabilmesi i¢in {izerinde énemle

durulmasi1 gereken bir konu da motivasyondur. Motivasyon, insanin bilingli

30 Tekin, Mahmut. “Toplam Kalite Yonetimi”, Kuzucular Basim, Sekizinci Bes Yillik Kalkinma Plani,
Konya. 1999, 65.
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davranislarnin altinda yatan nedenlerdir.’’ Motivasyon insamin kendisi ile ilgilidir.

Yani kisisel ve i¢seldir. Oysa 6zendiriciler, insanin digindaki ¢evreyle ilgilidir.
e Miisteri Odakhhk

TKY ’nin odak noktasi miisteridir. Hersey miisteri tatmini ile baslamakta ve
bitmektedir. Eger miisteriler tatmin olmuyorsa, TKY’nin dogru uygulandigini
sOyleyemeyiz. Bu ylizden TKY miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarini kargilamay1

esas almaktadir.

Toplam kalite diisiincesi c¢ergevesinde yonetim, personel ve sistemin
birbiriyle yakin etkilesimi igerisinde tiim sistem miisteri tatmininde odaklanmaktadir.
Burada kullandigimiz “miisteri” kavramu ile ifade etmek istenilen sadece miisteri
degil, ayn1 zamanda kurum c¢alisanlar1 da kastedilmektedir. Bu anlamda yalnizca
miisteriler ya da tiiketiciler degil aym1 zamanda caligsanlarin tatmini de Onemlidir.
TKY sistemi her seyden once kaliteye bakis acisi ile ilgili olup “kalite miisteri
tatminidir” anlayisinin  kurulusun i¢ siireclerinde benimsenmesini saglamalidir.
Bunun i¢in ¢alisan herkes, isi devrettigi ya da birimi miisteri olarak gérmeli ve igini
ilk defada dogru yaparak miisterisine devretmesi gerektigini kabullenmelidir.”* Bu
nedenle idari personele kalite anlayisi ne ogiide islenirse, geri doniisiide o Olciide

olacaktir.

3! Tiirkmen, Ismail .” 2000°1i Yillar ve TK Yénetimi”, Ulusal Kalite Kongresi, TODAIE Yayin, Istanbul,
2001, 5.

32 Akgill, Aziz. “Toplam Kalite Yonetimi 5. Ergonomi Kongresi”, Milli Prodiiktive Merkezi Yaynlari,
No:570 Istanbul, 1995, 44.
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e Liderlik

Liderligin tanimi1 ve olusumu ile ilgili ¢ok cesitli tanimlamalara rastlamak
miimkiindiir. 1900°’li  yillardan bu yana toplumbilimciler tarafindan bir¢ok
tanimlamas1  yapilan liderlik, genel olarak 1ii¢ Onemli oOzellik etrafinda

aciklanabilmektedir.*
-Kisiye verilen unvan,
-Kisinin 6zelligi,
-Lider olan bireyin grup i¢indeki davranis yapisi

Bunlar dogrultusunda liderligi sdyle ifade edebiliriz: “liderlik, belirli durum
ve kosullar altinda amaca ulagsmak i¢in bagkalarinin davranis ve eylemlerini etkileme
sanat1”dir. Diger bir ifadeyle “bir seyi baskalarina benimsetmek sekliyle yaptirabilme
giicline sahip kisi olan lider ile izleyiciler arasinda belirli durumlarda ortaya ¢ikan ve
etkilesim seklinde ifade edilen, karsilikli iliskiler biitiiniidiir”. Liderlik her alanda

bircok anlam ifade etmektedir. Liderlik 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir: **

(a) Lider, grup tyelerince izlenen kisidir. Yoneticilerin ise, grubu olusturan

bireyler tarafindan izlenmesi ve benimsenmesi gerekmez.

(b) Lider, grup {liyelerinin duygusal olarak da kabul ettigi kisidir. Yonetici
rasyonel karar veren ve sorun ¢ozen kisi olarak bu ozelligi ile isletmenin
amaglarma ulagmasini saglarken; lider, liyelerin duygularini tatmin etme,

onlarin beklentilerini karsilama 6zelligine sahiptir.

3 Kogel, Tamer. “isletme Yoneticiligi”. 2.Basim.Yay Yaymlari, Ankara,2001,s.34.
** Erdogan, ilhan. "isletmelerde Davrams”, 5.Baski, iz Yaymevi, istanbul, 1994, s.332
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(c) Yonetici, isletmenin amaglartyla ilgilidir ve 6rgiit icerisinde yer alan tiyelerin
kendisini izlemelerine ihtiyaci vardir. Bunun yani sira liderin temel ilgi alanm

kendisini izleyenlerin ihtiyaglaridir.

e Siirekli Iyilestirme

TKY iyiye ulagmak i¢in durmadan tekrarlanmaktadir. TKY icin her zaman
daha 1iyisi vardir ve daha iyiye ulasmak dogru stratejilerle her zaman

mumkuindiir.

Daha iyiye ulasmanin temelinde siirekli gelisme, yani “KAIZEN” yatar.
Kaizen’in 6zelligi, kalitenin iiriin ve hizmetle siirli olmayip, sistemin biitliniiniin
kalitesi, dolayisi ile tiim g¢alisanlarin kalitesi ile ilgili oldugudur. Temel kosul,
mevecut durumu kabul etmeyip daha ileri gétiirmektir. Hi¢ bir sistem kusursuz
degildir. Dikkat edilmesi gereken sonuglar degil siireglerdir. Kaizen prosese
oncelik taniyan bir yonetim tarzini esas alir, ¢iinkii sonuglarin daha iyi olabilmesi
icin Once proseslerin iyilestirilmesi gerekmektedir Ayrica, siirekli gelistirmede
baz1 6nemli basamaklar vardir. Bes olimpik halka ya da 5S olarak adlandirilan

Japonca sozciiklerden olugan Kaizen basamaklari sunlardir:*

SEIRI :Gereksiz seylerin kaldirmasi,
SEIFUTI : Her seyin olast en iyi bi¢imde yapilmasi,

SEISO : Calisma alanmin karigikliktan kurtarilmasi, diizgiin ve diizenli

halde tutulmasi,

SEITON : Gerekli seyleri arandiklar1 takdirde kolayca bulunabilecek

sekilde saklanmasi,

* Lal H., “Organizational Excellence Through Total Quality Management, New Age International”,
India, s. 450-454, 2008
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SHITSUKE : Yerine bir yenisi koyulana kadar mevcut standartlara uyma

disiplini.
e Motivasyon

Giindelik hayatimizda sik sik kullandigimiz motivasyon kelimesinin yonetim
diisiincesi ve uygulamalarinda Onemli bir rolii vardir. Basarili bir yoOnetici,
calisanlarini motive ederek, bu is i¢in ayrilan kaynaklara ve istenen sonuglara
zamaninda ulasan kisidir. Yoneticinin basarili olmasi i¢in ¢alisanlarin motivasyonu
sarttir. Motivasyon sadece yonetim alanindaki basarty1 degil ayn1 zamanda her tiir

bireyler arasi iliskilerdeki basariy1 da belirlemektedir.

TKY’nin basartya ulasmasi, isletmelerin daha etkin ve verimli ¢aligmalari
acisindan motivasyon ¢ok Onemlidir. Ciinkii motivasyon, 6zde insanlarin basarili
olmalarina, kisisel tatmine ulasmalarina yardimci olan bir unsurdur. Liderler de
motivasyonun bu Ozelliginden yararlanarak, diger calisanlari TKY hedefleri
dogrultusunda yonlendirilebilmektedir. TKY’nin temel wunsurlarindan olan

katilimeilik, ancak motivasyon unsurundan yararlanarak saglanabilmektedir.

Calisanlarin motivasyonunun saglanabilmesi i¢in ¢aligsanlarin cesaretlendirilmesi
gerekir. Aksi halde c¢alisanlarin motivasyonu ya hi¢ gerceklesmeyecek ya da
beklenenin altinda gergeklesecektir. Toplam kalite yonetiminde motivasyon kavramu,
giidiileme kavramiyla es anlamlidir. Motivasyon, amaca yonelik davraniglarin

olusturulmasi ve yonetilmesi ile ilgilidir.
e Siirekli Egitim

TKY’de insan faktorii temel unsurlardan biridir. Kaliteyi saglamak i¢in insan

giicline ihtiyacimiz oldugundan, bu giicii en ileri seviyeye tasimak icin gelistirmek

%% Cobanoglu Nesrin, Cobanoglu Murat, “Toplam Kalite Yénetimi Ac¢isindan Hekimlerde is Doyum
Arastirmasi Uzerine Bir Tartisma”, Saglik Yoénetiminde Devamli Kalite lyilestirme, (Edit: Mithat
CORUH), Haberal Egitim Vakfi Yay., Ankara, 1998, s.88.
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gerekmektedir. Siirekli egitimle insan faktoriinden optimum seviyede yararlanmak

hedeflenmektedir.

Toplam kalite yonetimi diisiinsel bir devrim oldugundan, tiim ¢alisanlarin
diisiince sistemleri degismelidir. Bu degisimi saglamak i¢in de tiim calisanlara
strekli bir egitim verilmeli, periyodik toplantilar ve bilgilendirme seminerleri
yapilmalidir. TKY nde egitim, planl ve siirekli olmalidir. Planlt ve siirekli isleyis
sayesinde, kurumda c¢alisan tiim bireylerde bir kalite bilinci olusturmak daha kolay
bir siire¢ haline gelmektedir. Ayrica, bilgi, beceri ve davranislarin gelismesindede

onemli bir rol oynamaktadir.

Egitim, Ogrenme, iyilestirme ve gelisme toplam kalite yoOnetiminin temel
ozellikleridir. Toplam kalite yonetimi 6zii itibariyle statiikoya karsi degisimi, eskiye
karst yeniyi olusturmaya calisan bir yaklasimdir. Bu nedenle toplam kalite
yonetiminde siirekli olarak bir yenilik¢ilik ve bu amagla iyilestirme s6z konusudur.
Bu amaglarin  gercgeklestirilmesi icin  toplam kalite ydnetimi, egitimin

kurumsallastirilmasina 6ncelik vermektedir.”’
e Olciim ve Denetim

Kuruluslarda uygulanan siire¢ ile c¢iktilarin Olglilmesi ve analiz edilmesi,
TKY’nin temelidir. Kurumda uygulanan siireg, mal veya hizmetin kalitesini
desteklemek i¢in gerekli olan biitiin bilginin tam, zamaninda, dogru ve faydali olmasi

ve bilgiye ihtiya¢ duyan her calisana agik sekilde iletilmesi gerekmektedir.*®

7 Ozgakar Necdet, “Bir Kamu Kurulusundaki Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarinmn

Degerlendirilmesi”, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi. Cilt 39, Say1 1, s. 114, 2010.

3 Aykag B., Ozer M.A, “Toplam Kalite Yonetiminin Kamu Kuruluslarinda Uygulanmasi: Sorunlar
ve Yeni Arayislar”, Gazi Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler Dergisi. Cilt 8, Say1 3, s. 179, 2006.
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1.2.3. Toplam Kalite Yonetiminin Amaclari
Toplam kalite yonetimi ile kalite seferberligi baslatilmis demektir. Amaglar1 su

sekilde siralamak miimkiindiir:

- Savurganlig1 6nlemek, verimliligi artirmak,

- Maliyetleri diistirmek,

- Devamli kaliteyi arttirmak stirekli iyilestirme ve gelisme saglayabilmektir.

TKY tek bagina bir olgu degildir. Bircok amac¢ dogrultusunda gergeklestirilebilir.
Daha detayli bir agiklamayla, TKY’nin amaglarimi asagidaki tablo ile
aciklayabiliriz.
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Tablo 3: TKY’nin Amaglari

AMAC —»

l

Kaliyeti Her Asamada Gelistirme ve Yiikseltme

A 4

Kaliyeti Gergeklestirme Icin Calisanlarin Motivasyonu, Katilimi ve Egitimi, Planl
Sistematik Yaklasim ile Kapsamli Yavgin Faalivetler

\ 4

Siirekli Tyilestirme

)

Hatalarin Onlenmesi, Yiiksek Verimlilik, Uriin, Pazar Cesitlemesi, Miisteri Tatmini

\ 4

Yiiksek Kalite + Diisiik Maliyet

SONUC—,
)

Yiiksek Rekabet Giicii

Kaynak: Kavrakoglu Ibrahim, Toplam Kalite Yonetimi, 3.basim, Kalder yay., Istanbul, Agustos
1996, s.11
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1.2.4. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Toplam kalite yonetimi iilkemiz i¢in oldugu kadar, diinya i¢in de énemli bir
rol oynamaktadir. Gergekte kimse kaliteye karst degildir; herkes kalite ister.
Ancak kaliteden ne kastedildigi o kadar ac¢ik ifade edilemez. Kalite kavramiyla
ilgili tarihi ve giincel diisiincelerin kaynagini imalat veya iiretim kokenli kalite
olgusu olusturmaktadir. Uretim kalitesi ve standartlari ile ilgili ciddi kaygilar 19.
yy sonu ile 20. yiizy1l baglarinda ortaya ¢ikmistir. Kitle iiretiminin getirdigi
zorluklar ve nitelikli is giicliniin azalmasina baglh olarak kalitede ciddi sorunlar

ortaya ¢ikmistir.

II. Diinya Savasi’ndan sonraki yillarda, teknolojide meydana gelen hizh
degisim {iretim siirecinin karmasiklagsmasina yol agmistir. Bu durum, kontrol
ediciler ile karar alicilar arasindaki koordinasyon ve geri besleme
mekanizmasinin olusturulmasi zorunlulugunu ortaya ¢ikararak, TKY anlayisi ve
felsefesinin hayata gecmesine neden olmustur. Boylece kalite kontroli,
tedarikten baslayarak tasarim, ara girdiler, doniisiim siireci ve son ¢ikti
asamalarin1 kapsayacak big¢imde gelistirilmistir. TKY anlayiginin temellerini
cagdas diisiince ustalarindan olan Deming, Juran ve Crosby atmis, Feigenbaum
ve Ishikawa da gelistirmislerdir. Kuram olarak ABD’de ortaya c¢ikmasina

ragmen, bu anlayis1 benimseyen ve uygulayan Japonlar olmustur.

Diinya’daki rekabet sartlari igerisinde, Japonlarin ortaya koydugu bu hizh
kalite degisimi Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum, Masaaki Imai, Ishikawa ve
kalitenin diger Onciilerinin, eser ve uygulamalari sayesinde ortaya c¢ikmugtir.
Japonlar, kalite ile ilgili uygulamalarinda istatistiki kalite kontrolii, kalite teshisi,

kalite egitimi ve programlari, sifir hata felsefesi gibi konulara 6nem vermislerdir.
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Bunlar gelistirerek ve yasal diizenlemelerle desteklemek suretiyle TKY

sistemine ulagsmislardir.

Kalite gelisim siirecindeki gelistirici evrimin pargasi olan toplam kalite

kontrolii, kalite giivencesi ve toplam kalite yonetimi arasindaki farkliliklar1 g6z ardi

etmemek gerekmektedir.
KALITE KONTROL
ORGUTUNDE TOPLAM
KALITE KONTROL VE
TOPLAM KALITE
YONETIMI
TOPLAM
KALITE
KONTROL
ISTATISTIK
MUAYENE
USTABASI
isci
1900 1918 1947 1960 1980 1986

Sekil 4. Kalite Kontoliin Gelisim Siireci

Kaynak: Ertugrul Irfan, “Toplam Kalite Kontrol”, Ekin Kitabevi, Bursa, s. 26, 2006.

Sekilden de goriildiigii gibi yillar ilerledikge, kalite olgusu daha genislemistir.
Her alandaki farkli etkileriyle kendini gosteren ve giiniimiizdeki Onemiyle

vazgecilmez olan TKY 'nin tarihgesi bu sekilde agiklanmaktadir.

3_‘_) Kolak F., Erbag A., “Toplam Kalite Yonetiminin Muhasebe Egitimine Uygulanmasi1”, Dumlupinar
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. Say1 23, s. 402, 2009.
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1.2.5. Toplam Kalite Yonetiminin Ozellikleri

Toplam kalite yonetimi kavrami organizasyon kiiltliriine ve genel yonetim
felsefesine son derece Onemli degisiklikler getirmistir. Bunlardan en &nemlisi,
yonetmekten yol gostermeye gecistir. Toplam kalite yonetiminde ¢alisanlar1 kontrol
etmek degil yonlendirmek, yardimci olmak, karar vermek igin fikirleri degil verileri
kullanmak, bireysel faaliyetler yerine ekip faaliyeti ortaya ¢ikarmak, kusku ve
sikayet yerine giiven ve inanca dayali bir atmosferin gelismesine yardimci olmak
vardir. Toplam kalitenin temelinde ferdi basarinin harekete gegirilmesiyle teskilatta
basarinin saglanabilecegi ve siirekli iyilestirmenin yapilabilecegi yatmaktadir. Ferdi
basarinin harekete gecirilmesi, uygulanmasi “biitiin ¢alisanlarin katilimi”, “analiz ve
problem ¢6zme teknikleri” ile iiretilecek mal veya hizmetin kalitesinin iyilestirilmesi
Pazar, tasarim, satin alma, iretim, personel, mali isler ve satis akisinda siirekli

gelistirme ile yiiksek kaliteye ulasma agiklanmaktadir.*® Toplam kalite yonetimi

kuruluglara su agidan yardime1 olmaktadir:"!

o Hatay1 ayiklama degil, hatalar1 6nlemek

o Kendi pazarlarimin ihtiyaglarina daha etkin ve saglikli bir bi¢gimde
yonelebilmek

. Uriin ve hizmet kalitesinin de 6tesinde, biitiin alanlarda en yiiksek

kalite performansina erismek

o Kalite  performansina  erigsilmesinde  gerekli  yaklagimlari
kullanabilmek
o Uretici olmayan faaliyetleri ve bozuk iiriin oranimi azaltmak icin

bitiin kademeleri stirekli olarak incelemek

o Basar1 i¢in calisan ve miisteri arasinda etkin iletigim yollarini

bulmak

“ Sahin, Mehmet. “Yonetimde Yeniden Diizenleme”. ESADER, C. 18, 1982, s. 319.
* Sahin, a.g.e., 1982, 5.320.

36



2. HIZMET SEKTORUNDE VE SAGLIK HIiZMET

SEKTORUNDE TOPLAM KALITE YONETIMIi

2.1. HIZMET SEKTORUNDE TOPLAM KALITE YONETIiMi

Giliniimiizde hemen hemen tiim kurumlarin varolus amaglar1 hizmet
verebilmektir. Aslinda bu amag, hizmet sektoriiniin asli gérevi iken, son zamanlarda
tiretim sektoriindede yer almaya baslamistir. Hizmet sektorii igin TKY anlagilmasi ve
uygulanmas1 zor bir kavramdir. Oncelikle hizmet kavramim agik¢a anlamak

gerekmektedir. Tablo 4°de tarihsel siirecteki hizmet algilari ortaya konulmaktadir..

Tablo 4. Hizmetlerin Tarihsel Tanimlar1

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal  iiretim  disindaki  tiim
faaliyetler
Adam Smith (1723-1790) Somut (dokunulabilir) bir {iriinle

sonug¢lanmayan tiim faaliyetler

J. B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat
dis1 faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildigt anda varlik bulan mallar
(hizmetler)

Bat1 Ulkeleri (1925- 1960) Bir malin biciminde degisilige yol

acmayan hizmetler

Cagdas Tanim Bir malin bi¢giminde degisilkige yol

acmayan bir faaliyet

Kaynak: Donald Cowell, The Marketing of Services (London: William Heinemann Ltd, 1984), pp.
21.
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Amerikan Pazarlama Birligi (American Marketing Association-AMA)
hizmetleri tanimlarken; ‘’satisa sunulan yada mallarin satistyla saglanan eylemler,
yararlar ya da doygunluklardir’” ifadesini kullanmustir.* Bu tanim uzunca bir siire en
cok kabul goren tanim olarak ge¢mistir. Ancak, bu tanimin en zayif yonii mallar ve
hizmetleri uygun bi¢imde ayiramamis olmasidir. Ciinkii; mallarda yarar veya
doygunluk saglamak iizere ayni hizmet gibi satisa sunulmaktadir. Amerikan
Pazarlama Birligi daha sonra hizmet kavramini1 “’bir malin satisina bagli olmaksizin
son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan
ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemler’” olarak tanimlamistir. Bu tanima gore,
herhangi fiziksel bir malin satisiyla ortaya ¢ikan bakim, onarim, danigsmanlik, garanti
gibi yararlar, hizmet olarak tanimlanmamaktadir. Hizmetleri tanimlamaktaki zorluk
ve tanimlar arasindaki farkliliklar da bu noktada; herhangi bir malin satigiyla birlikte

bir dizi hizmet sunulmasi noktasinda ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet kavraminin taniminda iki pazarlama gurusunun dikkat ¢ektigi farkl
noktalar olduk¢a Onemlidir ve tanimlamadaki karmasayir agsmak i¢in ipuglari
icermektedir. Philip Kotler’in Gary Armstrong ile tanimladigi hizmet kavramu;
“Hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulmayan ve herhangi bir
seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise, fiziksel

bir triine bagh olabilir yada olmayabilir.™*

bi¢imindedir. Fakat, Christan
Gronroos’un onerdigi kavram ise su sekildedir; “Hizmet, mutlaka olmasa da dogal
olarak, az ya da ¢ok dokunulmaz (soyut) bir yapisi olan, miisteri ile hizmet personeli
ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari, mallar1 ve/veya sistemleri arasindaki
etkilesimin aninda olustugu ve miisteri problemlerine ¢oziim olarak saglanan bir

44

faaliyet ya da faliyetler kiimesidir.”"" Gronroos taniminda hizmetin etkilesim

boyutunun lizerinde durmaktadir. Bu etkilesimler, miisteri ile hizmeti dogrudan

2 Cemalcilar {lhan, " Hizmetlerin Pazarlamasi", Cilt 4-2, Istanbul: Pazarlama Dergisi, June 1979.

* Philip Kotler, “Marketing Management; Analysis, Planning, Implementation and Control”, Cilt 9,
New Jersey: Prentice Hall International Inc., 1997.

* Christan Grénroos, “Service Management and Marketing “, Massachusetts, Lexington Books, 1990.
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yerine getiren kisi arasinda olabilecegi gibi, hizmetin sunuldugu ¢evredeki fiziksel

kaynak ve mallar arasinda da gerceklesebilir.

2.1.1. Sektorel A¢cidan Hizmet Kavram

Hizmet kavraminin karmasasindan 6tiirdi, siire gelen liretim-hizmet sektorii olarak
siniflandirilma zorluklari, ancak hizmet sektoriiniin kendisini iiretim sektOriinden
farkli karakteristik 6zelliklerini betimlemesiyle asilabilmektedir. Bu 6zelliklerinden

bir kagin1 maddeler halinde agiklayacak olursak;

e Hizmet elle tutulabilir ve tutulamaz parcalardan olusur.

e Hizmet depo edilemez, tasinamaz, kullanilmamasi durumunda ise kaybolur.

e Hizmetin sunulmasi1 agsamasinda hem iiretici hemde tiiketici isin i¢indedir.

e Hizmet tekrar satilamaz.

e Miisterinin tatminini Olgmek zordur. Cilinkii; hizmetlerin sunulmasinda

davranislarinda etkisi bulunmaktadir.

2.1.2. Hizmet Kategorilerinin Siniflandirilmasi
Gilinlimiiz i3 ve akademi diinyas1 hizmetlerle ilgili istatistikleri serbest
meslekler, ticaret, ulastirma-haberlesme, finans, devlet hizmetleri ve kar amaci

olmayan 6zel kuruluslar olarak ayirmaktadir.

Fakat insaat ve enerji sektorleriyle ilgili olarak bir belirsizlik s6z konusudur.
Bu iki sektor bazi istatistiklerde tarim, sanayii, madencilik ve hizmet ana sektorleri
disinda, bagimsiz kategoriler olarak degerlendirilmektedir. Bazilarinda enerji, sanayi

sektorli iginde degerlendirilirken, bazilarinda da ingaat sektorii, hizmet sektorii olarak
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degerlendirilmektedir.* Amerikan Pazarlama Birligi’nin hizmet kategorileri

siniflamasinda 10 kategori yer almaktadir. Bu kategoriler;*®
e Saglik Hizmetleri
e Finansal hizmetler
e Profesyonel Hizmetler ( Avukatlik, muhasebecilik, mimarlik vb.)
e Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri
e Kamusal, yar1 kamusal, kar amac1 giitmeyen hizmetler
e Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri
e Egitim, arastirma hizmetleri
e Telekomiinikasyon hizmetleri
e Kisisel ve bakim/onarim hizmetleri
Bir baska bakis agisindan da hizmet sektdriinii kategorize edebilmek miimkiindiir;*’
e Dagitim hizmetleri (ulasim, iletisim ve ticareti igermektedir)

e Uretici hizmetleri (yatinm bankacilig1, sigorta, muhasebe, defter tutma ve

yasal hizmetleri icermektedir)

* Imeryiiz Haluk, Kog Tolga Kagan, “Hizmetin Biiyiisii”, Power Aylik Ekonomi Dergisi Say1: 7, 1995,
s.48.

% Stephen J. Grove, Raymond P. Fisk ve Norman Kangun, “Going Green in the Service Sector”,
Europan Journal of Marketing 30, no. 5 (1996): 59.

7 Bart Van Looy, Paul Gemmel ve Roland Van Dierdonck, “Services Management: An Integrated
Approach”, Pearson Education Limited, 2003.

40



e Sosyal hizmetler (saglik, egitim, kar amaci giitmeyen Orgiitler ve hiikiimet

hizmetlerini icermektedir)

e Bireysel hizmetler (turizm, kuru temizleme, dinlence hizmetleri ve domestik

hizmetleri igermektedir)

2.1.3. Hizmet Sektoriindeki Biiyiimenin Sebepleri

Hizmet sektoriindeki biiylimenin altinda yatan birgok gercek bulunmaktadir.
Toplumlar degistikce, insanlarin alim giicli artikga hizmete yonelim artmaktadir.
Soyle ki; refah seviyesindeki artisla ile birlikte, gelirin 6nemli bir kism1 seyahate,
disarida yiyip i¢meye, egitime, sanata, spora, eglenceye, kisisel bakima ve hizmet
kriterlerine uyan daha yiizlerce alana, sektore harcanmaktadir. Bu hizli yonelim
dogal olarak sektoriin istihdam alanin1 genislemesine de sebep olmaktadir. Tablodaki

maddeler hizmet sektdriindeki biiyiimenin en temel 8 gerek¢esini sunmaktadir.
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Tablo 5. Hizmet Sektoriindeki Biiyiimenin Sebepleri

Zenginligin artis1

onceden kendilerinin

hali

Insanlarm  daha
yerine getirdikleri bahce bakimi,
temizleme gibi hizmetlere daha fazla talep

olmasi

Daha fazla bos zaman

Seyahat acentalari, oteller, yetigkin egitimi

kurslarina daha fazla talep olmasi

Is giiclindeki kadin oraninin artist

Gilindiiz gocuk bakimi, temizlik, ev disinda

yemek hizmetlerine daha fazla talep

Yasam beklentilerinin artmasi

Bakim evleri ve saglik hizmetlerine daha

fazla talep

Uriinlerin daha karmasik olusu

Arabalar ve ev bilgisayarlar1 gibi karmasik
triinlerin  bakimini saglayacak nitelikli

uzmanlara daha fazla talep olmasi

Yasamin karmasikliginin artis

Gelir  vergisi  hazirlayicilar,  evlilik

danismanlari, hukuk danismanlar1 ve
istthdam hizmetleri i¢in daha fazla talep

olmasi

Ekolojiye ve kaynak kithigma daha cok

Onem verilmesi

Satin aliman ya da kiralanan hizmetlere

daha fazla talep olmasi

Yeni lirlinlerin say1isinin artmasi

Programlama, onarim ve zaman paylasimi

gibi bilgisayara dayali hizmetlerin gelisimi

Kaynak:
(Massachusetts: Ally and Bacon, 1981), pp.277

W.F. Schuell and J. T. Ivy, Marketing: Contemporary Concepts and Practices,
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2.2. SAGLIK SEKTORUNDE TOPLAM KALIiTE YONETIMi

2.2.1. Tirkiye’de Saghk Sektorii

Diinyada oldugu gibi iilkemizde de saglik dnemli bir yer tutmaktadir. Insan
yasamimin en gerekli alanini olusturan saglik sektorti, her yoniiyle miikemmel
olmalidir. Tiirkiye’de saglik kuruluglarinin genel durumlar1 incelendiginde pek de
icacict olmadiklar1 goriilmektedir. Bugilin verilen saglik hizmetlerinin niteligi ve
niceligi konusunda bir degerlendirme yapabilmek icin elde hi¢bir veri mevcut

degildir.

Saglik hizmeti adina yapilanlarin herhangi bir saglik sorununu 6nlemek, herhangi
bir sorun veya hastalig1 tespit etmek, teshis ve tedavi etmek gerekmektedir. Bir
iilkenin en degerli serveti olan insanin, iktisadi faaliyetlere verimli bir sekilde
katilmas1 i¢in Once saglik sartlarinin iyilestirilmesi sonra egitim seviyesinin
yiikseltilmesi gerekmektedir. Ozellikle kalkinma cabasi iginde bulunan iilkeler
kalkinma c¢abasinin gerektirdigi ve insan unsuru ile ilgili bulunan saglik hizmetlerini
iyilestirmek zorundadirlar. Ustelik saglik diizeyi ile ilgili veriler, iilkenin
kalkinmislik derecesini ortaya koyan en 6nemli verilerdendir.. Saglik Hizmetlerinin
Sosyallestirilmesi Konusunda Kanun (5.1.1961 giin ve 224 sayil) saglik hizmetlerini
sOyle tanimlamaktadir. “Saglik hizmetleri, insan saghgina zarar veren cesitli
faktorlerin tesirinden korunmasi, hastalarin tedavi edilmesi, bedeni ve ruhi
kabiliyet ve melekeleri azalmis olanlarin ise alistirilmasi icin gergeklestirilen tibbi
faaliyetlerdir”. Bu tanima gore saglik hizmetleri koruyucu saglik hizmetleri, tedavi
edici saglik hizmetleri ve rehabilite edici saglik hizmetleri, saglhigi gelistirici
hizmetler olmak {izere dort grupta toplanabilir. Ulkemizde devlet adina koruyucu ve

tedavi edici saghk hizmetlerinin yiiriitiilmesi T.C. Saglik Bakanligi'nin gorevidir.*®

* Orhaner E., “Tiirkiye’de Saghk Hizmetleri Finansmani ve Genel Saghk Sigortasi”, Gazi Universitesi
Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, 2006. Say1: 1, s.s. 3.
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2.2.2. Saghk Sektoriinde Kalite Kavramm

Kalite kavrami saglik sektoriiniin olmazsa olmazlarindandir. Her tiirlii tedavide
kalite unsuru, hastanenin o pazardaki paymi genisletmektedir.Saglik hizmetlerinde
kalite iki agidan degerlendirebilir. Bunlar; saglik tedavi kalitesi ve hizmet kalitesidir.
Saglik tedavi kalitesi, tip bilimini ve saglikla ilgili teknolojiyi kullanarak hastalarin
sorunlarini gidermektedir. Hizmet kalitesi ise, hastalarla hizmet verenler arasindaki
iyl yonli psikolojik ve sosyal iligkiler ile yatak carsaflarinin temizligi, verilen
yemeklerin istah agici olmasi, bekleme salonlarmin temizligi ve ferahligi gibi

detaylar1 icermektedir.

Hizmet sektoriinde yer alan saglik hizmeti sunan orgiitlerin de neredeyse tim
faaliyetleri kamunun 6niinde gergeklestigi i¢in hem hizmet sunduklar1 gruplara hem
de is gorenlere karst olusabilecek sorunlari Onceden goriip Onlem almalarin
gerekmektedir.” Gerek teknolojik gerekse farmakolojik gelismeler hastanelerin

kalite uygulamalar1 agisindan 6nem arz etmektedir.

2.2.3. Saghk Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetiminin son yillarda saglik sektoriindeki énem ve anlami
giderek artmaktadir. Bu baglamda saglik sektoriinde hizmetin bir biitiin olarak
tyilestirilmesi temel ama¢ olmalidir. Giinlimiizde saglik sektoriindeki olagan kalite
sistemi gozden gecirilerek bu yapinin Toplam Kalite Anlayisi ile biitlinlestirilmesi
gerekmektedir. Ciinkii Toplam Kalite Yonetimi, bir kurulustaki tiim faaliyetleri
stirekli iyilestiren kurum ¢alisanlarmin goniilli  katilimint  saglayan, hasta
memnuniyetini esas alan, sikayetleri en aza indiren ¢agdas bir pazarlama ve yonetim
stratejisidir. Bu stratejinin saglik sektdriinde basariyla uygulanabilmesi icin gerekli

tyilestirme ¢aligmalar1 yapilmalidir.

Hastanelerde Toplam Kalite Yonetimi c¢alismalari, teshis, tedavi ve bakim

stirecleri dogrudan iligkilidir. Saglik isletmelerinin bir yandan bilimsel kural ve

9 Bayram S., Diindar T., “Saghk Sektiil:iinde Etik iklim Ve Yildirma (Mobbing) Davramslari
Arasindaki Iligkinin Incelenmesi”, Ankara Universitesi SBF Dergisi, 2011. Cilt: 66, Say1:1, s.s. 133.
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standartlara uygun teshis ve tedavi uygulamasi, diger yandan hizmet sunum
siireglerinde hastalarin beklenti ve isteklerini géz ardi etmemesi gerekmektedir.
Glinlimiizde saglik hizmet kalitesi konusunda heniiz kesin bir tanimlamaya
ulagilamamasina ragmen, tartismalarda hizmeti alanlarin sosyal kiiltiirel ve ekonomik
acidan tatmini konularinda odaklandigi belirtilmektedir. Saglik iireten sistemlerde
hasta haklarin1 ve beklentilerini dogru tanimlamak, bu amaca yonelik bilgi-insan-
yontem cihaz-malzeme-karar gereksinim ve akislarinin dogru tespit edildigi sistem

tasarimlari ile baglamaktadir.

Kalite giivence sistemi olmadan saglik hizmetlerinde Toplam Kalite Yo6netimi
uygulanmamaktadir. Saglik sektoriinde hizmeti talep edenlerin belirleyiciligi 6n
plana ¢ikmakta ve kalite yoniindeki talepleri sektoriin yapisal olarak degismesine
neden olmaktadir. Ulkemizde de saglik hizmetlerinin kalitesini iyilestirme
caligsmalarina artan bir ilgi goriilmektedir. Bir¢ok saglik kurulusunda Toplam Kalite
Yonetimi ¢aligmalar siirdiiriilmektedir. Saglik Bakanligi Toplam Kalite Yonetimi’
nin kurum biinyelerine yerlestirilebilmesi i¢cin 30 Ekim 2001 tarihinde “Yatakli
Tedavi Kurumlar1 Kalite Yonetimi Hizmet Yonergesi” ni yiirlirliige koymustur. Bu
cerceve de 15 kurum ISO 9000 Kalite Giivence Belgesi almig, 28 kurum ise Tiirk
Standartlar1 Enstitiisii ile goriismelere devam etmektedir. Ayrica, TKY konusunda
bilgilendirilmesi amaciyla, Bakanlik tarafindan bolgesel egitim toplantilar

baslatilmstir.”

% Aslantekin F., Goktas B., Ulusen M., Erdem R., “Saghk Hizmetlerinde Kalite Deneyimi: Dr.Ekrem

Hayri Ustiindag Kadin Hastaliklar1 ve Dogum Hastanesi Ornegi” Firat Saglik Hizmetleri Dergisi,
Cilt:2, Say1:6, s.s. 63-64, 2007.
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2.2.4. Saghk Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasinin
Saglayacag Yararlar

Kalitenin her alanda sagladig1 birgok yarar oldugu gibi saglik sektorii iginde
yararlar saglamaktadir. Saglik hizmetlerinde TKY uygulamasinin saglayacagi

yararlar asagidaki gibi gosterilebilmektedir:*'
e Miisteri ihtiyaclarin1 anlagilir hala getirmek.

e Yonetimdeki “kriz yOnetimi” anlayisi, “siirekli gelisme (Kaizen)” ye

doniismektedir.
e TKY ilkelerinden liderlik ve tam katilimin kullanilmasz.
e Hatay1 6nleyebilme ve sifira indirebilme.
e TKY ilkerinden siirekli egitimin kullanilmasi.
e (alisan kendisini denetlemektedir.

e Hiyerarsiden kaynaklanan bigimsel yetkiden ¢ok profesyonel uzmanliga énem

verilmektedir.
e Sorumluluklar ¢esitli birimlerdeki ekipler arasinda dagitilmaktadir.
e Kamu yarar1 6nceliginin yerini, dnce kalitenin almasi.

e Ise giris ve yiikselme kriterlerinin acik ve adil oldugu bir anlayis hakim

olmaktadir.

*! http://www.nilgunsarp.com/?p=19, 26/03/2012.
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Agik ve belirli olmayan degerler ve ilkeler, agik ve tutarli, vizyon, misyon ve

degerler haline doniistiirmek.

Rutin programlarin yerini stratejik planlama almaktadir.

Kisinin 6zellikleri ve performansina dayali iicret politikas1 uygulanmaktadir.

Basar1 ve yiiksek performansin ddiillendirildigi bir anlayisa yonelinmektedir.

Kati istthdam politikasinin yerini, esnek isttihdam politikas1 almaktadir.

Astlar tstlerin emirlerini beklememelidirler. Sorunlarin ¢éztimiinde inisiyatif

kullanarak, tistleriyle igbirligi yapmaya 6zen gostermelidirler.
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3. TOPLAM KALITE YONETIMININ SAGLIK
SEKTORUNDE UYGULANABILIRLiIGi: MEMORIAL

SISLI HASTANESI UYGULAMASI

3.1. Memorial Sisli Hastanesinin Tarih¢esi, Amaci, Organizasyonel

Yapis1 Ve Faaliyetleri

Memorial Sisli Hastanesi hizmete basladigi 2000 yilinda TSE kalite belgesi ISO
9001'1 almig, ayn1 yil saglikta uluslararasi standartlari belirleyen Joint Commission
International'a bagvurmustur. Tiirkiye'yi, diinya standartlarinda kaliteli saglik hizmeti
ile tamigtiran Memorial, JCI Akreditasyon Kalite Belgesi'ni alan Tirkiye'de ilk,
diinyada 21. Siradaki hastane olmustur.

e Akreditasyon

Akreditasyon, ¢ogunlukla devlete bagli olmayan bir birimin; saglik kuruluslarinin
bakim ve yoOnetim kalitesini iyilestirmek i¢in tasarlanmis bir standartlar serisini
karsilayip karsilamadiklarini belirlemek amaciyla, kuruluslar1 degerlendirmeye tabi
tuttugu siirectir. Akreditasyon, saglik kurulusu tarafindan, hasta bakimi kalitesini
arttirmak, giivenli bir ¢evre saglamak, hasta ve personel i¢in var olan riskleri siirekli

olarak azaltmak icin, goriiniir bir taahhiit Gistlenilmesini saglar.>*

2 Erenoglu A.S., Aytug A., “ Saghk Kurumlarinda Degisen Paradigmalar ve Iyilestiren Hastane
Kavraminin Mimari Tasarim Acisindan Irdelenmesi”, YTU Mimarlik Fakiiltesi e-Dergisi. Cilt. 2, Say1.
1, 5.54,2007.

48



o Joint Commission International (JCI)

Saglik hizmetlerinde ISO 9000 disinda kalite giivencesi sistemi olarak,
ABD’de 1953’den beri saglik kuruluslarina yonelik standartlar belirleyen ve kokeni
1910°a kadar uzanan Saglik Kuruluslarmin Birlesik Akreditasyon Komisyonu
(JCAHO-Joint Commission on Accreditation of Healthcare Organizations)
bulunmaktadir. Komisyon, 1998’de “Joint Commission International” adi altinda,
uluslararasi alanda da akreditasyon hizmeti vermeye baslamistir. JCI akreditasyonu
tizerine ABD Florida’da 140 hastanede yapilan bir ¢alismada, JCI’dan yiiksek derece
ile akredite olan hastanelerin vergi oncesi faaliyet kar1 ve vergi oncesi varliklarin geri
dontisii degiskenleri baglaminda, akredite olmayan veya diisiik derece ile olan

hastanelere oranla ¢ok daha yiiksek bir performans sergiledikleri gérﬁlmﬁstﬁr.53

3.2. Calismanin Amaci

Calismanin  amaci; TKY  diislincesinin  saglik  hizmet sektoriinde
uygulanabilirligini 6lgmektir. Bu amagla, Ozel Memorial Sisli Hastanesi’nde ¢alisan
idari personele anket sorular1 yoneltilerek, idari personel agisindan TKY ilkelerinin
ne kadar uygulandigi test edilerek degerlendirilmesi yapilmistir. Ayrica, TKY
anlayisinin demografik degiskenlere gore bir farklilik gosterip gostermedigi analiz

edilmeye ¢alisilmistir.

Anketler, Ozel Memorial Sisli Hastanesinde yalnizca idari personele
uygulanmustir. Ankete 48 kisi katilmistir. TKY uygulama diizeyi besli likert 6lgekler
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum,

4=Katiliyorum, E=Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak dl¢tilmustiir.

>Bekaroglu S.B., “Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin ve ISO 9000 Kalite Giivencesine
Sahip Olmanin Hastane Performansina Etkileri: Istanbul’daki Ozel Hastaneler Uzerine Bir
Arastirma” Akdeniz I.I.B.F. Dergisi, Say1:9, s.21, 2005.

49



3.3. Veri Toplama Araci

Anket formu kisisel bilgiler ve 6 soru bdliimiinden olugmaktadir. Calisanlara
toplamda 49 soru yonetilmistir. TKY wuygulama diizeyi besli likert Olcekler
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum,

4=Katiliyorum, E=Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak dl¢tilmustiir.

Toplam Kalite Yonetimi’nin Hastane Performansi iizerine etkilerini 6lgmek i¢in
literatiirde bu konuda daha once gerceklestirilmis olan ¢alismalarda kullanilan

anketler baz alinarak gelistirilmistir. Bu ¢alismalar asagida verilmistir;

Yonetimin Liderligi: Cua, McKone ve Schroeder, Relationships between
implementation of TQM, JIT and TPM and manufacturing performance (19) 2001: p.
689.

Karar Verme Yaklasimi: Hale Kaynak, The relationship between Total Quality
Management practices and their effects on firm performance (21) 2003: p. 430-431.

Proses Yaklasimi: Cua, McKone ve Schroeder, Relationships between
implementation of TQM, JIT and TPM and manufacturing performance, p. 690, Hale
Kaynak, p. 431.

Siirekli Iyilestirme Yaklasini: Hale Kaynak, The relationship between Total

Quality Management practices and their effects on firm performance, p. 430.

Operasyonel Performans: Fuentes, Saez ve Montes, The impact of environmental

characteristics on TQM principles and organizational performance (32) 2004, p. 15.
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3.4. Veri Analizi

Aragtirma siirecinde elde edilmis olan veriler, SPSS 13.0 paket programu ile
degerlendirmeye alinmistir. Veri analizinde glivenilirlik analizi, t-testi ve
ANOVA(varyans analizi) kullanilmistir. Giivenilirlik analizi, t-testi ve ANOVA
yapilirken, ankette kullanilan basliklar altinda bolim bolim degerlendirilmistir.
Testleri uygulamadan 6nce yine SPSS 13.0 paket programi ile hesaplanan yiizdelik

tablosunu inceleyecegiz.

Tablo 6. Cinsiyete gore Frekans Tablosu

Frekans Yizde | Gegerli Toplamh
Yizde Yizde
Gecgerli Yiizde Kadin 31 63,3 64,6 64,6
Erkek 17 34,7 35,4 100,0
Toplam 48 98,0 100,0
Kayip Deger Sistem 1 2,0
Toplam 49 100,0

Yapilan bu anket ¢aligmasinda demografik degiskenlere iligskin frekans ve
ylizde tablolarini inceledigimiz zaman Orgiitte bulunan c¢alisanlarin %35.,4 linii

erkekler %64,6’s1n1 da bayanlar olusturmaktadir.
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Tablo 7. Calisma Siirelerine gore Frekans Tablosu

Frekans Yizde | Gegerli Toplamh
Yizde Yizde
Gegerli Yizde 5 yildan az 33 67,3 68,8 68,8
5 yildan fazla 15 30,6 31,3 100,0
Toplam 48 98,0 100,0
Kayip Deger Sistem 1 2,0
Toplam 49 100,0

Calisma siirelerine iliskin frekans tablosunu inceledigimizde, 5 yildan az

siredir c¢aliganlarin  %68,8, 5 yildan fazla c¢alisanlarin ise %31,3 oldugunu

gormekteyiz.

Tablo 8. Egitim Diizeylerine gore Frekans Tablosu

Frekans Yizde | Gegerli Toplamh
Yizde Yizde

Gegerli Yiizde Lise-On Lisans 11 22,4 22,9 22,9

Lisans 25 51,0 52,1 75,0

Yiksek Lisans-Doktora 12 24,5 25,0 100,0

Toplam 48 98,0 100,0

Kayip Deger Sistem 1 2,0
Toplam 49 100,0
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Son olarak da egitim diizeyleri bazinda inceledigimiz ve calisanlarinin
%22,9’unun lise ve on lisans, % 52,1’inin lisans ve %25’inin 6n lisans ve doktora
derecelerine sahip oldugu bu sirkette; 11 tane lise ve 0n lisans, 25 tane lisans ve 12

tane yliksek lisans ve doktora derecelerine sahip idari personel bulunmaktadir.

3.4.1. Yonetimin Liderligi
Yonetimin liderligini TKY ilkeleri arasinda degerlendirilirken, idari

personelin liderlerin yonetim anlayisina ne kadar katildig: dlgiilmeye ¢alisilmustir.
e Giivenilirlik Analizi

Oncelikle giivenilirlik testi yapilmasmnin amaci anket sorular1 her ne kadar
test edilmis olsalar dahi bir takim giiven eksiklikleri ¢ikabilmektedir.Bu yiizden bazi
sorularin ¢ikarilmas1 gerekebilir. ilk olarak ¢ikarilmasi gereken bir soru olup

olmadigini ve sorularin giivenilirligini 6l¢gmek i¢in giivenilirlik analizi yapilmaktadir.

Tablo 9. Giivenilirlik Analizi (Yonetimin Liderligi)

Croncbach’s N
Alpha
0,852 6

Giivenilirlik Analizi tablosundan faktoriin giivenilirliginin o = 0,852 yiiksek
bir deger oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte alfa katsayisi yalniz basina yeterli
degildir. Daha dogru ve giivenilir bir degerlendirme i¢in faktdrdeki her bir sorunun
bu katsayiya katkisinin incelenmesi gerekir. Bu yiizden her bir sorunun giivenilirlik

analizine bakilir.
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Tablo 10. Madde-Toplam Istatistigi (Yonetimin Liderligi)

Madde Madde Diizeltilmis Madde
Silindiginde silindiginde maddenin Silindiginde
ortalama Olgek | varyansi toplam Croncbach’s
Olceklendirme korelasyonu Alpha
a 19,3333 13,887 0,429 0,860
a 19,4792 11,872 0,650 0,824
a3 19,6458 11,212 0,775 0,799
ay 19,6667 11,418 0,704 0,813
as 19,3542 12,148 0,624 0,829
a6 19,7083 11,743 0,634 0,828

Bunun igin Madde-Toplam Istatistigi tablosunun Madde Silindiginde
Cronbach Alfa siitunundaki degerlere bakilir. Goriildiigii gibi o = 0,853 degerli
anlamli bir deger olup, 6lgmek istenen olgunun basariyla Ol¢iildiigii sonucuna

ulagilmaktadir.
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e Bagimsiz Orneklem t-Testi
v Cinsiyetlere gore t-Testi

Bagimsiz oOrneklem t-testi iki ayri grubun ortalamalarini karsilastirirken
kullanilir. Iki grup arasindaki anlamlilik diizeyi p<0,05 ise gruplar arasindaki fark
onemlidir. (Ural, Kilig, 2011) Oncelikle Hy ve H; hipotezlerinin kurulmas:

gerekmektedir.

Hy: Bay ve bayan calisanlarin yonetimin liderligine bakis agilar1 arasinda

anlamli bir fark yoktur.

H;: Bay ve bayan calisanlarin yonetimin liderligine bakis agilar1 arasinda

anlaml bir fark vardir.

Tablo 11. Grup Istatistigi (Yonetimin Liderligi)

Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma | Std. Hata
Ortalamas1

Kadin 31 3,8280 0,57491 0,10326

Erkek 17 4,0490 0,84963 0,20600

Tabloda bayanlarin ortalamasinin baylardan daha az oldugu goriilmektedir.
Yani baylar yonetimin liderligine daha cok katilmaktadirlar. Ancak bu farkin
rastlantisal m1 yoksa ger¢ek bir degerlendirmenin gostergesi mi oldugunu
belirleyebilmek igin Bagimsiz Orneklem t-Testi (Independent Samples t-Test)

tablosunu incelememiz gerekir.
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Tablo 12. Bagimsiz Orneklem t-Testi (Yonetimin Liderligi)

Varyans  esitligi  icin

Levene Testi Ortalamalarin esitligi i¢in t-testi

T df Sig.
F Sig. kuyruklu)

Kabul edilen | 2,231 0,142 -1,702 46 0,289
esit varyanslar
Kabul
edilmeyen esit

-0,959 24,234 0,347
varyanslar

Bagimsiz Orneklem testi tablosunun Sig. (Anlamlilik) siitunundaki degerin
0,289 oldugu gorilmektedir. S6z konusu deger 0,05’den kiigiik olmadigi igin,

cinsiyet ile yonetimin liderligine bakis a¢ilari arasinda fark bulunmamaktadir.

Tablodaki t-testi sonuglar1 ve gruplara ait ortalamalarla birlikte
degerlendirildiginde, Hy hipotezi kabul edilir. Clinkii bay ve bayan calisanlarin

yonetimin liderligine bakis acilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
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v' Calisma Siirelerine gore t-Testi
Oncelikle hipotezleri kuralim.

Hy: Calisma siireleri ile yonetimin liderligine bakis agilar1 arasinda anlaml

bir fark yoktur.

H;: Caligsma siireleri ile yonetimin liderligine bakis agilar1 arasinda anlamli

bir fark vardir.

Tablo 13. Grup Istatistigi (Yonetimin Liderligi)

Calisma N Ortalama Standart Sapma | Std. Hata
Stireleri Ortalamasi

5 yildan az 33 3,8606 0,73737 0,12836

5 yildan fazla 15 3,8800 0,78849 0,20359

Tabloya bakildiginda, 5 yildan daha fazla ¢alisanlarin ortalamalarinin daha
yuksek oldugu goriilmektedir. Yani, 5 yildan daha fazla calisan personelin
yonetiminin liderligine bakis acilar1 daha olumludur. Ancak daha dogru bir

degerlendirme i¢in Bagimsiz Orneklem t-Testi’ni incelememiz gerekmektedir.
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Tablo 14. Bagimsiz Orneklem t-Testi (Yonetimin Liderligi)

Varyans  esitligi  icin
Levene Testi Ortalamalarin esitligi i¢in t-testi
T df Sig. (2-
F Sig. kuyruklu)
Kabul edilen 0,762 0,387 -0,083 46 0,934
esit varyanslar
Kabul
edilmeyen esit
-0,081 25,575 0,936

varyanslar

Hesaplanan Sig. degeri 0,934, 0,05’ten kiigiik olmadig1 i¢in Hy hipotezi kabul

edilir. Sonug¢ olarak %95 giivenilirlikle ¢alisma stireleri ile yonetimin liderligine

bakis agilar1 arasinda anlamli bir fark olmadigi kabul edilir.

e ANOVA (varyans analizi)

Varyans analizinde ikiden fazla grubun ortalamalari karsilastiriimaktadir.

ANOVA da gruplar aras1 anlamlilik diizeyi p<0,05 ise gruplar arasindaki farkin

onemli oldugu sdylenebilir.(Uzgoren,2012) Burada da Oncelikle Ho ve H;

hipotezlerinin kurulmas: gerekmektedir.
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v Egitim diizeylerine gore ANOVA

Hy: Farkli egitim diizeylerine sahip calisanlarin yonetimin liderligine bakis

acilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

H;: Farkli egitim diizeylerine sahip calisanlarin yonetimin liderligine bakis

acilar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 15. Tammmlayicilar (Yonetimin Liderligi)

N Ortalama | Std. Sapma Std. Hata
1,00 (lise-6n lisans) 11 3,8333 0,96032 0,28955
2,00 (lisans) 25 3,9600 0,48658 0,09732
3,00 (ytliksek lisans-doktora) 12 3,8611 0,79402 0,22921
Toplam 48 3,9063 0,68409 0,09874
Tabloya baktigimizda hastanenin idari personelinin ankete katilan

cogunlugunun lisans mezunu oldugu goriilmektedir ve yonetimin liderligine olumlu

yonde baktiklarini sdylemek miimkiindiir. Fakat bu yorumun Hj hipotezini gecerli

kilip kilmadigini anlamak i¢in ANOVA tablosunu incelemek gerekmektedir.
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Tablo 16. ANOVA (Yonetimin Liderligi)

Karelerin df Karelerin F Sig.
toplami1 ortalamasi
Gruplar arasi 0,155 2 0,078 0,160 | 0,853
Gruplar igi 21,840 45 0,485
Toplam 21,995 47

ANOVA tablosunun Sig. (Anlamlilik) siitunundaki degerin 0,853 oldugu
goriilmektedir. Hy hipotezi kabul edilir ve farkli egitim diizeylerine sahip c¢alisanlarin
yonetimin liderligine bakis agilar1 arasinda anlamli bir fark olmadigi sonucuna
ulagilir. Ayrica ANOVA tablosuna baktigimizda, orneklem sayimiz 48 olmasini
gerekirken, 47 oldugu gozlemlenmektedir. Bunun sebebi verideki eksik degerlerdir.

Verimizde 1 adet eksik deger vardir.

Yapilan analizler sonucunda goriilityor ki idari personel yonetimin liderligi
ilkesinin uygulanmadigimi diisiinmektedir. Bu da demektir ki toplam kalite
yonetiminin ilkelerinden biri eksik uygulaniyor. Yonetimin bu konuya ¢oziim
tiretmesi gerekmektedir. Liderler ¢alisanlarla daha yogun iliskiye girmelidirler ki bu

kalite 6gesi yiikselise gegsin ve tam olarak anlamini yerine getirebilirsin.

3.4.2. Karar Verme Yaklasimi
Karar verme yaklasiminda, idari personelin alinan kararlarda ne kadar etkin

oldugu ve kararlardaki sorumluluklar1 6l¢iilmek istenmistir.
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e Giivenilirlik Analizi

Tablo 17. Giivenilirlik Analizi (Karar Verme Yaklasimi)

Croncbach’s N
Alpha
0,865 8

Giivenilirlik Analizi tablosundan faktoriin giivenilirliginin a = 0,865>0,50
yiiksek bir deger oldugu goriilmektedir. Daha 6ncede yaptigimiz gibi her bir sorunun
bu katsayiya katkisinin incelenmesi gerekir. Bu yiizden her bir sorunun giivenilirlik

analizine bakilmasi gerekmektedir.

Tablo 18. Madde-Toplam Istatistigi (Karar Verme Yaklasimi)

Madde Madde Diizeltilmis Madde
Silindiginde silindiginde maddenin Silindiginde
ortalama Olgek | varyansi toplam Croncbach’s
Olceklendirme korelasyonu Alfa

b, 28,0417 18,679 0,570 0,854

b, 28,0833 19,057 0,520 0,859

bs 27,9375 17,677 0,655 0,844

by 27,9583 18,211 0,633 0,847

bs 27,9167 17,865 0,710 0,838

be 27,8125 19,432 0,533 0,857

b, 27,8542 18,595 0,664 0,844

bs 27,8125 18,411 0,644 0,846
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Goriildigii gibi tiim degerler giivenilirdir ve higbir sorunun silinmesi
gerekmemektedir. Diger alfa degerlerine bakildiginda da elimizdeki degerin en

yiiksek deger oldugu goriilmektedir.
e Bagimsiz Orneklem t-testi
v" Cinsiyetlere gore t-Testi
Oncelikle hipotezlerin kurulmas: gerekmektedir.

Hy: Bay ve bayan calisanlarin karar verme yaklagimina bakis agilari arasinda

anlamli bir fark yoktur.

H;: Bay ve bayan calisanlarin karar verme yaklagimina bakis agilari arasinda

anlaml bir fark vardir.

Tablo 19. Grup Istatistigi (Karar Verme Yaklasimi)

Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma | Std. Hata
Ortalamas1

Kadin 31 4,0040 0,56778 0,10198

Erkek 17 3,9632 0,69424 0,16838

Bayanlarin ortalamasinin daha yiiksek olmasi karar verme yaklagimina daha
¢ok katildiklar1 anlamina gelmektedir. Ancak dncelikle Bagimsiz Orneklem t-Testini

incelemek gerekmektedir.
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Tablo 20. Bagimsiz Orneklem t-Testi (Karar Verme Yaklagim)

Varyans esitligi

Levene Testi

i¢in

Ortalamalarin esitligi i¢in t-testi

t df Sig. (2-
F Sig. kuyruklu)

Kabul edilen esit | 2,122 0,152 0,220 46 0,827
varyanslar
Kabul edilmeyen esit
varyanslar

0,207 27,889 0,837

Bagimsiz Orneklem t-Testi tablosunun Sig degerinin, 0,827 oldugu

goriilmektedir. S6z konusu deger 0,05’den kii¢iik olmadig1 igin, cinsiyet ile karar

verme yaklasimi arasinda fark bulunmamaktadir. Ornek, t-testi sonuglar1 ve gruplara

ait ortalamalarla birlikte degerlendirildiginde, Hy hipotezi kabul edilmistir. Ciinkii

bay ve bayan c¢alisanlarin karar verme yaklasimina bakis agilar1 arasinda anlamli bir

fark yoktur.

v' Calisma Siirelerine gore t-Testi

Hy: Farkli ¢calisma stirelerine sahip ¢alisanlarin karar verme yaklasimina bakis

acilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

H;: Farkli caligsma siirelerine sahip ¢alisanlarin karar verme yaklagimina bakis

acilar1 arasinda anlamli bir fark vardir.
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Tablo 21. Grup Istatistigi (Karar Verme Yaklasimi)

Calisma N Ortalama Standart Sapma | Std. Hata
Siireleri Ortalamasi

5 yildan az 33 3,9697 0,56512 0,09838

5 yildan fazla 15 4,0333 0,71412 0,18439

Tabloya gore 5 yildan az siiredir ¢alisanlarin ortalamalar1 daha azdir. Yani 5

yildan az siiredir ¢alisanlar karar verme yaklasimina daha az katilmaktadirlar. Fakat,

gruplarin ortalamalar1 arasinda 6nemli bir fark goriilmemektedir. Daha anlamli bir

degerlendirme i¢in Bagimsiz Orneklem t-Testi tablosuna bakilmas1 gerekmektedir.

Tablo 22. Bagimsiz Orneklem t-Testi (Karar Verme Yaklasim)

Varyans

Levene Testi

esitligi

icin

Ortalamalarin esitligi igin t-testi

T df Sig. (2-
F Sig. kuyruklu)
Kabul edilen 1,259 0,268 -0,333 46 0,741
esit varyanslar
Kabul
edilmeyen esit
-,0304 22,314 0,764

varyanslar

Sig. sonucunda da gruplar arasinda anlamli bir fark olmadig1 goriilmektedir.

Dolayisiyla sifir hipotezi kabul edilir.
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e ANOVA

v Egitim diizeylerine gore ANOVA

Hy: Farkli egitim diizeylerine sahip calisanlarin karar verme yaklagimina

bakis agilart arasinda anlamli bir fark yoktur.

H;: Farkli egitim diizeylerine sahip calisanlarin karar verme yaklagimina

bakis agilar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 23. Tamimlayicilar (Karar Verme Yaklasimi)

N Ortalama Std. Sapma | Std. Hata
1,00 (lise-6n lisans) 11 3,7045 0,76296 0,23004
2,00 (lisans) 25 3,9800 0,50088 0,10018
3,00 (yiiksek lisans-doktora) | 12 4,2708 0,58103 0,16773
Toplam 48 3,9896 0,60847 0,08782

Tabloya bakildiginda, yiiksek lisans ve doktora egitimi almis idari personelin
ortalamalar1 daha yiliksek goziikmektedir. Karar verme yaklagimina, egitimin diizeyi

arttikca katiliminda arttig1 goriilmektedir.
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Tablo 24. ANOVA (Karar Verme Yaklasimi)

Karelerin df Karelerin F Sig.
toplami1 ortalamasi
Gruplar aras1 | 1,845 2 0,923 2,669 0,080
Gruplar i¢i 15,556 45 0,346
Toplam 17,401 47

ANOVA tablosunun Sig. (Anlamlilik) siitunundaki degerin 0,080 oldugu
goriilmektedir. S6z konusu deger 0,05’den biiyilk oldugu igin, farkli egitim
diizeylerine sahip calisanlarin karar verme yaklagimma bakis agilarinin %95

giivenilirlik diizeyinde farkli olmadig1 ortaya ¢ikmustir.

Yani, Hy hipotezi kabul edilir ve farkli egitim diizeylerine sahip ¢alisanlarin
karar verme yaklasimina bakis agilar1 arasinda anlamli bir fark olmadigi sonucuna

ulagilir.

3.4.3. Proses Yaklasimi
Proses yaklagiminda idari personelin, ne derece dahil edildigi ve siirece ne

kadar katki sagladiklar1 dl¢iilmeye ¢alisilmistir.
e Giivenilirlik Analizi

[lk adimimiz giivenilirlik analizidir. Oncelikle alfa degerine bakmak

gerekmektedir.
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Tablo 25. Giivenilirlik Analizi (Proses Yaklasimi)

Croncbach’s N
Alpha
0,878 7

Alfa degeri uygun seviyededir, fakat tiim sorularin alfa degerine bakilmasi

gerekmektedir. Eger 0,05 altinda bir deger varsa o soru ¢ikarilmalidir.

Tablo 26. Madde-Toplam Istatistigi (Proses Yaklasim)

Madde Madde Diizeltilmis Madde
Silindiginde silindiginde maddenin Silindiginde
ortalama Olgcek | varyansi toplam Croncbach’s
Olceklendirme korelasyonu Alpha

Ci 23,5000 11,404 0,610 0,867

Ca 23,6250 10,835 0,626 0,865

C3 23,5417 10,637 0,690 0,856

C4 23,5833 10,035 0,848 0,835

Cs 23,5000 11,234 0,614 0,866

C6 23,5625 11,443 0,589 0,869

c7 23,4375 10,549 0,655 0,861

Goriildigii lizere tiim degerler giivenilirlik analizinden ge¢mektedir. Sonug

itibariyle hi¢cbir soruyu ¢ikarmadan analizlere devam edilebilir.
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v Cinsiyetlere gore t-Testi

Bagimsiz Orneklem t-testi

Hy: Bay ve bayan c¢alisanlarin proses yaklasimina bakis acilari arasinda

anlamli bir fark yoktur.

H;: Bay ve bayan c¢alisanlarin proses yaklasimina bakis acilari arasinda

anlaml bir fark vardir

Tablo 27. Grup Istatistigi (Proses Yaklasimi)

Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma | Std. Hata
Ortalamas1

Kadn 31 3,8756 0,53164 0,09549

Erkek 17 4,0084 0,57248 0,13885

Erkeklerin ortalamasinin daha yiiksek oldugu goriilsede daha anlamli bir

sonug i¢in bagimsiz dérneklem t-testini incelemeliyiz.
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Tablo 28. Bagimsiz Orneklem t-Testi (Proses Yaklasimi)

Varyans  esitligi  igin

Levene Testi Ortalamalarin esitligi igin t-testi

t df Sig. (2-
F Sig. kuyruklu)
Kabul edilen esit | 0,221 0,640 -0,806 46 0,425
varyanslar
Kabul edilmeyen esit
varyanslar
-0,788 31,013 0,437

Bagimsiz Orneklem t-Testi tablosunun Sig. (Anlamlilik) siitunundaki degerin
0,425 oldugu gorilmektedir. S6z konusu deger 0,05’den kiigiik olmadigi igin,
cinsiyet ile proses yaklagimina bakis arasindaki iliskinin farkli olmadigi sonucuna

ulasilmustir.

Ornekte t-testi sonuglart ve gruplara ait ortalamalarla  birlikte
degerlendirildiginde, Hy hipotezi kabul edilir. Ciinkii bay ve bayan c¢alisanlarin

proses yaklasimina bakis agilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
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v' Cahlisma Siirelerine gore t-Testi

I1k olarak, Hy ve H; hipotezleri kurulur.

Hy: Farkli calisma siirelerine sahip c¢alisanlarin proses yaklasimina bakis

acilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

H;: Farkli calisma siirelerine sahip c¢alisanlarin proses yaklasimina bakis

acilar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 29. Grup Istatistigi (Proses Yaklasim)

Calisma N Ortalama Standart Sapma | Std. Hata
Siireleri Ortalamasi

5 yildan az 33 3,8788 0,49503 0,08617

5 yildan fazla 15 4,0190 0,64764 0,16722

Gruplar arasinda anlamli bir fark olmadigi goriilmektedir. Bu yiizden t-Testi

tablosunu incelemek gerekmektedir.
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Tablo 30. Bagimsiz Orneklem t-Testi (Proses Yaklasimi)

Varyans  esitligi  icin

Levene Testi Ortalamalarin esitligi i¢in t-testi

T df Sig. (2-
F Sig. kuyruklu)
Kabul edilen 1,067 0,307 -0,825 46 0,414
esit varyanslar
Kabul
edilmeyen esit
-0,746 21,752 0,464

varyanslar

Sig. anlamlilik degerindende goriildiigii gibi, farkli ¢alisma siirelerine sahip
calisanlarin proses yaklagimina bakis acilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Dolayistyla, Ho hipotezi kabul edilir.

e ANOVA

v Egitim Diizeylerine gore ANOVA

Hy: Farkli egitim diizeylerine sahip c¢alisanlarin proses yaklagimina bakis

acilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

H;: Farkli egitim diizeylerine sahip c¢alisanlarin proses yaklagimina bakis
acilar1 arasinda anlamli bir fark vardir.
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Tablo 31. Tammmlayicilar (Proses Yaklasimi)

N Ortalama Std. Sapma | Std. Hata
1,00 (lise-0n lisans) 11 3,9481 0,70933 0,21387
2,00 (lisans) 25 3,8629 0,51752 0,10350
3,00 (yiiksek lisans-doktora) | 12 4,0238 0,45107 0,13021
Toplam 48 3,9226 0,54415 0,07854

Yiiksek lisans ve doktora egitimi almis ¢alisanlarin ortalamalari en yiiksektir.

Aralarinda anlamli bir iliski olup olmadigmni anlamak igin ANOVA tablosunun

incelenmesi gerekmektedir.

Tablo 32. ANOVA (Proses Yaklasimi)

Karelerin df Karelerin F Sig.
toplami ortalamast
Gruplar arast 0,219 2 0,110 0,360 | 0,700
Gruplar igi 13,697 45 0,304
Toplam 13,917 47

ANOVA tablosunda p>0,05 oldugundan gruplar arasinda fark oldugunu

sOylemek miimkiin degildir.

Yani Hy hipotezi kabul edilir ve farkli egitim diizeylerine sahip ¢alisanlarin

proses yaklasimina bakis agilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.




3.4.4. Siirekli Iyilestirme Yaklasimm

Stirekli iyilestime yaklagiminda, idari personele TKY ile ilgili verilen
egitimlerin olup olmadigi ve TKY gelisimine dair faaliyetler ile ilgili sorular

yonetilmis ve degerlendirmeleri istenmistir.
e Giivenilirlik Analiz
[k adim olarak giivenilirlik analizi yapilmaktadir.

Tablo 33. Giivenilirlik Analizi (Siirekli Iyilestirme Yaklasimi)

Croncbach’s N
Alpha
0,879 6

Alfa degerinin 0,5’ten biiyiik oldugu goriilmektedir. Fakat tiim sorular1 ayri

ayr1 degerlendirmek i¢in madde-toplam istatistigini incelemek gerekir.

Tablo 34. Madde-Toplam Istatistigi (Siirekli Tyilestirme Yaklasimi)

Madde Madde Diizeltilmis Madde
Silindiginde silindiginde maddenin Silindiginde
ortalama dlgek | varyansi toplam Croncbach’s
Olceklendirme korelasyonu Alpha
d 17,3542 17,383 ,524 ,886
d> 17,3125 15,326 ,833 ,832
ds 17,2500 15,894 ,811 ,838
dy 17,3542 16,872 ,776 ,847
ds 17,8125 16,113 ,719 ,853
ds 18,2292 17,457 ,509 ,889
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Tim sorularin alfa degerleri yiiksek c¢iktig1 i¢in higbir soruyu silmemiz
gerekmemektedir. Giivenilirlik analizi sayesinde tiim sorularin giivenilir oldugu

sonucuna ulasilmstir.
e Bagimsiz Orneklem t-Testi
v" Cinsiyetlere gore t-Testi

Hy: Bay ve bayan calisanlarin siirekli iyilestirme yaklagimina bakis agilari

arasinda anlaml bir fark yoktur.

H;: Bay ve bayan calisanlarin siirekli iyilestirme yaklasimma bakis agilari

arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 35. Grup Istatistigi (Siirekli Tyilestirme Yaklasimi)

Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma | Std. Hata
Ortalamas1

Kadin 31 3,3871 0,85026 0,15271

Erkek 17 3,7353 0,67459 0,16361

Tabloda bayanlarin ortalamasinin daha diigiik oldugu goriilmektedir. Fakat

daha dogru bir tespit i¢in bagimsiz érneklem t-testi tablosu incelenmelidir.
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Tablo 36. Bagimsiz Orneklem Testi (Siirekli Tyilestirme Yaklasimi)

Varyans esitligi i¢in

Levene Testi

Ortalamalarin esitligi igin t-testi

t df Sig. (2-
F Sig. kuyruklu)
Kabul edilen esit 1,045 ,312 -1,454 46 ,153
varyanslar
Kabul edilmeyen esit
varyanslar
-1,556 39,879 ,128

Bagimsiz Orneklem t-Testi tablosunun Sig. (Anlamlilik) siitunundaki degerin

0,153 oldugu gorilmektedir. S6z konusu deger 0,05°den kiigiik olmadigi igin,

cinsiyet ile siirekli iyilestirme yaklasimina bakig arasindaki iliskinin farkli olmadigi

sonucuna ulasilmistir. Ornekte t-testi sonuglar1 ve gruplara ait ortalamalarla birlikte

degerlendirildiginde, Hy hipotezi kabul edilmistir.

v' Cahisma Siirelerine gore t-Testi

Hy: Farkli c¢alisma siirelerine sahip ¢alisanlarin siirekli

yaklagimina bakis acilari arasinda anlamli bir fark yoktur.

H;: Farkli c¢alisma siirelerine sahip ¢alisanlarin siirekli

yaklagimina bakis agilar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

iyilestirme

iyilestirme
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Tablo 37. Grup Istatistigi (Siirekli Tyilestirme Yaklasimi)

Calisma N Ortalama Standart Sapma | Std. Hata
Siireleri Ortalamasi

5 yildan az 33 3,4646 0,71535 0,12453

5 yildan fazla 15 3,6111 0,98936 0,25545

Tabloya bakildiginda 5 yildan daha az ¢alisanlarin ortalamalarinin daha diisiik

oldugu goriilmektedir. Fakat, daha anlamli bir degerlendirme igin t-Testi tablosunu

incelememiz gerekmektedir.

Tablo 38. Bagimsiz Orneklem t-Testi (Siirekli Tyilestirme Yaklagim)

Varyans esitligi i¢in

Levene Testi

Ortalamalarin esitligi i¢in t-testi

df Sig. (2-
F Sig. kuyruklu)
Kabul edilen esit 1,623 0,209 -0,582 46 0,564
varyanslar
Kabul edilmeyen esit
varyanslar
-0,515 20,927 0,612

Tabloya bakildiginda, hesaplanan Sig. degeri 0,564>0,05 oldugu igin %95

giivenilirlikle hipotez kabul edilir. Yani, farkli ¢alisma siirelerine sahip calisanlarin

stirekli iyilestirme yaklasimina bakis acilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur sonucuna

ulasilir.
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e ANOVA
v' Egitim Diizeylerine gore ANOVA

Hy: Farkli egitim diizeylerine sahip c¢alisanlarin stirekli iyilestirme

yaklagimina bakis acilari arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hy: Farkli egitim diizeylerine sahip ¢alisanlarin siirekli iyilestirme

yaklagimina bakis agilari arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 39. Tammmlayicilar (Siirekli iyilestirme Yaklasimi)

N Ortalama Std. Sapma | Std. Hata
1,00 (lise-0n lisans) 11 3,6061 0,95240 0,28761
2,00 (lisans) 25 3,4400 0,78451 0,15690
3,00 (yiiksek lisans-doktora) 12 3,5694 0,75028 0,21659
Toplam 48 3,5104 0,80292 0,11589

Tabloya bakildiginda, siirekli iyilestirme yaklasiminin ortalamalarinda egitim
diizeyleri arasinda birbirine ¢ok yakin degerler ¢iktig1 goriilmektedir. Daha anlamli

bir degerlendirme i¢in ANOVA tablosu incelenmelidir.
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Tablo 40. ANOVA (Siirekli Tyilestirme Yaklasimi)

Karelerin df Karelerin F Sig.
toplami ortalamast
Gruplar aras1 | 0,266 2 0,133 0,200 0,820
Gruplar igi 30,034 45 0,667
Toplam 30,300 47

ANOVA tablosunun Sig. (Anlamlilik) siitunundaki degerin 0,820 oldugu

goriilmektedir. S6z konusu deger 0,05’den biiyiikk oldugu i¢in, farkli egitim

diizeylerine sahip ¢alisanlarin siirekli iyilestirme yaklagimina bakis agilarinin %95

giivenilirlik diizeyinde farkli olmadig: ortaya ¢ikmustir.

Yani, Hy hipotezi kabul edilir ve farkli egitim diizeylerine sahip ¢alisanlarin

stirekli iyilestirme yaklasimina bakis agilar1 arasinda anlamli bir fark olmadigi

sonucuna ulagilir.

3.4.5. Cahsanlarin Katihm

Calisanlarin katiliminda, idari personelde takim ruhunun varli§i ve bireysel

olarak liderlik edebilmeleri 6l¢iilmeye calisilmistir.

e Giivenilirlik Analizi

Oncelikle giivenilirlik analizi ile sorularin giivenilirligi dl¢iilmektedir.
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Tablo 41. Giivenilirlik Analizi (Cahsanlarin Katilimi)

giivenilir

olmayanlar1

Croncbach’s
Alpha

0,928

gerekmektedir.

elemek

Tablo 42. Madde-Toplam Istatistigi (Calisanlarin Katilimi)

Alfa 0,5’ten biiyiikk oldugundan analiz giivenilirdir. Fakat sorular arasinda

icin Madde-Toplam Istatistigini incelemek

Madde Madde Diizeltilmis Madde
Silindiginde silindiginde maddenin Silindiginde
ortalama Olgcek | varyansi toplam Croncbach’s
Olceklendirme korelasyonu Alpha

e 14,8750 11,090 0,728 0,927

) 15,0208 10,531 0,858 0,902

€3 15,0417 11,062 0,829 0,908

€4 15,0625 10,656 0,909 0,893

es 15,0833 10,759 0,747 0,925

Tiim sorularin degerlerinin 0,5’ten biiyiik

sorularin giivenilir oldugu sonucuna ulasilir.

oldugu goriilmektedir. Boylelikle
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v Cinsiyetlere gore t-Testi

Bagimsiz Orneklem t-Testi

Hy: Bay ve bayan calisanlarin, ¢alisanlarin katilimina bakis agilar1 arasinda

anlaml bir fark yoktur.

H;: Bay ve bayan calisanlarin, ¢alisanlarin katilimina bakis agilar1 arasinda

anlamh bir fark vardir.

Tablo 43. Grup Istatistigi (Cahsanlarin Katilin)

Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma | Std. Hata
Ortalamas1

Kadn 31 3,6000 0,81158 0,14576

Erkek 17 4,0353 0,76562 0,18569

Tabloda bayanlarin ortalamasinin baylardan daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Daha anlaml1 bir sonug i¢in Bagimsiz Orneklem Testi tablosunu inceleyelim.
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Tablo 44. Bagimsiz Orneklem t-Testi (Calisanlarin Katilimi)

Varyans  esitligi

Levene Testi

icin

Ortalamalarin esitligi i¢in t-testi

t df Sig. (2-
F Sig. kuyruklu)

Kabul edilen | 0,002 0,969 -1,812 46 0,076
esit varyanslar
Kabul
edilmeyen  esit

-1,844 34,755 0,074
varyanslar
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Bagimsiz Orneklem testi tablosunun Sig. (Anlamlilik) siitunundaki degerin 0,076
oldugu goriilmektedir. S6z konusu deger 0,05°den kiiciik olmadig1 i¢in, cinsiyet ile

calisanlarin katilimina bakis agilar arasinda fark bulunmamaktadir.

Ornekte t-testi sonuglart ve gruplara ait ortalamalarla  birlikte
degerlendirildiginde, Hy hipotezi kabul edilir. Ciinkii bay ve bayan c¢alisanlarin

katilimina bakis agilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
v Calisma Siirelerine gore t-Testi

Hy: Farkli caligma stirelerine sahip calisanlarin, ¢alisanlarin katilimina bakis

acilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

H;: Farkli ¢calisma siirelerine sahip calisanlarin, ¢alisanlarin katilimina bakis

acilar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 45. Grup Istatistigi (Cahsanlarin Katihmi)

Calisma N Ortalama Standart Sapma | Std. Hata
Siireleri Ortalamasi

5 yildan az 33 3,8424 0,65337 0,11374

5 yildan fazla 15 3,5600 1,09336 0,28230

Tabloya bakildiginda, 5 yildan daha az calisanlarin ortalamasinin daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Fakat, daha anlamli bir degerlendirme igin t-Testi

tablosunu incelemek gerekmektedir.
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Tablo 46. Bagimsiz Orneklem t-Testi (Calisanlarin Katilimi)

Varyans  esitligi  igin

Levene Testi Ortalamalarin esitligi igin t-testi

Sig. (2-
F Sig. ¢ df kuyruklu)

Kabul edilen | 2,995 0,090 1,116 46 0,270
esit varyanslar
Kabul
edilmeyen esit

0,928 18,698 0,365
varyanslar

Tabloda, hesaplanan Sig. degeri 0,270, 0,05’ten biiylik oldugundan, Hy
hipotezi kabul edilir. Sonug olarak %95 giivenilirlikle farkli ¢aligma stirelerine sahip

calisanlarin, ¢alisanlarin katilimina bakis acilari arasinda anlamli bir fark yoktur.

e ANOVA

v Egitim Durumlarina gore ANOVA

Hy: Farkli egitim diizeylerine sahip ¢alisanlarin, ¢alisanlarin katilimina bakis

acilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

H;: Farkl egitim diizeylerine sahip ¢alisanlarin, ¢alisanlarin katilimina bakis

acilari arasinda anlamli bir fark vardir.
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Tablo 47. Tammmlayicilar (Cahsanlarin Katilimi)

N Ortalama Std. Sapma | Std. Hata
1,00 (lise-0n lisans) 11 3,6182 0,80724 0,24339
2,00 (lisans) 25 3,6960 0,87772 0,17554
3,00 (yiiksek lisans-doktora) | 12 4,0000 0,68755 0,19848
Toplam 48 3,7542 0,81501 0,11764

Egitim diizeyleri arttikca ortalamalarda artis oldugu goriilmektedir.
Calisanlarin katilimi ilkesine daha anlamli bir yorum yapilabilmesi icin ANOVA

tablosunu incelemek gerekmektedir.

Tablo 48. ANOVA(Cahsanlarin Katilimi)

Karelerin df Karelerin F Sig.
toplami ortalamasi
Gruplar arasi 1,013 2 0,507 0,755 0,476
Gruplar i¢i 30,206 45 0,671
Toplam 31,219 47

ANOVA tablosunun Sig. (Anlamlilik) siitunundaki degerin 0,476 oldugu
goriilmektedir. S6z konusu deger 0,05’den biiyilk oldugu ig¢in, farkli egitim
diizeylerine sahip calisanlarin, calisanlarin katilimina bakis agilarinin = %95

giivenilirlik diizeyinde farkli olmadig: ortaya ¢ikmustir.
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Yani, Hy hipotezi kabul edilir ve farkli egitim diizeylerine sahip c¢alisanlarin,
calisanlarin katilimina bakis acilar1 arasinda anlamli bir fark olmadigi sonucuna

ulagilir.

3.4.6. Operasyonel Performans
Operasyonel performans ile idari personelin hastanenin genel seyri

hakkindaki yorumlar1 degerlendirilmistir.

e Giivenilirlik Analizi

[k adim olarak giivenilirlik testinde alfa degeri incelenmelidir.

Tablo 49. Giivenilirlik Analizi (Operasyonel Performans)

Croncbach’s N
Alpha
0,933 12

Ulagilan alfa degeri olduk¢a anlamli bir degerdir. Fakat dogru bir tespit i¢in
sorularin tek tek incelenmesi gerekmektedir. Bu yiizden Madde-Toplam Istatistigini

incelemek gerekmektedir.
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Tablo 50. Madde-Toplam Istatistigi (Operasyonel Performans)

Madde Madde Diizeltilmis Madde
Silindiginde silindiginde maddenin Silindiginde
ortalama Ol¢ek | varyansi toplam Croncbach’s
Olceklendirme | korelasyonu Alpha

fi 44,5625 50,124 0,690 0,928

f 44,5280 50,468 0,757 0,927

f3 44,7500 48,191 0,810 0,924

f4 45,1875 45,347 0,726 0,929

fs 44,7292 49,904 0,759 0,926

fe 44,8750 47,473 0,821 0,923

f; 44,7500 50,617 0,691 0,928

fy 44,6667 49,291 0,801 0,925

fo 45,0000 50,936 0,523 0,934

fio 45,2708 47,861 0,680 0,929

iy 44,9167 50,546 0,660 0,929

fi 45,5417 46,551 0,732 0,927

cikarmak gerekmeyecektir ve tiim sorularin glivenilir oldugu ortaya ¢ikmustir.

Tim degerlerin giivenilir oldugu goriilmektedir. Bu sayede hicbir soruyu
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Bagimsiz Orneklem t-Testi
v" Cinsiyetlere gore t-Testi

Hy: Bay ve bayan calisanlarin operasyonel performansa bakis agilar1 arasinda

anlaml bir fark yoktur.

H;: Bay ve bayan calisanlarin operasyonel performansa bakis agilar1 arasinda

anlaml bir fark vardir.

Tablo 51. Grup Istatistigi (Operasyonel Performans)

Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma | Std. Hata
Ortalamas1

Kadin 31 4,0403 0,58645 0,10533

Erkek 17 4,1569 0,72582 0,17604

Goriildiigii lizere baylarin ortalamasi kiigiik bir farkla daha fazladir. Ancak
daha kesin bir degerlendirme igin Bagimsiz Orneklem t-Testini incelemek

gerekmektedir.
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Tablo 52. Bagimsiz Orneklem t-Testi (Operasyonel Performans)

Varyans  esitligi

Levene Testi

i¢in

Ortalamalarin esitligi i¢in t-testi

t df Sig. (2-
F Sig. kuyrukl
u)

Kabul edilen esit | 1,980 0,166 -0,605 46 0,548
varyanslar
Kabul edilmeyen esit
varyanslar

-0,568 27,619 0,575

Bagimsiz Orneklem t-Testi tablosunun Sig. (Anlamlilik) siitunundaki degerin,

0,548 oldugu gorilmektedir. S6z konusu deger 0,05°den kiigiik olmadigi igin,

cinsiyet ile operasyonel performansa bakis arasindaki iligkinin farkli olmadigi

sonucuna ulasilmistir. Ornekte t-testi sonuglar1 ve gruplara ait ortalamalarla birlikte

degerlendirildiginde, Hy hipotezi kabul edilmistir.
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v' Calisma Siirelerine gore t-Testi

Hy: Farkli ¢alisma siirelerine sahip calisanlarin operasyonel performansa

bakis agilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

H;: Farkli calisma siirelerine sahip calisanlarin operasyonel performansa

bakis acilar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 53. Grup Istatistigi (Operasyonel Performans)

Calisma N Ortalama Standart Sapma | Std. Hata
Siireleri Ortalamasi

5 yildan az 33 4,0631 0,62570 0,10892

5 yildan fazla 15 4,1222 0,67249 0,17364

Tabloya bakildiginda, 5 yildan az calisanlarin ortalamalarinin daha diisiik

oldugu goriilmektedir. Daha anlamli bir degerlendirme icin Bagimsiz Orneklem t-

Testi tablosunu incelemek gerekmektedir.
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Tablo 54. Bagimsiz Orneklem t-Testi (Operasyonel Performans)

Varyans  esitligi

Levene Testi

i¢in

Ortalamalarin esitligi igin t-testi

t df Sig. (2-
F Sig. kuyrukl
w

Kabul edilen esit | 0,000 0,996 -0,296 46 0,768
varyanslar
Kabul edilmeyen esit
varyanslar

-0,288 25,461 0,775

Tabloda, hesaplanan Sig. degeri 0,768, 0,05’ten biiylik oldugundan, Hy

hipotezi kabul edilir. Sonug olarak %95 giivenilirlikle farkli ¢aligma stirelerine sahip

calisanlarin, operasyonel performansa bakis acilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
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e ANOVA

v Egitim Diizeylerine gore ANOVA

Hy: Farkli egitim diizeylerine sahip c¢alisanlarin operasyonel performansa

bakis agilart arasinda anlamli bir fark yoktur.

H;: Farkli egitim diizeylerine sahip ¢alisanlarin operasyonel performansa

bakis agilar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 55. Tanmimlayicilar (Operasyonel Performans)

N Ortalama Std. Sapma | Std. Hata
1,00 (lise-0n lisans) 11 4,0227 0,77468 0,23357
2,00 (lisans) 25 4,0200 0,55292 0,11058
5,00 (ytiksek lisans-doktora) 12 4,2639 0,67591 0,19512
Toplam 48 4,0816 0,63406 0,09152

Tabloya baktigimizda ¢alisanlar arasinda en cok yiiksek lisans ve doktora
derecesine sahip calisanlarin operasyonel performansa olumlu yonde baktiklar

goriilmektedir.
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Tablo 56. ANOVA (Operasyonel Performans)

Karelerin Df Karelerin F Sig.
toplami ortalamasi
Gruplar arast 0,532 2 0,266 0,652 | 0,526
Gruplar i¢i 18,364 45 0,408
Toplam 18,896 47

Hesaplanan deger p degerinden biiyiik oldugundan Hy hipotezi kabul edilir.
Yani farkli egitim diizeylerine sahip calisanlarin operasyonel performansa bakis

acilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
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SONUC

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), giliniimiiziin lizerinde en ¢ok konusulan ve
uygulanan yonetim teknigidir. TKY nin yaygin olmasina ragmen, uygulamalarin
kapsaminda ve yontemlerinde bir tekdiizelige rastlamak miimkiin degildir. Toplam
kalite yonetimi daha iyiye dogru siirekli gelisme odakli, diizenli faaliyetler dizisidir.
TKY c¢alismalari, saglik sektorii agisindan da son derece dnemlidir. Halen diinyada
her yil binlerce kisi yanlis tibbi ilag uygulamalarindan ve enfeksiyon gibi hastaneye

bagli nedenlerden hayatin1 kaybetmektedir.

TKY onceleri iiretim sektoriinde yaygin olarak kullanilmaktaydi. Ancak
teknolojik geligsmeler ile iiretim ve hizmet sektorii arasindaki entegrasyonun artmast,
TKY’ni hizmet sektoriinde kullanilabilir hale getirmistir. TKY, saglik sektoriiniin
incelenmesine, degerlendirilmesine ve bunlarin sonucunda siirekli iyilestirilmesine
yardimc1 olmaktadir. Siirekli iyilestirme sayesinde kurumun ¢aligsanlarinin verimliligi

her gecen giin artmakta, buna bagli olarak miisteri memnuniyetide yiikselmektedir.

e Genel degerlendirmede; idari personel TKY ilkelerinin hastanede
uygulanmadigin1 diistinmektedir. Yani, hastane kalite belgelerine sahip
olmasma ragmen, c¢alisanlar agisindan, TKY ilkelerine uyumluluk yapilan
arastirmada tespit edilememistir. Ilkelerin higbirinde iliski ¢ikmamas1 TKY

ilkelerine uygunsuzlugun bir gostergesidir.

e Yonetimin Liderligi, TKY’nin temelinde, kurumdan fayda saglayan
miisteriler, c¢alisanlar ve hissedarlarin dengeli sekilde tatmin edilmesi
gerekmektedir. Bu tatmini saglayacak ve diizeni oturtacak birim ise
yonetimdir. Yonetim, ¢alisanlarin tatmini i¢in bircok fikir gelistirmelidir.
Anket sonucunda goriildiigii gibi bu hastanede c¢alisan idari personel,
yonetimin liderligi ilkelerinin uygulanmadigimi diisiinmektedir. Calisanlar
icin dinlenme odalar1 yapilmali, stresten uzaklasmlar1 i¢in miizik dinleme,
oyun oynama gibi imkanlar saglanmalidir. Calisanlarin istek ve sikayetleri
daha c¢ok dinlenmeli ve yoOnetim her personelini daha c¢ok tanimaya

caligmalidir.

93



Karar verme yaklasiminda etkin karar vermek i¢in verilerin ve bilgilerin
analiz edilmesi gerekmektedir. Idari personeli yakindan ilgilendiren bu
ilkenin olumsuz ¢ikmasi, bircok degisiklige ihtiya¢ oldugunun gostergesidir.
Karar verme siirecinde yonetimin ¢alisanlari ile birlikte iyi bir veri ve bilgi
analizi gergeklestirmesi gerekmektedir. Calisanlarin, yonetimi
degerlendirmesi, yoOnetimin c¢alisanlarda fark edemedikleri istek ve
sikayetlerinin ortaya ¢cikmasini saglayacaktir. Ayrica depatmanlar arasindaki
koordinasyonu saglamak i¢in farkli departmanlarda calisanlarin toplantilar,
yemekler, vs. yoluyla bir araya getirilmesi gerekmektedir. Bu sayede,
birbirlerini tantyip, konusma firsati yakalayacaklar ve kurum igini farkli bir

yorumla dinlemis olacaklardir.

Proses yaklagimi, kurum ig¢inde proseslerin uygulanmasi, bu proseslerin
belirlenmesi ve etkilesimleridir. Idari personel proseslerin ilkelere uygun
olmadigini diistinmektedir. Uygun kaynaklar ve faaliyetler bir proses olarak
yonetilirse istenilen sonuglara daha etkin olarak ulasilacaktir. Bununla
birlikte, eger bir proses oturtulabilirse, siirekli ayni adimlar1 izleyerek her
zaman bu prosesden faydalanilabilir. Prosesi oturtmak i¢in, herbir siirecin en
etkin sekilde uygulanmasi gerekmektedir. Bu nedenle siirecten sorumlu
calisanlar veya departmanlar en iyi sekilde egitilmelidir. Bu siire¢ devam
ederken pazarda meydana gelecek yenilikler ve degisimler siirekli takip

edilmeli ve siirece adapte edilmelidir.

Stirekli iyilestirme hastanenin en temel amaci olmalidir. Siirekli iyilestirme
ilkesinde belli bir zaman zarfinda ¢ok sayida kiiclik adimlarla hizli bir
gelisme hedeflenmektedir. Stirekli iyilestirme ilkesi proses yaklasimi ile
baglantilidir. Ciinkii bu ilkeye gore sonuglari iyilestirmek igin siireclere
odaklanilmalidir. Yani, proses yaklasimi ne kadar dogru uygulanirsa siirekli

tyilestirmede o kadar dogru olacaktir.

Calisanlarin katilimi ilkesine gore, ¢alisanlar hastanenin her uygulamasindan
haberdar olmalidir. Anket sonucunda takim ruhunda eksiklik oldugu
goriilmektedir. Oncelikle departmanlar iginde takimlar olusturulmali ve

oylama ile takim liderleri secilmelidir. Her departmandaki liderler toplanmali
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hastanedeki degisimlerden birbirlerini haberdar etmelidir. Her takimin
lideride bu degisimleri takimlarina bildirmelidir. Takimda eksik hissedilen

bilgi ve beceriler varsa bunlar gelistirmek i¢in egitimler diizenlenmelidir.

e Operasyonel performans ile birbirleriyle iliskili proseslerin olusturdugu
sistemin belirlenmesi, anlasilmasi ve yoOnetilmesi saglanir. Bu sayede
kurulusun etkinligi ve verimliligi artacaktir. Bu ilkede Ozetle, hastanedeki
gidisatin ne yonde oldugu degerlendirilmektedir. JCI belgeli bir hastanede bu
sorularin hepsinin en yiliksek cevabi almasi gerekmektedir. Operasyonel
performanst izlemek i¢in yapilan anketlerin ¢ok 1iyi degerlendirilmesi
gerekmektedir. Her hastanede yapildig1 gibi burada da hastalara bir¢cok anket
yapilmaktadir. Yapilan bu anketlerden elde edilen sonuglar kisa bir zaman
diliminde diizetilmelidir. Sikayetler kii¢iik veya biiyiik ayirt edilmeksizin ele

alinmalidir.

Yapilan calismada, kalite belgesine sahip bir hastanenin, bunu ne Olglide
uyguladigi degerlendirilmektedir. Anket sonucunda da gorildiigii gibi TKY
ilkeleri idari personel acisindan kabul gormemektedir. Tiirkiye’nin bilinen bir
gergegi olan bu sistem, bu arastirmayla tekrar dogrulanmaktadir. Kalite belgesine
sahip bircok kurum veya kurulus bunu uygulamaya doniistiirememektedir.
Uygulamaya doniistiirmek icin, hastanenin yapmasi gerekenler, iist ve alt
yonetim birimleri basta olmak {izere hastanenin her alaninda c¢alisanlara kalite
bilincini benimsetmektir. TKY ilkelerinin uygulamaya geg¢mesi i¢in ilk once
calisanlar egitilmelidir, daha sonra calisanlar arasindan da liderler, TKY ile ilgili
her tiirli donanima sahip olmalidirlar. TKY nin hayata gecirilmesi i¢in tiim
ilkelerin koordine olmasi gerekmektedir. Bu ylizden, her ilkeye ayr1 ayr1 6nem
verilmelidir. TKY bilincini yaymak icin, zaten hastanede de var olan kalite
departmani gorevlendirilmelidir. Bu uyumlu isleyis siirecinde TKY anlayis1 iyice
Ogrenilecek ve kaliteden kaynaklanan problemlerin her gecen giin daha da
azaldig1 goriilecektir. Yani, TKY ilkelerinin tam performansla ve her alanda
uygulanmasiyla hastanelerin kalitesinin her gegen giin dahada artacagi

ongoriilmektedir.
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EKLER

Ek - 1 ANKET

BU ANKET FORMU MARMARA UNIVERSITESI SOSYAL BILIMLER
ENSTITUSU ISLETME ANA

BILIM DALINDA YAPILAN “ TOPLAM KALITE YONETIMININ HIZMET
SEKTORUNDE UYGULANABILIRLIGI” ADLI YUKSEK LISANS TEZ
CALISMASI iLE ILGILIDIR.
LUTFEN iSIM YAZMAYINIZ.
ZAMAN AYIRDIGINIZ iCIN SIMDIDEN TESEKKUR EDERIZ.
Seyma UZAN
Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali

Sayisal Yontemler Yiiksek Lisans Ogrencisi

Cinsiyetiniz: ( )Bayan ( )Bay

Kurumda Calisma Sireniz : ( ) 5yildanaz ( ) 6-9 yil ( ) 10-14 yildan az ( ) 15-19 yil ( ) 20
yil ve Ustu

Egitim Dizeyiniz: ( ) ilkdgretim ( ) Lise ( ) On Lisans ( ) Lisans ( ) Yiksek Lisans ( )
Doktora

Gorev Alani: ( ) Doktor ( ) Asistan ( )Saglik Teknisyeni ( ) Hemsire ( ) idari Personel

Depertmant: ......cccoveeveniinneiniieeee e

Asagida belirtilen sorulart isletmenizdeki mevcut uygulamaya goére cevaplayiniz.
Burada 1-5 aras1 bir 6l¢ek kullanilmis olup 1= Kesinlikle katilmiyorum, 2=
Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne Katlmiyorum, 4= Katiliyorum ve 5=Kesinlikle
katiliyorum’ u ifade etmektedir.
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Yonetimin liderligi

1. Hastane icinde biitlin departman yoneticileri kalite icin sorumluluklarini kabul
ederler.

2. Hastane yonetimi kaliteli hizmeti iyilestirmek i¢in bireysel liderlik saglarlar.

3. Hastane iginde bitiin yoneticiler tam zamaninda hizmeti cesaretlendirme ile
ilgili
cahsirlar.

4. Ust ydnetim galisanlarin hizmet prosesine katilimini cesaretlendirir.

5. Hastane yonetimi kalite iyilestirme odakli bir vizyon yaratir ve yayar.

6. Hastane yonetimi kaliteyi ilerletme projesine bireysel olarak katilir.

Karar verme yaklagimi

1. Kalite bilgileri (kalite maliyeti, kusurlar, hatalar, i1skarta vb. ) kaliteyi yonetmek
icin arag olarak kullantlir.

2. Yoneticilerin ve denetgilerin degerlendirilmesi icin kalite bilgileri kullanilir.

3. Hizmet olusturulup misteriye sunulmadan 6nce yenilikler dikkatlice gézden
gegirilir.

4. Hizmet olusturulmasinda etkilenen departmanlar arasinda koordinasyon saglanir.

5. Maliyet ve departman amaclari konusunda yeni hizmet ve kaliteye vurgulama
yapihr.

6. Hastanemizde hizmet sartnameleri ve prosedirleri anlasilirdir.

7. Hizmet proseslerinde gerceklestirme ve hizmet verebilirlik gz 6nline alinir.

8. Kalite tiim hizmet birimlerinde hasta kabul, acil servis ve tim kliniklerde
vurgulanir.

Proses yaklasimi

1. Hastanemizdeki proses yaygin olarak istatistiksel kalite kontrol altindadir.

2. Proseslerdeki uyusmazligi azaltmak i¢in kapsamli istatistiksel teknikler
kullaniyoruz.

3. Hizmet prosesimizin kontrol altinda olup olmadigini belirlemek igin ¢izelgeler
kullaniyoruz.

4. [statistiksel proses kullanilarak proseslerimizi izliyoruz.




5. Proses denetim, gbzden gecirme veya kontrol siklikla yapilmaktadir.

6. Hizmet programlarinin veya hizmet isinin dagitimi dengelidir.

7. is veya proses tanimlari calisanlara acik secik verilmektedir.

Siirekli iyilestirme Yaklagimi 5
1. Hastanemizde belirli teknik ve mesleki beceri egitimleri calisanlara veriliyor.

2. Hastanemizde kaliteyle ilgili konularda ¢alisanlara egitim veriliyor.

3. Hastanenin tamaminda kaliteyle ilgili yoneticilere ve denetgilere egitim

veriliyor.

4. Hastanenin tamaminda toplam kalite kavrami (hastane ¢apinda kalite

sorumlulugu

felsefesi) egitimi veriliyor.

5. Hastanenin tamaminda temel istatistiksel teknikler (histogram ve kontrol

grafikleri)

egitimi veriliyor.

6.Hastanenin tamaminda ileri diizeyde istatistiksel teknikler (deney dizayni ve

regresyon analizi) egitimi veriliyor.

Cahisanlarin katilimi 3

1. Problem ¢6zme oturumu boyunca, karar vermeden 6nce tim takim Gyelerinin fikir

ve duslincelerini almaya gayret ediyoruz.

2. Bizim hastanemizde takim problem ¢6zme sistemi uygulanir.

3. Gegmis 3 yilda, bir¢ok problem kiigilik takim oturumlari sayesinde ¢oziildi.

4. Problem ¢6zme takimlari bu hastanede hizmet prosesinin gelistiriimesine yardimci

oldular.

5. Mimkun oldugu kadar cok, calisanlar kendi problemlerini ¢6zmeyi denemeleri icin

cesaretlendirilirler.
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Operasyonel performans

1.Hastanemizin hizmet kalitesi ylkseliyor.

2. Hastanemizin verimlilik oranlari artiyor.

3. Hastanemizde hatali islemlerin orani diser.

4. Satin alinan materyallerin teslim zamani kisaliyor.

5. Tedavi hizmetlerinin hastaya teslim zamani kisaliyor.

6. Hastanemizde hasta sikayetleri azaliyor.

7.Hastanemizin hasta memnuniyeti seviyesi ylkseliyor.

8.Hastanemizde kliniklerdeki hatali hizmetlerin orani disuyor.

9. Hastanemizde kliniklerin kalitesi hasta taleplerini karsiliyor veya asiyor.

10. Hastanemizde kliniklerdeki calisan memnuniyeti seviyesi ylkseliyor.

11. Hastanemizde c¢alisan ise gelmeme oranlari dlstyor.

12. Hastanemizde c¢alisanlarin morali stirekli yikseliyor.
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