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OZET

TOPLAM KALITE Y(")NETiMj UYGULAMALARININ QZEL SAGL!K
KURULUSLARINDA i$ VERIMLILIGI UZERINE ETKIiSI: ELAZIG
MEDIKAL PARK HASTANESI ORNEGI

GOK, Deniz
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dali
Tez Danismant: Yrd. Dog. Dr. A. Emin SERIN
Aralik-2014, 123 Sayfa

Saglik kurumlari, toplum hayati i¢in kritik Oneme sahiptir. Bu nedenle
calisanlarin is verimlilikleri olduk¢a 6nemlidir. Calisanlarin is verimliliklerini
arttirmada en onemli etkenlerden biri toplam kalite yonetimidir. Bu ¢alismada toplam
kalite yonetimi uygulamalarimin 6zel saglik kuruluslarinda is verimliligi lizerinde
etkisi incelenmistir.

Bu ¢alismanin temel amaci, toplam kalite yonetiminin 6zel saglik kurumlarinda
1s verimliligi iizerindeki etkisinin arastirilmasidir. Arastirmada yontem olarak
betimsel tarama modeli kullanilmistir. Mevcut bilgiler anket teknigi ile toplanmis ve
analize tabi tutulmustur. Arastirmanin evrenini Elazig ilindeki Medikal Park
Hastanesi’nde ¢alisan 580 personel olusturmaktadir. Arastirmada kademeli 6rneklem
yonetimi kullanmilmigtir. Saglik personeline daha rahat ulasabilmek adina kademeli
orneklem yontemi secilmistir. Aragtirmanin 6rneklemini ise 100 kisi olusturmaktadir.
Calisma kapsaminda katilimcilarin sorulara cevap vermede goniilsiiz olmalari,
anketlerin daha fazla kisiye uygulanmasinin 6niine ge¢mistir. Veri analizi EXCEL ve
SPSS 16 paket programlari ile yapilmistir. Veri analizi sirasinda frekans, yiizde, t

testi, Anova testi ve pearson korelasyon analizinden faydalanilmistir. Arastirmada



TKY uygulamalar ile zaman yonetimi verimlili§i ve orgiit {iyelerinin verimliligi

algilar1 arasinda anlamli iligki tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Sektorii, Toplam Kalite Y 6netimi, Verimlilik

Xi



ABSTRACT

THE EFFECT OF SPECIAL HEALTH ORGANIZATION PRACTICES ON
JOB PRODUCTIVITY OF PRIiVATE HEALTH ORGANISATION: ELAZIG
MEDIKAL PARK SAMPLE

GOK, Deniz
Master, Department of Management
Thesis Advisor: Asst. Prof. Dr. A. Emin SERIN
December-2014, 123 Pages

Health institutions, community is critical for life. Therefore it is very important
that employees work efficiency. One of the most important factors in increasing their
productivity employees total quality management. In this study, total quality
management practices of private health care facilities are explored the impact on
business productivity.

The main purpose of this study, total quality management in the private health
care institutions is to investigate the impact on business productivity. Model has been
used as a descriptive survey research methods. And analysis of existing information
collected by questionnaire technique has been subjected to. The research population
in the province of Elazig 580 staff are working at Medical Park Hospital.
Management sample was used in the research stage. Health personnel in order to
achieve a more comfortable stage sampling method was chosen. The sample of the
study consists of 100 people. The scope of work to be reluctant to respond to
questions from the participants, the survey has prevented the implementation of more
people. Data analysis was performed with EXCEL and SPSS 16 software package.
During data analysis, frequency, percentage, t-test, ANOVA and Pearson correlation

analysis was utilized. Special Health Organization practices in research and time

xii



management efficiency and significant relationship between perceptions of members
of the organization have been identified efficiency.

Keywords: Service Sector, Total Quality Management, Productivity
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GIRIS

TKY, belli bir yonetim modeli olarak, isletmenin sosyal, teknik ve finansal
tarafinin ele alinip, miisteri memnuniyetini odak noktasi yapan ve degisimlere gore
esnek bir yonetim yapisini hedefleyen bir tarz seklinde ortaya c¢ikmaktadir. TKY
acisindan, kalite yaklasimindaki gelismelere istinaden, isletmelerde yonetim ve
isgoren konusunda yasanan gelismeleri 6n plana alip, bunlar1 bir araya getiren
sistemdir.

TKY, isletmelerde 6nemli oranda rekabet iistiinliigli ve giicli saglar. Ancak
TKY’nin tim ilkeleri benimsenir ve de uygulamaya konulursa o zaman basari
saglanabilir. Isletmelerde var olan yonetim yaklasimi, yontem, organizasyon ve
sistemleri igine alan bu ilkeler, odak noktasini insan olarak se¢mektedir. Hizmet
isletmelerinde ise kalite kavraminin standart bir formda ifade edilmesi bir hayli
zordur. Hizmetin soyut nitelige sahip olmasi, 6nceden tecriibe edilmemesi tiiketici
beklentilerini farkli kilmaktadir. Dolayisiyla, kaliteli hizmet irettigini zanneden
isletmecinin  tiiketici  tatmin  edilmesini  gergeklestirememesine  sebebiyet
verebilmektedir. Hizmet sektdriinde kalitenin en iyi Ol¢iim sekli verimlilikle
iliskilendirilmesidir. TKY’nin atacagi ilk adim {ist yonetimin davrams ve
felsefelerini ilerletip, degisim gdstermesini saglamaktir. Ust diizeyden alt diizeye
akisin gerceklestirilmesinde orta diizey yonetiminin rolii 6nemli bir konumda yer
almaktadir. Bununla birlikte alt diizeyde gerceklestirilen kalite arastirmalarinda iist
diizey yoOnetimi bilgilendirmek de ayni sekilde orta diizey yonetimin sorumlulugu
dahilinde olmaktadir. Basarili ve saglikli yliriitilen bir iyilestirme programina
baslanmasi ve neticelendirilmesi i¢in iist diizey yonetimin kalite hususunda gerekli
donanim ve bilgiye sahip olmasi gerekmektedir. Ayni zamanda st diizey
yonetimden bir kisinin yapilan bu isi sahiplenmesi gerekli kilinmaktadir. TKY
yapmis oldugu calismalarda iist diizey yoOnetimin basindan sonuna dek yeterli

seviyede baglilik sergilemelidir. Uygulama sirasinda karsi karsiya kalinan



problemlerin ¢oziimiinde {ist yonetimde yer alan personel yalniz birakilmamali ve
verdigi destegi isgorenlere hissettirmelidir.

Bir isletmenin faaliyette bulunma sekli o isletmenin verimliligine etki eden tek
faktordiir. Bunun haricinde kalacak faktorler bu kapsam i¢inde sekil almakta ve
adlandirilmaktadirlar.

Toplam Kalite Yonetimi kalite yonetiminde olan ist yonetimin gereken
sorumlulugu, her seviyede ve her alanda kalite yonetimine iligskin egitim faaliyetleri,
kalite gelistirmenin gerekli sekilde siirekli olmasinin saglanmasi, Kkalite kontrol
¢emberleri icinde tiim is giliciiniin kalite pekistirme faaliyetlerine katilmalarinin
saglanmasi seklinde ifade edilebilir.

Isletmeler miisterilerinin isteklerini gerekli sekilde karsilayabildikleri siirece
daha iyi sekilde ayakta durabilmektedirler. Miisteri taleplerine cevap verebilmek,
toplumun degisik ihtiyaglarini kaliteli bir {iretimle en uygun ve en kisa zamanda
karsilayabilmektir. Kalite anlayisini isletmenin biitiin birimleri ve is gorenlerine
yayarak toplam kalite anlayisim1 gerceklestirmek miimkiin olacaktir. Bunun i¢in de
isletme kendi agisindan kaliteli iiretimin ne kadar onemli oldugunu bilecek ve
uygulayacaktir. Bunu cevre orgiitlerine ve topluma sezdirecektir. ileride gerekirse
kalite ile ilgili felsefesini gelistirecek politikalar belirleyecek ve tliretimin diizenli bir
bi¢cimde siirmesini ve kontroliinii yapmaya devam edecektir.

Verimlilik olgusunun ulusal refah seviyesini yiikseltmedeki 6nemi genel kabul
goren bir kanidir. Verimlilik oraninin yiikselisinden faydalanamayan higbir insanin
etkinliginden s6z edilemez. Verimliligin makro Olgiide soyle ortaya ¢ikmaktadir,
GSMH’de yasanan artig, emek kullanimi1 ya da ek sermaye kullanimi neticesinde
degil, isgiliciiniin kalitesi ve etkinligindeki artistan meydana geldigi i¢in Onemli
olmaktadir. Ozetle verimlilik yiikselisinde GSMH’de otomatik olarak artacaktir. Bu
sebeple verimliligin, sosyal gelismenin, ekonomik kalkinmanin ve yasam
standartlarinda meydana gelen artisindaki sebeplerden en 6nemlisidir. Gelisen yeni
teknolojilere yonelik olarak kurulan yeni sirketler veya ekonomilerini arttirmak ve
gelistirmek arzusunda olan sirketler en etkin ara¢ olarak verimlilik yonetimini
sirketlerinde uygulamaktadirlar. Verimliligin iiretim olan yakin iliskisi nedeniyle
planlama, iiretim ve kontrol tekniklerinin saptanmasi, ¢alisan stratejisinin ve iiretim
bi¢ciminin uygulanmasi, iiretimde standardizasyonun uygulanmasi ve teknolojisinin

secimi vb. dallarla verimliliin 6n plana alinmasi gerekli olmaktadir. Bir igletmenin



faaliyette bulunma sekli o isletmenin verimliligine etki eden tek faktordiir. Bunun
haricinde kalacak faktorler bu kapsam icinde sekil almakta ve adlandirilmaktadirlar.

Bir islemin verimliligi girdi kaynaklarinin etkili bir bigimde nasil miisteri
degerine doniistiirilmesine baglhidir. Fiziksel {iriin imalatgilarinin ihtiyaglar1 igin
kullanilan pek ¢ok verimlilik kavrami ve 6l¢ii teknikleri bulunmaktadir. Fakat hizmet
sektorii icin bu kavram ve 0Olcii teknikleri tam olarak gecerli degildir. Ornegin
imalatgilara gore lretimde kullanilan girdi kaynaklariin degistirilmesi ¢iktilarda
kalite degisimlerine dontismemektedir. Ama servis sunan isletmelerde iiretim
kaynaklar1 ve tekniginde yapilan degisim algilanan hizmete de yansimaktadir. Bu
yiizden imalat sektoriinde kullanilan verimlilik teknikleri, hizmet sunan isletmelerin
yoneticilerine yanlis yol gostermektedir. Hizmette verimlilik {izerine yapilan
arastirmalarin  halen nadir bulunabilinir olmasinin nedeni uygulanilabilinen
modellerin az olusundan kaynaklanmaktadir. Bu metinin amaci hizmette verimlilik
kavraminin ihtiyaglarinin analizidir. Bu analize gore bir hizmet verimlilik modeli
olusturulmustur. Bu modele gore hizmet verimliligi fonksiyonu; girdi kaynaklarinin
nasil etkili bir sekilde hizmet ¢iktisina doniistiiriilmesi, hizmetin ne kadar kaliteli
oldugu ve ¢iktisinin nasil gorindigi, hizmet kapasitesinden ne kadar
yararlanildigindan olusmaktadir. Ek olarak, hizmet verimliligi 68renilen bir tecriibe
olarak ve hizmet verimliligi modellerini gelistirme de ele alinmigtir.

Ogrenen 6rgiit olma yolunda faaliyette bulunan bir isletme bakimindan verimli
olabilmeyi 6grenmenin ortaya c¢ikaracagi sonuglar seklinde algilanmasi hi¢ de yanlis
bir ifade sekli olmayacaktir. Dolayisiyla sezgisel baglamda o6grenen oOrgiitler,
verimliligi yiikseltme yoniinde bir harekette bulunurlar ve maliyetleri minimize
ederek karliligi, basarty1 ve verimliligi maksimum diizeye getirebilir.

Ogrenen 6rgiit olma yolunda faaliyette bulunan bir isletme bakimidan verimli
olabilmeyi 6grenmenin ortaya ¢ikaracagi sonuglar seklinde algilanmasi hi¢ de yanlis
bir ifade sekli olmayacaktir. Dolayisiyla sezgisel baglamda Ogrenen oOrgiitler,
verimliligi yiikseltme yoniinde bir harekette bulunurlar ve maliyetleri minimize
ederek karliligi, basariy1 ve verimliligi maksimum diizeye getirebilir.

Saglikta doniisiim programiyla birlikte hem 6zel hastanelerde hem de kamu
hastanelerinde TKY ile ilgili olarak c¢esitli ¢alismalar yiiriitilmiis ve verimlik
arttirtlmaya ¢alisilmigtir. Verimliligi arttirmaya yonelik olarak uygulanan yonetim

sistemleri saglikta yeni bir olusumu meydana getirmistir. Hastalarin daha iyi saglik



hizmetlerine kavusmasi, toplam kalite yonetimi ve beraberinden verimlilikle
dogrudan ilgilidir.

Icinde yasadigimiz yiizyilda sosyal, ekonomik, siyasal ve kiiltiirel alanlarda
yasamimizi etkileyen en 6nemli kavram hi¢ kuskusuz kalite olmustur. Kalite, birey-
orgiit-toplum dinamizminin ve siirdiirebilir basarinin anahtar1 olarak karsimiza
¢ikmakta ve bir yasam tarzi olarak Onerilmektedir. Bir toplumun yasayabilmesinde
gereksinimlerinin karsilanabilmesi, sorunlarinin ¢oziilmesi 6énem arz etmektedir.
Toplumlar gibi toplumsal orgiitlerin de kendilerine ait sorunlart bulunmakta, bu
sorunlarin ¢6ziimii de etkili yonetimi gerektirmektedir. Bu nedenle yoOnetimlerin
siirekli bu degisimleri izlemesi ve degisen toplumsal sistemlere gore amaglarini
gelistirmesi gerekmektedir.

Toplumsal gereksinimlerin degismesi Orgiitiin iirettigi hizmet ya da niteliginin
ya da biisbiitiin kendisinin degismesini gerektirebilir. Giiniimiizde her alanda goriilen
bu hizli degisim, saghk isletmelerini de etkilemektedir. Isletmelerin ayakta
kalabilmeleri ve rekabet avantajini yakalamalarinda etkili unsurlarin basindaysa
tretilen hizmetin kalitesi gelmektedir. Bu kaliteyi elde etme ve gelistirmede
yoneticilere ve isletmelere yol gosteren yonetim bigiminin de Toplam Kalite
Yonetimi (TKY) oldugu artik kabul gormiis bir gercektir.

Toplam Kalite Yonetimi hasta ihtiyag ve beklentilerinin zamaninda
karsilanmasi gerektigi anlayisina dayanmaktadir. Bu nedenle hem caliganlar, hem de
hastalar 6nemlidir ve organizasyonun daima bu hususu ele almalar1 gerekmektedir.
Saglik hizmetleri, insanin fiziksel, ruhsal ve toplumsal bakimdan sagliginin
korunmasi, iyilestirilmesi ve bu durumun siirekliliginin saglanarak toplumun refah
diizeyinin ve mutlulugunun gelistirilmesi amact ile sunulan hizmetlerdir. Saglik
hizmetleri, hayati 6neme sahip hata kabul etmeyen, dogrudan insan hayatiyla ilgili
bir hizmet alanidir. Birgok kamu hizmetiyle karsilastirildiginda saglik hizmetlerinin
tizerinde daha hassas durulmasi gerekmekte ve olabildigince yiiksek kalitede
tiretilmesi ka¢inilmaz bir sorumluluk olmaktadir.

Saglik hizmetlerinin verildigi saglik kurulusu, miisteri/hasta ile saglik ekibini
ve doktoru bir araya getiren ve tedavi i¢in uygun ortami saglayan bir araci rolii
tistlenmektedir. Giiven unsurunun son derece Oonemli oldugu saglik etkilesiminde,

miisteri sadakati dogrudan doktora yonelik olup, kurum ikinci planda kalmaktadir.



Saglik hizmetlerinin sunulus big¢imi, iilkelerin sosyoekonomik kalkinmiglik
diizeylerini belirleyen 6nemli gostergelerdir. Saglik hizmeti veren kuruluglarin; kalite
yOnetimini sistematik olarak gergeklestirmesi ile kalite giivence sistemini ve 6zellikle
de toplam kalite yOnetimini hizmetin iiretiminde ve sunumunda esas almalari
gereklidir.

Saglik kurumlarinin hizmet sundugu toplumun saglik ihtiyaclarini saglamaya
yonelik plan ve diizenlemelerde, hizmet kullanicilarinin memnun edilmesi ya da
hizmetten tatmin saglamalarin1 6n planda tutmalarinin kurumsal basar1 ve rekabet
edebilme giicli agisindan zorunlu oldugu agiktir. Saglik kurumlar1 yonetiminin temel
gorevlerinden en Onemlisi, topluma verimli ve Kkaliteli saglik hizmetleri
sunabilmektir.

Kalite saglik hizmetleri pazarlamasinda ©nemli konulardan biri haline
gelmigtir. Saglik hizmet kalitesinin tanimlanmasi zor oldugu kadar, dl¢lilmesi de
zordur. Son yillarda iiretim, hizmet sektorlerindeki 6zel kuruluslar ile kar amact
olmayan kamu kuruluglar1 giliniimiizde performanslarini artirabilmek amaciyla
toplam kalite yOnetimini uygulama c¢abasi i¢ine girmislerdir. Toplam Kalite
Yonetimi son yillarda diinya saglik sektoriinde yasanan en biiyiik degisikliklerden
biridir.

Saglik hizmetlerinde kalite konusunun son yillarda siklikla gilindeme
gelmesinin nedenlerinden 6nemli birisi de saglik hizmetlerinin biitiin diinyada
agirlikla kamu tarafindan sunulan hizmetler olmast ve devletlerin bu konuda
etkileyici rol oynamalaridir. Saglik kurumlari, gegmise oranla rekabetin daha yogun
oldugu bir ortamda ¢alismaktadirlar. Bu kurumlarda ¢evresel baskilara yanit vermek,
rekabette istiinliik saglamak, 6nemli degisimleri basarmak, maliyetleri agag1 ¢ekmek
ve verimliligi artirmak amaciyla performans dl¢iimii ve kalite gelistirme caligmalari
baglatilmistir. Kurumsal kaliteyi gelistirmeye yonelik olarak tanimlanmis olan
yaptirimlarin  bir kismi uluslararast kabul gérmiis hastane kalite Olgiitlerini
kapsamaktadir.

Birinci basamak saglik hizmetleri hastalarin sisteme ilk giris noktasi olmasi
bakimindan 6nemli olmakla birlikte, giiniimiiz hastaneleri hizmet ettikleri toplumlara
temel ve gelismis saglik hizmetlerini sunduklar1 ve ayn1 zamanda hem gelismis hem
de gelismekte olan iilkelerde saglik harcamalarmin en biiyiik kismini olusturduklar

icin biiylik bir 6neme sahiptirler. Bu nedenle verimlilik, esitlik ve kalite gibi



hedefleri yakalamayi amaglayan saglik sektorii reform calismalarinin 6nemli bir
ayagini olusturmaktadirlar.

Saglik hizmetlerinde yeniden yapilanma disiincesi 1980°1i yillardan itibaren
one ¢cikmis ve tiim iilkeler sagliga ayrilan kaynaklari ne olursa olsun yeni arayislara
yonelmislerdir. Saglik hizmetlerindeki yeniden yapilanma anlayis1 ve saglik
hizmetlerinin kendine 6zgii 6zellikleri sebebiyle, hizmet sunumundan kaynaklanan
yetersizlik ve hatalarin dogurabilecegi insan yasamu ile ilgili ciddi sonuglar, saglik
hizmetlerinde kalite kavraminin 6nemini artirmaktadir.

Toplumsal gereksinimlerin degigmesi Orgiitiin iirettigi hizmet ya da niteliginin,
ya da timiiyle kendisinin degigsmesini gerektirebilir. Giintimiizde her alanda goriilen
bu hizli degisim, saghk isletmelerini de etkilemektedir. Isletmelerin ayakta
kalabilmeleri ve rekabet avantajin1 yakalamalarinda etkili unsurlarin basinda ise
tiretilen hizmetin kalitesi gelmektedir.

Kalite giivence sistemi genel olarak; kurumda cesitli departmanlarin gosterdigi
kaliteyi gelistirme, koruma, iyilestirme, talep edenlerin tam begenisini kazanma ve
ekonomik diizeyde bir hizmet sunmayir amaglayan c¢abalarin birlesimidir. Kalite
Giivencesi genis anlamda “kaliteyi sistematik olarak incelemeyi ve diisiik kaliteyi
onlemeyi amaglayan herhangi bir faaliyet” anlaminda kullanilmakta ve Avrupa’daki
tilkelerin ¢ogunda uzun bir gegmise sahiptir.

Saglik hizmetlerinin sunulus bigimi, {ilkelerin sosyoekonomik kalkinmislik
diizeylerini belirleyen 6nemli gostergelerdir. Saglik hizmeti veren kuruluslarin; kalite
yonetimini sistematik olarak gergeklestirilmesi ile kalite gilivence sistemini ve
ozellikle de toplam kalite yOnetimini hizmetin iretiminde ve sunumunda esas
almalar1 gereklidir. Kalite iyilestirme uygulamalari, {ilkelerin saglik bakim sistemi,
sosyal degerleri ve kalite politikalarina gore degismektedir. Bununla birlikte bazi
kalite yonetimi yaklasimlar diinyadaki bir ¢ok iilkede uygulanmaktadir.

Saglik hizmeti kalitesinin tarihsel siire¢ i¢inde bir¢ok tanimi yapilmis ve bu
tanimlar, tanimi yapanin bakis agis1 ve yaklasimina gore farkli bir kavrami ele
almustir. Ornegin, saglik hizmeti kalitesini yalnizca tibbi faaliyetler agisindan ele alan
bir tanima gore kalite; bir hastalik ya da durumun bir fonksiyonu olarak bireyin
saglik durumunda meydana gelebilecek bir gerilemeyi en azindan durduracak ya da

iyilesme saglayacak bir bigimde belli faaliyetlerin yerine getirilmesidir.



Saglik hizmeti kalitesinin daha zor agiklanabilen bir kavram olmasi, saglik
alaninin 6zelliklerinden ileri gelmektedir. Hizmet kalitesinin ¢ok sayida degiskenden
etkilenmesi ve bunlarin agik bir sekilde tanimlanmayisi, dahasi siibjektif faktorlerin
etkilerine acik olusu, dogrudan dogruya nesnel oOlgiitler kullanilarak ol¢iilmesi ve
tanimlanmasin1  gii¢lestirmekte ve saglik hizmeti Kkalitesinin sezgisel olarak
algilanmasini glindeme getirmektedir.

Uretim ve hizmet sektdrlerinde toplam kalite ydnetimi uygulamalari ile
saglikta toplam kalite yonetimi uygulamalari arasinda ¢ok fark vardir. Sanayide bir
irtin hatali ¢iktiginda tiretimi durdurur, hatayr diizeltecek onlemler alinabilir, imal
edilen malzemeler defolu olarak ayrilir. Giiniimiiziin miisteri profili artik degismis
olup kaliteli hizmeti talep etmektedir. Hizmet sektérlerinde ise miisteri memnuniyeti
saglanmadi ise Oziir dilenir ve belki miisteri kaybedilir, ancak ayni hatay
tekrarlamamak i¢in 6nlemler alinir.

Saglikta ‘PARDON’ kelimesi hi¢ kullanilamayacak bir kelimedir. HATA
kelimesi bu sektorde telaffuz bile edilmez. Saglik hizmetlerinin dogrudan insan
yasamu ile ilgili olmas1 ve yapilacak hatalarin pahaliya mal olacag: diisiincesi saglik
hizmetlerinde ve dolayisiyla saglik isletmelerinde kalite saglamayir kaginilmaz
kilmaktadir.

Saglik hizmeti sunumu, bir¢cok meslek grubunun yer aldigi makro bir
sistemden olusmaktadir ve yoneticiler, hizmet sunanlar ve hizmet alanlar olmak
lizere ii¢ boyuttan bakildiginda da insan 6gesine odaklanmaktadir. Bu nedenle
hizmeti sunarken, kaynak ve faaliyetleri kontrol altina almakta ve bunu yaparken de
verimli, kaliteli, zamaninda, ulasilabilir, siiratli ve hatasiz hizmet vermek gerekliligi
dogmaktadir. Bu ise, saglik hizmeti sunan kurumlarin ¢ok daha hassas, dengeli,
planl1 ve 6zgiin yonetilmesini zorunlu kilmaktadir.

Bu konuda uzun yillardir, saglik kurumlarinin gésterdigi ¢aba ve Kkat ettikleri
mesafe degisimin gerceklesmesi ve kalite kiiltiiriiniin saglik alaninda yerlesmesinin
diger sektorlere gore ¢ok daha gerekli oldugunu ve tiim zorluklarina ragmen bu
anlayisin uygulanabilecegini gostermistir.

Hizmet, insan davraniglari ile yonlendirilen bir dizi aktiviteden olusur. Hizmet,
herhangi bir seyin sahiplenilmesiyle sonuglanmayan, temelde maddi olamayan, bir
tarafin bir diger tarafa sundugu fayda veya faaliyetler seklinde tanimlanmaktadir. Bu

nedenle insan iligkilerinin hizmetin 6nemli bir parcasi oldugunu unutmamak, kaliteyi



gelistirmek ve hasta beklentilerini yerine getirmek igin, personelin bilgi ve
yeterliligini kabul etmek ve motive edilmesi gerektigini dikkate almak gerekir.
Stephan R. Covey, kalite ya da miikemmelligi deniz feneri gibi degismez bir ilkeye
benzeterek, bu gibi ilkelerin diger bir ilkeye hizmet etmek ya da katkida bulunmak
gorevi oldugunu vurgulamakta ve siirekli yaptiklarimizin bizi yansittigini,
miikemmelliginde bir eylem degil, bir aliskanlik oldugunu belirtmektedir. Covey’e
gore aliskanlik, bilgi, beceri ve arzunun kesismesidir. Kalite yonetimi girisimleri
etkin bir bigimde uygulanmasi en gii¢ olan konulardan biridir. Bir degisimi
gerceklestirmek i¢in bu {i¢ sartin gerekliliklerinin olusmasi, ne yapmali?, neden?, ve
nasil yapmali? sorularinin cevaplandirilmasi, bunun i¢inde gerekli bilgi ve becerinin
kazandirilmasi ve gergeklestirme arzusuna sahip olunmasi gereklidir. Ozellikle ilk
zamanlarda amag¢ ve hedeflerin belirlenmesi, uygulama planlarinin tanimlanmasi,
egitimin analizlerinin yapilmasi ve ilerlemenin izlenmesi i¢in 6nemli miktarda ¢aba
harcanmasi ve zaman ayrilmasi hayati bir dnem tagimaktadir.

Uzmanlara gore; saglik hizmeti sunumunda bir degismeyi gerceklestirmek i¢in
oncelikle su li¢ soruya cevap aramak gerekmektedir.

a) Hizmeti nasil sunuyoruz?

b) Sunulan hizmeti nasil degerlendiriyoruz?

€) Hizmeti nasil iyilestirecegiz?

Kalite yonetimi ¢alismalar1 aslinda bir eylemler biitiiniidiir. Her bir eylem diger
bir eylemi tetikler, sistemin biitlinliniin basar1 ya da basarisizliginda rol oynar.
Kurumlarin degisiklik yaratma hizi ve basar1 kazanmasi, uygulamalarda bazi
bilesenlerin bir araya getirilmesi, her bir bilesenin teker teker ve birlikte ele
alinmasina baghdir. Baglangi¢ asamasinda dikkate alinmas1 gereken faktorler:

1) Giiglii bir organizasyon semasinin olusturulmasi

2)  Ozgiin yorum

3) Kesin ve baglayict yontem kullanimi

4) Tlletisim

5) Degisimin dikkatle izlenmesi

6) Kurum Kiiltiirii

Kaliteyi saglama, onu siirekli giivence altinda tutma ve kaliteyi gelistirme
rastlantilarla degil sistemli calismalarla gergeklesir. Bu ¢alismalarin kapsamina su

ana basliklardan olusur.



Personele sorumluluk verme yoniindeki ¢aligmalar.
Egitimin stirekliligini saglamak

Kalite sisteminin olusturulmasi

Satin alma konusunda ayrintili calisma

Malzemenin korunmasi ve yerinde kullanilmasi

2 o

Muayene ve testlerin dogru ve giivenilir olmasini saglayan diizenlemelerin
yapilmasi

7. Diizeltici faaliyetler

8. Kurum i¢i denetimlerin periyodik olarak yiiriitilmesi ve olumsuzluklar

giderici diizeltmelerin yapilmasi

ISO 9000 sistemi tibbi siiregleri tam olarak igermediginden saglik personeli
ozellikle doktorlar tarafindan tam olarak benimsenememistir. Bu baglamda 6zellikle
tibbi hizmetlerde diinyada oldugu gibi lilkemizde de “Akreditasyon standartlari”nin
benimsenmesi geregi ortaya ¢ikmaktadir. 1SO 9000 standart serisinin 2000
revizyonu’nun temel nedeni; kullanicilarin faaliyetlerine katma deger kazandirma ve
kurulusta performansi siirekli arttirma olanagini saglamasidir. Bu ilkelerin temel
kavramlari; misteri odaklilik, liderlik, calisanlarin gelistirilmesi ve katilimi,
siireclerle ve verilerle yonetim, siirekli 6grenme, yenilikg¢ilik ve 1yilestirme, sonug
odaklilik, toplumsal bir sorumluluk olan Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM)
miikemmellik modeli ile biiyiik 6l¢iide ortiismektedir.

Hastanelerde Toplam Kalite Yonetimi calismalari, teshis, tedavi ve bakim
stiregleri dogrudan iliskilidir. Saglik isletmelerinin bir yandan bilimsel norm ve
standartlara uygun teshis ve tedavi prosediirleri uygulamasi, diger yandan hizmet
sunum siireglerinde hastalarin  beklenti ve isteklerini gz ardi etmemesi
gerekmektedir. Glinlimiizde saglik hizmet kalitesi konusunda heniiz kesin bir
tanimlamaya ulasilamamasina ragmen, tartigmalarda hizmeti alanlarin sosyal kiiltiirel
ve ekonomik acidan tatmini konularinda odaklandigi belirtilmektedir. Saglik tireten
sistemlerde hasta haklarin1 ve beklentilerini dogru tanimlamak ve bu amaca yonelik
bilgi, insan, yontem, cihaz, malzeme, karar gereksinim ve akislarinin dogru tespit
edildigi sistem tasarimlari ile baslar.

Hasta hak ve beklentilerinde en oncelikli konu dogru teshis ve tedavidir. Teshis
ve tedavinin kontrol altinda bulundurulmasi yonetimi, tasarimi da kapsayan ISO

standartlarinin yan1 sira akreditasyonu giindeme getirmekte, akreditasyon ise saglik



kurumlarii isletim sistemlerinde dogru teshis ve tedaviyi de Olgiilebilir ve
iyilestirilebilir bir dizi kriterle ele almamizi 06ngoérmektedir. Hastanelerin
akreditasyonuna gittik¢e artan bir ilgi vardir. Bunun ¢esitli nedenleri vardir; saglik
hizmetlerinin 6zellestirilmesi yoniindeki ¢alismalar, artan maliyetler, saglik bakim
harcamalariyla elde edilen degerlere iligkin endiseleri, bakimin kalitesiyle ilgili
konulardaki bilginin artan erisebilirligidir.

Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari, hastanelerin
kendi yetersizliklerini tanima ve tanimlama ile hizmetin kalitesini gelistirmek igin
uygulanacak olan politika ve stratejileri belirleme de hastalarin geri bildirimini
almaya yoneltmektir. Hastaneler artik yataklar1 hastalarla doldurmak amaciyla degil
verimi artirmak, maliyetleri diistirmek, varligin1 devam ettirebilmek, hastalara daha
kaliteli saglik bakim hizmeti verebilmek amaciyla ¢oziimler arastirmakta ve yeni
anlayislar gelistirmektedirler.

Saglik bakimi kaynaklar1 ve aktivitelerinin 6zel gelecegini kalite
olusturmaktadir. Kalite giivence sistemi olmadan saglik hizmetlerinde Toplam Kalite
Yonetimini uygulamak miimkiin degildir. Saglik sektoriinde hizmeti talep edenlerin
belirleyiciligi 6n plana ¢ikmakta ve kalite yontindeki talepleri sektoriin yapisal olarak
degismesine neden olmaktadir.

Ulkemizde de saglik hizmetlerinin kalitesini iyilestirme ¢alismalarina artan bir
ilgi vardir. Birgok saglik kurulusunda Toplam Kalite Yonetimi calismalar
strdiiriilmektedir. Saglik Bakanligi Toplam Kalite Yonetimi’ nin kurum biinyelerine
yerlestirilebilmesi i¢in 30 Ekim 2001 tarihinde “Yatakli Tedavi Kurumlar1 Kalite
Yonetimi Hizmet YoOnergesi” ni yiiriirlige koymustur. Bu ¢erceve de 15 kurum ISO
9000 Kalite Giivence Belgesi almis, 28 kurum ise Tiirk Standartlar1 Enstitiisii ile
goriismelere devam etmektedir.

Saglik Bakanligi kurumlarinda yiiriitiillen bu c¢alismalar kapsaminda, s6z
konusu faaliyetlerin desteklenmesi amaciyla, Toplam Kalite Yonetiminin kurum
biinyesine yerlestirilmesi siirecinde yapilacak olan harcamalarin doner sermayeden
karsilanmas1 uygulamasi getirilmistir. Ayrica, list yonetimin Toplam Kalite Y&netimi
konusunda bilgilendirilmesi amaciyla, Bakanlik tarafindan bolgesel egitim

toplantilar1 baglatilmistir.
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Bu c¢alismada da toplam kalite yonetiminin igletmelerde verimlilige olan etkisi
incelenmektedir. Bu baglamda TKY ve verimlilik kavramlari detayli olarak

incelenmektedir.
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BIiRINCi BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIMIi

Gliniimiizde pazarlama stratejisi artik “Uiretileni satmak™ yaklasimi yerine
“tliketici gereksinim ve isteklerine gore iiretim yapmak”™ yaklagimi olmustur. Boyle
bir durumda devam ettirilebilir rekabet avantaji elde etmenin 6nemli sartlarindan bir
tanesi, miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Miisteri ihtiya¢c ve beklentilerinin
giderilebilmesi amaciyla, miisteri gereksinimlerine ve beklentilerine uygun mal ve
hizmetlerin, minimum maliyet ile hizli ve kaliteli bir bicimde sunulmasi gerekli
olmaktadir. Giiniimiiz diinyasinda global rekabetin ana unsuru miisteri olmustur.
Farklilasan miisteri ihtiyac ve beklentilerine gore iiretim gergeklestiren, hizmet veren
ve miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla gayret gosteren isletmeler rekabet
avantajin1 ellerinde bulunduracaklardir. Yonetim alaninda yasanan bu gelismeleri
izlemek ve gerekenleri yapmak isletmeler bakimindan artan rekabet piyasasinda
mevcudiyetlerini devam ettirebilmek ve basariyr saglamanin 6n sartidir (Simsek,

2007, 375-376).
1.1 Toplam Kalite Yénetimi ile Ilgili Tammlar

Toplam kalite yonetimi (TKY), kalite lizerinde durarak, tiiketici ve personelin
tatmini ve devamli iyilestirme amaciyla biitiin isgorenlerin katilimi esasina dayanan
bir yonetim seklidir. TKY modelinin basarili bir sekilde uygulanabilmesi amaciyla,
ist kademe yoneticilerin gerceklestirilen isin i¢ine devamli ve verimli sekilde dahil
olmalar1 ve tiim isgdrenlere devamli egitim sunulmasi gerekmektedir. Bununla
birlikte tiiketici ve isgorenlerin gereksinim ve beklentilerinin tam anlamiyla

karsilanmasi gerekli olmaktadir (Tekin, 2006, 97).
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TKY’yi Masaiki Imai, herhangi bir orgiitte her seviyede performansin
iyilestirilmesine dayali, tam anlamiyla biitiinlesmis cabalar ile iist diizey yonetimden
isciye kadar biitiin isgorenleri i¢ine alan diizenli faaliyet dizisi seklinde agiklamistir
(Ersen, 1997).

Isletmede kaliteyi, ¢alisan biitiin kisilere empoze eden ve onlar1 bu durumdan
sorumlu olmasina neden olan bir sistem seklinde TKY karsimiza ¢ikmaktadir. TKY,
hedeflenen iiretimi bir defada gerceklestirmeyi ve bunu her seferinde hedef olarak
tutan, isletmenin bir biitiin seklinde etkinligini gerceklestirmeyi, esneklige
kavugmasini ve rekabet avantajini yiikseltmeyi hedef edinen bir tekniktir. TKY, esas
olarak bir diisiince sekli ayni zamanda bir yonetim felsefesidir diyebiliriz. Bu
noktada devamli iyilesme ve gelisme hedeflenmektedir. TKY de 6nemli olan nokta,
bazi yontemleri alip uygulamaya koymak degil, 6nce inan¢ ve tutumlarda bir
farklilasma yaratarak miisteriyi 6n planda tutmaktir. Dolayisiyla da biitiin
isgorenlerin bu siireg i¢ine alinmasi gerekmektedir (Aksu, 2009, 153).

TKY, belli bir yonetim modeli olarak, isletmenin sosyal, teknik ve finansal
tarafinin ele alinip, miisteri memnuniyetini odak noktasi yapan ve degisimlere gore
esnek bir yonetim yapisin1 hedefleyen bir tarz seklinde ortaya ¢ikmaktadir. TKY
acisindan, kalite yaklasimindaki gelismelere istinaden, isletmelerde ydnetim ve
isgoren konusunda yasanan gelismeleri on plana alip, bunlar1 bir araya getiren
sistemdir, diyebiliriz (Paksoy, 2007, 567-568).

TKY igerisinde gecen “toplam” sOzciigii, isletmede yer alan tim
kademelerdeki ve fonksiyonlardaki isgdrenlerin katilim gostermesini, “kalite”
sOzcligli misteri gereksinim ve beklentilerinin tam anlamiyla giderilmesini,
“yonetim” sozciugli de, kalite yoOnetim siireci dahilinde gerceklesen kalite
sonuglarinin takip edilmesini, kaliteli hizmet ya da mal i¢in gereken tiim sartlarin
yerine getirilmesi anlamina gelmektedir. TKY, destek verici ve katilim bir yonetim,
optimal seviyede kalite maliyetleriyle tiiketicilere en iist diizeyde kalite giivencesi
saglayabilen, isletmedeki finansal, ticari, beseri ve teknik kaynaklar1 en iyiye
gotlirme anlamindaki faaliyetlerin yonlendirilmesi ve koordinasyonu seklinde

tanimlanabilmektir (Bayrak ve Gonciioglu, 2001, 65; Ertugrul, 2004, 85).
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1.2. Toplam Kalite Yonetiminin Diinyada ve Tiirkiye’de Gelisimi

TKY kavrami1 ABD’de ortaya ¢ikan bir sistem olmasina karsin, arzu edilen ilgi
ve alakayr gorememis, ancak bati ile rekabete hazir duruma gelen Japonya’da
isletmelerin hizl1 bir sekilde benimsedikleri, devamli gelisme yani kaizen seklinde
isimlendirdikleri ve Japon ekonomisinin basarili olmasiin temel dayanagi olan
sistem duruma gelmistir. Baglarda sadece iiretim agsamasinda ve iiriin gelistirme
asamasinda kullanilan sistem, her gecen giin yasam sekli olmaya baslamis, devlet
yonetiminde dahi kullanilmistir (Arslan ve Kiigiiker, 2011, 2).

1950’11 senelerde Japonya’da, 1980°1i senelerde ABD’de, 1985 sonras1 Avrupa
tilkelerinde ve 1990’11 senelerin baslarinda {ilkemizde isletmelerin 6nemli bir bolimii
TKY ’ye yakin olmuslardir (Kovanci, 2001, 13).

1950’11 senelerde, TKY nin temelleri Japonya’da Deming tarafindan atilmistir.
1951 senesinde Japonya’da ilk kez ulusal kalite 6diilii yani “Deming Odiilii”
verilmistir. Juran ve Feigenbaum’un isletme yonetimi ile alakali fikirleri, 1960
senesinde Japonya’da Ishikawa’nin ortaya attig1 kalite gemberleri faaliyetleri ile bir
araya gelince toplam kalite yaklasiminin olusumu gergeklesmistir. TKY’ nin
uygulama konusunda basariya erismesinde Japonya’daki grup dayanigmasi ve
Japonya’nin sahip oldugu kiiltiirel 6zellikleri 6nemli bir faktdr olmustur (Demirci,
2008, 17).

Tablo 1.1°de TKY nin 1931 yilindan 1990 yilina kadar olan donemdeki olaylar
siralanmugtir. 1970°1i senelerde Japonya, iirettigi iriinlerle piyasayr etkilemeye
baslayinca rekabet avantajini yeniden elde etmek isteyen kimi Amerikan sirketleri
(Ford ve General Motors basta olmak iizere), “Japon yapabiliyorsa biz neden
yapamayalim” prensibi ile lilke genelinde bir olusum baglatmistir. Bu olusumu
besleyen fikir; “Rakibe yonelik basar1 saglayabilmek icin onun kullandigi silahi
kullanmak” tir (Yenersoy, 1997, 19-20). Kalite gelisim siireci, ABD’de varligini
siirdliiren isletmelerde devamli olarak yukaridan asagiya (topdown) olmustur.
Isletmelerde sade organizasyon sekilleri secilmis, iiretilen iiriinlerde de saglamlik ve

fonksiyonellik 6n planda olmustur (Celik, 2011, 48).
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Tablo 1.1: Yillar itibartyla TKY ’nin olgunlagma siireci (Yenersoy, 1997, 19-20).

Tarih Olay

1931 Shewart, Istatistiksel Kalite Kontrol

1940 Standford Seminerleri (ABD)

1950 Deming“in Seminerleri (Japonya)

1951 Deming Kalite Odiilii (Japonya)

1952 Kalite Kontrol Dergisi (Japonya)

1954 Juran, “Kalite Yo6netimin Sorumlulugudur”.

1957 Feigenbaum, Toplam Kalite Kontrol

1960 Taguchi, Istatistiksel Deney Tasarim

1961 Ishikhawa, Kalite Cemberleri

Tarih Olay

1969 Kobe Stell, Kalite Fonksiyonunun Yayilmasi

1970 Shingo, Poka-Yoke (Hata 6nleme yaklagimi)

1970 Taguchi, Kalitesizligin, Optimum Degerden Sapma Maliyeti
1976 Ohno, Toyota Tam Zamaninda Uretim Sistemi (JIT)
1980 Taguchi, Robust Design (Saglam ve Ucuz Tasarim)
1987 ABD Ulusal Kalite Odiilii

1988 AB’nin ISO 9000 Standartlarin1 Kabulii

1990 Sonrast Toplam Kalite Felsefesi

Danimarkali Claus Mdller toplam kalite yonetimi hususunda Avrupa’da oncii
kisi olmustur. Avrupa iilkeleri insana verdikleri degerle, hizmet ve mallarda estetik
yapty1 0n planda tutarak rekabet ortaminda Onemli bir mevki edinmistir. 1987
semesinde merkez binas1 Cenevre’de yer alan Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii
(ISO) tarafindan gelistirilen yaymlanmas: saglanan uluslararasi nitelikte olan ISO
9000 standartlar1 serisi, 1988 senesinde AB tarafindan benimsenmistir. Bununla
birlikte, Avrupa Kalite Odiilii, Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi tarafindan
basglatilmigtir. ISO’nun ¢evre ile iligkili 1ISO 14000 serisi ve ISO 9000 serisi
standartlar1 yer aldigi gibi ayni zamanda sosyal sorumlulukla alakali SA 8000
standartlar1 da bu donemde gelistirilmistir (Ersen, 1997, 32-36; Mucuk, 2005, 178).
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Tiirkiye’de TKY’ne dair uygulamalar, Avrupa’da yasanan yonetim fikrinde
yasanan degisimle orantili olarak, ancak gecikme ile baslamis ve yasanan gelisme
Avrupa’da oldugu lizere, uluslararasi standartlasma olusumunun etkisi 6n planda

olmustur (Kingir, 2006, 234-235).
1.3 Diinyada ve Tiirkiye’de Kalite Kuruluslar

Diinyadaki kalite kuruluslar1 su sekildedir,

1. Amerikan Kalite Organizasyonu (ASQC, The American Society for Quality
Control- Amerikan Kalite Kontrol Kurumu), Kapsaminda 12 teknik komite,
13 teknik boliim ve 200 boliimle birlikte gorevini slirdiirmektedir. Gorevleri
ise (Denizhan, 2008,21),

a. Kalite teknolojisinde yasanan yeni gelismelerin tanitimini yapmak,
b. Mevcut teknoloji uygulamalarinin gelisimini saglamak,

c. Kalite ve kaliteyi meslek edinenler agisindan standartlar hazirlamak,
d. Kalite ve kalite ile alakali isimlerde egitim olanaklari saglamak,

e. Seminerler ve konferanslar diizenlemek,

f. Bilgilendirme ve yayim programi yiiriitmek.

2. Avrupa Kalite Organizasyonu, (EOQ, Europen Organization for Quality-
Avrupa Kalite Orgiitii), Kapsamma bagl su an 500 bin sirket; 40 iilke
bulunmaktadir.

3. JUSE (Japanese Union of Scientists and Engineers-Nippon Kagaku Gijutsu
Renmei-Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Birligi), 1600 miihendis ve
bilim adamiyla isbirligi gergeklestirerek 250 komite araciligr ile ylriittigii
caligmalar asagidaki ana basliklarda toplanabilir (Denizhan, 2008,23),

a. Arastirma ve gelistirme
b. Egitim
Cc. Tanitma
d. Uluslararasi iliskiler,
e. Sempozyum ve konferanslar,
f. Diger Hizmetler
4. Diinya Kalite Konseyi, 29 iiyesi vardir (Denizhan, 2008,23).
5. Tirkiye Kalite Dernegi (KALDER), 1990 senesinde kurulmus 23 senelik

bir sivil toplum kurulusudur.
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1.3.1 Diinyada ve Tiirkiye’de Kalite Modelleri ve Odiilleri

Diinya’da ve Tiirkiye’de kalite odiilleri ve modelleri su sekildedir: Deming
Odiilii (1951) Japonya, Toplam Kalite Faaliyetinde Miikemmellik Odiilii (Kanada)
1984, Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii (1988) ABD, Avrupa Kalite Odiilii
(1992) Avrupa, KalDer Ulusal Kalite Odiilii (1993) Tiirkiye (2013 yilinda Tiirkiye
Miikemmellik Odiilii adin1 almistir).

1.3.1.1 Deming Modeli ve Odiilii

Deming’de gore kalite kontrol faaliyetleri asagidaki dort kademeli bir siirecten
olugmaktadir (Kingir, 2013, 54):
1. Planlamak (P)

2. Yapmak (Y)
3. Denetlemek (D)
4. Harekete Gegmek (H)
77N
l«" Planlamak -‘
\ (P)
/ Harekete ,f/ Vapmak
| Geemek | f 8() |
H \

i Denetleme |

L kD) |

NG

Sekil 1.1: Deming dongiisii (Deming, 1996,20 Akt: Mucuk, 2005, 177).

Deming uygulama o6diiliiniin 10 kistas1 bulunmaktadir. Bunlar su sekilde ifade
edilebilir (Denizhan, 2008,29-31),
1. Sirket politika ve planlamasi

a. Yonetim anlayisi, kalite ve kalite kontrole iligskin politikalar
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g.

Politika olusturmada kullanilan teknikler,
Amaglarin uygunlugu ve tutarliligi,

[statistiksel yontemlerde yararlanma,
Politikalarin yayilma ve benimsenmesi,
Politikalarin ve uygulamalarin basarim kontrolii,

Uzun ve uzun vadeli planlarla iliskileri,

2. Organizasyon ve yonetimi

a.
b.
C.
d.
e.
f.

Yetki ve sorumluluklarin dagilimi,
Yetki delegasyonunun uygunlugu,
Boliimler arasi igbirligi,

Komite ¢aligmalari,

Kalite ¢emberi ¢alismalarinin kullanima,

Kalite kontrol ve yonetim teshisi,

3. Egitim ve yayginlastiriimasi

a.
b.

C.

Egitim plan1 ve sonuglar,

Kalite kontrol bilinci, nasil yonetildigi ve kalite kontrol anlayisi,
Istatistiksel kavram ve yoOntemlerle ilgili egitim ve benimsenme
derecesi,

Etkileri kavrama yetenegi,

Yan sanayi ve baglantili kuruluslar,

Kalite ¢cemberi faaliyetleri,

Oneri sistemi ve durumu

4. Kaliteye iliskin bilginin toplanmasi ve kullanilmasi

a. Disaridan bilgi toplama,

b. Boliimler arasi bilgi akisi,

c. lletisimde hiz,

d. Enformasyon isleme, analiz ve enformasyondan yararlanma
5. Analiz

a. Onemli sorun ve iyilestirme konularinin segimi,

b. Analitik yaklasgimim kullanima,

c. Istatistiksel yonetmelerden yararlanma,

d. Uygun teknolojiden yararlanma,

e. Kalite ve proses analizleri,
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f.  Analiz sonuglarindan yararlanma,
g. lyilestirme icin getirilen &nerilerin {izerine girisilen faaliyetler.
6. Standardizasyon
a.  Standartlar sistemi
b. Standart olusturma
c. Standart olugturma, yenileme ve iptal uygulamalarinin sonuglari,

d. Standartlarin kapsami,

e. Istatistiksel ydntemlerden yararlanma,
f.  Teknoloji birikimi,
g. Standartlardan yararlanma.
7. Kontrol
a. Kalite ve maliyet, dagitim miktart gibi baglantili konularda kontrol
sistemleri,
b. Kontrol noktalar1 ve kontrol maddeleri,
c. Kontrol ¢izelgesi gibi istatistiksel yontemlerden yararlanma,
d. Kalite ¢cemberi ¢alismalarinin katkilari,
e. Kontrol uygulamalarinin ger¢eklesen durumlari,
f. Kontroliin saglandig1 durumlar.
8. Kalite Giivence
Yeni {irlin ve hizmet gelistirme yontemleri,
Giivenlik ve iiriin sorumlulugu konulari i¢in 6nleyici faaliyetler,
Miisteri tatmin derecesi,
Proses tasarimi, proses analizi, kontrolii ve iyilestirilmesi,
Proses yetenekleri,

Olgiim ve muayene,

@ - o o o0 T @

Tesis ve ekipman, yan sanayi baglantilari, satin alma ve servis
yOnetimi,

h. Kalite glivence sistemi ve tanist,

i. Istatistiksel yontemlerden yararlanma,

J. Kalite degerlendirme ve denetimi,

k. Kalite giivenliginin uygulamadaki durumu
9. Sonuglar

a. Etkilerin o6l¢timii,
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b. Gorilinen etkileri, kalite, servis, teslim tarihi, maliyet, kar, glivenlik,
gevre,

c. Goriinmeyen etkiler,

d. Ongoriilen etkilerin gergeklesen degerlerler uygunlugu.
10. Gelecek icin planlama,

a. Icinde bulunulan durumun sert ve acik sekilde anlasilmasi,

b. Hatali iiretimi ¢6zmek igin Ol¢timler,
C. Gelecege yonelik terfi planlari,
d

Kurulusun gelecek planlariyla uzun vadeli planlarin iligkisi.

1.3.1.2 Kanada, toplam kalite faaliyetlerinde d 2422aa  miikemmellik
odiilu

1984 senesinden itibaren CABE d&diilleri sahiplerini bulmaktadir. Bu 6diilde 8

kategori mevcuttur.
1.3.1.3 Amerikan Malcolm Baldrige ulusal kalite odiilii

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii’niin karsilastirilan 7 esas degeri vardir.
Bunlar (Dale, 2003).

a) Liderlik 90 puan

b) Bilisim ve ¢oziimleme 80 Puan

c) Stratejik kalite planlamasi1 60 Puan

d) Insan kaynaklar gelisimi 150 Puan

e) Siireg kalitesi yonetimi 140 Puan

f) Kalite ile ilgili ve islemsel sonuglar 180 Puan

g) Miisteri odaklilik ve miisteri tatmini 300 Puan
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Miisteri ve Pazar Odaklilik ve Faalivet Plam

Stratejik Insan Kaynag:
Planlama Odaklilik
/ Sa
Liderlik -~ Is Sonuglars
Miister1 ve Siireg
Pazar Odaklilik Yénetimi

Analiz ve Bilgi Yonetimi

Sekil 1.2: Miisteri ve pazar odaklilik faaliyet plan1 (Dale, 2003, 18).

1.3.1.4 Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi kalite odiilii (EFQM)

Avrupa Komisyonu ve Avrupa Kalite Orgiitii’niin vermis oldugu katkilarla

1992 yilinda Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi’nca kurulmustur. Gelistirilen bu model,

calisanlarin ve tiiketicilerin memnuniyetleri ve toplum {iizerinde etki konularinda

sagladig1 basarinin strateji ve politikalarin, zamanlarin ve kaynaklarin uygun bir

liderlik anlayisiyla birlikte yonlendirmesi ile kazanabilecegi ve dolayisiyla is

sonuglarinda miikemmel diizeye ulagabilecegi temeline dayanmaktadir (2000 Ulusal

Kalite Odiilii, 2000,1).
EFQM anlayisinin 8 temel kavrami vardir. Bu kavramlar (Gallagher, 2001,25):

a.
b.

c
d.

@

Sonuglara Yonlendirme (Dengeli Sonuclar Gergeklestirme)
Miisteri Odaklilik (Miisteriler i¢in Deger Katma)
Liderlik ve Amacin Tutarliligi (Vizyoner, Esin Veren ve Biitiinsel Liderlik)
Siirecler ve Verilerle Yonetim (Siireclerle Yonetme)
Calisanlarin Gelistirilmesi ve Katilim1 (Calisanlarla Basarma)

Siirekli  Ogrenme, lyilestirme ve Yenilikcilik (Yaraticihk ve
Yenilisimi Besleme)

Isbirliklerinin Gelistirilmesi (Isbirlikleri Olusturma)
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h. Kurumsal Sosyal Sorumluluk (Siirdiiriilebilir Bir Gelecek igin Sorumluluk
Alma)

EFQM Miikemmellik 6diiliinde 9 boyut vardir (Benchmarking, KalDer Yayini,

2010,12): Liderlik %10, Strateji %10, Calisanlar %10, Isbirlikleri ve Kaynaklar %10,

Siiregler, Uriinler ve Hizmetler %10, Miisterilerle Ilgili Sonuglar %15, Calisanlarla

flgili Sonuglar %10, Toplumla ilgili Sonuglar%10, Temel Performans Sonuglar:

0015.
GIRDILER > SONUCLAR >
CALISANLAR CALISANLARLA

- — — ILGILT —

SONUCLAR
. . ] TEMEL
LIDERLIK ; SURECLER -
STRATEJ URUNLER MUSTERLERLE PERFORMANS

HIZMETLER SONUCLAR
ISBIRLIKLERI TOPLUMLA

L VE - | ILGILI |
KAYNAKLAR SONUCLAR

< YARATICILIK. YENILESIM VE OGRENME

Sekil 1.3: EFQM modeli (KalDer, 2013)

1.3.1.5 TUSIAD-KALDER ulusal Kkalite 6diilii (Tiirkiye miikemmellik
odiilii)

Ulusal Kalite Odiilii 3 kategoride dagitilmaktadir (Denizhan, 2008),
1. Isletme Kategorileri

a. Biiyiik Olgekli Kuruluslar (Calisan sayis1 250'in iistiinde)
b. Operasyonel Birimler

c. Bagmsiz KOBI (Calisan sayis1 250'den az, kiiciik ve orta biiyiikliikteki

isletmeler)
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d. Bagli KOBI (Calisan sayis1 250'den az ve hisselerinin %25 veya daha
fazlas1 bir holding veya gruba ait olan kii¢iik ve orta biiyiikliikteki
isletmeler)

2. Kamu Kategorileri

a. Saglik Hizmetleri Kategorisi

b. Egitim Hizmetleri Kategorisi

c. Kamu Yo6netimi ve Hizmetleri Kategorisi

3. Sivil Toplum Kuruluslar1 Kategorisi
1.4 Toplam Kalite Yonetiminin Temel ilkeleri

TKY, isletmelerde 6nemli oranda rekabet iistiinliigli ve giicli saglar. Ancak

TKY’nin tim ilkeleri benimsenir ve de uygulamaya konulursa o zaman basari

saglanabilir. Isletmelerde var olan ydnetim yaklasimi, yontem, organizasyon ve

sistemleri igine alan bu ilkeler, odak noktasini insan olarak se¢gmektedir (Simsek,

2002, 34). TKY ilkelerinin bir¢ogu, kalite hususunda diinya ¢apinda inlii bilim

adamlar1 Juran, Deming, Ishikava Crosby, Feingenbaum tarafindan ortaya atilmistir.

TKY tanimlart ve igerikleri bazen farklilik gdstermesine karsin, asil olarak

birbirlerine benzemektedirler (Mucuk, 2005, 177).

TKY ilkeleri yedi tanedir ve su sekildedir,
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Sekil 1.4: TKY ilkeleri (Mucuk, 2005, 177).

Tabloda yoneticiler agisindan yiiksek performansli yonetimden alinan saglikli
sonuclarla, diisiik performansli yonetimden alinan pahali sonuglar karsilagtirmali

olarak gosterilmistir.

Tablo 1.2: Klasik yonetim ile toplam kalite yonetimi ilkelerinin kargilastirilmasi.

TOPLAM KALITE YONETIMI KLASIK YONETIM

Yiiksek performansli yonetim Diisiik performansh yonetim

Ortak bir vizyona gii¢lii bir baglilik Isletmenin yonii hakkinda kafa karisikhigi. Bireysel

hedefler isletmenin hedeflerinden daha 6nemlidir.

Bilgiler  genis olglide  paylasilir. | Bilgiler ¢cok siki korunur. Dedikodu boldur.

Insanlar agik ve diiriist bir sekilde

iletisim kurarlar.

Giiven yiiksek seviyelerdedir.

Insanlar birbirlerine ve davraniglarma giiven duymaz.

Siyasi ayak oyunlar1 yaygindir.

Is giivenligi karnesi miikkemmel

Yiiksek oranlarda kazalar. Sonugta Sigorta davalari agilir.

Calisanlart mesleki acidan gelisme

gosterirler.

Calisanlarin  becerileri eskimistir. Yiiksek is¢i devir

oranindan dolay1 is¢i alim ve egitim maliyetleri yiiksektir.
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Tablo 1.2 (Devam): Klasik yonetim ile toplam kalite yonetimi ilkelerinin karsilagtiriimast.

Calisanlarin morali yiiksektir.

Diigik moral. Calisanlarda yiiksek oranda stres, ise
gelmeme ve hastalanma vardir.

Farkli ge¢misleri olan insanlar kabul
edilir, fikirlerine deger verilir.

Ise alma ve terfi, adam kayirmaciliga dayanir; sirketten
yakinmalar, sirkete karsi ayrimeilik, sirketten sikdyet ve
mahkemelik davalar ortaya ¢ikar.

Isbirligine dayali is iliskileri

Zoraki is iliskileri, yakinmalar, isi yavaslatma ve grevler

Kabiliyetli is¢i ve yoneticileri ige alma

ve iste tutabilme

Kabiliyetli is¢i ve yoneticiler ayrilir. Yerlerine adam
bulmada zorluk ¢ekilir.

Destek unsurlar ve ekipman modern
olup, bakimlart iyi yapilir.

Destek unsurlar ve ekipman eskidir. Zaman kaybi ve

tamir isleri siktir.

Yiksek verimlilik

Diisiik ya da asgari verimlilik

Kaliteli iiriin ve hizmet, zamaninda,
biitce dahilinde ve

fiyatlardan sunulur.

rekabetgi

Kalitesiz iriin ve hizmetler, uyulmayan teslimat

programlari, maliyet asimlart ve is tekrari isletmenin

adinin kotiiye ¢ikmasina neden olur.

Yenilikler gelisir. Calisma metotlar1 ve
stirecleri gelistirilir. Yeni iriinler ve
hizmetler sunulur. Yeni pazarlar elde
edilir.

Yaraticilik geriler. Yenilik yavaslar. Rekabet tehditleri
gormezlikten gelinir. Daha hareketli rakipler karsisinda
pazarlar kaybedilir.

Saglam cari karlar ve gelecege yonelik

miikemmel tahminler

Zay1f mali tablo

Isletme, toplumun iyi bir birimidir.

Calisanlar yasalara, topluma uyar,
topluma ve g¢evreye Kkarsi

hareket eder.

duyarh

Isletmenin kisa vadeli ¢ikarlar1 cevresel toplumsal ve
etnik kararlara hakimdir. Sorusturmalar ve agilan davalar

halk arasinda koétii taninmaya sebep olur.

Halkga,
saygi duyulur. Calisanlar gurur duyar.

hissedarlarca ve rakiplerce

Un ve isim kayb1. Calisanlar islerinden gurur duymaz.

Hisseleri degerlenir. Yatirim

sermayesini kolay ¢eker.

Sermaye azalmasi, hisselerin deger kaybetmesi. Sermaye

¢ekemez.

Diinya capinda gii¢lii bir rakiptir

Diinya pazarinda rekabet giicli yok

Parlak bir gelecegi vardir

Karanlik bir gelecek

1.4.1 Ust Yonetimin Liderligi ve Sorumlulugu

Isletmenin kendisi ve yonetimi ile alakali kararlarin verilmesi, gelismelerin

izlenmesi ve isletmeye bunlarin empoze edilmesi yoneticilerin asil islerindendir.

TKY, asil olarak yoneticilerin alacaklar1 kararlar ile baslayan ve degiserek devam

eden bir olugumdur. Yonetimin Onciiliigli ve bagliligi var olmadan gelisim ve

degisim meydana gelemez. Bu sebeple biitliin yoneticilere TKY hususunda 6nemli
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isler digmektedir. Bilhassa orta ve iist kademe yoneticilerin daha fazla duyarlilik
gostermesi gerekmektedir.

Basta Deming olmak iizere kalite Onciilerinin ifade ettikleri gibi, TKY
siirecinin baglangic1 tepe yonetimidir. Gergeklestirilecek degisiklikler orta diizey
yoneticiler ya da astlar tarafindan yapilirsa, tepe yonetimi uygun goérmeyebilir.
TKY nin atacagi ilk adim {ist yonetimin davranig ve felsefelerini ilerletip, degisim
gostermesini saglamaktir. Ust diizeyden alt diizeye akisin gergeklestirilmesinde orta
diizey yonetiminin rolii 6énemli bir konumda yer almaktadir. Bununla birlikte alt
diizeyde gerceklestirilen kalite arastirmalarinda iist diizey yonetimi bilgilendirmek de
ayni sekilde orta diizey yonetimin sorumlulugu dahilindedir.

Basarili ve saglikli yiiriitillen bir iyilestirme programina start verilmesi ve
neticelendirilmesi i¢in {list diizey yOnetimin kalite hususunda gerekli donanim ve
bilgiye sahip olmasi gerekmektedir. Ayn1 zamanda tist diizey yonetimden bir kisinin
yapilan bu isi sahiplenmesi gerekli kilinmaktadir. TKY yapmis oldugu ¢alismalarda
iist diizey yonetimin basindan sonuna dek yeterli seviyede baglilik sergilemelidir.
Uygulama sirasinda karsi karsiya kalinan problemlerin ¢6ziimiinde iist yonetimde yer
alan personel yalmiz birakilmamali ve verdigi destegi isgorenlere hissettirmelidir

(Kingir, 2006, 49-50).
1.4.2 Miisteri Odakhlik

TKY’nin en 6nemli ilkelerinden bir tanesi de miisteri odakliliktir. Bu ilke,
misteri ihtiyag¢ ve beklentilerinin algilanmasi, bu gereksinim ve beklentileri
giderecek mal ve hizmetlerin sunulmasi igin yeterli ¢alismalarin gergeklestirilmesi
anlamm tasir. Isletmeler devamli bir sekilde farklilasan miisteri beklentilerini
giderebilmek amaciyla, rakip isletmelerden daha hizli ilerlemek ve daha biiyiik bir
pazar payina ulasmak durumundadir (Sarikaya, 2003, 25).

Miisteri odaklilik ilkesinin temelinde “kaliteyi miisteri saptar” ifadesi yer
almaktadir. TKY ilkeleri icerisinde, miisteri odaklilik ilkesi uygulanmasi en gii¢ olan
fakat uzun vadede isletmeleri ne fazla fayda katacak olan ilkedir. Tiiketicilerin
ekonomik, teknolojik ve diger sebeplerde devamli olarak degisim gosteren ihtiyag ve
beklentilerinin izlenmesi, talep edilen fiyat, kalite ve teslim kistaslarina dayali
sekilde bu gereksinim ve isteklerin karsilanmas1 TKY ’nin asil amacidir. Bu noktada

ifade edilen miisteri kavrami yalnizca isletmenin sundugu hizmet ya da mallar1 satin
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alan dis miisterilerden meydana gelmemektedir. TKY, ayni zamanda i¢ miisteri
terimini On plana ¢ikararak, miisterilere bir biitiin seklinde bakilmasini saglamakta,
Mmiisteri tatminini gerceklestirme amaglarini, isletme disinda oldugu ol¢iide isletme

dahilinde de gercgeklestirmektedirler.
1.4.3 Siirekli Gelisim

Japon isletmelerinin uygulamaya koyduklar1 Kaizen yaklasimi yani siirekli
gelisim, Kai (degisim) ve zen (daha iyi) sozciiklerinden ortaya ¢ikarilan bir yasam
felsefesi anlamina gelmektedir. Farkliliklarin birikerek siire¢ igerisinde Onemli
katkilar saglayacagina giivenilmektedir.

Avrupa sanayisi gelisim ve degisim amaciyla ar-ge faaliyetlerine Onem
vermektedir. Yeni bir bulus oldugunda, olusan yenilikle eski standartlar ortadan
cikarilarak yeni standartlar meydana getirmekte ve yeni bir ¢alisma yapisina gecis
gerceklestirilmektedir. Klasik liretimden robot teknolojisine gegisin ger¢eklesmesi bu
duruma iyi bir ornek teskil etmektedir. Bulusculuk anlayis1 biiyiik ve aniden
meydana gelen sigramalar bigimde bir degisiklik olusturmakta ve sebeple de gerek
arastirma asamasinda gerekse uygulamaya gecis asamasinda biiylik yatirimlari
gerekli kilmaktadir (Yenersoy, 1997, 80-82).

Kaizen, bir problem ¢6zme teknigidir. Siirekli gelismenin faydalart asagidaki
sekildedir (Simsek, 2002, 36-37; Ersen, 1997, 83-84),

a. Isletmede yapilan tiim faaliyetlere canlilik katar.

b. Isletme icerisinde amag birligi gerceklenir.

c. Isgorenlerin beceri ve bilgi seviyesi yiikselir.

d. Calisan motivasyonu yiikselir.

e. Etkilesim durumundaki birimlerin ortak sorunlari, kisa zamanda ve kalici

sekilde ¢oziime ulasir.

f.  Uretim ve diger esas rekabet faktdrleri, daha hizli ilerleme kaydeder.
1.4.4 Tam Katilm

TKY’ nin ger¢eklestirilen tanimlamalarinda bulunan tam katilim prensibi,

isletmede yer alan tiim boliimlerin ve tiim siire¢lerin kaliteyi meydana getirme,
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gelistirme ve devamli iyilestirme ¢aligmalarini kabullenmesi, destek olmasi ve bizzat
katilim gostermesidir.

Isgorenlerin  aktif bir sekildle TKY programma katiminm1 saglamak
gergeklestirmek i¢in gereken faktorler su sekildedir (Demirci, 2008, 30):

a. Kendi kendini denetleme

b. Etkin iletisim

c. Farkl odiillendirme mekanizmalari

d. Isgorenlerin TKY iizerine egitim gormesi, TKY ye gecis siirecine almnmasi

ve siire¢ hakkinda bilgi sahibi yapilmasi

e. Acik bir amag ve gorev tanimi

f. Devamli 6grenme ve 6gretme ortami meydana getirilmesi

0. Yonetime katilma

Isgorenlerin katilimi ile birlikte goriiniis acgisindan birbirine zit iki hedef
gergeklestirilmis olur. Bunlardan ilki; isletmenin hedeflerini maksimum diizeyde
gerceklestirmesidir. Ikincisi ise; isgdrenlerin ¢ikarlarinin maksimize edilmesinin yani
sira bireysel kalitenin yiikseltilmesidir. Isletme kapsaminda ve toplam kavramlarinin

anlattig1 anlam bu sekildedir.
1.4.5 Ol¢meye, Verilere, Istatistiklere Dayali Yaklasim

Kararlarin dogru sekilde alinmasi, etkin ve dogru isler gergeklestirmenin ilk
kosulu, bilgiye ve gercege sahip olabilmektir. Varsayimlar, tahminler verilere ve
bilgiye dayandirilmadigi siirece tehlikeli ve Onemsiz olmaktadir. Ciinkii, hatali
kararlarla, hatali isler gerceklestirilmesine sebebiyet vererek, isletmeleri
hedeflerinden bagka agilara yoneltir. Bilginin ve gergegin sistematik bir sekilde
kullanilmasi, ¢alismalarin etkinligini yiikseltir (Gok¢iimen vd., 1999, 54-55).

Gelecek agisindan dogru kararlar verebilmek, etkili planlar diizenleyebilmek,
gecmiste  edinilen  veriler ve  bunlarin  neticelerinin  dogru  sekilde
degerlendirilebilmesi ile olasi olmaktadir. Bu bilgiler dahilinde yapilmasi gerekli
olanlar su sekildedir (Gokg¢limen vd., 1999, 55): Yonetim, hatali bilgi iiretimine
neden olacak davranislardan kag¢inmalidir. Hi¢ kimse c¢ekindigi ig¢in bilgi
saglamaktan kaginmamalidir. Dogru bilgiler, olumsuz bile olsa saklanmamalidir.
Herhangi bir su¢lu aranmamali, ¢éziime yonelik olunmalidir. Yoneticiler, 6lgme ve

degerlendirme agisindan gereken arag¢ gere¢ gereksinimi karsilayabilmek icin kaynak
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ayirmalidir. Bilgi kaynaklart erisilebilir ve etkili sekilde yonetiliyor olmalidir.
Performans ve siirecler kistaslar1 belirlenmeli, veriler toplanip 6lgiimler yapilmalidir.
Isgorenler ve yonetim, veri, veri edinme, veri analizi ve istatistiki yontemler

hususunda egitim gérmelidir.
1.4.6 Onlemeye Déniik Yaklagim

TKY modelinin kaynaginda yanlislar1 ayiklamak yerine, yanlis yapmamak
anlayis1 bulunmaktadir. Sanayide kalite olusumu da son muayene ile ortaya ¢ikmus,
tasarimda kalite kademesine erigsmistir. Hatalar1 engellemeye yonelik yaklagim,
planlamanin etkili ve dogru bir sekilde gergeklestirilmesi bi¢iminde Ozetlenebilir.
Her ozelligi ile 1iyi sekilde disiiniilmiis titiz ve kapsamli bir planlama
gerceklestirilmesi ile sonradan meydana gelebilecek yanlislarin énemli bir bolimii
ortadan kaldirilabilir. Biitlin hata kaynaklarini tahmin etmek olasi olmasi dahi, olasi
olaylara aha onceden hazir bulunmak, tam anlamiyla hazirliksiz yakalanmaya oranla
biiylik avantaj saglar (Kingir, 2006, 64-65).

Egitim, sifir hata programindaki en 6nemli unsurlardandir. Sifir hatanin her
stire¢ igerisinde o siirecin gerekli kildigi bilgileri 1yi bilen uzmanlar tarafindan
gerceklestirilmesi olas1 olabilmektedir. Sifir hataya, hatalarin meydana getirilmesine
zamaninda olasilik vermeyen, hizmetin veya iiretimin tiim asamalarini bilen, bilgi
sahibi kisilerle erisilebilir. Siireclerin gelisimini saglayabilecek, hatasiz sekilde
caligsabilecek kisilere gelisen teknikler hususunda devamli egitim sunulmasi
gerekmektedir (Demirci, 2008, 24-25). Engellenmeye yonelik yaklasim dolayisiyla
(Kingir, 2006, 66); Hatalar meydana gelmeden engellenir. Hatali {irlinler
engellediginden, ilave is¢ilik, 1skarta gibi maliyetler ortaya ¢ikmamaktadir. Hatali
tirlinler sebebiyle isletme imaj1 zarar gérmiis olur. Hatasiz {iriinler sebebiyle rekabet

ve pazar pay1 avantaji elde edilmis olur.
1.4.7 Toplumsal Sorumluluk

TKY’ nin temel aldigi toplumsal sorumluluk veya topluma pozitif katki
getirmek, ilkesi, i¢inde bulundugumuz cevreye ve topluma yonelik duyarli davranisi
gerekli kilmaktadir. Kaynaklar1 bitmis, ekolojik dengesizlik iginde yer alan bir

diinyada ve degerlerini yitirmis, sagliksiz, egitimsiz, hak ve sorumluluklarinin
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farkinda olmayan bir toplum i¢inde yasamimi siirdiirmek kimsenin isteyecegi bir
durum degildir. Toplumun ve diinyanin tiikendigi hususta artik higbir kurulus ve
kurumun mevcudiyetinden bahsedilemez. Bu sebeple topluma ve gevreye karsi
duyarlilik i¢inde olmak, olumlu kat1 saglamak kisilerin oldugu kadar isletmelerinde
sorumluluklart dahilindedir (Gokglimen vd., 1999).

Toplumun bir pargast olan isletmeyi sosyal ve ekonomik cevresi ile iligkili
sekilde aldig1 kararlardan ve bunlarin meydana getirecegi problemlerden ayr1 tutmak
miimkiin olmamaktadir. Bununla birlikte yoneticiler isletmenin, toplum
menfaatlerinin ve pay sahiplerinin uyum i¢inde oldugu pek ¢ok alan bulabilirler.

Isletmeler, dogal c¢evre ile iliskili sekilde sivi, kati, gaz ve toz atiklarmi
cevrenin etki altina giremeyecegi bicimde degerlendirmeli, olas1 ise geri doniisiimii
gerceklesebilecek sistemler olusturulmalidir. Toplum saglhigini muhafaza edici
tedbirler alarak, bu hususta ilgili saglik kurumlarina destek saglanmali, spor ve sanat
faaliyetlerine, egitim kurumlarina katki saglanmalidir. Satis sonra hizmetler ile
birlikte miisteri memnuniyeti saglanmali ve miisterinin korunmasi ile alakali her ¢esit

onlemi almalidir (Ulgen ve Mirze, 2007, 455-456).
1.5 Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yo6netimi

TKY, yalnizca iiretim sektorii acisindan gecerli olmayip ayn1 zamanda bir
yOnetimin ve organizasyonun mevzu bahis oldugu biitiin kuruluslar, oOrgiitler
acisindan da gegerlidir ve uygulamaya konulabilir. Hizmet sektorii, diinya ekonomisi
igerisinde en 6nemli konuma sahip olmasina ve en ¢ok istihdam gercgeklestiren sektor
olmasma karsin, TKY uygulamalarinda iiretim sektoriiniin arkasma kaldigi ifade
edilmektedir (Boz, 2007, 100).

Ulke ekonomileri

a. Sanayi,

b. Tarim ve

c. Hizmet
sektorleri olmak iizere ii¢c ana sektor kaynaklhidir. Gelismis iilkelerde milli gelirin
yaklasik %70 civar1 hizmet sektoriinden saglanmaktadir. Ayni zamanda hizmet
sektoriinde gozlemlenen verimlilik yiikselisindeki hiz, baska sektorleri de geri planda

birakmaktadir. GATT istatistiklerine istinaden, ABD e¢konomisi i¢inde hizmet
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sektoriiniin toplam ekonomideki payr %66, Hollanda’da %55, Isveg’te %62’dir,
diyebiliriz.

Bu dogrultuda, hizmet sektoriinde isgdéren sayisinda ve bu sektorde yer alan
isgéren sayisinda ve bu sektorde var olan isletme miktarinda biiylik artis
gozlemlenmektedir. Tiirkiye’de de milli gelir seviyesindeki artis dogrultusunda,
hizmet sektorii hizli bir sekilde gelisim gostermektedir (islamoglu, 2008, 312).

Hizmet sektoriiniin sergiledigi gelisim 1ile beraber verimlilik yiikseltici
caligmalarin gergeklestirilmesi kaginilmaz olmustur. Fakat, hizmet sektoriinde yer
alan igletmelerle alakali bilimsel arastirmalar {retim sektoriiniin  gerisinde
kalmaktadir. Bu durumun en dnemli sebebi, liretim isletmeleri agisindan gelistirilen
yaklagim ve teorilerin, tekniklerin ve uygulamalarin hizmet sektorii isletmeleri
acisindan da uygulanabileceginin beklenmesidir. Ancak hizmetler, iiriinlerden bir

hayli farkli 6zelliklere sahiptir (Dinger, 1996, 284).
1.5.1 Hizmet Kavrami, Tanimi ve Kapsam

20. ylizy1lda meydana gelen bilgi devrimi ile beraber teknoloji alaninda, sosyal
yasamda ve ekonomide ortaya ¢ikan farklilagsmalar, sanayi toplumlarini daha da
ileriye tasimakta ve sanayi donemi de yerini bilgi donemine birakmaktadir. Yasanan
bu farklilagma ile beraber, ¢aga ayak uydurmus iilkeler de ekonomik yapida iiriin
kaynagindan hizmet kaynagina ¢evrilmektedir. I¢inde yer aldigimiz donemin kimi
kaynaklarinda hizmet donemi seklinde isimlendirilmesinin ana sebebi, ekonominin
odak noktasindan ortaya ¢ikan bu degisimdir (Ozer ve Ozdemir, 2007, 2).

Kimi arastirmacilara gore hizmet kavraminin tanimlart Tablo 2’deki gibidir.

Tablo 1.3: Arastirmacilara gore hizmet kavrami (Dinger, 1996,285).

Arastirmaci Hizmet tanimi

Amerikan Pazarlama | Pazara sunulan veya iriinlerin satigina bagl olarak saglanan faaliyet, fayda
Birligi (AMA) ve doyumlar.

Kotler Bir grubun digerine sunabilecegi, 6zellikle soyut ve herhangi bir Seyin
miilkiyetini gerektirmeyen bir faaliyet ve yarar.

Adam Smith Maddi ¢iktis1 olmayan faaliyetler
Alfred Marshall Uretildigi anda tiiketilen faaliyetler.
Vargo ve Lusch Uzmanlasmig yeteneklerin, beceriler, bilgi birikimi, eylemler, siirecler ve

performanslar araciligiyla bagka bir birey ya da bireyin kendisinin yarar1

i¢in uygulanmasidir
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Tablo 1.3’de bazi yaklagimlarin hizmet kavramina getirdigi tanimlamalar yer
almaktadir.

Hizmet sektoriinde yapilan tanimlara bakilarak asagidaki 6zelliklerin ortaya
cikt1g1 sdylenebilir (Ozer ve Ozdemir, 2007, 10-11-12),

a. Herhangi bir tarafin gergeklestirdigi isler ya da hareketler bir digerine yarar

saglamasi ve kars1 tarafin gereksinimi kargilamasi.

b. Bu hareketlerin belli bir beceri ve bilgi birikimine yonelik olmasi.

c. Gergeklestirilen bir i, eylem olmasi sebebiyle biiyiik oranda soyut 6zellik

sergilemesi.

d. Hizmet ve mallarin genel olarak i¢ i¢e girmis olmasi.

e. Hizmetlerin siiregler, eylemler ve etkilesimler neticesinde meydana gelmesi.

f. Hizmetlerin aninda tiiketilebilen tiretim niteligi tagimasi.

g. Hizmetlerin herhangi bir maddi ¢iktisinin olmamasi.

Insan gereksinimi karsilayan ve fiziki yapida olmayan her faaliyetin hizmet
seklinde degerlendirilmesi daha dogru olmaktadir. Ciinkii bir baskasinin
gereksinimini karsilamak amaciyla yapilan bir faaliyette, o faaliyetin herhangi bir
iiriine baglh sekilde sunulan faaliyetin hizmet seklinde nitelik kazandirilabilmesi i¢in
belli bir fiyatinin olmas1 ayn1 zamanda satilmasi gerekmektedir. Tersi bir durumda
mali tamamlayan bir islem seklinde nitelendirilir.

Yukaridaki agiklamalar istinaden hizmet, bir baska kisinin gereksinimini
karsilamak amaciyla, belli bir fiyat iizerinden satilan ve herhangi bir fiziki malin

varligim gerekli kilmayan fayda ve faaliyetlerdir (Dinger, 1996, 286).
1.5.2 Hizmetleri Ozgiin Kilan Ozellikler

Hizmet ve friinlerdeki asil farklilik, mallarda miilkiyet kavraminin var
olmasidir. Uriinler fiziksel anlamda alinir, satilir, stoklanir ve gereksinim hissedilen
herhangi bir anda tiiketilebilirler. Hizmet sektoriinde ise bu niteliklerle karsilasilmaz.
Hizmetleri 6zgiin kilan &zellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Islamoglu, 2008, 313-
314; Dinger, 1996, 286-287; Ozer ve Ozdemir, 2007, 219-23),

Hizmetler soyut nitelige sahiptirler. Hizmet sergilenen davranislar ile ortaya
cikarilabilen bir faaliyettir ve herhangi bir fiziksel boyuta sahip degildir. Hizmet, bir

caba ayn1 zamanda bir performanstir.
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Hizmet ile hizmeti {ireten birbirinden ayrilamaz. Hizmetler iretildikleri an
itibariyle tiiketilirler. Hizmet sunan kisi ya da kurumlar hizmetin bir pargasidirlar. Bu
sebepler benzer iki hizmetin sahip oldugu kaliteyi, hizmeti veren isgorenin kalitesi
belirler. Hizmeti {iireten ile tiiketen arasinda yliz yiize ve yakilik iliskisi
gerekmektedir. Hizmet sektorli ayn1 zamanda emek yogun bir sektordiir. Arag ve
gerecin hizmet iiretimine sagladigi katki var olmakla birlikte, insan unsuru, hizmet
kalitesinde belirleyici bir faktordiir.

Hizmetler stoklanamaz. Hizmet, iiretimi ve tiiketimi ayni zamanda olur.
hizmetler ¢ok ender olarak gelecekteki bir tliketimi karsilamak amaciyla dnceden
tiretilir. Hizmet satildiktan sonra tiiketilmemesi durumunda meydana gelebilecek
ekonomik zararlar sonradan telafi edilemez. Fakat 21. yiizyil liretim sektorii de hizli
bir degisime ugrayan miisteri tercih ve istekleri, stoklama maliyetleri, teknolojik
gelismeler sebebiyle stok diizeylerini asgari diizeyde tutma yonelimindedirler.

Hizmet standartlarinin ortaya ¢ikarilmast bir hayli zordur. Hizmetler,
birbirlerinden olduk¢a farklidir. Kimi hizmetlerde standartlasma yoluna dogru bir
yonelim olsa dahi bir¢cok hizmet ¢esidi agisindan bu imkansizdir. Hizmetlerin asil
tretim bicimi insan faaliyetleri ile ortaya ciktigindan, ayni kisinin trettigl ve
tikketiciye sundugu hizmetler de bile farkliliklar goriilebilmektedir. Yasanan bu
farklilik, hizmeti sunan, zaman, hizmeti alan, hizmet sunan ve alan arasindaki iliski,
cevre sartlart gibi faktorlere bagh sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Bu faktorler, hizmet
kalitesini net ve Onceden tayin etmeyi, hizmeti standart hale getirmeyi
zorlastirmaktadir. Tiiketici, bir hizmetin sahip oldugu niteli§i ancak aldiktan,
tilkettikten sonra degerlendirmeye tabi tutabilir. Bu sebeple kalite eksiklerinin ve
hatalarin gizlenmesi olas1 degildir.

Verilen hizmetin miktariyla talep edilen hizmet miktar1 arasinda bir denge
noktasi bulmak her zaman isletmenin yonetiminde olmayabilir. Talebin yilikselmesi
durumunda hizmet arzi yetersiz olurken, talep diistiiglinde fazla hizmet arzi
ekonomik kayiplara sebep olmaktadir. Hizmet sektorii bir hayli dalgali bir sektordiir
diyebiliriz.  Bu sebeple hizmet siiregleri, tiiketicilerin  beklentilerindeki
farklilasmalara hizli tepki verebilmek adina esnek yapida olmalidir.

Mallarin fiziksel dagitim araglarina gereksinim duymasina karsilik, hizmetler,

brostirler, internet tanitimlari, ilanlar vb. farkli yollarla miisteriye ulagabilmektedir.
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1.5.3 Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetler, esnek ve degisken yapilart sebebiyle siniflandirilmalart giictiir. Bu
nedenler tiir ve kapsamlar1 ¢ok farkli olmasi sebebiyle degisik bakis agilarina gore

hizmetlerde degisik bi¢cimlerde siniflandirilabilir (Dinger, 1996, 286).

— Hedef pazara gore suflama

Hizmet {ireticisine gore
stiflama

Hizmet alicisina gore
stiflama

Hizmetlerin Suuflandirlmast

Uriin veva hizimete
bagumnliligina gére suuflama

— Miilkiyete gére suuflama

Sekil 1.5: Hizmetlerin siniflandirilmasi (Dinger, 1996, 286).

1.5.3.1 Hedef Pazara Gore Simiflandirma

Hedef pazara gore siniflamada hizmetin sunuldugu hedef kitlenin nitelikleri
dikkate alinmaktadir. Buna gore hizmetler, ii¢ ayr1 konuda incelenebilir,

Birincisi; bireysel gereksinimlerin giderilmesine dair hizmetlerdir (Dinger,
1996, 287). Bu hizmetlerde tiiketici gruplari iiretim siireci iginde yer bulmaktadirlar.
Ciinkii bu tip hizmetler liretim sirasinda tiiketilen hizmetlerdir. Bu hizmetlerin
getirdigi yarar tiiketici tarafindan dogrudan alinir.

Ikincisi; esya ile alakali hizmetlerdir. Fiziksel objelerin tiiketiciler lehine
degerini yiikseltmek icin gerceklestirilen soyut faaliyetlerdir. Esya tamirati, mal

tagimaciligi, ara¢ bakimi, temizlik vb. hizmetler bu duruma 6rnek teskil etmektedir.
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Ugiinciisii; bilgiye yonelik danisma hizmetleridir. Amaci deger ortaya koymak
olan, aktarma, yorumlama, yonlendirme ve bilgi toplama hizmetleridir.

Bu tip hizmetler tiiketiciye dogrudan yarar getirmez fakat tiiketicilerin
yasamini kolaylagtirma adina dolayli olarak yararlar1 vardir. Misteriler iiretim
siirecinde yer almayabilirler. Bankacilik, muhasebecilik, egitim, danisma, sigorta,
hukuk hizmetleri, gazetecilik bu tip hizmetlere 6rnek verilebilir (Ozer ve Ozdemir,

2007, 13-1).
1.5.3.2 Hizmet iireticisine gore siniflama

Hizmet iireticisine gore hizmetler iki grupta toplanabilir.

HIZMET URETICISINE GORE
SINIFLAMA

 Uretimi Insan Kaynakli Hizmetler Uretimi Alet Kaynakli Hizmetler

Sekil 1.6: Hizmet iireticisine gore siniflama (Dinger, 1996, 286).

Uretimi insan kaynakli hizmetler; bu tip hizmetler hizmet verenin dzelliklerine
gore Ui¢ farkli grupta incelenebilir, Vasifli personelin tirettigi hizmetler (doktorluk),
Yar1 vasifli personelin iirettigi hizmetler (tamircilik, laborantlik), Vasifsiz personelin
urettigi hizmetler (kalorifercilik, kapicilik).

Uretimi alet kaynakli hizmetler; bu tip hizmetler de aym sekilde ii¢ farkl
grupta incelenebilir, Tam otomatik alet kaynakli hizmetler (igecek makineleri,
otomatik araba yikama), Vasifsiz isgiicli gerektiren ve otomatik olmayan alet
kaynakli hizmetler (taksi), Uzman kullanic1 gerekli kilan alet kaynakli hizmetler
(bilgisayarli tomografi).
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1.5.3.3 Hizmet alicisina gore siniflama

Hizmet alicisina yonelik siniflamada hizmetler iiretim esnasinda alicinin orada

hazir olup olmamasina bakilmaktadir (Dinger, 1996, 287):

HIZMET ALICISINA GORE SINIFLAMA

oldugu hizmetler (danismanlik, doktorluk)

Uretim esnasinda alicinin mevcudiyetinin zorunlu

Uretim esnasinda alicinin mevcudiyetinin zorunlu 1
|
olmadig1 hizmetler (muhasebecilik, avukatlik) |

Sekil 1.7: Hizmet alicisina gore siniflama (Dinger, 1996, 286).
1.5.3.4 Uriin veya hizmete bagimhiligina gore simiflama

Uriin veya hizmet bagimlihigma gore smiflama iki grupta incelenmektedir

(Dinger, 1996, 288).

Uriin Veya Hizmete
Bagimliligina Gore
Siiflama

] ]

Bagli Hizmetler Saf Hizmetler

Sekil 1.8: Uriin veya hizmete bagimlhihigma gore siniflama (Dinger, 1996, 287).

a. Bagh hizmetler; bu tip hizmetler, lokantacilik, araba tamiri, bilgisayar
bakim ve fotokopi hizmetlerde oldugu gibi bir iiriiniin satisina yonelik olan
sunulan hizmetler ve ameliyat dncesi gerceklestirilen hazirliklar vb. daha
sonra sunulacak bir hizmete yonelik olan hizmetlerdir.

b. Saf hizmetler; bir mal veya hizmetin satis veya liretimine bagimli olmayan

hizmetlerdir.
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1.5.3.5 Miilkiyete gore siniflama

Miilkiyete yonelik siniflandirma iki gruba ayrilmaktadir (Dinger,1996, 287-
288; Kiiciikaltan, 2007, 32-33), Hizmet veren isletmelerin varliginin kamuya ait
olmas1 (hastaneler, demiryollari, hastaneler), Hizmet veren isletmelerin varliginin

0zel sektore ait olmasi (kafeteryalar, lokantalar).
1.5.4 Hizmet Isletmeleri

Sanayi liretimi yapan igletmeler kapsaminda, iirliniin fiziksel varligi, isletmenin
degerlendirme ve tanim yapmasinda Onemli bir temel olustururken, hizmet
isletmeleri, sunulan hizmetin soyut varligi sebebiyle boyle bir olanak
tanimamaktadir. Fakat ¢ogunlukla hizmet isletmesi denildigi zaman ilk olarak
hizmetin pazarlandig1 yerler diisiiniilmektedir. Bu tip hizmet isletmelerine saf hizmet
isletmesi adi verilmektedir. Hizmetin herhangi bir malla beraber sunulmasi,
faaliyetlerin odak noktasini meydana getirmedigi siirece, hizmet igletmesi 6zelligini
yitirmez.

Hizmet isletmeleri, insan gereksinimini gidermek amactyla, ilk olarak hizmet
tireten ve bu hizmeti sunan ekonomik birimlerdir. Cok farkli hizmet isletmeleri
vardir. Hizmetlerin smiflandirilmas1 dogrultusunda hizmet isletmesi tiirleri vardir.
Fakat genel anlamda, hizmet isletmelerini asagidaki sekilde siniflandirmak

mumkindiir.
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HIZMET ISLETMELERI

Eglence hizmetleri: tivatro, gece kuliiplert,
sinema.

Iletisim ve ulasim hizmetleri: karayollart,
denuryollar1, havayollart, telekomiinikasyon.

Damsmanlik hizmetleri: muhasebecilik, hukuk
biirolart, yonetim danismanligr.

—  Finansal hizmetler: sigortacilik, bankacilik.

Agirlama hizmetlert: yiyecek-i¢ecek ve gecici

konaklamaisletmeler (lokantalar, oteller).

Saglik hizmetler saglik kabinler1, hastaneler, tibbi
goriintilleme merkezleri, laboratuarlar.

e Tanur ve bakim hizmetleri.

Kamu hizmetlert, emniyet, itfaiye, alt yapi
hizmetleri.

— Valaflar.

Sekil 1.9: Hizmet isletmeleri (Dinger, 1996, 288).

Hizmetlerin kendilerine 6zgii niteliklerine dayali olarak hizmet isletmeleri ile
sanayi isletmeleri arasinda bir takim farkliliklar mevcuttur. Hizmetlerin soyut yapida
olmasi ve stoklanma yapilamamasi sebebiyle envanter yapilamaz. Satis ylikseltme
hedeflenirse, kapasite yiikseltmek gerekmektedir.

Cogunlukla bu farkliliklar uzun bir siire¢ gerektirir (Dinger,1996, 288-292).

Hizmet tiiketimin talep edilmesine dayali olmasi, iriinlere kiyasla hizmetlerde
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meydana gelen talep artisim1 kisi basina gelire bagli duruma getirmektedir. Bu
sebeple Pazar gelistirme, hizmet sektoriinde diger sektorlere oranla daha zordur
diyebiliriz (Islamoglu, 2008, 316). Hizmet isletmeleri 6nemli bir 6zelligi emek yogun
isletmeler olmalaridir.

Hizmet isletmelerinde yukarida bahsi gegen Ozelliklere dayali olarak maliyet
hesaplamalarinin gergeklestirilmesi bir hayli gligtiir. Bu durum ayn1 zamanda birim
fiyatlarin saptanmasini da giiglestirir.

Hizmet isletmeleri, satin alan ile iireten arasinda dogrudan iliskiye dayali
oldugundan dolayr genellikle pazara yakin durumdadir. Dolayisiyla, hizmet
isletmelerine faaliyet alanini sinirlamasi agisindan olumsuz etki yaratirken, rakip ve

miisterilere yakin olmas1 sebebiyle avantaj elde etmesini de saglar.
1.5.5 Hizmet Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari

Herhangi bir hizmet isletmesinin kendisini degistirmesinin bir takim
yollarindan birisi, devamli sekilde rakiplerinden daha yiiksek kalite diizeyinde
hizmet vermesidir. Giliniimiiz diinyasinda birgok hizmet isletmesi genel olarak
toplam kalite yaklasimini benimsemis durumdadir. Isletmeler, hizmet kalitesine
gosterilecek onemin, 6nemli satis tutarlarina ve kara sebep olacaginin farkindadirlar.
Kalite, ayn1 zamanda bir satig gelistirme gayretidir de diyebiliriz (Kii¢iikaltan, 2007,
57-58). Ulasim sirketleri, slipermarketler, egitim kurumlar1 ve hastaneler yiikselen
rekabet sartlarinda miisterilerine arzu ettikleri hizmeti verebilmek adina toplam kalite
yonetimini alternatif bir yonetim sekli olarak nitelendirmektedirler (Boz, 2007, 106).
Isletmeler, hizmet Kkalitesinin gerceklesmesinde gereken biitiin faaliyetleri
gerceklestirerek, isletme hedeflerine erisme ¢abasinda olacaklardir (Aydin, 2007,
261).

Hizmet sektoriinde yer alan isgdrenler ve tiiketiciler arasinda yakin bir iligki
mevcuttur. Toplam kalite, tiim kisilere dagilarak, gerek calisanlari, gerekse de
miisterileri sorumlu tutan bir sistem seklinde diisiiniilmelidir. Kaliteyi kazanma
stireci bitmeyen ve giiniimiiz isletmelerinin iginde yer aldiklar1 bir yolculuktur.

Kalite ve hizmet kavramlarinin soyut olmalar1 ve onlar1 birlestiren hizmet
kalitesi kavrami, isletmenin ve sundugu hizmetlerinin miisteride olusturdugu goreceli

yiikseklik ve diisiikliik algisi seklinde tanimlanabilir (Kiigiikaltan, 2007, 57-71).
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Hizmet anlaminda kalite, tliketiciye dogru hizmeti dogru fiyat ve zaman
politikas1 ile sunmaktir. Hizmet kalitesi, isletmenin tiiketicilerin beklentilerini
karsilayabilme kabiliyeti ya da miisterinin tatmin olabilmesi seklinde de
tanimlanabilir. Tiiketici tatmini ise, gergek tecriibe ile beklentiler arasindaki uyum
seviyesi seklinde agiklanabilir (Boz, 2007, 102-103).

Hizmet Kkalitesi ile alakali tanimlarin odak noktasi, hizmet Kkalitesinin
misterinin istek ve beklentilerini karsilamaya dayali olmasidir. Hizmet kalitesinde
kilit nokta, tiiketicilerin hizmet kalitesi beklentisini gegmektir. Miisteri beklentileri,
gegmis tecriibelere, isletmenin sahip oldugu imaja, tiiketicinin sosyo-ekonomik ve
egitim profiline ve reklamlara yonelik olarak ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketicilerin
beklentileri, bir anlamda kisilik yapilar1 ile alakalidir. Zor begenen bir tiiketici ile
tatmin olmasi1 kolay bir tiiketicinin kalite beklentileri de birbirinden farkli olacaktir.
Tiiketici beklentileri, farkli hizmet sektdrlerinde de degisiklik gosterir. Ornegin,
bankacilik sektoriinde tiiketicinin tatmin olmasi kolayken, turizm sektdriinde farkli
hizmet bilesenlerinden meydana gelmesi sebebiyle daha giictiir.

Kalite, miisterinin umut ettigi ile satin aldiginin Ortiismesidir. Tiiketici
beklentileri ile hizmet isletmelerinin hizmet beklentileri algilar1 arasinda da onemli
fark mevcuttur. Kalitenin gostergelerinden bir tanesi de miisteri sadakatidir. Bu
sebeple lreticinin kalite amaci, sayet sifir hataysa, hizmet isletmelerinin da kalite
amaci sifir tiikketici kayb1 olmalidir. Bu durum miisteri tatmini ile gergeklestirilebilir
(Boz, 2007, 102-103).

Hizmet isletmelerinde kalite kavraminin standart bir formda ifade edilmesi bir
hayli zordur. Hizmetin soyut nitelige sahip olmasi, Oonceden tecriibe edilmemesi
tilketici beklentilerini farkli kilmaktadir. Dolayisiyla, kaliteli hizmet {rettigini
zanneden isletmecinin tiiketici tatmin edilmesini gergeklestirememesine sebebiyet
verebilmektedir.

Hizmet isletmeleri tiiketici beklentilerini saptamalidir. Hizmet kalitesini
saptanmak, {rlin kalitesini saptamaktan daha giictiir. Ayrica daha maliyetlidir.
Ancak, hizmet yatinmlar1 da edinilen tiiketici sadakati ve yiikselen satislarla
olusmaktadir. Hizmet isletmelerinin isgorenlerine ne vereceklerini, tiiketicilerine de

ne alacaklarini net bir sekilde saptamadi gerekmektedir.
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1.5.6 Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Isletmeler acisindan Kkalitenin dl¢iilmesi, hem iiriinler hem de hizmetler
bakimindan olduk¢a zordur. Fakat {iriinlerle karsilastirildiginda hizmet kalitesinin
Olctlilebilmesi daha giic ve komplekstir. Hizmetlerin degiskenlik, soyutluk, ayirt
edilememe vb. niteliklerinden &tiirii kalite Olglim standartlarinin  saptanmasi
zorlasmaktadir. Isletmelerin yasadigi zorluklara karsin, hizmet Kkalitesinin belli
zaman araliklan ile 6l¢iilmesi gerekmektedir. “Ol¢cmezsen, gelistirmezsin™ prensibi,
kalite diizeyinin 6l¢lilmesinin 6nemini anlatmaktadir.

Hangi boélimlerde aksama yasandiginin saptanmasi amaciyla da Olglim
yapilmasi zorunludur. Zayif taraflar saptanarak, kuvvetlendirilmesi i¢in gerekli olan
islemler yapilacaktir. Kalite gelistirme gayretlerinin basariya ulagsmasi da ol¢iim
faaliyetleri neticesinde saptanabilecektir.

Aragtirmacilar, hizmet kalitesinin Olgiilmesine dair bircok ydntem
gelistirmistir. Kimi Olgme tekniklerinin uygulanmasi ve algilanmasi bir hayli
kolayken, kimi tekniklerin uygulanmasi karmasik ve giictiir. Teknikler neticesinde
edinilen bilgiler de degisiklik gostermektedir. Kimi teknikler isletmenin performans
diizeyi iizerinde bilgi saglarken, kimileri tiiketici beklentileri, bunlarin 6nem sirast,
tretim siirecleri {izerine bilgi vermektedirler. Bu noktada, birbirinden degisik

hedeflerle ve yaygin sekilde kullanilan 6l¢iim tekniklerinden bahsedilecektir.

HIZMET KALITESININ OLCUMU

INTQUAL OLCEGI SERVQUAL MODELI

Sekil 1.10: Hizmet kalitesinin 6l¢timii (Akbaba, 2007, 27).
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1. INTQUAL olgegi, isletme personelinin ve yoneticilerinin bakis acgilari ile
isletmelerin sahip olduklar1 hizmet kalitelerinin 6l¢iilmesine dair Caruana
ve Pitt tarafindan olusturulan nitelik esasli bir dlgektir. Olcek, hizmet
kalitesini O0lgmeyi hedef edinen, 17 tane ifadeyi kapsamaktadir. Her bir
ifade icin 1’den 7’ye kadar derecelendirme verilmektedir. Edinilen toplam
deger, hizmet kalite seviyesi hakkinda isletmeye fikir vermektedir.

2. SERVQUAL modeli, tiiketicilerin bakis agilarini temel kabul etmis nitel
hizmet kalitesi 6lglim aracidir ve en fazla dikkat ve ilgi ¢ekmis tekniktir
(Akbaba, 2007, 316-325). SERVQUAL modeli, Parasuraman, Zeithalm ve
Berry tarafindan gelistirilmis, tiiketici algi ve beklentilerini 6lgmek,
dolayisiyla hizmet kalitesine dair kavramsal bir model meydana getirmek
amag edinilmistir. Tiiketiciler ve yoneticilerle goriismeler gerceklestirilerek
modele dair veriler elde edilmis, olusan yargillar Kavramsal Hizmet

Modeli’ni meydana getirmistir (Ozkul, 2007, 128).
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IKiNCi BOLUM

ISLETMELERDE VERIMLILIK VE ONEMI

Verimlilik ile verim arasinda hem dogrusal hem de acik bir iligki
bulunmaktadir. Verim yiikseldik¢e verimlilikte ona paralel olarak yiikselir. Verim
isletmenin var olan kaynak giiciiyle bu giiciin kullanilan kism1 arasindaki iliskiyi
inceler, verimlilikse yalnizca kaynaklarin {iretim giiciinii degerlendirmeye tabi tutar.
Boyle bir durumda verim, isletmenin var olan tiim kaynaklarindan olabildigince en
yilksek seviyede faydalanma imkanini arastirmada Onemli bir konumda
bulunmaktadir. Verimlilik ise bu imkani1 dolayli sekilde 6n plana ¢ikarmaktadir.

Basar1 oran1 yiiksek olan igletmelerde bile var olan kaynak giiclinden nitel ve
nicel anlamda tam sekilde faydalanilamaz. Isletme haricindeki unsurlarin yam sira
isletme kapsamindaki yonetsel ve teknik sebeplerle kullanilan kaynak seviyesi, var
olan kaynak seviyesinden daha az oldugu gibi tiiketimi gergeklesen kaynaklarin
gercek iiretim glicleri de potansiyellerinden daha diisiik seviyede gergeklesir. Fakat
buna karsilik olarak optimal iiretim diizeyi vardir. Optimal seviye isletmelerin var
olan girdilerinde engellenemeyen sebeplerle ortaya cikabilecek kayiplar1 6n planda
tutarak hesaplanan bir performans seviyesidir. Verim orani, bu seviyeyi esas alarak
kaynak kullanimi inceler, optimum seviyede tiiketilmesi Ongoriilen kaynaklarla,
gercekte tliketilen kaynaklar arasinda olusan iliskiyi ve sebeplerini aciklar. Verim ve
verimlilik arasinda olusan iligkiler su sekilde 6l¢timlenir (Akal, 2002, 27).

Tiiketilmesi beklenen kaynaklar

Verim orani = x 100
Tiiketilen (kullanilan) kaynaklar

Yukarida verilen oran her g¢esit girdi agisindan kullanilabilmektedir.

Dolayistyla makine, isgiicli, enerji, malzeme ve sermaye gibi iiretim kaynaklarinin
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verim seviyelerini 6l¢limleyebilmek olasi olmaktadir. Girdi kullaniminda belirlenmis
tahmini seviyelere ya da standart seviyelere erisilmesi halinde verim %100 olur ve
hedeflenen ve beklenen performans birbirlerine esit olmaktadir. %100°den daha
bliyiik bir oran standart diizeyden daha fazla bir verim seviyesi gosterir. Oranin

%100’den kii¢lik olmas1 durumu da diisiik verimin ya da verimsizligin gdstergesidir
(Akal, 2002, 29).
Tiiketilen kaynaklar

Yararlanma orani = x 100
Potansiyel kaynaklar

Var olan sartlardan mevcut tiim potansiyel girdi miktar1 esas alinarak
yararlanma oranlarinda karsilastirma yapilmaktadir. Sonug itibariyle girdilerden
faydalanma seviyesi saptanir ancak bu yararlanmanin ne 6l¢iide verimli bir sekilde
gerceklestigi aciklanamamaktadir. Bu kavram verim oranlar1 ile daha net ifade
edilebilmektedir.

Yararli ¢ikt1 Girdiler - Kayiplar

Teknik verim orani = = <1
(randiman Girdi Girdi

Verim boyutuna ¢ok kii¢iik bir pencereden bakan bu oran, girdilerden edinilen
yararl ¢ikt1 iliskisi seklinde ifade edilmekte ve bir iiretim kaynaginin performansi ya
da kaynak kullannminin verim gostergesi seklinde ifade edilmektedir. Teknik verim
orani asla 1’den biiylik olamaz. Oran 1’e yakinlastik¢a verimlilik seviyesi yiikselir ve

maliyetler azalir.

Yararl g1kt Girdi + Kar
Ekonomik verim = = >1
Girdi Girdi
Cikt1 - Girdi Cikt1
Kar verimliligi = = )-1
Girdi Girdi

Ekonomi ve muhasebe bakimindan verim oranlart siire¢ kapsaminda
olusturulan katma deger sebebiyle bir girdi ve ¢ikti iligkisi olarak ifade edilmektedir.
Bu oranlar i¢in verim ya da verimliligin =1 ya da 1< olmas1 ama¢ edinilmektedir.
Ciinkii tim isletmeler Omiirlerini devam ettirmek ve biiylitmek amaciyla ¢ikti
degerlerini girdi maliyetlerine esit kilmak ve daha ¢ok olmasini gergeklemek icin

ugrasir ve bu karli isletme olmanin bir zorunlulugudur (Akal, 2002, 30-36).
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2.1 Verimlilik

1960’11 seneler basta olmak tiizere teknolojik ilerlemelerin istenilen ekonomik
gelisme ve biiyiimeyi saglamak i¢in yeterli olmadiginin farkindaliginda olan igletme
yoneticileri, insan giicii ve fiziksel kaynaklarinin gerektigi 6l¢iide verimli kullanimini
gerceklestirmek amaciyla verimliligi yiikseltici etkenlere daha ¢ok dnem gosterme
ihtiyaci hissetmislerdir (Yamak ve Dursun, 2009).

Verimlilik genel tanimiyla; iiretimden edinilen ¢iktilarin fiziksel niteliklerinin,
tiretimde kullanilan girdilerin fiziksel niceliklerine oranidir (Selimoglu, 2001, 8).

Verimlilik olgusu ¢iktinin girdiye orani olmakla beraber, kaynaklarin ne oranda
etkili ve etken olarak kullanildigina dair bir Olciidiir. Verimlilik, Orgiitsel
performansin daha ziyade fiziksel anlamda bir 6l¢iimii, orgilit performansini ifade
eden etkenliktir. Verim ise, kalite, ¢aligma hayatinin kalitesi, yenilik vb. asil
performansin boyutlarindan bir tanesi sayilmaktadir. Performans basit bir yaklagimla
iiretimde meydana gelen artis kavrami ile de degerlendirilebilir. Fakat bu olgu
verimlilik olarak nitelendirilemez. Uretim artis1 baz1 durumlarin varliginda kullanilan
tretim kaynaklarinin arttirilmasi ile saglanabilir. Dolayisiyla iiretim artis1 verimlilik
oraninin yiikselmemesinde de saglanabilmektedir. Bu olgu yiiksek diizeyde
verimlilik seviyesiyle meydana gelen maliyet disiislerinin tersine talep
yiikselmesinden ya da enflasyondan dogan kar ylikselislerine benzerlik gosterir.

Geleneksel anlamiyla verimlilik oran1 su sekilde gosterilebilir (Aybar, 2011);

Cikt1 (output)

Verimlilik =
Girdi (input)

Yukaridaki matematiksel baglantiya gore verimlilik, bir hizmet ya da iiretim
siirecinin belli bir asamasi sonrasinda iiretilen mal ve hizmetlerle, bu iiretimi
saglamak i¢in kullanilan iiretim kaynaklarmin yani girdilerin birbirine oranlanmasi
ile edinilen orandir. Verimlilik oranlar1 belli bir siire¢ sonrasinda bulunulan
faaliyetlerin degerlendirilmesini yapan, isletmede neyin ne kadarla tiretildigini ifade
eden araglardir. Verimlilik yiikselisleri isletme seviyesinde daha iyi kalite diizeyinde,
minimum maliyetle daha fazla iliretim ve daha fazla kar anlamina gelmektedir. Tablo

2.1.’de verimlilik kavrami agiklanmaya ¢aligilmistir.
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Tablo 2.1: Verimlilik tanim tablosu (Jamais, 2002, 27).

Verimlilik nedir?

Verimlilik ne degildir?

Calisanlarin performansini ve

calisma kosullarin

tekniklerdir. Bu teknikler ¢alisanlari

gelistiren

daha iyi. daha c¢ok c¢aligmaya

Ozendirir.

Calisanlan kosturarak, canindan bezdirerek,
onlar1  robotlastirarak  calistirmak i¢in

hazirlanan kurnazca teknikler degildir

Nitel ve nicel iretimin kullanilan
kaynaklara oranidir. Ciktt ve girdi

ikisi de 6nemli faktorlerdir.

Uretim miktarim &lgen bir &lgiit degildir.
Ciktidaki artis verimlilik artisina bagl

olabilir, olmayabilir de.

Kar planlamasinda yararli  bir
faktordiir. Girdi faktorlerini sabit
tutup, verimlilik artirilirsa sonugta

gelir artar.

Karliligin bir gostergesi degildir. Belli
durumlarda, diisiik verimliligi olan projeler

de karl1 olabilir.

Nitelimi gelistiren araglardan biridir.

Kaliteyle ayni sey degildir. Verimlilikteki

bir artis, daha iyi kaliteyi garantilemez.

Tablo 2.1 de verimliligin dogru ve yanlis bilinen taraflari karsilastirmali olarak
ele alinmaktadir.

Verimlilik kavraminin terim olarak literatiire ge¢cmesi 17. ylizyilin sonlarina
dogru olmustur (Yavuz, 2003, 9). Cogunlukla bu konu ile ugrasanlar, verimlilik
terimini antik donemlere kadar gotiirme cabasindadirlar. Ancak antik dénemin tiim
iktisadi fikirleri, doneme egemen olan anlagilmas1 hayli zor bir felsefe kaynakliydi.
Prodiiktivite konusu alakadar olanlar genellikle Merkantilistler olmustur.
Merkantilistler iilkenin zenginligini gelistirmeye egilmis tiim faaliyetleri prodiiktif
seklinde gostermislerdir. Fizyokratlar, Merkantilistlerden bir tik daha ilerleyerek,
iktisadi faaliyet dallarimi iiretkenlik seviyelerine gore diizenlemek kosuluyla genel bir
teoriye ulagmislar, dolayisiyla ekonomik faaliyetleri kantitatif sekilde arastirma
diisiincesine sahip olmuglardir. Bu okulun meshur kisilerinden olan Qesnay, toplumu
genel olarak ti¢ farkli gruba bolmiistiir. Bunlar (Aybar, 2011,38),

a. Prodiiktif sinif, ¢iftciler sinifi

b. Toprak sahibi sinifi

€. Verimsiz sinif, sanat ve ticaretler ugrasanlar
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Tiirkiye’de verimlilik kavrammin bahsi ilk olarak 1923 senesinde
gerceklestirilen Iktisat Kongresi’nde olmustur. 1930 senesinde olusturulan biiyiik
capli kamu iktisadi tesebbiislerinin verimlilik temeline dayanan g¢alismasi geregi
1939 senesinde ortaya konan 3460 sayili kanun ile biitlin isletmelerin rasyonel ve

verimli hareket etme mecburiyeti getirilmistir.
2.2 Verimliligin Onemi

Verimlilik olgusunun ulusal refah seviyesini yiikseltmedeki dnemi genel kabul
goren bir kanidir. Verimlilik oraninin yiikselisinden faydalanamayan hicbir insanin
etkinliginden s6z edilemez. Verimliligin makro Ol¢lide sdyle ortaya ¢ikmaktadir,
GSMH’de yasanan artig, emek kullanimi ya da ek sermaye kullanimi neticesinde
degil, isgiiciiniin kalitesi ve etkinligindeki artistan meydana geldigi icin Onemli
olmaktadir. Ozetle verimlilik yiikselisinde GSMH’de otomatik olarak artacaktir. Bu
sebeple verimliligin, sosyal gelismenin, ekonomik kalkinmanin ve yasam
standartlarinda meydana gelen artisindaki sebeplerden en Onemlisi oldugunu
sOyleyebiliriz (Selimoglu, 2001, 11).

Verimlilikte yasanan degisimlerin, yiiksek yasam standardi, hizli ekonomik
kalkinma, enflasyon denetimi, 6demeler dengesi vb. bircok sosyal ve ekonomik
olaya etki ettigi sOylenebilir. Bu degisimler ayn1 zamanda, maliyetle fiyat iligkisine,
licret seviyelerine, sermaye yatirim gereksinimine ve istihdama da etki etmektedir
(Aybar, 2011).

Verimlilik kavrami mikro anlamda yani isletme seviyesinde diisiintildigu
zaman; sermayenin etkili kullanimi ve emek verimliligi kullanilmalidir. Isletme
icinde maliyet azaltic1 biitiin tedbir ve uygulamalar dolayli ve dogrudan verimlilikle
iliskili olmaktadir. Dolayisiyla yasanan bu durum genel ekonomiye isletme
verimliligi seklinde yansir. Genel anlamda tiim isletmeler karliliklarini yiikseltme
amacindadirlar. Bu sebeple de verimlilik karla iligkili en ©Onemli gostergedir
diyebiliriz. Boylece verimlilik, isletmelerin karar almalarinda bir fonksiyondur
diyebiliriz (Aybar, 2011).

Gelisen yeni teknolojilere yoOnelik olarak kurulan yeni sirketler veya
ekonomilerini arttirmak ve gelistirmek arzusunda olan sirketler en etkin ara¢ olarak
verimlilik yonetimini sirketlerinde uygulamaktadirlar. Verimliligin iiretim olan yakin

iliskisi nedeniyle planlama, iiretim ve kontrol tekniklerinin saptanmasi, calisan
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stratejisinin  ve {Uretim bi¢iminin uygulanmasi, iiretimde standardizasyonun

uygulanmasi ve teknolojisinin se¢imi vb. dallarla verimliligin 6n plana alinmasi

gerekli olmaktadir.

2.3 Verimliligi Etkileyen Faktorler

Isletme seviyesinde verimlilige etki eden faktdrler i¢ ve dis olarak ikiye

ayrilabilmektedir (Aybar, 2011).

|
Kat1 faktorler ‘

I¢ faktorler

Faktorler R

Verimliligi Etkileyen Esnek faktorler ‘

Das faktorler

1.

Sekil 2.1: Verimliligi etkileyen faktorler (Aybar, 2001, 41)

I¢ faktorler, isletmenin alt sistemleri dahilinde yer alan, isletme tarafindan

degistirilebilen ve denetlenebilen faktdrlerdir. i¢ faktorler de kendi arasinda

kat1 ve esnek olarak iki gruba boliinmiistiir.

a.

Kati faktorler, degistirilmesi olduk¢a zaman alan faktdrlerdir. Uriinler,

ekipman, teknoloji ve hammadde 6rnek olarak verilebilir.

. Esnek faktorler, degistirilmesi oldukga kolay olan faktorlerdir. Insanlar,

yonetim tarzlari, Orgiitsel sitemler, oOrgiitsel prosediirler, c¢alisma

yonetimleri 6rnek olarak verilebilir.

Dis faktorler, isletmenin bir alt sistem seklinde yer aldig1 ekonomik ve sosyo-

kiiltiirel sistemin belirledigi faktorlerdir. Isletmeler bununla birlikte, dis

faktorleri temel alarak verimlilik politikalarini ve yapilarini saptarlar.

Bir isletmenin faaliyette bulunma sekli o isletmenin verimliligine etki eden tek

faktordiir. Bunun haricinde kalacak faktorler bu kapsam i¢inde sekil almakta ve
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adlandirilmaktadirlar. Ogrenen 6rgiit olma yolunda faaliyette bulunan bir isletme
bakimindan verimli olabilmeyi 6grenmenin ortaya c¢ikaracagi sonuglar seklinde
algilanmasi hi¢ de yanlis bir ifade sekli olmayacaktir. Dolayisiyla sezgisel baglamda
Ogrenen oOrgilitler, verimliligi yiikseltme yoniinde bir harekette bulunurlar ve
maliyetleri minimize ederek karliligi, basartyr ve verimliligi maksimum diizeye
getirebilir.

Verimlilik kavrami, sonuglar1 dolayisiyla tiim kisileri alakadar etmesinin yani
sira, pek cok temel degiskenle de alakali bir olgudur. Verimlilik seviyesi ile bir
taraftan refah, yasam seviyesi ve gelir dagilimi vb.. konular, baska bir taraftan ise
maliyetler, ticretler gibi temel degiskenler i¢inde somut bagintilar olusturulmus
olmasi, verimlilik kavraminin her gecen giin biraz daha dnem kazanmasina sebep
olmustur. Verimliligi tiretim faktorlerinin tamaminin toplam verimliligi seklinde
aciklayabilecegimiz gibi, her bir iiretim faktoriinin de tek tek verimliligini de
hesaplayabiliriz. Genel olarak giiniimiizde pek ¢ok durumda verimlilik, 6zel bir

ayrima gidilmeksizin isgiicii verimliligi anlamin1 da tagimaktadir (Aybar, 2011).
2.3.1 Yonetim Faktorii

Isletmelerde verimliligi yiikseltmenin yiikiimliiliigii yoneticilerin iistiindedir.
Dolaysiyla iletmenin fonksiyonlarini idare ve sevk eden yoneticilerin elde ettikleri
basarilarmin bir nevi gostergesi olarak verimlilik gosterilmektedir. isletmede yer alan
biitlin personelin, maddi kaynaklarinin ve zamaninin liretim amaglar1 dogrultusunda
kullanilmasinda ve ayn1 zamanda verimlilik duyarhiligimin her zaman ayakta
tutulmasinda yoneticilere onemli gorevler diismektedir. Verimlilik kavrami her ne
Olciide sonuglar1 dolayisiyla toplumsal kalkinma, hizmet ve sanayi sektorlerinde elde
edilen kaynaklarina optimum sekilde kullanimi gibi kavramlarla alakali olsa dahi
verimlilik artis1 fiili olarak sirket biinyesi ya da isletmede gerceklesmektedir (Aybar,
2011).

Y oneticilerin dogustan becerileri veya sonradan egitim ve tecriibe ile edinilmis
Ozellikleri (iletisim kurabilme, zeka, 6zgiliven vb..) kadar davranis sekillerinin de son
derece Onemli oldugu soylenmektedir. Bu hususta ABD’de gergeklestirilen
aragtirmalar iki tip liderlik sekli ortaya konmustur. Bunlardan ilki goreve yonelik

sekil digeri de ¢alisana yonelik sekildir.
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1. Goreve yonelik lider, dnceligi isin gerceklestirilmesi
2. Calisama yonelik lider, onceligi isgiiciiyle iyi iligkiler olusturulmasi,

isgilicliniin moralinin arttirilmasi ve dolayisiyla isin gergeklestirilmesidir.
2.3.2 insan Faktorii

Isletmelerin en Onemli iiretim girdilerinden bir tanesi olan insan faktorii,
kaliteli olanlarinin nadir olmasiyla beraber piyasada ¢ok fazladir. Bir isletmenin
insan olmadan faaliyette bulunmasi olanaksizdir. Isletmenin amaci énemsiz olmakla
birlikte her igletme belli bir insan kitlesinin isbirligini gerceklestirmeye yarayan bir
sitem seklidir. Isletmelerin yasamlarini siirdiirme ve gelisim gdsterme giicii, onu
meydana getiren bireylerin, amaca yonelik hep beraber ¢aligma hakkindaki kabiliyet
ve arzulariyla iliskilidir. Isletmenin hedeflerin varmak amaciyla elinde olan gercek

ve asil arag insan faktoriidiir (Demir, 2010).
2.3.3 Is Giicii Faktorii

Verimlilik, c¢alisanlarin biling sorunu olmakla beraber emek kalitesiyle
yakindan alakalidir. Bu sebeple calisanlarin gordiikleri egitimler son derece 6nemli
olmaktadir. Teknik ve mesleki egitim verimliligi, hizmet kalitesine ve dolayisiyla
liretim kalitesine dnemli oranda etki eder. Uretim girdilerinden olan isgiiciiniin
niteligini ylikseltmek ve kabiliyetlerine uygun olan bir iste isgdérmesini saglamak
egitimin ve verimliligin esas boyutunu gosterir. Egitim, isgiiclinlin niteligini
yiikselterek kaliteye ve verimlilie dogrudan etki etmektedir. Egitimli isgiicliniin
tilkketim ve iiretimde daha ¢ok verimli oldugu sdylenmektedir.

Belli bir zaman zarfinda harcanan bedeni ve zihni caba isgiicii olarak
adlandirilmaktadir. Bagka bir tanimlaya gore Ogrenen Orgiitiin esas faktorii olan
entelektiiel sermayeyle ifade edilmektedir. Insan giicli, insanin ruhsal, fiziksel,
zihinsel, kiiltiirel ve moral kabiliyet ve niteliklerinden meydana gelir. Boyle bir
durumda insanin verimliligi ancak insan giicliniin biitiin unsurlariyla ayn1 dogrultuda,
ayni amaca yonelik sekilde kullanilmasiyla olas1 olmaktadir.

Verimlilik kavrami ifade edilirken genellikle durumlara ekonomik baglamda

yaklasildig1 g6z oniinde bulundurulmalidir. Entelektiiel sermaye temel kabul edilerek
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gerceklestirilen bir incelemede ise, kisiler verimli bir sekilde isgoriirlerde, isletmenin
verimi yiikselir, igletmelerin verimi yiikseldiginde sektdr verimliligi yiikselir, sektor
verimliligi yiikselirse, ekonominin verimliligi ylikselir, zincirlemesi ile sonuca
varmak olas1 olmaktadir.

Biitiin ¢alisma ortamlarinda, bilhassa da emek yogun teknolojilerde toplam
verimliligin saptanmasinda 6nemli bir etken konumunda bulunan isgiicli verimliligi,
hesap edilmesi oldukga zor ve birgok faktor tarafindan etki altinda kalmasi olasi olan
bir kavramdir. Verimlilige etki eden faktorler; ekonomik, demografik ve sosyal
kosullarla, calisanlarin ve yonetimin nitelikleriyle alakalidir. Bagka bir deyisle
(Aybar, 2011),

1. Isgiicii verimliligini etkileyen faktorleri,

Toplumun 6rf ve adetleri,
Ahlaki kurallar1 ve ideolojileri,
Ulkenin cografi konumu,
Iklim durumu,

Ekonomik faaliyetlerin yapisi,
Hammadde kaynaklari,

Uretim sistemlerinin yapis,

© o0 N o g bk~ DN

Orgiitiin bigimi,

-
©

Uretim teknolojisindeki ilerlemeler,

[EEY
[EEY

. Ekonomik faaliyetlere katki saglayanlarin sayis1 ve vasiflari,

[EEN
N

. Calisanlarin faaliyetlerini ve ¢alisma kosullarini olusturan resmi ve gayri
resmi kurallarin biitiinii vb. gibi sosyal, ekonomik ve kiiltiirel faktorler
bi¢iminde siralanabilir.

Isgiicii verimliligine etki eden faktorler i¢inde ¢alisma kosullar1 ve calisma
stireleri de son derece dnemlidir. Gergeklestirilen farkli arastirmalarda yorgunlugun
kavrama, algilama, karar alama, akil yliriitme, el becerisi, tepki zamani vb. psikolojik
ve fiziksel kaynakli kabiliyetleri olumsuz yonde etkiledigi kanitlanmistir. Calisma
saatlerinin ~ azaltilmas1 bahsi gecen olumsuzluklart disiirerek  verimliligi
yiikseltmektedir. Calisma zamanlarinin tarihsel seyrine goz atildiginda, calisma
siirelerinin diigiiriilmesine her {ilkede, her donemde, verimlilik ylikselislerine eslik

ettigi ifade edilmektedir.
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Bagka bir taraftan, ¢alisma siirelerinin azaltilmasi ve tekrardan diizenlenmesi
halinde eglenme, gezme, spor yapma ve dinlenme vb. faaliyetlere ¢ok daha fazla
vakit ayirma imkanina ulasanlarin, ¢ok c¢aligmanin veya c¢alisma sartlarmin
kotiiliigliniin ya da monotonlugunun neden olabilecegi depresyon, bunalim gibi
psikolojik rahatsizliklardan korunacaklart da ifade edilebilir.

Calisanlarin arasinda yaygin bir goriis, is doyumlulugun azliginin ¢alisanin
verimini de azaltacagina iliskindir. Yapilan bir arastirmaya gore, Tiirkiye nin
Bakanliklarimin merkez orgiitiinde yer alan orta kademe yoneticilerin neredeyse
tamami, calisan ihtiyaglarinin orgiit ig¢inde yeterinde giderilmemesi durumunda
verimin diisecegini ifade etmektedirler. Bu goriise, konuyla alakali yapilan diger
arastirmalar da destek olmaktadir. Ancak, is doyumunu Olgmenin giicliigii ve
calisanlarin orgiitten beklentilerinin az olmasi1 gibi sebeplerden dolayr bdyle bir

sonug ortaya ¢ikmig olabilmektedir.
2.3.4 Ucret Faktorii

Ucret atis1 ile verimlilik arasindaki iliski, calisanlar tarafindan beceri be
bilginin artmas1 ve nitelik edinimlerinin yani sira, daha ¢ok {icret yiikselisi, daha ¢ok
is giivenligi, cok daha huzurlu is ortami1, maliyetlerin daha da diismesidir. Isverenler,
ticret artis1 ile verimlilik arasindaki iliskiyi,

1. Artan verimlilikten pay sahibi olan,

Daha az maliyet,

Dabha ¢ok {iriin iiretme,

Tam kapasite ¢aligma,

Kit kaynaklar1 rasyonel sekilde kullanma,
Daha etkili ticret yapisi,

Daha az grev,

Maliyetlerin azalmas1 sebebiyle o isletmede rekabet giiciiniin yiikselmesi,

© ©° N o g bk~ w0 DN

Ihracat olanaklarnin fazlalasmasi ve

[EN
o

. Yeni yatinm yapabilme kabiliyetine sahip olma biciminde
algilamaktadirlar.
Bununla beraber, iicret dis1 olusan maliyetlerin azaltilmasi, bilhassa istihdam

vergisine ¢evrilen sosyal amach fonlarin bertaraf edilmesi, yapilan sosyal desteklerin
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ticrete ilave edilerek, ticret 6demelerinin saglikli bir yapiya ulastirilmast gerekliligi

konusu da 6n planda tutulmaktadir (Aybar, 2011).

2.3.5 Sistem Faktori

Verimlilik analizlerinde, ¢alisan bakimindan isletmede uygulamaya konulan
sistemler de veri seklinde alinmalidir. Dolayisiyla bir ¢alisanin yanlis hammadde,
yart mamul ile ig gormesi o anlik ortadan kaldirilacak bir noksanlik olmamaktadir.
Bagka bir deyisle iiretim kalite kontrol, ikmal sistemlerinde olusan hatalarin
sonuclara calisanlara yiiklenmeyecektir. Bu takdirde isletmenin gergekleri sayilan
sistemler ¢alisanlar agisindan veri olacaktir. Bu durumlardan dogan problemler,
yonetimin sorumlulugunu gerekli kilacaktir. Ornegin, yanhs istihdam, calisanin
kabiliyetleri ile isin 6zellikleri arasinda olusan uyumsuzluk, fazla calisma ve kadro
bile ¢alisanin verimine etki edecektir. Bununla beraber, bu faktorlere, giiniimiizde
isletmelerde var olan sistemlerin birbirine etkilerini de ilave etmek gerekmektedir.

Yani verimlilik, insanin zihinsel, ruhsal, fiziksel, moral, kiiltiirel yetenek ve
niteliklerine bagli olarak degismektedir. Insanlar belli bir ortam dahilinde,
motivasyonun da etkisinde kalacak dolayisiyla insan ve insan davranisi tiglii bir
etkilesim halinde bulunacaktir. Bundan dolayr verimlilik bakimindan asagidaki dort
sonu¢ incelenebilir;

1. Bir ¢alisanin verimliliginde yer aldig1 ortam son derece dnemlidir.

2. Calisanin, insani nitelik ve 6zelliklerine dikkat edilmelidir.

3. Calisanin motivasyonu dnemlidir.

4. Bahsedilen ii¢ faktoriin birbirlerine etkileriyle birlikte ortaya ¢ikan

reaksiyon 6nemli olmaktadir.

Verimlilikte yasanan artig orgiit agisindan son derece nemlidir. Caliganlarin
motivasyonlarini saglayip yonlendirebilen, kabiliyetli bir yonetici, orgiitiin ¢iktilar
herhangi bir maliyet artisina gitmeden yalnizca insan kaynagina maksimuma
cekerek, carpici bir bigimde arttirabilir. Yoneticilerin de insan isgiiciinii verimli bir
bigimde kullanmas: isgiiciine etki eden faktdrlerle yakindan iliskilidir. Isgiiciine etki
eden faktorlerin verimli sekilde kullanilmasi da isletmenin verimliliginin

yiikselmesine neden olur.
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2.4 Verimliligin Bazi Kavramlarla iliskisi

Avrupa Verimlilik Kurulusu’nun emek birliklerine, iiye {ilkelere, politika
yapicilara, isverenlere ve KOBI’lere detayli bir sekilde aciklama yapabilmesi ve
stirdiiriilebilir bir verimlilik yiikselisinin gergeklestirilebilmesi amaciyla verimlilikle
kimi kavramlarin arasinda baglanti kurulmasi gerekmektedir. Dolayisiyla verimlilik
ve ona etki eden faktdrler dinamik bir siirdiiriilebilir verimlilik yaklagiminin

ilerlemesi amaciyla verimlilik ¢igegi ortaya konulmustur (Rehnstrom, 2010, 480).
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Sekil 2.2: Verimlilik ¢icegi (Rehnstrom, 2010, 481)

2.4.1 Verimlilik ve Cevresel Koruma-Siirdiiriilebilir Kalkinma iliskisi
Glinlimiizde verimlilikte On planda olan yaklasim “yesil verimlilik” tir.

Yasanan verimlilik artisi, isletmelerin ¢aplarini genisleterek biiyiitiilmesi neticesinde
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maliyetlerini diislirerek ¢evrenin korunabilirligini olumlu ydnde etkilemelerine
destek olmaktadir. Kimi goriisler ise ekolojik siirdiirebilirlik, finansal siirdiirebilirlik,
sosyal siirdiirebilirlik ve beseri siirdiirebilirlik ile siirdiiriilebilir bir is yaklasimi
meydana getirilmesi dogrultusundadir. Giiniimiizde bu kavramlarin {izerinde oldukga
fazla durulmaktadir. Kiiresellesme hareketleri ile devletlerin iizerinde cok sik
durdugu mevzu, iilkelerin sahip oldugu dogal kaynak girdilerinin biitiin diinya
insanlariin gereksinimini karsilayacak bigimde, arzu edilmeyen bir ¢ikti kirliligi

meydana getirmeksizin kullanilmasini saglamaktir (Rehnstrém, 2010, 485).
2.4.2 Verimlilik ve Sosyal Ortaklk Iliskisi

Isverenler ve ticaret erbaplari arasinda pozitif iliskiler meydana getirilmelidir.
Medya yoluyla wuzun vadeli c¢oziimlerin iiretiminde bu ortakliklardan
faydalanilmalidir (Rehnstrom, 2010, 485). Ticari, siyasi, finansal ve endiistriyel kuru
ve kuruluslarin teknik ve genel egitim diizeyleriyle yoneticiler ve girisimcilerin
tecriibeleri bliylik capli kurum ve faaliyetleriyle isbirligine varilmasi ve

ortakliklardan vazgecilmesi gerekli olmaktadir.
2.4.3 Verimlilik ve Rekabet Giicii liskisi

Isletmelerin optimal kapasitede iiretim gergeklestirmeleri, var olan kaynaklarmi
daha etkili kullanabilmeleri i¢in rekabet giiclerini yiikseltmeleri gerekmektedir
(Pichelmann ve Roeger, 2004, 76). Marjinal kar seviyesini muhafaza etmek isteyen
isletmeler verimlilik azaliglar1 ile karsilastiklart zaman, piyasa ortaminda
yasayabilmek icin ya sirketlerini kapatma mecburiyetinde kalacaklar ya da isgiicli vb.
girdilerini diislirme yoluna gideceklerdir. Boyle bir durumda ilk olarak emek faktorii
olmak iizere {irlin farklilastirmasina ya da maliyetlerini kisma egilimine
gireceklerdir. Bir isletmenin rakiplerine oranla daha avantajli olmasi icin, onlara
oranla daha ucuza hizmet sunmasi ve mal iiretmesi, yani iirlin kalitesini arttirmasi,
maliyetlerin diisliriilmesi ve 6zelliklerini gelistirmesi ve ayn1 zamanda satis sonrasi
hizmetlere yonelik bir yaklasimla verimlili§in benimsetilmesi gerekmektedir (iller
Diizeyinde Verimliligi Artirma Projesi, Nevsehir Verimliligi Artirma Projesi, 2010,
11-13).
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2.4.4 Verimlilik ve Yetenek-Yeterlilik Iliskisi

Calisanlarin meslek kazanmasindan once formal egitim destegiyle, meslek
kazanimlarindan sonra ise i3 ortaminda informal egitim ile wvasifli hale
getirilebilmektedir. Bu amag¢ dogrultusunda is giiciine egitim imkanlar1 i¢in firsat
verilmesi, i olanaklarinda kariyer yiikselmeleri ve genellikle {icretsel tatminin
saglanmast calisanlarin hem {icret seviyesini arttiracak hem de verimliliklerini
yiikseltecektir. Ornegin Finlandiya olusan kazang igin iiniversite egitimini iicretsiz

yapmistir (Rehnstrom, 2010, 484).
2.4.5 Verimlilik ve Saghk-Giivenlik iliskisi

Calisanlarin hastalanma ve yaralanma sayilarinin fazla olmasi direkt olarak
kotii yonetimin sonucudur diyebiliriz. Iyi bir ydnetim yaklasiminda, gerekli olan
giivenlik Onlemlerinin alinmasiyla yiiksek verimlilik ve karlilik kazanclari elde
edilmektedir (Rehnstrom, 2010, 483-484). Ciinkii yoneticiler ¢alisanlarin maddi ve
psikolojik manada tatmini gerceklestirecek, calisanin giivenligini saglayacak is
ortaminda caligmalarina imkan taniyarak onlarin performansini ve igyerine olan

sadakatini yiikseltme giiciine sahiptirler.
2.4.6 Verimlilik ve Orgiitsel Organizasyon Iliskisi

Liderlik ve yoneticilik, verimlilik kazanglarina 6nemli oranda etki eden
faktorlerden bir tanesidir. Yoneticilik bir takim seyleri yonetmeyi zorunlu kilarken,
liderlik inanlara 6nder olabilme kabiliyetine baglidir. Calisanlarin yoneticiyi izleme
hususundaki eksikleri olabilmektedir. Fakat bir liderin hatali plan yapmasi,
calisanlarinin da hata yapmasina yol agmaktadir. Ciinkii c¢alisanlar her ne olursa
olsun yoneticilerini izlemeseler dahi liderlerini izleyeceklerdir. Liderlik aktif
yonlendirme yetenegine, sosyal iliskilerle yasanan etkilesime bagli olmaktadir

(Rehnstrom, 2010, 483).
2.4.7 Verimlilik ve Teknoloji Tliskisi

Uretim teknolojisi, iiretimde kullanilan tiim girdilerin ¢iktiya déniistiiriilme

islemlerinin tamamidir (Oguz, 2007, 9). Icerilmis ve igerilmemis teknolojilerle
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isletmelerde verimlilik yiikselisleri goriilmektedir. Sirketlere makine ve techizat vb.
yatirirm mallari, ithal ara girdileri ve yeni sermaye mallarinin tasariminda ve
kalitesinde iyilesmenin fark edilmesi igerilmis olan yeni teknolojileri anlatirken,
yonetsel organizasyon i¢indeki gelisimler, yaparak Ogrenme ise igerilmemis
teknolojik ilerlemeleri aciklamaktadir (OECD, 2001, 125; Sui¢gmez, 2008, 9;
Suigmez, 2009, 10).

2.4.8 Verimlilik ve Biiyiime iliskisi

Ekonomik biiyiime genel olarak kisi basina diisen ¢ikt1 ya da reel GSYIH artis1
ile Ol¢iilmektedir. Kisi basma diisen ¢ikti seviyesinin artmasi gerek verimliligin
gerekse de kisi basina diisen hizmet ve mal artisiyla yasam standartlarin artmasi
anlamini ifade etmektedir. Ekonomik istikrar halinde calisan basmna diisen c¢ikti
seviyesi yiikseldikge, sirketlerin ve hane halkinin tasarruflar1 da yiikselmektedir.
Teknolojik gelismeyle birlikte niifus artist olurken, milli gelir artis oraninin hizi
yeterince yiiksek olmazsa, kisi bagma diisen GSYIH diismektedir. Dolayisiyla hayat
standartlar1 diisme yonelimine girmektedir (Salvatore, 2003, 81, 83).

2.4.9 Verimlilik ve Demografik Yapa Tliskisi

Sehirlesme orani, niifus artis orani, ¢alisanlarin yasi, cinsiyeti, aile boyutu ve
tipi, cocuk sayist vb. demografik unsurlar verimlilik kazanglar1 ile yakindan
alakalidir. Ulkenin ekonomik biiyiime hizindan niifus artis hizimin yiiksek olmasi
durumu Tirkiye’de kisi basina diisen gelir seviyesini diisiirmektedir. Gelir seviyesi
diisiik olan bireylerin, tilketim ve tasarruf egilimleri de minimumda olmakta, sirket

tiretim yapisinda ise herhangi bir farklilagsma yasanmamaktadir (Suigcmez, 2008).
2.4.10 Verimlilik ve Istihdam fliskisi

Cikt1 = Istihdam x Verimlilik

Yukarida verilen denkleme gore c¢ikti seviyesi, ya diisiik verimlilik yiiksek
istthdam ya da yiiksek verimlilik diistik istihdam ile elde edilmektedir (Landmann,
2004, 5). Verimlilik kavrami, makroekonomik acidan, toplam istihdam iligkisi
bakimindan ticretler 6nemli bir role sahiptir. Mikroekonomik bakimdan verimlilik

istihdam iligkisi de teknolojik farklilagsmanin kapsamina ve yoniine, lilkedeki piyasa
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yapisina, lretimde kullanilan sermaye ve emek girdilerinin ikame esnekligine,
talebin fiyat esnekligine, rakip hizmet ve mallarin fiyatlarina bagl sekilde yon

almaktadir (Nordhaus, 2005, 13; Hall vd., 2007, 3).
2.4.11 Verimlilik ve Kalite Iliskisi

Klasik yaklasimda miktar esasli verimlilik kazancinin elde edilmesi
amaglanirken, modern ekonomi doneminde kalite esashi verimlilik kazan¢larinin elde
edilmesi amaglanmaktadir (Tanaka, 2004, 124-125). Kalite yatirimlari; isletmenin
kar seviyesini ve yatirimlarin toplam getirisini yiikselterek verimliligin de artmasina
neden olmaktadir (Oguz, 2007, 11). Uretim siireci iginde kullanilan girdilerin
kalitesiz olusu iiretilen malin ya da hizmetin de kalitesini olumsuz yonde
etkilemekte, isletmenin diisilk verimlilikte c¢alismasma sebep olmaktadir (MPM,

2010, 5).
2.4.12 Verimlilik ve Maliyet Kisintisi Tliskisi

Isletmenin maliyetiyle alakali ortaya ¢ikan sorunlar su sekildedir (Birbil vd.,
2010, 604),
1. Isgiicii, hammadde ve enerji kithg ve diger isletme maliyetlerinin
pahaliligina dair sorunlar,
2. Doviz kurlarmin siirekli degisiklik gostermesi ve tegviklerin yetersizligi ile
alakali iktisat politikas1 sorunlari,
3. Ar-ge, insan giicii, kalite, iiretim girdileri gibi alt yap1 sorunlari
4. Kayit disilik, diigiik verimlilik seviyesi gibi yapisal sorunlar
Isletmenin verimliligini yiikseltmesi i¢in var olan ¢ikti seviyesi sabitken
maliyetlerini azaltmasi1 gerekmektedir. Bununla birlikte bu asamada ¢ikt1 seviyesini

azaltma riskini de goz 6niinde tutmalidir (Oguz, 2007, 12).
2.4.13 Verimlilik ve Kar iliskisi

Isletmeler bakimindan kisa vadede gegerliligini korusa da uzun vadede
verimlilik ve kar kavramlar1 birbirlerine benzer davranis gostermektedir. isletmelerin
karlilik seviyelerinin yiikselmesi uzun vadede isletmenin verimlilik yiikselislerinden

dogmaktadir. Sadece kar kavrami fiyat faktoriinii kapsamaktayken, verimlilik
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kavrami ise kaynaklarin fiziki yapilarini da igine alan bir kavramdir (Oguz, 2007, 8-
9).

2.4.14 Verimlilik ve Ucret Tliskisi

Verimlilikle ticret seviyesi arasinda negatif veya pozitif korelasyonlar
goriilebilmektedir. “kapasite/sabit sermaye orani”nda meydana gelen ylikselis,
istthdam edilen isgiicli sayisindan ¢ok daha 6nemli goriilebilmektedir. Bu durum
ticret ve verimlilik iligkisinin farklilasmasma neden olmaktadir. Ciinkli kapasite
kullantminin yiikselmesi gizli igsizligin Online gecerek atil kalan isgiliciinii
engelleyebilmektedir. Verimlilik ve iicret arasindaki iligki ayn1 zamanda teknik
gelisme ve beseri sermaye stoku gibi faktorlerin yani sira, isci, devlet, is bulma
kurumlar, isveren sendikalari, mesleki egitim kurumlarini alakadar eden dinamik bir
siirectir. Isgiiciiniin egitimi, sendikalarin grev ve toplu pazarlik vb. araglar yardimiyla
gerceklestirdikleri ticret artislart istihdamin yani emek arzinin artmasina neden
olmaktadir. Verimlilik artis1 ile neticelenmeyen licret artiglar1 ise istthdama katkida
bulunmaktadir. Bdyle bir durumda verimlilik ile iicret arasinda negatif

korelasyondan bahsedebiliriz (Akyildiz ve Karabigak, 2002,70-72).
2.4.15 Verimlilik ve Gelir Dagilinm Tliskisi

Gelir dagilimi mamul ve hammadde mal fiyatlar1 farklilagsmasina katki
saglayarak verimlilik degiminde ©nemli bir rol oynamaktadir. Gelir dagilimi
mekanizmasinda hammadde fiyatlar1 araciligiyla verimlilik farklilagmasinin
hissedilmesi, isletmenin Olg¢egini genisletmesi ve uluslararasi rekabet avantaji
kazanmasi agisindan son derece onemlidir (Labini, 2004, 85). Verimlilik yiikselisiyle
beraber elde edilen kazang, toplumun biitiin Kkitlelerinde dengeli bir sekilde
dagitilmalidir. Verimlilik kazanglarinda bilhassa emekgiler ve isverenler arasinda her
iki kitleyi birden tatmin edebilecek bigimde bir paylasimda bulunulmasia dikkat
cekilmelidir. Toplam verimlilik neticesinde ortaya ¢ikan refah, pay sahiplerine ve
yatirimcilara kar seklinde, calisanlar iicret ve istihdam seklinde, tiiketicilere kaliteli
hizmet ve mal sunumu seklinde, lilkeye ise vergi ya da diger gelirler seklinde

dagitilmaktadir (Uzay, 2005, 59-60).
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2.4.16 Verimlilik ve Enflasyon liskisi

Verimlilik seviyesini enflasyonun azalttig1 yoniindeki goriis, birka¢ mekanizma
yoluyla acgiklanabilmektedir. Bunlardan ilki enflasyon artiglari {iretim siireci boyunca
kullanilan girdilerin etkili olmayan bir bilesimine sebebiyet vererek emek
verimliligine negatif yonde etki edebilmektedir. Yoneticiler fiyat ylkselisleri
hakkinda ¢ok da net olmayan bilgi topladiklarinda optimum olmayan bir girdi
bilesimiyle liretim gerceklestirilebilmekte ve emek verimliligi boyle bir durumdan
negatif ydnde etkilenebilmektedir. Ikinci mekanizma ise, enflasyon seviyesi
saptanirken piyasa belirsizlik riski olusuyorsa, isletmeler uzun vadedeki temel
giderlerini diisiirmekte ve verimli olmayan stoklarini fazlalastirarak genel verimlilik
seviyesini diisiirebilmektedirler. Ugiincii mekanizma da enflasyon calisma azmini
diisiirmekte ve verimli ¢alisma kabiliyetini diisiirmektedir. Bir diger mekanizmaya
gore de enflasyon seviyesinin yiiksek olmasi amortisman vergisi indirimlerini
asindirarak kiralama maliyetlerini arttirmaktadir. Boyle bir durumda isletmenin emek
verimliliginde ve sermaye birikiminde bir diisiis goriilmektedir (Narayan ve Smyth,
2009, 1286).

2.5 Verimliligin Ol¢iimii

Verimliligin arttirilabilmesi amaciyla ilk olarak anlamli bir bi¢imde 6lgiilmesi
ve sirketin var olan verimlilik durumunun dogru bir bi¢imde belirlenmesi gerekir.
Verimliligin sonucunda isletme, hangi alanlarda basariyr yakaladigini, hangi
alanlarda eksik kaldigini gozlemler. Organizasyonun eksik taraflarinin iyilestirilmesi
amaciyla, ilk olarak bu eksik taraflarin saptanmasi gerekmektedir. Isletme hangi
alanlarda hatalar1 ve eksikleri oldugunu bilirse, kaynaklarin1 o tarafa yonlendirerek
dogru bir hareket yapmis olmaktadir. Verimlilik Sl¢limiiniin diger bir yarari ise,
isletmenin kendisinin farkinda olmasi1 ve piyasadaki mevkiini bilmesi saglanmalidir.
Bu farkindalikla birlikte isletme, risk igeren bir stratejik karar verirken temel kabul
edilebilecek bir veri saglayacaktir (Oguz, 2007, 15-16).

Verimlilik o6l¢iilmesi ve akabinde arttirilmast c¢aligmalart diisiiniildiiglinde
birgok yonetici, malzemeleri ve biit¢eleri yonetmeyi personelin performanslarini

yonetmekten ¢ok daha basit olarak algilamaktadir. Bu durumun en 6nemli sebebi ise,
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personel

2008, 5).

verimliliginin Ol¢iilecegi hedeflerin tercihlerindeki zorluktur (Biiyiikkilig,

Verimlilik 6l¢timii ikiye ayrilabilir (Biiyiikkilig, 2008, 5).

KISMI VERIMLILIK OLCUMU TOPLAM VERIMLILIK OLCUMU

VERIMLILIK OLCUMU

1.

Sekil 2.3: Verimlilik 6l¢iimii (Biiyiikkilig, 2008, 5).

Kismi verimlilik 6l¢imii, c¢iktilarin, {retim faktorlerinden tercih
edilenlerden biri ile karsilagtirilmasi ile kismi verimlilik hesaplanir. Bu
teknik toplam 6l¢iime oranla ¢cok daha basittir ve yorumlamasi da oldukg¢a
kolay sonuglar verir. Ancak bu o6l¢iimiin dezavantaji, bir girdinin biitlin
dretim verimliligi lizerinde bilgi saglama hususunda yetersiz kalmasidir.
Ornegin kismu 6lgiim esnasinda emek verimliliginin yiikseldigi goriilmiis
olabilir, ancak bagka iiretim faktorlerinin sahip olduklar1 verimliliklerde bir

azalis goriiliirse, bu toplam verimliligin artis gosterdigi anlamini tagimaz.

. Toplam verimlilik 6l¢iimii, {iretimden edinilen ¢ikti, iiretime dahil olan

biitiin faktorlerle karsilastirilarak toplam verimlilik hesaplanir. Bu dl¢limiin
avantaji1 Uretim girdilerinin hepsinin verimliligi hakkinda bilgi vermesidir.
Ancak {iiretime dahil olan biitiin faktorlerin ayni birim cinsinden ifade
edilmesinin bir hayli zor olacagi diisliniildiigiinden, bu tip bir Sl¢limiin
yapilmasi neredeyse imkansizdir. Ayni zamanda girdi tiplerinin hangisinin
ne oranda etki edecegi toplam i¢inde goriilemeyeceginden, bu yonetimin

anlasilmasi da giigtiir.
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Bundan dolay1 isletmenin verimlilik 6l¢iimii gerceklestirilirken en dogru
verilere erismek i¢in hem tek tek girdilerin hem de toplam girdilerin verimlilikleri
incelenmelidir.

Verimlilik 6l¢limii esnasinda, girdi ve ¢iktilarin kendi aralarinda anlamli bir
bigimde karsilastirilabilmeleri agisindan, bu iki faktoriin ayni birimle Olgiilmesi
gerekmektedir. Bu birim de bir para birimidir. Girdi ve ¢iktilarin para birimine
cevrilerek karsilagtirilmalari, kiymet verimliligi anlamima gelmektedir. Verimlilik
Olclimiinde On planda tutulmasi gereken bir diger faktér ise zaman kavramidir.
Maddi kaynaklarda oldugu iizere, zamanda bir kaynak niteligindedir. Bilhassa
endustri isletmelerinde, yani ¢cogunlugunu mavi yakalilarin olusturdugu isletmelerde
az zaman zarfinda ¢ok mamul {iretimi gerceklestirmek, zamani verimli kullanabilme

bakimindan oldukc¢a 6nemlidir.
2.6 Verimliligin Arttirilmasi

Isletmelerde verimliligin arttirilmas1 teorik olarak girdi-¢ikti  oraninda,
girdilerin azalmasi veya g¢iktilarin artmasi ile saglanir. Isletme pratiginde ise,
isletmelerin verimliliklerini ylikseltmeleri i¢in baz1 6nlemler almalar1 gerekmektedir.
Almacak bu onlemler, iiretimde kullanilan faktorler ile iligkilidir. Bu 6nlemler
asagidaki gibi siralanabilir (Uzay, 2005, 15).

1. Toplam kalite ydonetiminin uygulamaya konulmasi

2. lIsletme biiyiikliigiiniin ve kurulus yerinin uygunlugu

3. Isletmenin tam kapasite ile is yamasi (enerji darhigi, grevler, pazarlama

sistemleri gibi)

4. Sevk, idare ve organizasyon etkeni (hem maddi hem de manevi

organizasyon)

5. Malzeme ve hammadde randimaninin yiikseltilmesi (hammaddenin

kalitesinin ve miktarinin arttirilmasi

6. Makine ve techizatin randimaninin ytikseltilmesi

7. Emegin verimliliginin gergeklestirilmesi (emegin fikri, bedeni ve goniil

giicliniin yiikseltilmesi

Teknolojik gelismeler haricinde hizmet ve mal iiretiminde verimliligin en iist
seviyeye ulagmasinin yollari, ¢alisanlar hakkinda uygulanacak dnlemlerle agilabilir.

Performans degerlendirme sistemi bakimindan verimlilik hususuna deginilecek
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olursa, bu sistem insan kaynaklar1 yonetiminin bagka bir uygulamasi oldugundan,
emegin verimliliginin ne sekilde arttirilabilecegi dikkate alinmalidir. Emegin
verimliligine etki eden faktorler 3 tanedir (Uzay, 2005, 15),
1. Fikri gii¢, mesleki egitim, genel egitim diizeyi, kisisel kabiliyetlerin yer
aldig1 giictir.
2. Bedeni gii¢, beslenme, saglik, giivenlik, konut, ticret gibi temel
gereksinimlerin karsilanmasiyla alakalidir.

3. Goniil giicii, moral ve motivasyon halidir.

2.7 Ozel ve Kamu Hastanelerinde TKY ve Verimlilik

Tiirkiye’de hem kamu hastanelerinde hem de 6zel hastanelerde TKY algisinin
artmasi ve buna paralel olarak verimliligin yiikselmesi saglikta doniistim programi ile
birlikte hiz kazanmustir.

Saglikta donlisim programiyla birlikte yiiriitiilen performans yonetim
sistemleri, performans Ol¢limleri i¢in kullanilan yontem ve ilgili l¢lim kriterleri

Tablo 2.2.’deki gibidir.

Tablo 2.2: Ozel ve kamu hastanelerinde TKY ve verimlilik lciimleri (Tiirkiye Kamu Hastaneleri Kurumu
Verimlilik Daire Baskanligi, 2013, 4-5).

Yiiriitiilen Yontem Olgiim Kriterleri
Performans
Yonetim
Sistemleri

2004 | Bireysel Performans iireten hekimlerin
performansa yaptiklar islem tizerinden
dayali ek | aldiklan puanlarla
O0deme sistemi | hesaplanmaktadir

2005 | Kurumsal 100 sorudan olusan soru seti ile | e Poliklinik hizmetleri
performans ve | kurum yoneticileri kendi | ¢ kurum Kalite kriterleri
kalite 6lgtimii kurumunu degerlendirmekteydi

e Hasta memnuniyet
anketleri

e il idare Kurulu
degerlendirmesi
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Tablo 2.2 (Devam): Ozel ve kamu hastanelerinde TKY ve verimlilik 6l¢iimleri (Tiirkiye Kamu Hastaneleri
Kurumu Verimlilik Daire Bagkanligi, 2013, 4-5).

Yiiriitiilen Yontem Olgiim Kriterleri
Performans
Yonetim
Sistemleri
2006 | Kurumsal Hastanelerde performans ve kalite | ¢ Muayeneye erisim
performans ve | birimleri kuruldu (hekim basina diisen
kalite 6l¢timii Verimlilik dl¢iimleri, poliklinik sayis1)
e Personel gideri destekleme |® Kurum Kalite kriterleri
orani Hasta memnuniyeti
e Personel gideri orani anketi
e Yatak doluluk orani Kurum alt yapi
e Ortalama kalis giinii degerlendirme katsayisi
e Yatan hasta orani Kurum verimlilik
e Yeni perf.takip sistemine veri Olgtimi
giris orant
2007 | Kurumsal Kurumsal hedeflere ulagma, Muaneye erigim

performans ve
kalite 6l¢timii

e Sezaryen orant %15

e @Giinlik cerrah basina diisen
ortalama ameliyat puani

e Giinliik ameliyat masas1 bagina
diisen ortalama ameliyat puani

e Yeni Perf. Takip sistemi’ne
veri girig puani

Hast. alt yapi ve siireg
degerlendirme

Hasta memnuniyeti

Kurum verimlilik
Ol¢limii
Kurumsal hedeflere

ulagma

2008 | Performans ve | Merkezi degerlendirme

kalite ol¢limii uygulamasi baglatilmustir. Muayeneye erisim
150 sorudan olusan  kalite Hizmet kalite
kriterleri Hizmet Kalite standartlart
Standartlar1 adi  altinda 354 ot
standartla degerlendirilmeye Memnuniyet olgu-mu- .
baglanmustir. t(u.r.urrlsal verimlilik
ADSM’lerde hasta memnuniyeti Olglimi
icin anket yapilmaya baslanmistir.

2009 | Ozel Hastane | 388 standart yayinlanmstir Hizmet kalite
ve  Universite standartlar1 ~ Hastane
Hastaneleri hizmet dilim endeksi
Hizmet Kalite Kapasite kullanimi
Standartlan Calisan  haklart  ve

hukuki sorumluluk

2011 | Performans ve Hizmet kalite
kalite 6lgtimii standartlari

Memnuniyet 6l¢timii

Veri giris puan

64




Tablo 2.2’de Tirkiye’deki kamu ve 6zel sektdr hastanelerinin 2006- 2011
yillart arasinda TKY ve verimlik 6l¢tim yontem ve kriterleri agiklanmaktadir.

Hastanelerde kalite yatirimlari; isletmenin kar seviyesini ve yatirimlarin toplam
getirisini yiikselterek verimliligin de artmasina neden olmaktadir. Uretim siireci
icinde kullanilan girdilerin kalitesiz olusu {iretilen malin ya da hizmetin de kalitesini
olumsuz yonde etkilemekte, isletmenin diisiikk verimlilikte caligmasina sebep
olmaktadir.

Saglikta doniisiim programiyla birlikte hem 6zel hastanelerde hem de kamu
hastanelerinde TKY ile ilgili olarak cesitli ¢aligmalar yiiriitiillmiis ve verimlik
arttirtlmaya calisilmigtir. Verimliligi arttirmaya yonelik olarak uygulanan yonetim
sistemleri saglikta yeni bir olusumu meydana getirmistir. Hastalarin daha 1yi saglik
hizmetlerine kavusmasi, toplam kalite yOnetimi ve beraberinden verimlilikle

dogrudan ilgilidir.

65



UCUNCU BOLUM

ARASTIRMA: TOPLAM KALITE YONETIMIi UYGULAMALARININ
OZEL SAGLIK KURULUSLARINDA IS VERIMLILiGI UZERINE ETKISI:
ELAZIG MEDIKAL PARK HASTANESI ORNEGI

3.1 Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin temel amaci, 6zel saglik kurumlarinda toplam kalite yonetimi ve
is verimliligi arasindaki iliskinin saptanmasidir. Arastirmanin alt amaglar1 su
sekildedir:

1. Is verimliligi ve cinsiyet arasinda anlamli farklilik mevcuttur.

2. 1Is verimliligi ve sektorde galisma yili arasinda anlamli farklilik mevcuttur.

3. Is verimliligi ve sektdrde ¢alisma yeri arasinda anlamli farklilik mevcuttur.

3.2 Arastirmanin Onemi

Calismada toplam kalite yonetiminin 6zel saglik kurumlarinda is verimliligi
tizerindeki etkisinin arastirilmasi, saghk kurumlart ve kullanicilar acgisindan
onemlidir. Saghk kurumlarinda toplam kalite yoOnetimi ve 1is verimliliginin
saptanmasi, i verimliligi agisindan ne tiir toplam kalite yonetimi uygulamalarinin

getirilecegi acisindan 6nemlidir.
3.3 Arastirmanin Modeli

Arastirmada yontem olarak betimsel tarama modeli kullanilmistir. Mevcut
bilgiler anket teknigi ile toplanmis ve analize tabi tutulmustur.

Hipotezler

HI: Cinsiyetin is verimliligi lizerine etkisi vardir.

H2: Sektorde toplam ¢alisma yilinin is verimliligi {izerine iliskisi vardir.
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H3: Calismakta oldugu isyerinin is verimliligi iizerine etkisi vardir.

H4: TKY uygulamalarinin is verimliligi iizerine etkisi vardir.

Katilimcilarin verimlilik ve cinsiyet algilar1 arasindaki iliski incelendiginde
“Zaman Yonetimi Verimliligi” ve “Orgiit Uyelerinin Verimliligi” ile cinsiyet
arasinda anlamli farklilik bulunmazken (p>0,05), “Egitime Bagli Verimlilik” ve
“Orgiitsel Verimlilik” ile cinsiyet arasinda anlamli farklilik mevcuttur (p<0,05).

Erkek calisanlarin kadin ¢alisanlara oranla egitime bagli verimlilik algilar1 ve
daha yiiksektir.

Erkek caligsanlarin kadin ¢alisanlara oranla zaman yonetimi verimliligi algilart
daha diistktiir.

Erkek calisanlarin kadin ¢alisanlara oranla orgiit iiyelerinin verimliligi algilar:
daha yiiksektir.

Erkek caliganlarin kadin ¢alisanlara oranla orgiitsel verimlilik algilar1 ve daha
yiiksektir.

Katilimcilarin  verimlilik algilar1 ve sektorde calisma yili arasindaki iliski
incelendiginde “Zaman Yonetimi Verimliligi”, Orgiitsel Verimlilik” ve “Egitime
Bagli Verimlilik” ile sektdrde calisma yili arasinda anlamli farklilik bulunmazken
(p>0,05), “Orgiit Uyelerinin Verimliligi” ile sektdrde ¢aligma yili arasinda anlaml
farklilik mevcuttur (p<0,05). 11 yildan fazla ayni1 sektorde calisan bireylerin diger
bireylere oranla orgiitsel verimlilik algilar1 daha yiiksektir.

Bireysel olarak ayni isi daha az zamanda yapabiliyorum ifadesine katilma
durumlar1 soruldugunda, 5 kisi tamamen katilmiyorum,15 kisi katilmiyorum, 5 kisi
kararsizim, 40 kisi katiliyorum ve 20 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu
durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 5 ini, katiliyorum diyenler %
5’ini, kararsizzim diyenler % 5’ini, katiliyorum diyenler % 40’1, tamamen
katiliyorum diyenler % 20’sini olusturmaktadir.

Isletmemizde, her is miimkiin olan en kisa zamanda yapilabilmektedir ifadesine
katilma durumlart soruldugunda, 10 kisi tamamen katilmiyorum, 5 Kkisi
katilmiyorum, 20 kisi kararsizim, 30 kisi katiliyorum ve 25 kisi kesinlikle
katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler %
10’unu, katiliyorum diyenler % 5’ini, kararsizim diyenler % 20’sini, katiliyorum

diyenler % 30’unu, tamamen katiliyorum diyenler % 25’ini olusturmaktadir.
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Isleyiste daha az sarf kullanilmaktadir ifadesine katilma durumlar
soruldugunda, 10 kisi tamamen katilmiyorum, 15 kisi katilmiyorum, 15 kisi
kararsizim, 45 kisi katiliyorum ve 5 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda
kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 10’unu, katiliyorum diyenler % 15’ini,
kararsizim diyenler % 15’ini, katiliyorum diyenler % 30’unu, tamamen katiliyorum
diyenler % 25’ini olusturmaktadir.

Calisanlar isini zamaninda ve gerektigi gibi yapmakta ve hizmet zamaninda
verilmektedir ifadesine katilma durumlart soruldugunda, 10 kisi tamamen
katilmiyorum, 5 kisi katilmiyorum, 25 kisi kararsizim, 35 kisi katiliyorum ve 25 kisi
kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum
diyenler % 10’unu, katiliyorum diyenler % 5’ini, kararsizzim diyenler % 25’ini,
katiliyorum diyenler % 35’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 25’ini
olusturmaktadir.

Birimlerde her isi yapacak yeterli sayida personel calisir, fazla sayida personel
yoktur ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 15 kisi tamamen katilmiyorum, 25
kisi katilmiyorum, 5 kisi kararsizim, 40 kisi katiliyorum ve 15 kisi kesinlikle
katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler %
15’in1, katiliyorum diyenler % 25’ini, kararsizim diyenler % 5’ini, katiliyorum
diyenler % 40’1n1, tamamen katiliyorum diyenler % 15’ini olusturmaktadir.

Herkes yeteneklerine uygun isler yapmaktadir ifadesine katilma durumlar
soruldugunda, 20 kisi tamamen katilmiyorum, 25 kisi katilmiyorum, 10 kisi
kararsizim, 35 kisi katiliyorum ve 10 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu
durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 20’sini, katiliyorum diyenler
% 25’ini, kararsizim diyenler % 10’unu, katiliyorum diyenler % 35’ini, tamamen
katiliyorum diyenler % 10’unu olusturmaktadir.

Calisanlarin fikirlerini 6zgilirce yoneticilerine ifade edebilmesi verimlilige
olumlu olarak etkiler ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 10 kisi tamamen
katilmiyorum, 15 kisi katilmiyorum, 30 kisi katiliyorum ve 40 kisi kesinlikle
katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler %
10’unu, katiliyorum diyenler % 15’ini, katiliyorum diyenler % 30’unu, tamamen
katiliyorum diyenler % 40’11 olusturmaktadir.

Isletmelerde yeterli derecede egitim verilmektedir ifadesine katilma durumlar

soruldugunda, 25 kisi tamamen katilmiyorum, 10 kisi katilmiyorum, 5 kisi
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kararsizim, 35 kisi katihyorum ve 20 kisi kesinlikle katiltyorum demistir. Bu
durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 25’ini, katiliyorum diyenler %
10’unu, kararsizzim diyenler % 5’ini, katiliyorum diyenler % 35’ini, tamamen
katiliyorum diyenler % 20’sini olusturmaktadir.

Egitimlerde verilen bilgilerin, c¢alisirken uygulanma olanagi bulunmast
verimliligi arttirir ifadesine katilma durumlart soruldugunda, 15 kisi tamamen
katilmiyorum, 5 kisi katilmiyorum, 15 kisi kararsizim, 35 kisi katiliyorum ve 30 kisi
kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum
diyenler % 15’ini, katiliyorum diyenler % 5’ini, kararsizim diyenler % 15’ini,
katiliyorum diyenler % 35’unu, tamamen katiliyorum diyenler % 30’unu
olusturmaktadir.

Isletmemizde uygulanan personel egitimi faaliyetlerinin verimliligi artirici
etkisi bulunmaktadir ifadesine katilma durumlari soruldugunda, 20 kisi tamamen
katilmiyorum, 5 kisi katilmiyorum, 5 kisi kararsizim, 55 kisi katiliyorum ve 15 kisi
kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum
diyenler % 20’sini, katiliyorum diyenler % 5’ini, kararsizzim diyenler % 5’ini,
katiliyorum diyenler % 55’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 15’ini
olusturmaktadir.

Alman kararlara katilmamizin saglanmasi  verimliligi olumlu ydnde
etkilemektedir ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 15 kisi tamamen
katilmiyorum, 5 kisi kararsizim, 65 kisi katiliyorum ve 15 kisi kesinlikle katiliyorum
demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 15’ini,
kararsizim diyenler % 5’ini, katiliyorum diyenler % 65’ini, tamamen katiliyorum
diyenler % 15’ini olusturmaktadir.

Egitim programlarimin siirekliligi verimliligimizi diizenli olarak attirmaktadir.
ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 15 kisi tamamen katilmiyorum, 5 kisi
katilmiyorum, 10 kisi kararsizim, 50 kisi katihyorum ve 20 kisi kesinlikle
katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler %
15’ini, katiliyorum diyenler % 5’ini, kararsizzim diyenler % 10’unu, katiliyorum
diyenler % 50’sini, tamamen katiliyorum diyenler % 20’sini olusturmaktadir.

Yapilan verimlilik programlar1 verimlilige olumlu etkilerde bulunmaktadir
ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 15 kisi tamamen katilmiyorum, 5 Kkisi

katilmiyorum, 5 kisi kararsizim, 65 kisi katiliyorum ve 10 kisi kesinlikle katiliyorum
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demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 15’ini,
katiliyorum diyenler % 5’ini, kararsizim diyenler % 5’ini, katiliyorum diyenler %
65’ini, tamamen katiltyorum diyenler % 10’unu olusturmaktadir.

Isletmemizde teknolojik yeniliklerden faydalanma verimliligi arttirmaktadir
ifadesine katilma durumlart soruldugunda, 10 kisi tamamen katilmiyorum, 5 kisi
katilmiyorum, 50 kisi katiliyorum ve 30 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu
durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 10’unu, katiliyorum diyenler
% 5’ini, katiliyorum diyenler % 50’sini, tamamen katiliyorum diyenler % 30’unu
olusturmaktadir.

Gereksiz detaylarin azaltilmasi verimliligi arttirmaktadir ifadesine katilma
durumlar soruldugunda, 10 kisi tamamen katilmiyorum, 10 kisi katilmiyorum, 50
kisi katiliyorum ve 30 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin,
kesinlikle katilmiyorum diyenler % 10’unu, katiliyorum diyenler % 10’unu,
katiliyorum diyenler % 50’sini, tamamen katiliyorum diyenler % 30’unu
olusturmaktadir.

Verilen egitimler, egitim oncesine gore kisisel gelisimimi olumlu ydnde
etkilemektedir ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 5 kisi tamamen
katilmiyorum, 5 kisi katilmiyorum, 5 kisi kararsizim, 65 kisi katiliyorum ve 20 kisi
kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum
diyenler % 5’ini, katiliyorum diyenler % 5’ini, kararsizzim diyenler % 5’ini,
katiliyorum diyenler % 65’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 20’ini
olusturmaktadir.

Verilen egitimler, problemleri daha rahat ¢6zmemi saglamaktadir ifadesine
katilma durumlar1 soruldugunda, 25 kisi tamamen katilmiyorum, 5 Kkisi
katilmiyorum, 70 kisi katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle
katilmiyorum diyenler % 25’ini, katiliyorum diyenler % 5’ini, katiliyorum diyenler
% 70’ini, tamamen olusturmaktadir.

Tablo 3.6°da is verimliligine iligskin bulgular incelendiginde en yiiksek algiya
3,90 ile “Verilen egitimler, egitim Oncesine gore kisisel gelisimimi olumlu yonde
etkilemektedir” olgusu sahiptir. Bu durum katilimcilarin biiyiik kismi verilen
egitimlerden memnun kaldiklarini1 ve bu egitimlerin kisisel egitimlerini olumlu yonde

etkiledigini diisiinmektedir. Katilimcilarin biiyiik kismi verilen egitimlerin kendileri
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tizerinde olumlu degisikliklere yol actiginin ve devamli olmasi gerekliliginin
farkindadir.

Tablo 3.6’da is verimliligine iliskin bulgular incelendiginde en diisiikk algiya
2,90 ile “Herkes yeteneklerine uygun isler yapmaktadir” olgusu sahiptir. Katilimcilar

herkesin yeteneklerin uygun isler yapmadigini diisinmektedirler.
3.4 Evren ve Orneklem

Aragtirmada bir 0Ozel hastane se¢ilmistir. Bunun nedeni toplam kalite
uygulamalarinin is verimliligi iizerine etkisinin daha net saptanmasidir. Kamu
hastanelerinde TKY uygulamalari, biirokratik engellere takilabilme ihtimali oldugu
i¢in personele yansimasi her zaman miimkiin olmamaktadir. Ozel hastane tanimi su
sekildedir (RG-21/10/2006-26326):

“Ozel hastaneler, faalivet alanlarina, hizmet birimlerine, yatak kapasitelerine,
teknolojik donanmimlarina ve hizmet verilen uzmanlik dallarinin nitelik ve sayisina
gore, genel hastaneler ve ozel dal hastaneleridir”

Arastirmanin evrenini Elazig ilindeki Medikal Park Hastanesi’nde ¢alisan 580
personel olusturmaktadir. Arastirmada kademeli 6rneklem yonetimi kullanilmistir.
Saglik personeline daha rahat ulasabilmek adina kademeli o6rneklem yontemi
secilmistir. Ayrica saglik personelinin her zaman miisait olamamas1 nedeniyle bu
yontem sec¢ilmistir. Arastirma kapsaminda 122 saglik personeline anket formlari
dagitilmis ancak sadece 100 tanesinde geri doniis olmustur. Arastirmanin
orneklemini ise 122 kisi olusturmaktadir. Calisma kapsaminda katilimcilarin sorulara
cevap vermede goOniilsiiz olmalari, anketlerin daha fazla kisiye uygulanmasinin

Oniline gegmistir.

Tablo 3.1. Evren biiyiikliigii ve 6rnekleme hatasi bulgulari.

Evren +0.05 drnekleme hatasi
Biiyiikligi (d)
p=0.5 p=0.8 p=0.3
g=0.5 g=0.2 g=0.7
580 122 118 115

71



3.5 Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama aract olarak anket formu kullanilmistir. Anket formu
tic boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde demografik ve ¢aligma bilgileri, ikinci
boliimde TKY iligskin sorular ve iigiincii boliimde is verimliligine iliskin sorular yer
almaktadir.

Verimlilik 6lgegi Cagil (2007)‘nin “Isletmelerde Personel Egitimi, Verimlilik
fle iliskisi”, arastirdig1 ¢alismadan alimustir. Verimlilik dlgeginin Cronbach’s alpha
katsayis1 0,821 olarak tespit edilmistir.

TKY ol¢egi ise “Yatakli Tedavi Kurumlarinda Toplam Kalite Y6netimi” adli
aragtirmada kullanilan, hastanelerde TKY uygulamalar1 sirasinda karsilasilan temel
sorunlart igeren, Onceliklendirme ¢alismasindan yararlanilmistir (Asunakutlu, 2004).
Ayrica Atmacan tarafindan 1999°da yapilan bir arastirmada uygulanmis olan anket
calismasindan yararlanilmistir. TKY 0l¢eginin Cronbach’s alpha katsayis1 0,784

olarak tespit edilmistir.
3.6 Veri Analizi

Veri analizi EXCEL ve SPSS 16 paket programlari ile yapilmistir. Veri analizi
sirasinda frekans, yiizde, t testi, Anova testi ve pearson korelasyon analizinden

faydalanilmistir.
3.7 Bulgular ve Yorum
Bu boliimde elde edilen bulgular tablolar halinde verilecek ve yorumlanacaktir.

Tablo 3.2: Katilimcilarin cinsiyetlerine iliskin bulgular.

Frekans %
Erkek 24 24,0
Kadin 76 76,0
Toplam 100 100,0
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Katilimcilarin, say1 olarak degeri; 24’1 erkek, 76’s1 kadin iken, toplam kitlenin

%241 erkek ve %76°s1 kadindir.

M KADIN

M ERKEK

KADIN; 76%

Sekil 3.1: Katilimcilarin cinsiyet dagilimu.

Tablo 3.3: Saglik sektoriinde ¢alisma yilina iligkin bulgular.

Frekans %
1 yildan az 10 10,0
1-5 yil 57 57,0
6-10 y1l 28 28,0
11 yildan fazla 5 5,0
Toplam 100 100,0

Katilimcilarin 1 yildan az galisan sayist 10 kisi, 1-5 yil aras1 ¢alisanlarin sayisi
57 kisi, 6-10 y1l aras1 ¢alisanlarin sayis1 28 kisi, 11 yildan fazla calisanlarin sayisi5
kisi olmak {izere kitlenin %10’u 1 yildan az, %57’si 1-5 yil arasi, %281 5-10 yil

arasi ve %5°1 10 yildan fazla zamandir saglik sektoriinde ¢alismaktadir.
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11 yildan fazla
6-10 yil

1 yildan az

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Sekil 3.2: Katilimcilarin galigma siireleri ve oranlart.

Tablo 3.4: Katilimcilarin bulundugu hastanede galisma yilina iligskin bulgular.

Frekans %
1 yildan az 43 43,0
1-5 yil 57 57,0
Toplam 100 100,0

Katilimcilardan 1 yildan az ¢alisan sayis1 43 kisi, 1-5 y1l arasi ¢alisan sayist 57
kisi olup %43’1 1 yildan az, %57’si 1-5 yildir bulundugu hastanede ¢aligmaktadir ve

kitle az tecriibelilerden olusuyor denebilir.

1-5yil

1yildan az —

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

Sekil 3.3: Katilimcilarin bulunduklari hastanedeki gorev siireleri.



Tablo 3.5: TKYye iligkin sorular.

Tamamen

katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen

katiliyorum

%

%

%

%

%

1. Calisanlar, TKY nin
faydalari ve uygulama
stireci konusunda
yeterince
bilgilendirilmistir.

20,0

15,0

15,0

40,0

10,0

3,05

2. Calisanlar, TKY ye
yeterince ilgi
gostermektedir.

10

10,0

15

15,0

25

25,0

35

35,0

15

15,0

3,30

3. TKY’nin &nemine ve
hastanemiz i¢in faydali
olacagma inaniyorum.

50

5,0

10

10,0

55

55,0

20

20,0

3,85

4. Calisanlar, TKY
uygulamalarina
katilmaktadir.

20

20,0

5,0

15

15,0

50

50,0

10

10,0

3,25

5. Diger ¢aliganlar TKY
uygulamalarina
katilmaktadir.

5,0

25

25,0

15

15,0

45

45,0

5,0

3,21

6. Calisanlar TKY
uygulamalarina gecis
siirecine dahil edilmistir.

10

10,0

15

15,0

20

20,0

35

35,0

10

10,0

3,22

7. TKY uygulamalari ile
ilgili gereken egitimler
verilmistir.

10

10,0

15

15,0

10

10,0

40

40,0

20

20,0

3,47

8. TKY ile ilgili verilen
egitimler egitimcinin
yetkinligi ve igerik
acisindan yeterlidir.

10

10,0

25

25,0

5,0

40

40,0

15

15,0

3,26

9. Calisanlarin
diizenlenen egitimlere
katilimi saglanmaktadir.

50

15

15,0

10

10,0

55

55,0

15

15,0

3,60

10. Calisanlart TKY
uygulamalari igin motive
edecek ddiillendirme
sistemleri bulunmaktadir.

20

20,0

30

30,0

15

15,0

15

15,0

15

15,0

2,74

11. Calisanlar1 TKY
uygulamalar1 i¢in motive
edecek ddiillendirme
sistemleri etkin ve adil
sekilde islemektedir.

25

25,0

15

15,0

25

25,0

15

15,0

15

15,0

2,79

12. Hastanemizdeki TKY
programi, hastalarin aldig
hizmeti iyilestirme adina
uzun vadeli fakat
siirdiriilebilir hedefler
tizerine kurulmustur.

15

15,0

10

10,0

15

15,0

40

40,0

20

20,0

3,40

13. Mevzuat, TKY nin
temel gerekliliklerinin
uygulanmasi icin
elveriglidir.

15

15,0

15

15,0

50

45

45,0

20

20,0

3,40
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Tablo 3.5 (Devam): TKY’ye iligkin sorular.

Tamamen

katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen

katiltyorum

%

—

%

%

%

%

14. Hastanemizdeki
organizasyon yapisi
TKY’nin temel
gerekliliklerinin
uygulanmasi igin
elveriglidir.

10,0

(]

50

55,0

25,0

3,84

15. Hastanemizdeki
yonetim yapist TKY 'nin
temel gerekliliklerinin
uygulanmasi i¢in
elveriglidir.

10

10,0

15

15,0

60

60,0

15

15,0

3,55

16. Hastanemizde alinan
kararlarda politik
baskilar ve
kayirmaciligin etkisi
yoktur.

5,0

45

45,0

30

30,0

20

20,0

3,15

17. Hastanemizde is
tanimlar nettir, yetki ve
sorumluluk alanlari
isabetli ve orantili olarak
belirlenmigtir.

5,0

30

30,0

10

10,0

35

35,0

20

20,0

3,35

18. Hastanemizde
problemlerin saptanmast
ve iyilestirmelerin
yapilabilmesi igin gerekli
verilerin toplanmasini ve
islenmesini saglayacak
yeterli bilgi ve istatistik
sistemi bulunmaktadir.

50

10

10,0

10

10,0

55

55,0

20

20,0

3,75

19. Hastanemizde TKY
uygulamalari igin gerekli
zaman ayrilmaktadir.

5,0

30

30,0

10

10,0

40

40,0

15

15,0

3,30

20. Hastanemizde TKY
uygulamalart i¢in ¢aligsan
sayisi yeterlidir.

50

20

20,0

25

25,0

35

35,0

15

15,0

3,35

21. Hastanemizde TKY
uygulamalart i¢in ayrilan
mali kaynaklar yeterlidir

10

10,0

25

25,0

15

15,0

45

45,0

50

3,10

22. Hastanemizde iist
yonetim ile ¢alisanlar
arasinda iletisim
saglanabilmektedir.

15

15,0

30

30,0

10

10,0

40

40,0

50

2,90

23. Hastanemizde
birimler arasi iletisimde
herhangi bir sikint1
bulunmamaktadir.

15

15,0

10

10,0

25

25,0

45

45,0

50

3,15

24. Hastanemizde
problemlerin ¢oziimii
icin gerekli alanlarda
ekip ¢aligmalari
yiiriitiilmektedir.

10

10,0

30

30,0

20

20,0

35

35,0

50

2,95
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Tablo 3.5 (Devam): TKY ’ye iligkin sorular.

Tamamen

katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen

katiltyorum

%

%

%

%

—h

%

25. Ust yonetim TKY
konusunda isteklidir,
gerekli liderlik ve destegi
saglamaktadir.

10,0

20,0

15,0

55,0

3,15

26. Hastanemizde TKY
uygulamalarinda,
calisanlarin goriisleri
yOnetim tarafindan
dikkate alinir ve
degerlendirilir.

50

30

30,0

35

35,0

25

25,0

2,84

27. Hastanemizde TKY
uygulamalari sadece tist
yonetimin yonlendirmesi
ve istekleri ile
sekillenmektedir.

20

20,0

20

20,0

50

50,0

5,0

3,42

28. Hastanemizde
calisanlar genel olarak
TKY ile gelen
degisikliklere ve
yeniliklere direng
gostermektedir.

50

30

30,0

20

20,0

35

35,0

5,0

3,05

29. Hastanemizde
calisanlar TKY ile gelen
ek gorevleri almakta
goniilsiizdiir.

10

10,0

10

10,0

25

25,0

35

35,0

10

10,0

3,28

30. Hastanemizde
hastalarin aldig1 hizmetin
kalitesi saglikli sekilde
izlenebilmekte ve
degerlendirilmesinde
herhangi bir sikintt
bulunmamaktadir.

50

25

25,0

20

20,0

35

35,0

10

10,0

3,21

31. Hastanemizde

TKY ’nin 6nemli
unsurlarindan olan hasta
memnuniyetine gereken
Onem verilmektedir.

10

10,0

15

15,0

60

60,0

15

15,0

3,55

32. Hastanemizde
TKY’nin 6nemli
unsurlarmdan olan
caligan memnuniyetine
gereken 6nem
verilmektedir.

15

15,0

25

25,0

15

15,0

40

40,0

50

2,95

Calisanlar, TKY’nin faydalar1 ve uygulama siireci konusunda

bilgilendirilmistir ifadesine katilma durumlar soruldugunda, 20 kisi

yeterince

tamamen

katilmiyorum,15kisi katilmiyorum,15 kisi kararsizim,40kisi katiliyorum ve 10 kisi

kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum

diyenler % 20 ‘sini, katilmiyorum diyenler % 15’ini, kararsizzim diyenler %
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15’ini,katiliyorum diyenler % 40’11, tamamen katiliyorum diyenler % 10’unu
olusturmaktadir.

Calisanlar, TKY ye yeterince ilgi gostermektedir ifadesine katilma durumlari
soruldugunda, 10 kisi tamamen katilmiyorum,15kisi katilmiyorum,25 Kkisi
kararsizim,35 kisi katiliyorum ve 15 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu
durumda Kkiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 10 ‘unu, katilmiyorum
diyenler % 15’ini, kararsizim diyenler % 25’inikatiliyorum diyenler % 40’1,
tamamen katiliyorum diyenler % 10’unu olusturmaktadir.

TKY’nin Onemine ve hastanemiz i¢in faydali olacagina inaniyorum ifadesine
katilma durumlart  soruldugunda, 5 kisi tamamen katilmiyorum, Skisi
katilmiyorum, 15 kisi kararsizim,55 kisi katiliyorum ve 20 kisi kesinlikle katiliyorum
demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 5°ini,
katilmryorum diyenler % 5’ini, kararsizim diyenler % 15’ini,katiliyorum diyenler %
55’ini, tamamen katiltyorum diyenler % 20’sini olusturmaktadir.

Calisanlar, TKY uygulamalarina katilmaktadir ifadesine katilma durumlari
soruldugunda, 20 kisi tamamen katilmiyorum, 5 kisi katilmiyorum,15 kisi
kararsizim,50 kisi katihyorum ve 10 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu
durumda Kkiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 20 ‘sini, katilmiyorum
diyenler % 5’ini, kararsizim diyenler % 15’inikatiliyorum diyenler % 50’sini,
tamamen katiliyorum diyenler % 10’unu olusturmaktadir.

Diger calisanlar TKY uygulamalarma katilmaktadir. Ifadesine katilma
durumlar1 soruldugunda, 5 kisi tamamen katilmiyorum,15kisi katilmiyorum,25 kisi
kararsizim,45 kisi katiliyorum ve 10 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu
durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 5 ‘ini, katilmiyorum diyenler
% 15’ini, kararsizim diyenler % 25’inikatiliyorum diyenler % 45’1n1, tamamen
katiliyorum diyenler % 10’unu olusturmaktadir.

Calisanlar TKY uygulamalarina gecis siirecine dahil edilmistir ifadesine
katilma durumlart soruldugunda, 10 kisi tamamen katilmiyorum,15 kisi
katilmiyorum,20 kisi kararsizim,35 kisi katiliyorum ve 20 kisi kesinlikle katiliyorum
demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 10 ‘unu,
katilmiyorum diyenler % 15’ini, kararsizim diyenler % 20’sini,katiliyorum diyenler

% 35’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 20’sini olugturmaktadir.
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TKY uygulamalar ile ilgili gereken egitimler verilmistir ifadesine katilma
durumlar soruldugunda, 10 kisi tamamen katilmiyorum,15 kisi katilmiyorum, 10 kisi
kararsizim,40 kisi katihyorum ve 20 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu
durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 10 ‘unu, katilmiyorum
diyenler % 15’ini, kararsizim diyenler % 10’unukatiliyorum diyenler % 40’1,
tamamen katiliyorum diyenler % 20’sini olusturmaktadir.

TKY ile ilgili verilen egitimler egitimcinin yetkinligi ve icerik agisindan
yeterlidir ifadesine katilma durumlarn  soruldugunda, 10 kisi tamamen
katilmiyorum,25 kisi katilmiyorum,5 kisi kararsizim,40 kisi katiliyorum ve 15 kisi
kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum
diyenler % 10 ‘unu, katilmiyorum diyenler % 25’ini, kararsizim diyenler %
5’ini,katiliyorum diyenler % 40’1, tamamen katiliyorum diyenler % 15°ini
olusturmaktadir.

Calisanlarin diizenlenen egitimlere katilimi saglanmaktadir ifadesine katilma
durumlarn soruldugunda, 5 kisi tamamen katilmiyorum,15 kisi katilmiyorum,10 kisi
kararsizim,55 kisi katiliyorum ve 15 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu
durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 5 ‘ini, katiliyorum diyenler %
15’in1, kararsizzim diyenler % 10’unu,katiliyorum diyenler % 55’ini, tamamen
katiliyorum diyenler % 15’ini olusturmaktadir.

Calisanlart TKY uygulamalar1 i¢in motive edecek odiillendirme sistemleri
bulunmaktadir ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 20 kisi tamamen
katilmiyorum, 30 kisi katilmiyorum,15 kisi kararsizim,15 kisi katiliyorum ve 15 kisi
kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum
diyenler % 20’sini, katiliyorum diyenler % 30’ unu, kararsizim diyenler %
15’ini,katiliyorum diyenler % 15’ ini, tamamen katiliyorum diyenler % 15’ini
olusturmaktadir.

Calisanlar1 TKY uygulamalar1 icin motive edecek d6diillendirme sistemleri
etkin ve adil sekilde islemektedir. ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 25 kisi
tamamen katilmiyorum,15 kisi katilmiyorum, 25 kisi kararsizim,15 kisi katiliyorum
ve 15 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle
katilmiyorum diyenler % 25 ‘ini katiliyorum diyenler % 15’ini, kararsizim diyenler
% 25’ini, katiliyorum diyenler % 15’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 15’ini

olusturmaktadir.
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Hastanemizdeki TKY programi, hastalarin aldigi hizmeti iyilestirme adina
uzun vadeli fakat siirdiiriilebilir hedefler iizerine kurulmustur ifadesine katilma
durumlar1 soruldugunda, 15 kisi tamamen katilmiyorum,10 kisi katilmiyorum,15 kisi
kararsizim,40 kisi katihyorum ve 20 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu
durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 15 ‘ini, katiliyorum diyenler
% 10’unu, kararsizim diyenler % 15’ sini, katiliyorum diyenler % 40’1n1, tamamen
katiliyorum diyenler % 20’sini olusturmaktadir.

Mevzuat, TKY’nin temel gerekliliklerinin uygulanmasi ig¢in elverislidir
ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 15 kisi tamamen katilmiyorum,15 kisi
katilmiyorum,5 kisi kararsizim,45 kisi katiliyorum ve 20 kisi kesinlikle katiliyorum
demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 15 ini,
katiliyorum diyenler % 15’ini, kararsizim diyenler % 5’ini,katiliyorum diyenler %
45’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 20’sini olusturmaktadir.

Hastanemizdeki organizasyon yapist TKY’nin temel gerekliliklerinin
uygulanmasi igin elverislidir. Ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 10 kisi
tamamen katilmiyorum, 5 kisi katilmiyorum, 55 kisi katiliyorum ve 20 kisi kesinlikle
katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 10
‘unu, katiliyorum diyenler % 5’ini, kararsizzim diyenler % 20’sinikatiliyorum
diyenler % 35’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 20’sini olugturmaktadir.

Hastanemizdeki yonetim yapist TKY nin temel gerekliliklerinin uygulanmasi
icin elveriglidir. ifadesine katilma durumlart soruldugunda, 10 kisi tamamen
katilmiyorum,15 kisi katilmiyorum, 60 kisi katiliyorum ve 15 kisi kesinlikle
katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 10
‘unu, katiliyorum diyenler % 15’inikatiliyorum diyenler % 60’11, tamamen
katiliyorum diyenler % 15’ini olusturmaktadir.

Hastanemizde alinan kararlarda politik baskilar ve kayirmaciligin etkisi yoktur
ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 5 kisi tamamen katilmiyorum,45 kisi
katilmryorum, 30 kisi katiliyorum ve 20 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu
durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 5 ‘ini, katiltyorum diyenler %
45’ini, katillyorum diyenler % 30’unu, tamamen katiliyorum diyenler % 20’sini
olusturmaktadir.

Hastanemizde is tanimlar1 nettir, yetki ve sorumluluk alanlari isabetli ve

orantilt olarak belirlenmistir ifadesine katilma durumlari soruldugunda, 5 kisi
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tamamen katilmiyorum, 30 kisi katilmiyorum, 10 kisi kararsizim, 35 kisi katiliyorum
ve 20 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle
katilmiyorum diyenler % 5 ini, katiliyorum diyenler % 30’unu, kararsizim diyenler
% 10’unu, katiliyorum diyenler % 35’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 20’sini
olusturmaktadir.

Hastanemizde problemlerin saptanmasi ve iyilestirmelerin yapilabilmesi i¢in
gerekli verilerin toplanmasini ve islenmesini saglayacak yeterli bilgi ve istatistik
sistemi bulunmaktadir ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 5 kisi tamamen
katilmiyorum, 10 kisi katilmiyorum, 10 kisi kararsizim, 55 kisi katiliyorum ve 20 kisi
kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum
diyenler % 5 ini, katiliyorum diyenler % 10’unu, kararsizzim diyenler %
10’unu,katiliyorum diyenler % 55’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 20’sini
olusturmaktadir.

Hastanemizde TKY uygulamalart i¢in gerekli zaman ayrilmaktadir ifadesine
katilma durumlari soruldugunda, 5 kisi tamamen katilmiyorum, 30 kisi
katilmiyorum, 10 kisi kararsizim,40 kisi katiliyorum ve 15 kisi kesinlikle katiliyorum
demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 5 ini, katiliyorum
diyenler % 30’unu, kararsizim diyenler % 10’unu, katiliyorum diyenler % 40’ini,
tamamen katiliyorum diyenler % 15’ini olusturmaktadir.

Hastanemizde TKY uygulamalari i¢in ¢alisan sayis yeterlidir ifadesine katilma
durumlar1 soruldugunda, 5 kisi tamamen katilmiyorum,20 kisi katilmiyorum, 25 kisi
kararsizim, 35 kisi katiliyorum ve 15 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu
durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 5 ini, katilmiyorum diyenler
% 20’sini, kararsizim diyenler % 25’inikatiliyorum diyenler % 35’ini, tamamen
katiliyorum diyenler % 15’ini olusturmaktadir.

Hastanemizde TKY uygulamalar1 i¢in ayrilan mali kaynaklar yeterlidir
ifadesine katilma durumlar soruldugunda, 15 kisi tamamen katilmiyorum,15 kisi
katilmiyorum,5 kisi kararsizim, 45 kisi katiliyorum ve 20 kisi kesinlikle katiliyorum
demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 15 ini,
katilmiyorum diyenler % 15’ini1, kararsizim diyenler % 5’ini, katiliyorum diyenler %
45’1ni, tamamen katiliyorum diyenler % 20’sini olusturmaktadir.

Hastanemizde {ist yonetim ile c¢alisanlar arasinda iletisim saglanabilmektedir

ifadesine katilma durumlari soruldugunda, 10 kisi tamamen katilmiyorum,25 Kkisi
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katilmiyorum, 15 kisi kararsizim,45 kisi katiliyorum ve 5 kisi kesinlikle katiliyorum
demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 10’ unu,
katilmiyorum diyenler % 25’ini, kararsizim diyenler % 15’ini,katiliyorum diyenler %
45’1ni, tamamen katiliyorum diyenler % 5’sini olusturmaktadir.

Hastanemizde birimler arasi iletisimde herhangi bir sikinti bulunmamaktadir
ifadesine katilma durumlart soruldugunda, 15 kisi tamamen katilmiyorum,30 kisi
katilmiyorum,10 kisi kararsizim,40 kisi katiliyorum ve 5 kisi kesinlikle katiliyorum
demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 15 ini,
katiliyorum diyenler % 30’unu, kararsizim diyenler % 10’unu, katiliyorum diyenler
% 40’11, tamamen katiliyorum diyenler % 5’ini olusturmaktadir.

Hastanemizde problemlerin ¢6zliimii icin gerekli alanlarda ekip c¢alismalari
yirlitiilmektedir ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 15 kisi tamamen
katilmiyorum, 10 kisi katilmiyorum,25 kisi kararsizim,45 kisi katiliyorum ve 5 kisi
kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum
diyenler % 15 ini, katiliyorum diyenler % 10, kararsizzim diyenler % 25’ini,
katiliyorum diyenler % 45’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 5’ini
olusturmaktadir.

Ust yonetim TKY konusunda isteklidir, gerekli liderlik ve destegi
saglamaktadir ifadesine katilma durumlan soruldugunda, 10 kisi tamamen
katilmiyorum,20 kisi katilmiyorum,15 kisi kararsizim,55 kisi katiliyorum demistir.
Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 10 ini, katiliyorum
diyenler % 20’sini, kararsizim diyenler % 15’ini, katiliyorum diyenler % 55’ini
olusturmaktadir.

Hastanemizde TKY uygulamalarinda, ¢alisanlarin goriisleri yonetim tarafindan
dikkate almir ve degerlendirilir ifadesine katilma durumlart soruldugunda, 5 kisi
tamamen katilmiyorum,30 kisi katilmiyorum,35 kisi kararsizim, 25 kisi katiliyorum
demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 5’ ini,
katiliyorum diyenler % 30’sini, kararsizim diyenler % 35’ini, katiliyorum diyenler %
25’ini olusturmaktadir.

Hastanemizde TKY uygulamalar1 sadece iist yonetimin yonlendirmesi ve
istekleri ile sekillenmektedir ifadesine katilma durumlari soruldugunda, 20 kisi
tamamen katilmiyorum,20 kisi katilmiyorum,50 kisi kararsizim,5 kisi katiliyorum

demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 20’sini,

82



katiltyorum diyenler % 20’sini, kararsizim diyenler % 50’sini, katiliyorum diyenler
%55’1ni olusturmaktadir.

Hastanemizde calisanlar genel olarak TKY ile gelen degisikliklere ve
yeniliklere direng gostermektedir ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 5 kisi
tamamen katilmiyorum, 20 kisi katilmiyorum, 30 kisi kararsizim, 35 kisi katiliyorum
ve 5 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle
katilmiyorum diyenler % 5 ini, katiliyorum diyenler % 20’sini, kararsizim diyenler %
30’unu, katiliyorum diyenler % 35’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 5’ini
olusturmaktadir.

Hastanemizde calisanlar TKY ile gelen ek gorevleri almakta goniilsiizdiir
ifadesine katilma durumlari soruldugunda, 10 kisi tamamen katilmiyorum,10 kisi
katilmiyorum,25 kisi kararsizim, 35 kisi katiliyorum ve 10 kisi kesinlikle katiliyorum
demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 10’unu,
katiliyorum diyenler % 10’unu, kararsizim diyenler % 25’ini, katiliyorum diyenler %
35’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 10’unu olusturmaktadir.

Hastanemizde hastalarin aldigi hizmetin kalitesi saglikli sekilde izlenebilmekte
ve degerlendirilmesinde herhangi bir sikinti bulunmamaktadir ifadesine katilma
durumlar soruldugunda, 5 kisi tamamen katilmiyorum, 25 kisi katilmiyorum,20 kisi
kararsizim,35 kisi katihyorum ve 10 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu
durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 5 ini, katiliyorum diyenler %
25’ini, kararsizzim diyenler % 20’sini, katiliyorum diyenler % 35’ini, tamamen
katiliyorum diyenler % 10’unu olusturmaktadir.

Hastanemizde TKY’nin Onemli unsurlarindan olan hasta memnuniyetine
gereken Onem verilmektedir ifadesine katilma durumlart soruldugunda, 10 Kkisi
tamamen katilmiyorum,15 kisi katilmiyorum, 60 kisi katiliyorum ve 15 Kkisi
kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum
diyenler % 10’unu, katiliyorum diyenler % 15’ini, kararsizim diyenler % 60’11
katiliyorum diyenler % 15’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 10’unu
olusturmaktadir.

Hastanemizde TKY’nin 6nemli unsurlarindan olan g¢alisan memnuniyetine
gereken Onem verilmektedir ifadesine katilma durumlart soruldugunda, 15 kisi
tamamen katilmiyorum, 25 kisi katilmiyorum,15 kisi kararsizim,40 kisi katilryorum
ve 5 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle

katilmryorum diyenler % 15 ini, katiliyorum diyenler % 25’ini, kararsizim diyenler
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% 15’in1, katiliyorum diyenler % 40’1n1, tamamen katiliyorum diyenler % 10’unu
olusturmaktadir.

Tablo 3.5’de katilimcilarin TKY algilar incelendiginde en yiiksek algiya 3,85
ile “TKY’nin onemine ve hastanemiz i¢in faydali olacagma inaniyorum” olgusu
sahiptir. Bu durum calisanlarin ¢ogunlugunun TKY hakkinda olumlu diisiincelere
sahip oldugunu gostermektedir. Katilimcilarin ¢ogunlugu TKY’nin O6neminin
farkinda olmakla beraber hastaneleri i¢in faydali olacagini diisiinmektedirler.

Tablo 3.5°de katilimcilarin TKY algilart incelendiginde en diisiik algiya ise
2,74 ile “Calisanlart TKY uygulamalar1 i¢in motive edecek odiillendirme sistemleri
bulunmaktadir” olgusu almistir. Katilimeilarin  ¢ogunlugu, c¢alisanlart TKY
uygulamalar1 i¢in motive edecek ddiillendirme sistemlerinin  bulunmadigini
belirtmislerdir.

Egitime Bagl Verimlilik, Zaman Y&netimi Verimliligi, Orgiit Uyelerinin

Verimligi ve Orgiitsel Verimlilik Unsurlarina Dair Katilim Durum Tablosu

Tablo 3.6: Is verimliligine iliskin sorular.

g g . X
2 =
3} 2 : 2 5 2
EE E z z §%
§% g 5 g &%
= N N M -
f % | f % |f |% |f % folw

Egitime Bagl Verimlilik

Bireysel olarak ayni isi 5 5,0 15 150 | 5 5,0 40 40,0 20 | 20,0 | 3,65
daha az zamanda
yapabiliyorum.

Isletmemizde, her is 10 100 | 5 5,0 20 | 20,0 | 30 30,0 25 | 25,0 | 3,61
miimkiin olan en kisa
zamanda
yapilabilmektedir.

Isleyiste daha az sarf 10 10,0 | 15 15,0 | 15 | 15,0 | 45 45,0 5 50 3,22
kullanilmaktadir.

Calisanlar isini 10 100 | 5 5,0 25 | 25,0 | 35 35,0 25 | 25,0 | 3,60
zamaninda ve gerektigi

gibi yapmakta ve hizmet
zamaninda verilmektedir.

Birimlerde her isi 15 150 | 25 250 | 5 5,0 40 40,0 15 | 150 | 3,15
yapacak yeterli sayida
personel ¢alisir, fazla

sayida personel yoktur.

Herkes yeteneklerine 20 20,0 | 25 250 | 10 | 10,0 | 35 35,0 10 | 10,0 | 2,90
uygun isler yapmaktadir.
Calisanlarin fikirlerini 10 10,0 | 15 15,0 30 30,0 40 | 40,0 | 3,79

Ozgiirce yoneticilerine
ifade edebilmesi
verimlilige olumlu olarak
etkiler.
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Tablo 3.6 (Devam): {s verimliligine iliskin sorular.

: : :
= g <) § 2 c g
52 = s 5 2 E
§ g £ 2 z g5
&% g 5 G &%
[ M v N [
f % f % f % f % f %
Zaman Yonetimi Verimliligi
Isletmelerde yeterli 25 25,0 | 10 10,0 | 5 5,0 35 35,0 20 | 20,0 | 3,16

derecede egitim
verilmektedir.

Egitimlerde verilen 15 150 | 5 50 15 | 15,0 | 35 35,0 30 | 30,0 | 3,60
bilgilerin, ¢alisirken
uygulanma olanag1
bulunmasi verimliligi
arttirir.

Isletmemizde uygulanan 20 200 |5 5,0 5 50 55 55,0 15 | 15,0 | 3,40
personel egitimi
faaliyetlerinin verimliligi
artirict etkisi
bulunmaktadir.

Orgiit Uyelerinin Verimliligi

Alinan kararlara 15 15,0 5 5,0 65 65,0 15 | 15,0 | 3,65
katilmamizin saglanmasi
verimliligi olumlu yonde
etkilemektedir.

Egitim programlarinin 15 150 | 5 50 10 | 10,0 | 50 50,0 20 | 20,0 | 3,55
stirekliligi verimliligimizi
diizenli olarak
attirmaktadir.

Yapilan verimlilik 15 150 | 5 50 5 5,0 65 65,0 10 | 10,0 | 3,50
programlari verimlilige
olumlu etkilerde
bulunmaktadir.

[sletmemizde teknolojik 10 100 | 5 5,0 50 50,0 30 | 30,0 | 3,89
yeniliklerden faydalanma
verimliligi arttirmaktadir.

Orgiitsel Verimlilik

Gereksiz detaylarin 10 10,0 | 10 10,0 50 50,0 30 | 30,0 | 3,80
azaltilmasi verimliligi
arttirmaktadir.

Verilen egitimler, egitim | 5 5,0 5 5,0 5 5,0 65 65,0 20 | 20,0 | 3,90
oncesine gore kisisel
gelisimimi olumlu yonde
etkilemektedir.

Verilen egitimler, 25 250 | 5 5,0 70 70,0 3,15
problemleri daha rahat
¢Ozmemi saglamaktadir.

Bireysel olarak ayni isi daha az zamanda yapabiliyorum ifadesine katilma
durumlarn soruldugunda, 5 kisi tamamen katilmiyorum,15 kisi katilmiyorum, 5 kisi
kararsizim, 40 kisi katiliyorum ve 20 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu

durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 5 ini, katiliyorum diyenler %
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5’ini, kararsizzim diyenler % 5’ini, katiliyorum diyenler % 40’1, tamamen
katiliyorum diyenler % 20’sini olusturmaktadir.

Isletmemizde, her is miimkiin olan en kisa zamanda yapilabilmektedir ifadesine
katilma durumlart soruldugunda, 10 kisi tamamen katilmiyorum, 5 Kkisi
katilmryorum, 20 kisi kararsizzim, 30 kisi katiliyorum ve 25 kisi kesinlikle
katiltyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler %
10’unu, katiliyorum diyenler % 5’ini, kararsizim diyenler % 20’sini, katiliyorum
diyenler % 30’unu, tamamen katiliyorum diyenler % 25’ini olusturmaktadir.

Isleyiste daha az sarf kullanilmaktadir ifadesine katilma durumlar
soruldugunda, 10 kisi tamamen katilmiyorum, 15 kisi katilmryorum, 15 Kkisi
kararsizim, 45 kisi katiliyorum ve 5 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda
kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 10’unu, katiliyorum diyenler % 15’ini,
kararsizim diyenler % 15’ini, katiliyorum diyenler % 30’unu, tamamen katiliyorum
diyenler % 25’ini olusturmaktadir.

Calisanlar isini zamaninda ve gerektigi gibi yapmakta ve hizmet zamaninda
verilmektedir ifadesine katilma durumlart soruldugunda, 10 kisi tamamen
katilmiyorum, 5 kisi katilmiyorum, 25 kisi kararsizim, 35 kisi katiliyorum ve 25 kisi
kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum
diyenler % 10’unu, katiliyorum diyenler % 5’ini, kararsizzim diyenler % 25’ini,
katiliyorum diyenler % 35’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 25’ini
olusturmaktadir.

Birimlerde her 151 yapacak yeterli sayida personel calisir, fazla sayida personel
yoktur ifadesine katilma durumlart soruldugunda, 15 kisi tamamen katilmiyorum, 25
kisi katilmiyorum, 5 kisi kararsizim, 40 kisi katiliyorum ve 15 kisi kesinlikle
katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler %
15’ini, katiliyorum diyenler % 25’ini, kararsizim diyenler % 5’ini, katiliyorum
diyenler % 40’1n1, tamamen katiliyorum diyenler % 15’ini olugturmaktadir.

Herkes yeteneklerine uygun isgler yapmaktadir ifadesine katilma durumlar
soruldugunda, 20 kisi tamamen katilmiyorum, 25 kisi katilmiyorum, 10 kisi
kararsizim, 35 kisi katiliyorum ve 10 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu
durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 20’sini, katiliyorum diyenler
% 25’ini, kararsizim diyenler % 10’unu, katiliyorum diyenler % 35’ini, tamamen

katiliyorum diyenler % 10’unu olusturmaktadir.
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Calisanlarin fikirlerini 6zgiirce yoneticilerine ifade edebilmesi verimlilige
olumlu olarak etkiler ifadesine katilma durumlart soruldugunda, 10 kisi tamamen
katilmiyorum, 15 kisi katilmiyorum, 30 kisi katiliyorum ve 40 kisi kesinlikle
katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler %
10’unu, katiltyorum diyenler % 15’ini, katiliyorum diyenler % 30’unu, tamamen
katiliyorum diyenler % 40’1n1 olusturmaktadir.

Isletmelerde yeterli derecede egitim verilmektedir ifadesine katilma durumlari
soruldugunda, 25 kisi tamamen katilmiyorum, 10 kisi katilmiyorum, 5 kisi
kararsizim, 35 kisi katilhyorum ve 20 kisi kesinlikle katiltyorum demistir. Bu
durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 25’ini, katiliyorum diyenler %
10’unu, kararsizim diyenler % 5’ini, katiliyorum diyenler % 35’ini, tamamen
katiliyorum diyenler % 20’sini olusturmaktadir.

Egitimlerde verilen bilgilerin, c¢alisirken uygulanma olanagi bulunmasi
verimliligi arttirir ifadesine katilma durumlart soruldugunda, 15 kisi tamamen
katilmiyorum, 5 kisi katilmiyorum, 15 kisi kararsizim, 35 kisi katiliyorum ve 30 kisi
kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum
diyenler % 15’in1, katiliyorum diyenler % 5’ini, kararsizzim diyenler % 15’ini,
katiliyorum diyenler % 35’unu, tamamen katiliyorum diyenler % 30’unu
olusturmaktadir.

Isletmemizde uygulanan personel egitimi faaliyetlerinin verimliligi artirici
etkisi bulunmaktadir ifadesine katilma durumlar soruldugunda, 20 kisi tamamen
katilmiyorum, 5 kisi katilmiyorum, 5 kisi kararsizim, 55 kisi katiliyorum ve 15 kisi
kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum
diyenler % 20’sini, katiliyorum diyenler % 5’ini, kararsizzim diyenler % 5’ini,
katiliyorum diyenler % 55’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 15’ini
olusturmaktadir.

Alinan kararlara katilmamizin saglanmasi  verimliligi olumlu yo6nde
etkilemektedir ifadesine katilma durumlari soruldugunda, 15 kisi tamamen
katilmiyorum, 5 kisi kararsizim, 65 kisi katiliyorum ve 15 kisi kesinlikle katiliyorum
demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 15’ini,
kararsizim diyenler % 5’ini, katiliyorum diyenler % 65’ini, tamamen katiliyorum

diyenler % 15’ini olusturmaktadir.
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Egitim programlarimin siirekliligi verimliligimizi diizenli olarak attirmaktadir.
ifadesine katilma durumlart soruldugunda, 15 kisi tamamen katilmiyorum, 5 kisi
katilmiyorum, 10 kisi kararsizim, 50 kisi katiliyorum ve 20 kisi kesinlikle
katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler %
15’ini, katiliyorum diyenler % 5’ini, kararsizzim diyenler % 10’unu, katiliyorum
diyenler % 50’sini, tamamen katiliyorum diyenler % 20’sini olusturmaktadir.

Yapilan verimlilik programlar1 verimlilige olumlu etkilerde bulunmaktadir
ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 15 kisi tamamen katilmiyorum, 5 kisi
katilmiyorum, 5 kisi kararsizim, 65 kisi katiliyorum ve 10 kisi kesinlikle katiliyorum
demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 15’ini,
katiliyorum diyenler % 5’ini, kararsizzim diyenler % 5’ini, katiliyorum diyenler %
65’1ni, tamamen katiliyorum diyenler % 10’unu olusturmaktadir.

Isletmemizde teknolojik yeniliklerden faydalanma verimliligi arttirmaktadir
ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 10 kisi tamamen katilmiyorum, 5 kisi
katilmiyorum, 50 kisi katiliyorum ve 30 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu
durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum diyenler % 10’unu, katiliyorum diyenler
% 5’ini, katiliyorum diyenler % 50’sini, tamamen katiliyorum diyenler % 30’unu
olusturmaktadir.

Gereksiz detaylarin azaltilmas1 verimliligi arttirmaktadir ifadesine katilma
durumlart soruldugunda, 10 kisi tamamen katilmiyorum, 10 kisi katilmiyorum, 50
kisi katiliyorum ve 30 kisi kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin,
kesinlikle katilmiyorum diyenler % 10’unu, katiliyorum diyenler % 10’unu,
katiliyorum diyenler % 50’sini, tamamen katiliyorum diyenler % 30’unu
olusturmaktadir.

Verilen egitimler, egitim Oncesine gore kisisel gelisimimi olumlu ydnde
etkilemektedir ifadesine katilma durumlar1 soruldugunda, 5 kisi tamamen
katilmiyorum, 5 kisi katilmiyorum, 5 kisi kararsizim, 65 kisi katiliyorum ve 20 kisi
kesinlikle katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle katilmiyorum
diyenler % 5’ini, katiliyorum diyenler % 5’ini, kararsizzim diyenler % 5’ini,
katiliyorum diyenler % 65’ini, tamamen katiliyorum diyenler % 20’ini
olusturmaktadir.

Verilen egitimler, problemleri daha rahat ¢6zmemi saglamaktadir ifadesine

katilma durumlar1 soruldugunda, 25 kisi tamamen katilmiyorum, 5 Kkisi
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katilmiyorum, 70 kisi katiliyorum demistir. Bu durumda kiitlenin, kesinlikle
katilmryorum diyenler % 25’ini, katiliyorum diyenler % 5’ini, katiliyorum diyenler
% 70’ini, tamamen olusturmaktadir.

Tablo 3.6°da is verimliligine iliskin bulgular incelendiginde en yiiksek algiya
3,90 ile “Verilen egitimler, egitim Oncesine gore kisisel gelisimimi olumlu yonde
etkilemektedir” olgusu sahiptir. Bu durum katilimcilarin biiyilkk kismi verilen
egitimlerden memnun kaldiklarini1 ve bu egitimlerin kisisel egitimlerini olumlu yonde
etkiledigini diistiinmektedir. Katilimcilarin biiylik kismi1 verilen egitimlerin kendileri
tizerinde olumlu degisikliklere yol actiginin ve devamli olmasi gerekliliginin
farkindadir.

Tablo 3.6’da is verimliligine iliskin bulgular incelendiginde en diisiik algiya
2,90 ile “Herkes yeteneklerine uygun isler yapmaktadir” olgusu sahiptir. Katilimcilar

herkesin yeteneklerin uygun isler yapmadigini digiinmektedirler.

Tablo 3.7: Verimlilik ve cinsiyet algisi t testi.

Ortalama t testi p degeri
Egitime Bagl Verimlilik Erkek 24,70 3,536 0,001
Kadin 20,45
Zaman YOnetimi Erkek 17,12 -0,781 0,437
Ver1ml111g1 Kadin 17,85
Orgiit Uyelerinin Erkek 10,50 1,309 0,194
Ver1ml111g1 Kadin 9,40
Orgiitsel Verimlilik Erkek 12,75 2,524 0,013
Kadin 10,83

Katilimcilarin verimlilik ve cinsiyet algilar1 arasindaki iliski incelendiginde
“Zaman Yonetimi Verimliligi” ve “Orgiit Uyelerinin Verimliligi” ile cinsiyet
arasinda anlamli farklilik bulunmazken (p>0,05), “Egitime Bagli Verimlilik” ve
“Orgiitsel Verimlilik” ile cinsiyet arasinda anlamli farklilik mevcuttur (p<0,05).

Erkek calisanlarin kadin ¢alisanlara oranla egitime bagli verimlilik algilar1 ve
daha yiiksektir.

Erkek calisanlarin kadin ¢alisanlara oranla zaman yonetimi verimliligi algilart
daha distiktiir.

Erkek calisanlarin kadin c¢alisanlara oranla orgiit iiyelerinin verimliligi algilar

daha yiiksektir.
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Erkek caliganlarin kadin ¢alisanlara oranla orgiitsel verimlilik algilar1 ve daha

yiiksektir.
Tablo 3.8: Verimlilik ve sektorde ¢aligma yili algisi F testi.
Ortalama F testi p degeri
Egitime Bagl 1 yildan az 24,40 1,830 0,147
Verimlilik 1-5 yil 2164
6-10 y1l 20,14
11 yildan fazla 25,00
Zaman YOnetimi 1 yildan az 17,30 0,260 0,854
Verlmllllgl 1-5 yll 17 97
6-10 y1l 17,26
11 yildan fazla 17,00
Orgiit Uyelerinin 1 yildan az 11,20 4,296 0,007
6-10 y1l 10,21
11 yildan fazla 14,00
Orgiitsel Verimlilik | 1 yildan az 12,20 0,489 0,691
1-5y1l 11,45
6-10 y1l 10,75
11 yildan fazla 12,00

Katilimcilarin verimlilik algilar1 ve sektorde g¢alisma yili arasindaki iliski

incelendiginde “Zaman Yonetimi Verimliligi”, Orgiitsel Verimlilik” ve “Egitime

Bagli Verimlilik” ile sektorde calisma yili arasinda anlamli farklilik bulunmazken

(p>0,05), “Orgiit Uyelerinin Verimliligi” ile sektérde ¢alisma yili arasinda anlaml

farklilik mevcuttur (p<0,05). 11 yildan fazla ayni sektdrde calisan bireylerin diger

bireylere oranla orgiitsel verimlilik algilar1 daha yiiksektir.

Tablo 3.9: Verimlilik ve bulundugu hastanede ¢aligma yil1 algist t testi.

Ortalama t testi p degeri

Egitime Baglh 1 yildan az 21,92 0,579 0,564
Verimlilik 1-5 yil 21,26

Zaman Yonetimi | 1 yildan az 17,15 -0,943 0,348
Verimliligi 1-5 yil 17,96

Orgiit Uyelerinin | 1 yildan az 9,42 -0,589 0,557
Verimliligi 1-5 yil 9,85

Orgiitsel 1 yildan az 11,73 1,012 0,314
Verimlilik 1-5 yil 11,03
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Katilimeilarin - verimlilik algilar1 ve bulundugu hastanede calisma yili
arasindaki iliski incelendiginde “Zaman Yonetimi Verimliligi”, Orgiitsel Verimlilik”,
“Egitime Bagli Verimlilik” ve “Orgiit Uyelerinin Verimliligi” ile bulundugu

hastanede c¢alisma yil1 arasinda anlamli farklilik yoktur (p>0,05).

Tablo 3.10: TKY uygulamalarinin i verimliligine etkileri pearson korelasyon testi.

TKY
Egitime Bagli Verimlilik Korelasyon ,147
p ,244
N 65
Zaman Yonetimi Verimliligi Korelasyon 567"
p ,000
N 60
Orgiit Uyelerinin Verimliligi Korelasyon 592"
p ,000
N 65
Orgiitsel Verimlilik Korelasyon ,026
p ,837
N 65

TKY uygulamalar1 ile zaman yonetimi verimliligi ve Orgiit tyelerinin
verimliligi algilar1 arasinda anlamli iligki mevcuttur (p<0,05). Bununla birlikte iligki
pozitif yonliidiir. TKY wuygulamalart zaman yonetimi verimliligini ve Orgiit

tiyelerinin verimliligini olumlu yonde etkilemektedir.

TKY uygulamalar ile egitime bagli verimlilik ve orgiitsel verimlilik algilar
arasinda anlamli iligki bulunmamaktadir (p>0,05). Bununla birlikte iliski negatif
yonliidiir. TKY uygulamalari egitime bagli verimlilik ve orgiitsel verimliligi olumsuz

yonde etkilemektedir.

Katilimcilarin verimlilik algilar1 ve sektorde calisma yili arasindaki iliski
incelendiginde “Zaman Y&netimi Verimliligi”, Orgiitsel Verimlilik” ve *“Orgiit
Uyelerinin  Verimliligi” ile sektérde c¢aligma yili arasinda anlamli farklilik
bulunmazken (p>0,05), “Egitime Bagl Verimlilik” ile sektorde ¢aligma yil1 arasinda
anlaml farklilik mevcuttur (p<0,05). 11 yildan fazla ayni sektoérde ¢alisan bireylerin

diger bireylere oranla orgiitsel verimlilik algilar1 daha yiiksektir. Bu durum deneyimli
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saglik personelinin i ortamina ve ig arkadaslarina daha ¢ok alismis olmasindan
kaynaklanmaktadir. Deneyimli personel uzun yillarin vermis oldugu profesyonel
yaklasimla daha verimli ¢alisabilmektedir.

Katilimcilarin - verimlilik algilar1 ve bulundugu hastanede ¢alisma yili
arasindaki iliski incelendiginde “Zaman Yonetimi Verimliligi”, Orgiitsel Verimlilik”,
“Egitime Bagl Verimlilik” ve “Orgiit Uyelerinin Verimliligi” ile bulundugu
hastanede ¢alisma yil1 arasinda anlamli farklilik yoktur (p>0,05). Hastanede ¢alisma
yil1 bireylerin verimlilik algilarinda farkliliga neden olmamaktadir. Bu durum segilen
hastanede c¢alisanlarin  en fazla 5 yillik deneyime sahip olmalarindan

kaynaklanmaktadir. Calisanlarin tamami 1-5 yildir ayn1 hastanede g¢aligmaktadir.
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DORDUNCU BOLUM

SONUC VE ONERILER

4.1 Sonuc¢

Hizmet isletmelerinde kalite kavraminin standart bir formda ifade edilmesi bir
hayli zordur. Hizmetin soyut nitelige sahip olmasi, onceden tecriibe edilmemesi
tikketici beklentilerini farkli kilmaktadir. Dolayisiyla, kaliteli hizmet {irettigini
zanneden isletmecinin tiiketici tatmin edilmesini gergeklestirememesine sebebiyet
verebilmektedir.

Hizmet isletmeleri tiiketici beklentilerini saptamalidir. Hizmet kalitesini
saptanmak, Urlin kalitesini saptamaktan daha giictiir. Ayrica daha maliyetlidir.
Ancak, hizmet yatinmlar1 da edinilen tiiketici sadakati ve yiikselen satislarla
olusmaktadir. Hizmet isletmelerinin isgorenlerine ne vereceklerini, tiiketicilerine de
ne alacaklarmi net bir sekilde saptamadi gerekmektedir. Herhangi bir hizmet
isletmesinin kendisini degistirmesinin bir takim yollarindan birisi, devamli sekilde
rakiplerinden daha ytiksek kalite diizeyinde hizmet vermesidir. Glinlimiiz diinyasinda
birgok hizmet isletmesi genel olarak toplam kalite yaklasimini benimsemis
durumdadir. Isletmeler, hizmet kalitesine gosterilecek Onemin, &nemli satis
tutarlarina ve kara sebep olacaginin farkindadirlar. Hizmet sektoriinde yer alan
isgorenler ve tiiketiciler arasinda yakin bir iliski mevcuttur. Toplam kalite, tim
kisilere dagilarak, gerek calisanlari, gerekse de miisterileri sorumlu tutan bir sistem
seklinde diisiiniilmelidir. Kaliteyi kazanma siireci bitmeyen ve giiniimiiz
isletmelerinin i¢inde yer aldiklart bir yolculuktur. Hizmet anlaminda kalite,
tilketiciye dogru hizmeti dogru fiyat ve zaman politikas1 ile sunmaktir. Hizmet
kalitesi, isletmenin tiiketicilerin beklentilerini karsilayabilme kabiliyeti ya da

miisterinin tatmin olabilmesi seklinde de tanimlanabilir.
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Klasik yaklasimda miktar esasli verimlilik kazancinin elde edilmesi
amaglanirken, modern ekonomi déneminde kalite esasli verimlilik kazanglarinin elde
edilmesi amaglanmaktadir. Kalite yatirnmlari; isletmenin kar seviyesini ve
yatirimlarin toplam getirisini yiikselterek verimliligin de artmasina neden olmaktadir.

Tiirkiye’deki saglik hizmeti sunum modeli g6z oniine alindiginda, kalitenin
stirekli 1iyilestirilmesi, programinin olusturulmasi i¢in; mevcut kalite diizeyinin
Olclilmesi, kalite diizeyinin siirekli iyilestirilmesi, entegrasyonun saglanmasi,
bolgesel farkliliklar, sorumluluk ve aktivitelerin paylasimi, hastanin ve saglik
personelinin memnuniyeti, toplumun bilinglenmesi ve isbirligi gibi bazi sartlarin
olusturulmasi gerekmektedir.

Saglik hizmetlerinde, hizmeti olusturan tiim unsurlar entegredir. Saglik
hizmetlerinde kaliteden s6z edebilmek i¢in 6ncelikle; saglam bir yonetim modeli ve
organizasyonun var olmasi, islerin, kim tarafindan, ne zaman, nerede, hangi araglar
kullanilarak, ne yontemle yapildiginin bilinmesi biliylik 6nem tasimaktadir. Saglik
hizmetlerinin kalitesi, sadece saglik hizmetleri saglayicilar1 ve hastalar acisindan
degil, hiikiimetler agisindan da 6nemli bir konudur. Kaliteli saglik hizmetleri,
insanlarin daha saglikli ve daha mutlu olmalarina katkida bulunacaktir.

Hastanelerde Toplam Kalite Yonetimi uygulanmasiyla birlikte, yetersiz olan
hastane kaynaklarinin etkin bir sekilde kullanilmasi, maliyetlerin diistirtilmesi, diger
isletmelerle rekabet etme imkanmin artmasi, hasta ve calisan memnuniyetinin
artirtlmasi agisindan 6nemli katkilar saglayacaktir. Hizmet sunumunda kalite ile
calisanlarin i tatmini ve motivasyonu, yonetim ve organizasyon yontemlerinin
modernizasyonu, karar mekanizmalarinda  akilcilik, bilgi  sistemlerinin
dokiimantasyonu ve iletisim mekanizmasinin iglerliginin saglanmasi1 beklenmektedir.
Ayrica hasta memnuniyeti, ekip ¢aligmasi ile takim ruhunun gelismesi ve en 6nemlisi
kalite yoluyla “Kamu Yarar1” ¢er¢evesinde faydalar saglanmasi hedeflenmektedir.

Calisanlar, kalite yonetimi felsefesine inangli ve goniillii bir big¢imde
katilmalidirlar. Ozellikle calisanlarin kalite calismalarinda aktif olarak yer almalart
gerekmektedir. Calisanlar, siirekli gelisme, kalite ¢emberleri ve egitim siireglerinin
ayrilmaz pargalart olmahdirlar. Saglik hizmetlerindeki kalite gelistirme ¢abalar
hastaya ve siireg igerisinde yer alan diger kisilerin tatminine yoneliktir.

Uretim siireci iginde kullanilan girdilerin kalitesiz olusu iiretilen malin ya da

hizmetin de kalitesini olumsuz yonde etkilemekte, isletmenin diisiik verimlilikte
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caligmasina sebep olmaktadir. Marjinal kar seviyesini muhafaza etmek isteyen
isletmeler verimlilik azalislart ile karsilastiklart  zaman, piyasa ortaminda
yasayabilmek i¢in ya sirketlerini kapatma mecburiyetinde kalacaklar ya da isgiicii vb.
girdilerini diisiirme yoluna gideceklerdir. Boyle bir durumda ilk olarak emek faktorii
olmak iizere iiriin farklilagtirmasina ya da maliyetlerini kisma egilimine
gireceklerdir. Teknolojik gelismeler haricinde hizmet ve mal iiretiminde verimliligin
en st seviyeye ulasmasinin yollari, ¢alisanlar hakkinda uygulanacak onlemlerle
acilabilir.

Performans degerlendirme sistemi bakimindan verimlilik hususuna deginilecek
olursa, bu sistem insan kaynaklar1 yonetiminin bagka bir uygulamasi oldugundan,
emegin verimliliginin ne sekilde arttirilabilecegi dikkate alinmalidir. Organizasyonun
eksik taraflarinin iyilestirilmesi amaciyla, ilk olarak bu eksik taraflarin saptanmasi
gerekmektedir.

Bir isletmenin rakiplerine oranla daha avantajli olmasi i¢in, onlara oranla daha
ucuza hizmet sunmasi ve mal liretmesi, yani iirlin kalitesini arttirmasi, maliyetlerin
diistiriilmesi ve ozelliklerini gelistirmesi ve ayn1 zamanda satig sonrasi hizmetlere
yonelik bir yaklasimla verimliligin benimsetilmesi gerekmektedir. Giinlimiizde bu
kavramlarin iizerinde olduk¢a fazla durulmaktadir. Kiiresellesme hareketleri ile
devletlerin lizerinde ¢ok sik durdugu mevzu, iilkelerin sahip oldugu dogal kaynak
girdilerinin biitlin diinya insanlarinin gereksinimini karsilayacak bi¢imde, arzu
edilmeyen bir cikti kirliligi meydana getirmeksizin kullanilmasimi saglamaktir.
Isletmelerde verimliligin arttirilmasi teorik olarak girdi-¢ikt1 oraninda, girdilerin
azalmasi veya ciktilarin artmasi ile saglanir. Isletme pratiginde ise, isletmelerin
verimliliklerini yiikseltmeleri i¢in bazi 6nlemler almalar1 gerekmektedir.

Arastirmada sonucunda elde edilen bulgular su sekildedir,

1. Katilimcilarin ¢ogunlugu TKY’nin 6neminin farkinda olmakla beraber

hastaneleri i¢in faydali olacagini diistinmektedirler.

2. Katilmecilarin ¢ogunlugu, calisanlar1 TKY uygulamalar1 i¢in motive

edecek ddiillendirme sistemlerinin bulunmadigini belirtmislerdir.

3. Katilimeilarin biiyiik kismi verilen egitimlerden memnun kaldiklarini ve bu

egitimlerin kisisel egitimlerini olumlu yonde etkiledigini diistinmektedir.

4. Katimcilar  herkesin  yeteneklerin  uygun isler  yapmadigini

diisinmektedirler.
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5. Erkek c¢alisanlarin kadin ¢aliganlara oranla egitime bagl verimlilik algilar
ve Orgiitsel verimlilik algilar1 daha yiiksektir.

6. 11 yildan fazla ayni sektorde calisan bireylerin diger bireylere oranla
orgiitsel verimlilik algilar1 daha yiiksektir. Bu durum c¢alisanlarin
calistiklar1 hastaneye alismalart ve bu aligkanlik durumuyla daha verimli
caligsabilmelerinden kaynaklanmaktadir.

7. TKY uygulamalart zaman yoOnetimi verimliligini ve Orgiit iiyelerinin
verimliligini olumlu yonde etkilemektedir. Calisanlar tarafindan zamanin
en iyi sekilde kullanilmasi, zaman tasarrufu saglayarak, calisanlarin bosuna
enerji harcamamalarina neden olmaktadir. Bu durum gerekli durumlarda
daha verimli ¢caligmalarini olanakli kilmaktadir.

Aragtirmanin hipotezlerine iliskin sonuglar su sekildedir:

Katilimeilarin verimlilik ve cinsiyet algilar1 arasindaki iliski incelendiginde
“Zaman Yonetimi Verimliligi” ve “Orgiit Uyelerinin Verimliligi” ile cinsiyet
arasinda anlamli farklilik bulunmazken (p>0,05), “Egitime Baglhh Verimlilik” ve
“Orgiitsel Verimlilik” ile cinsiyet arasinda anlamli farklilk mevcuttur (p<0,05).
Erkek calisanlarin kadin ¢alisanlara oranla egitime bagli verimlilik algilart ve
orgiitsel verimlilik algilar1 daha yiiksektir. Bu durum erkek bireylerin aile ge¢indirme
sorumluluklarimin  kadinlara goére daha yiliksek olmasi ve aldiklari egitimlerin
faydalarini daha ¢ok hissetmeleriyle ilgili olmaktadir.

Katilimcilarin verimlilik algilar1 ve sektorde g¢alisma yili arasindaki iliski
incelendiginde “Zaman Yonetimi Verimliligi”, Orgiitsel Verimlilik” ve “Orgiit
Uyelerinin  Verimliligi” ile sektérde c¢aligma yili arasinda anlamli farklilik
bulunmazken (p>0,05), “Egitime Bagli Verimlilik” ile sektorde ¢aligma yil1 arasinda
anlaml farklilik mevcuttur (p<0,05). 11 yildan fazla ayn1 sektorde calisan bireylerin
diger bireylere oranla orgiitsel verimlilik algilar1 daha ytiksektir. Bu durum deneyimli
saglik personelinin i ortamina ve is arkadaslarma daha ¢ok alismis olmasindan
kaynaklanmaktadir. Deneyimli personel uzun yillarin vermis oldugu profesyonel
yaklagimla daha verimli ¢alisabilmektedir.

Katilimcilarin - verimlilik algilar1 ve bulundugu hastanede ¢alisma yili
arasindaki iliski incelendiginde “Zaman Yo6netimi Verimliligi”, Orgiitsel Verimlilik”,
“Egitime Bagl Verimlilik” ve “Orgiit Uyelerinin Verimliligi” ile bulundugu
hastanede ¢alisma yili arasinda anlamli farklilik yoktur (p>0,05). Hastanede ¢alisma
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y1l1 bireylerin verimlilik algilarinda farkliliga neden olmamaktadir. Bu durum segilen
hastanede c¢alisanlarin  en fazla 5 yillik deneyime sahip olmalarindan
kaynaklanmaktadir. Calisanlarin tamamai 1-5 yildir ayni hastanede ¢alismaktadir.

TKY uygulamalar1 ile zaman yonetimi verimliligi ve Orgiit Uyelerinin
verimliligi algilar1 arasinda anlamli iligki mevcuttur (p<0,05). Bununla birlikte iliski
pozitif yonlidir. TKY uygulamalari zaman yonetimi verimliligini ve Orgiit
tiyelerinin verimliligini olumlu yonde etkilemektedir. TKY uygulamalariyla beraber
saglik personelinin verimlilik algis1 ylikselmektedir.

Arastirma kapsaminda elde edilen sonuglara gore hastanelerde is verimliligini
arttirmak adina alinabilecek kalite arttirici dnlemler su sekildedir:

1. Toplam kalite yonetiminin uygulamaya konulmasi

no

Isletme biiyiikliigiiniin ve kurulus yerinin uygunlugu

3. Isletmenin tam kapasite ile is yamasi (enerji darligi, grevler, pazarlama

sistemleri gibi)

4. Sevk, idare ve organizasyon etkeni (hem maddi hem de manevi

organizasyon)

5. Malzeme ve hammadde randimaninin yiikseltilmesi (hammaddenin

kalitesinin ve miktarinin arttirtlmasi

6. Makine ve techizatin randimaninin yiikseltilmesi

7. Emegin verimliliginin gerceklestirilmesi (emegin fikri, bedeni ve goniil

giicliniin yiikseltilmesi

Isletme hangi alanlarda hatalar1 ve eksikleri oldugunu bilirse, kaynaklarini o
tarafa yonlendirerek dogru bir hareket yapmis olmaktadir. Verimlilik 6l¢limiiniin
diger bir yarari ise, isletmenin kendisinin farkinda olmasi ve piyasadaki mevkiini
bilmesi saglanmalidir. Bu farkindalikla birlikte isletme, risk i¢eren bir stratejik karar
verirken temel kabul edilebilecek bir veri saglayacaktir.

Yasanan verimlilik artisi, isletmelerin caplarin1 genisleterek biyiitiilmesi
neticesinde maliyetlerini diisiirerek c¢evrenin korunabilirligini olumlu yo6nde
etkilemelerine destek olmaktadir. Kimi gortsler ise ekolojik stirdiirebilirlik, finansal
stirdiirebilirlik, sosyal siirdiirebilirlik ve beseri siirdiirebilirlik ile siirdiiriilebilir bir is

yaklasimi meydana getirilmesi dogrultusundadir.
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4.2 Oneriler

Aragtirma sonuglaria gore oneriler su sekildedir:

Toplam kalite uygulamalarinin etkin ve verimli bir hale getirilmesi is
verimligini olumlu yonde -etkileyecektir. Bu nedenle toplam kalite yoOnetimi
uygulamalarinin etkin olmasini saglamak amaciyla yoneticilerin bu konuda daha
Ozverili ¢caligmalar1 ve personeli bu konuda tesvik etmeleri gerekmektedir.

Bu calisma yalmzca ozel saglik kuruluslarini kapsamaktadir. ilerleyen
calismalar 6zel ve kamu saglik kuruluslari incelenerek karsilastirma yapilabilir.

Bu calismasa yalnizca nicel veri analizi tekniklerinden faydalanilmistir.
flerleyen calismalarda nitel veri analizi tekniklerinden de faydalanilarak ¢alisma

yiiriitiilebilir.
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Ek-A: Anket Formu

EKLER
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Ek-A: Anket Formu

Bu anket formu sonucunda elde edilen bilgiler anketi cevaplayacak olan kisiye
herhangi bir yiikiimliiliik getirmeyecek, elde edilen veriler yalnizca bilimsel amacla
kullanilacaktir. Sorulara vereceginiz cevaplarin gercek fikirlerinizi yansitmasi,
calismadan saglikli sonuglar elde edilmesi i¢in 6nemlidir. Katiliminiz i¢in simdiden

tesekkiir ederiz.

Liitfen Once Asagidaki Bilgileri Doldurunuz,
Cinsiyetiniz
() Erkek () Kadmn

Saglik Sektoriinde Calisma Y1l
(O 1 yildanaz () 1-5y1l () 5-10 yil () 10 yildan fazla

Bu Hastanede Calisma Siireniz
(O l yildanaz () 1-5y1l () 5-10 yil () 10 yildan fazla
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Tablo A.1: TKY iliskin sorular.

Tamamen

katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen

katilryorum

Calisanlar, TKY nin faydalari ve uygulama siireci
konusunda yeterince bilgilendirilmistir.

Calisanlar, TKY ye yeterince ilgi gostermektedir.

TKY ’nin 6nemine ve hastanemiz igin faydali
olacagina inaniyorum.

Doktorlar, TKY uygulamalarina katilmaktadir.

Diger calisanlar TKY uygulamalarina
katilmaktadir.

Calisanlar TKY uygulamalarina gegis siirecine
dahil edilmistir.

TKY uygulamalar ile ilgili gereken egitimler
verilmistir.

TKY ile ilgili verilen egitimler egitimcinin
yetkinligi ve igerik agisindan yeterlidir.

Calisanlarin diizenlenen egitimlere katilimi
saglanmaktadir.

10.

Calisanlar1 TKY uygulamalari i¢in motive edecek
Odiillendirme sistemleri bulunmaktadir.

11.

Calisanlar1 TKY uygulamalari i¢in motive edecek
ddillendirme sistemleri etkin ve adil sekilde
islemektedir.

12.

Hastanemizdeki TKY programi, hastalarin aldigt
hizmeti iyilestirme adina uzun vadeli fakat
stirdiirtilebilir hedefler tizerine kurulmustur.

13.

Mevzuat, TKY nin temel gerekliliklerinin
uygulanmasi igin elverislidir.

14.

Hastanemizdeki organizasyon yapist TKY ’nin
temel gerekliliklerinin uygulanmast i¢in
elverislidir.

15.

Hastanemizdeki yonetim yapis1t TKY ’nin temel
gerekliliklerinin uygulanmasi icin elverislidir.

16.

Hastanemizde alinan kararlarda politik baskilar ve
kayirmaciligin etkisi yoktur.

17.

Hastanemizde is tanimlar1 nettir, yetki ve
sorumluluk alanlari isabetli ve orantili olarak
belirlenmistir.

18.

Hastanemizde problemlerin saptanmasi ve
iyilestirmelerin yapilabilmesi igin gerekli verilerin
toplanmasini ve islenmesini saglayacak yeterli
bilgi ve istatistik sistemi bulunmaktadir.

19.

Hastanemizde TKY uygulamalari igin gerekli
zaman ayrilmaktadir.
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Tablo A.1 (Devam): TKY iliskin sorular.

Tamamen

katilmryorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen

katilryorum

20.

Hastanemizde TKY uygulamalari igin galisan
sayist yeterlidir.

21.

Hastanemizde TKY uygulamalari igin ayrilan
mali kaynaklar yeterlidir

22.

Hastanemizde iist yonetim ile ¢alisanlar arasinda
iletisim saglanabilmektedir.

23.

Hastanemizde birimler arasi iletisimde herhangi
bir sikint1 bulunmamaktadir.

24.

Hastanemizde problemlerin ¢dziimii i¢in gerekli
alanlarda ekip calismalar1 yiiriitiilmektedir.

25.

Ust yonetim TKY konusunda isteklidir, gerekli
liderlik ve destegi saglamaktadir.

26.

Hastanemizde TKY uygulamalarinda,
calisanlarin goriisleri yonetim tarafindan
dikkate alinir ve degerlendirilir.

27.

Hastanemizde TKY uygulamalari sadece {ist
yonetimin yonlendirmesi ve istekleri ile
sekillenmektedir.

28.

Hastanemizde g¢alisanlar genel olarak TKY ile
gelen degisikliklere ve yeniliklere direng
gostermektedir.

29.

Hastanemizde ¢alisanlar TKY ile gelen ek
gorevleri almakta goniilsiizdiir.

30.

Hastanemizde hastalarin aldig1 hizmetin kalitesi
saglikli sekilde izlenebilmekte ve
degerlendirilmesinde herhangi bir sikinti
bulunmamaktadir.

31.

Hastanemizde TKY nin 6nemli unsurlarindan
olan hasta memnuniyetine gereken 6nem
verilmektedir.

32.

Hastanemizde TKY ’nin 6nemli unsurlarindan
olan ¢alisan memnuniyetine gereken dnem
verilmektedir.
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Tablo A.2: Is Verimliligine iliskin sorular.

Tamamen

katilmryorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen

katiliyorum

Bireysel olarak ayni isi daha az zamanda
yapabiliyorum.

Isletmemizde, her is miimkiin olan en kisa zamanda
yapilabilmektedir.

Isleyiste daha az sarf kullanilmaktadir.

Calisanlar isini zamaninda ve gerektigi gibi
yapmakta ve hizmet zamaninda verilmektedir.

Birimlerde her isi yapacak yeterli sayida personel
calisir, fazla sayida personel yoktur.

Herkes yeteneklerine uygun isler yapmaktadir.

Calisanlarin fikirlerini 6zgiirce yoneticilerine ifade
edebilmesi verimlilige olumlu olarak etkiler.

Isletmelerde yeterli derecede egitim verilmektedir.

Egitimlerde verilen bilgilerin, ¢alisirken uygulanma
olanag1 bulunmasi verimliligi arttirir.

Isletmemizde uygulanan personel egitimi
faaliyetlerinin verimliligi artirict etkisi
bulunmaktadir.

Alinan kararlara katilmamizin saglanmast
verimliligi olumlu yonde etkilemektedir.

Egitim programlarinin siirekliligi verimliligimizi
diizenli olarak attirmaktadir.

Yapilan verimlilik programlar1 verimlilige olumlu
etkilerde bulunmaktadir.

Isletmemizde teknolojik yeniliklerden faydalanma
verimliligi arttirmaktadir.

Gereksiz detaylarin azaltilmasi verimliligi
arttirmaktadir.

Verilen egitimler, egitim Oncesine gore kisisel
gelisimimi olumlu yonde etkilemektedir.

Verilen egitimler, problemleri daha rahat ¢6zmemi
saglamaktadir.
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