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Hizmet sektoriinde her gecen giin artan rekabet nedeniyle rekabet {istiinligii
kazanmanin yolu insan kaynaginda fark yaratmaktan ge¢cmektedir. Bunun farkinda olan
hizmet isletmeleri insan kaynaklar1 yonetim fonksiyonlarina gereken Onemi
vermektedir. Bu ¢alismanin amaci, Eskisehir ilindeki 6zel hastane yoneticilerinin insan
kaynaklar1 yonetim fonksiyonlarinin kullanimi {izerine goriislerinin ortaya konmasidir.
Bu calisma hastanelerde insan kaynagi ve insan kaynaklar1 yonetim fonksiyonlarinin
kullaniominin ortaya konulmasi agisindan onem tasimaktadir. Arastrmada Eskisehir
ilinde hizmet veren dort 6zel hastanede anket yontemiyle toplanan verilerle nitel analiz
yapilmistir.  Arastirmanin  sonucunda, goOriisiilen hastanelerdeki  yOneticilerin
hastanelerinin etkin ve verimli olduguna inandigi, hastanelerinde insan kaynaklarma
gereken Onemin verildigi ama Orgilitsel performansa iliskin bilginin calisanlariyla

yeterince paylasilmadigi ortaya ¢ikmistir.

Anahtar kelimeler: Insan kaynaklar1 yonetimi, 6zel hastaneler, 6rgiitsel performans
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Abstract

A RESEARCH IN PAY HOSPiTAL ON THE IMPORTANCE OF HUMAN
RESOURCE AND IN THE USE OF HUMAN RESOURCES MANAGEMENT
FUNCTIONS IN SERVICE ENTERPRISE

Ozlem SARIHAN

Department of Business Administration
Anadolu University Graduate School of Social Sciences, February 2011
Adyviser: Assoc. Prof. Dr. Ziimriit TONUS

Competitive advantage because of growing competition in the service sector, the way to
win passes to create human resource difference. The service businesses are aware of the
importance of human resource management functions is required. The purpose of this
study, managers of pay hospitals in the province of Eskisehir on human resource
management functions are to expose ideas. This study is the use of hospitals, human
resources and human resource management functions that are important in placing. The
study, four pay hospital serving the province of Eskisehir qualitative analysis of survey
data were collected by the method. As a result, hospital managers interviewed believed
to be effective and efficient hospitals, hospitals of the importance given to human
resources, information about organizational performance, but enough not to share with

employees has emerged.

Key Words: Human resources management, pay hospital, organizational performance
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Giris

Gilinlimiiz  saglhik hizmetleri, profesyonel isletmecilik bakis acis1  yeniden
sekillenmektedir. Tiirkiye’de 6zel sektoriin saglk hizmetlerinde giderek daha fazla yer
almasi saglik hizmetleri pazar1 agisindan rekabeti daha da artirmaktadir. Onceleri saglik
gilivencesine gore hastalarin gidebilecegi hastaneler sinirliyken, saglik sisteminde son
yillarda yapilan degisikliklerle birlikte hastalarmn  hastane ve doktor tercihi
yapabilmesine imkan taninmistir. Bu sartlar 6zel sektér ve kamu sektoriiniin hem kendi
iclerinde hem de birbirleriyle daha fazla hasta c¢ekebilmek i¢in rekabet etmelerini
gerektirmektedir. Bu rekabetin en Onemli araglarindan biri de hastanelerdeki insan
kaynag1 olacaktir. Diger hizmetlerde oldugu gibi, saglik hizmetlerinde de hastaya en 1yi
tibbi bakim1 veren ve onu diger hizmetler (hizmetin hizi, ilgi ve nezaket, idari, teknik ve
biirokratik kolayliklar vb.) agisindan memnun eden hastaneler daha ¢ok hastanin ilgisini
cekecektir. Bu ylizden hastanelerde insan kaynaginin énemi daha da artmaktadir. Bu
acidan hastanelerin rekabette 6dne ge¢mek i¢in insan kaynagma ve insan kaynaklari

fonksiyonlarmin kullanimina 6nem vermesi gerekmektedir.

Bu ¢aligmada bir hizmet isletmesi olan 6zel hastanelerin insan kaynagina verdigi 6nem
ve insan kaynaklar1 yonetim fonksiyonlarmin kullanimi iizerine yoneticilerin goriisleri
almmistir. Hizmet isletmelerinde insan kaynaklari yonetimi g¢alisanlarm yetkinligi,
personelin yetkilendirilmesi ve ¢alisanlarin igbirli§inden olusan {li¢ temel {izerinden
incelenmistir. Literatiirde insan kaynaklar1 fonksiyonlar1 ve oOrgiitsel performans
arasinda iliski bulan ¢alismalar bulunmaktadir. Hastanelerdeki insan kaynaklar
yonetimi fonksiyonlarmin kullanimi arastirilirken, hastanelerin finansal acidan gii¢li,
etkin ve verimli olup olmamasi, ayn1 zamanda caliganlarin is tatmini ve Orgiite
baghliklar1 dikkate alinmistir. Calismanin son bdliimiinde ise hastanelerde insan
kaynaklar1 yonetim fonksiyonlarmnimn kullanimma iliskin istatistiksel bazi sonuglara

ulagilmistir.



Birinci Bolilm

Hizmet isletmeleri Béliimii

1. Hizmet Kavram

Gilinitimiizde rekabet her alanda kendini gostermekte ve isletmeleri her an degisen ¢evre
kosullarina uyum saglamaya zorlamaktadir. isletmeler ydnetim siirecinde degisen cevre
kosullarina uyum saglayarak etkin ve verimli bir sekilde amaglarina ulagmak igin
baskalartyla igbirligi yapan ve c¢alisanlarii amaglar dogrultusunda yonlendiren
organizasyonlardir (Ozalp, 2005: 6). Yonetim siirecinde daima yeniliklere ac¢ik olmak
ve degisime uyum saglayacak esneklige sahip olmak gerekir. Degisen kosullarla birlikte
hizmet sektorii de giderek gelismekte ve diger sektorler i¢inde en bliyiik pay1r almaya
baslamaktadir. Hizmet kavraminda miisteri, hizmet siirecinde bire bir rol oynamaktadir.
Hizmetin tanimlanmasinda degisik yaklagimlar bulunmaktadir. Bunlardan bazilar:
asagida belirtilmektedir. En basit tanimiyla hizmet ¢ Alic1 veya tiiketici tarafindan
istenilen bir faaliyet ya da baska bir kisi i¢in is yapmaktir’’( Dinger, 2007: 434).
Christian Gronroos (1990: 27 )’a gore hizmet ¢ Hizmet mutlaka olmasa da dogal
olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapist olan, miisteri ile hizmet personeli ve/veya
hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari, mallari ve/veya sistemleri arasindaki etkilesim
aminda olusan ve miisteri problemlerine ¢oziim olarak saglanan bir faaliyet yada
faaliyet dizisidir.”’ Philip Kotler ve Gary Armstrong ( 2009: 57) ’a gore ise *° Hizmet
bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin
sahipligiyle sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise, fiziksel bir iiriine
bagh olabilir ya da olmayabilir.”’ seklinde tanimlamaktadir. Bu iki tanim da hizmetin
farkli 6zelliklerine vurgu yapmaktadir. Birincisi hizmetlerin etkilesim boyutuna dikkat
cekerken, ikincisi hizmetlerin soyut olmasi ve sahipliginin olmamasi 6zelliklerine

deginmektedir. Hizmetler elle tutup, gozle gorebilecegimiz nesneler degildir.



Hizmet, bir takim hareketlerden faaliyetlerden siireglerden olusan dokunulmayan bir
seydir. Hizmet sadece hizmet isletmeleri tarafindan sunulmaz. Bir¢ok fiziksel malin
satistyla birlikte tiiketicilere egitim, bakim/onarim, yerlestirme, danigmanlik, ulastirma

gibi hizmetlerde sunulur ( Oztiirk, 2008: 4).

Hizmetlerin smiflandirilmasma iliskin ¢esitli yaklasimlar vardir. Bunlardan birincisi
klasik yaklasim’dir. Klasik yaklagim endiistri temellidir ve hizmetleri on bir bdliimde
incelemektedir. Bunlar: Toptan ve Perakende Ticaret; Saglik ve Restoranlar; Ulasim,
Depolama ve iletisim; Finansal Aracilik; Emlak, Kiralama ve Isletmecilik Faaliyetleri;
Kamu Yonetimi ve Savunma; Zorunlu Sosyal Giivenlik Hizmetleri; Ogretim; Saglik ve
Sosyal Calisma; Diger Toplumsal ve Kisisel Hizmetler; Ozel Ev Hizmetleridir. Klasik
yaklagimm hizmetler sektoriinde yasanan gelismeleri analiz etmede yetersiz kalisi
baska siniflandirmalar yapilmasmna yol agmustir.Klasik yaklasimin disinda gelisen
alternatif smiflandirma sistemleri ise hizmetleri, hizmet ettikleri piyasalara gore
siniflandirmaktadir. Elfrig'in siniflandirmasi bu siniflandirmalardan biridir ve hizmetleri
ii¢ kisimda incelemektedir. Birincisi dagitim hizmetleri; Perakendecilik, Toptancilik
ticareti, Tasimacilik hizmetleri, iletisim, ikincisi kisisel hizmetler; Oteller, barlar ve
restoranlar, eglence ve kiiltiir hizmetleri, Ev hizmetleri, Diger kisisel hizmetler,
ticlinciisii sosyal hizmetler; Kamu hizmetleri (sivil ya da askeri), Saghk hizmetleri,
Egitim hizmetleri, Diger sosyal hizmetler ( Giindogan, 2002: 3-4). Baska bir
simiflandirmaya gore hizmetler insanlarla ilgili hizmetler, miilkiyetle ilgili hizmetler ve
bilgiye dayal1 hizmetler olarak iige ayrilir. Insanlarla ilgili hizmetler; hastane ve yeme-
icme gibi hizmetleri icermektedir. Miilkiyetle ilgili hizmetler ise araba tamiri, kuru
temizleme gibi hizmetlerden olusur. Son olarak bilgiye dayali hizmetler ise egitim,

avukatlik hizmetleri gibi uzmanlik isteyen hizmetlerdir ( Lovelock, 1996: 68).

2.Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetleri fiziksel mallardan aywan en Onemli ozellikler dokunulmazlik, tiirdes

olmama, es zamanl iiretim ve tiiketim, dayaniksizlik ve sahipligin olmamasidir. Bu



ozellikler ayn1 zamanda hizmetlerin kendi iclerinde bulundurduklar1 ortak 6zelliklerdir.
Asagidaki tabloda hizmetler ve fiziksel mallar arasindaki farklar belirtilmektedir.

Tablo 1. Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel mallar Hizmetler

¢ Dokunulabilir. e Dokunulamaz

e Tiirdes e Tiirdes degildir.

Ureti 5 tiketi 1 . S s
e Uretim ve dagitim tiiketimden ayrilmigtir e  Uretim ve titketim cs zamanli

e Bir seydir.(nesnedir) siireclerdir

o Temel degerler fabrikada iiretilir. e Bir faaliyet ya da siiregtir

e Miisteriler genellikle iiretim siirecine katil o  Temel deger alici ve satici

mazlar. etkilesimlerinde iiretilir.

*  Stoklanabilirler. e  Miisteriler iiretime katilirlar.

o Sahiplik ve transfer edilebilir. e Stoklanamaz

Kaynak: Gronroos, 1990:28.

2.1. Dokunulmazhk

Soyutluk 6zelligi olarak da bilinmektedir. Bu 6zellik hizmetlerin gozle goriilemez, elle
tutulamaz oldugunu gosteren Ozelliktir. Miisteriler, hizmet satin alirken hizmetin
niteliklerini tanimlayamamakta, fiziksel mallarda oldugu gibi hizmeti somut bir sekilde
algilayamamaktadir. Dokunulmazlik 6zelligine bagh olarak hizmet ( Dinger, 2007:
459):

e Kilogram, metre, litre gibi miktar ifade eden herhangi bir 6l¢ii birimiyle

Tanimlanamaz.
e Bes duyu organiyla algilanamaz.

e Boliinemez.

Hizmetlerin en temel farkliligit olan dokunulmazlik o6zelliginin iki anlami

bulunmaktadir. Birincisi, dokunulmaz ve hissedilmez olma ikincisi ise kolayca



tanimlanamama, formiile edilememe ve zihinsel olarak kolay algilanamamadir (

Oztiirk, 2008: 19).

Hizmetlerin fiziksel olarak algilanamamasi belirsizlik riskini arttirtmaktadir. Ayni
zamanda hizmetlerin kalitesi miisterilerin siibjektif degerlendirmelerine gore degisim
gostermektedir. Hizmetlerin dokunulmaz olmasiin en 6nemli sonucu hizmetlerin satin
almdiktan sonra sahipligin meydana gelmemesidir. Hizmetlerin dokunulmaz olmasi
hizmetlerin stoklanmasini miimkiin kilmamaktadir. Bir isletmenin pazara sundugu

iirtinler dokunulabilir ve dokunulmaz olmasina gore bir yelpaze lizerinde dagilmaktadir.

Tuz
Deterjan
Otomobil
Kozmetik
Dokunulmazlik 6zelligi baskin

Fast- food

Dokunulabilirlik 6zelligi Fast-food
baskin

Reklam acentesi

Havavyolu

Yatirim
danismanligt

Egitim

Sekil 1. Cegitli Uriinlerin Dokunulabilirlik-Dokunulmazlik Ozelligine Gore Swralanist
Kaynak: Oztiirk, 2008: 6.



2.2. Tiirdes Olmama

Hizmetlerin tiretilmeleri insan kaynagmnin performansina dayali oldugu i¢in degiskenlik
gostermektedir. Hizmetleri fiziksel mallardan ayiran bu 6zellige tiirdes olmama 6zelligi
denir. Diger bir ad1 da heterojenlik 6zelligidir. Ayn1 hizmetlerin iki ayr1 sunumunun
birbiriyle ayni olmasi miimkiin degildir. Miisteriler genellikle hizmeti sunan ¢aligsanla
ile sunulan hizmetin kendisini es zamanl olarak algilamaktadir. Hizmet isletmelerinde
insan kaynagmm performanslar1 ise giinden giline hatta saatten saate farkliliklar
gosterebilmektedir ( Oral ve Yiksel, 2006: 11). Diger yandan miisteriler de her zaman
aynt olmamaktadir. Miisterilerin beklenti ve deneyimleri birbirinden farklidir.
Dolayisiyla hizmet siibjektif bir kavramdir. Hizmet kalitesinin 0Olgiilmesi de bu

nedenden dolay1 zordur.

Hizmetin bu o6zelliklerinden dolayi; Hizmetin kalitesi dnceden ve kesin olarak
Olgiilemez, hizmetin niteligi, onu iireten insanin kabiliyet ve kapasitesine baghdir,
sunulan hizmet miktar1 ile talep edilen hizmet arasinda denge kurmak her zaman
isletmenin elinde degildir. Talebin artmas1 durumunda, talep arz1 yetersiz kalirken, fazla
hizmet arzi, talep olmadig1 zaman ekonomik kayiplara sebep olur ( Dinger, 2007: 460).
Hizmetin tiirdes olmama 6zelliginin altinda aslinda hizmetlerin standartlastirilmasinin
zorlugu vardir. Bu durum hizmetlerin patentinin almmasini zorlastirirken, taklit

edilmesini kolaylastirmaktadir.

2.3. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim

Hizmetler ayn1 anda tretilip ayni anda tiiketilmektedirler. Hizmet, miisteriyle etkilesim
halinde olunan bir siirectir. Miisterilerde hizmetin bir pargasidir. Miisteriler hizmetin
iiretim siirecine katilabilmekte hatta deneyimleriyle bu siireci etkileyebilmektedirler.
Hizmetlerin es zamanl1 tiretilip tiiketilmesi hizmetlerin stoklanabilmesini imkansiz hale
getirmektedir. Hizmet bu 6zelliginden dolay1; Birbirinden farkl pazarlarda ayni anda
pazarlanamaz, ayni anda ¢esitli hizmetler bir arada pazarlanamaz, iiretici ile tiiketici
arasinda yakinhik ve yiiz yiize iliski gerekir, depolanamaz ve stoklama problemleri

olamaz ( Ada, 1999:11).



Uretimin ve tiiketimin es zamanli olma 6zelligi hizmetlerde dogrudan satis1 cogu kez
miimkiin olan tek dagitim kanali haline getirmektedir ve bir hizmet birden fazla pazarda
satilamamaktadir. Ayrica bir isletme tarafindan verilen faaliyetlerin hacmini de
kisitlamaktadir. Ornegin bir tamircinin bir giinde tamir edebilecegi araba miktar1 ya da
bir doktorun muayene edebilecegi hasta sayis1 kisithdir ( Oztiirk, 2008: 21). Es zamanl
iiretim ve tiikketim 6zelligi hizmet yonetiminde 6nemli bir konudur. Ciinkii emek yogun
olan hizmet sektoriinde insan kaynagmin kalitesi bu o6zellikle daha da ¢ok
vurgulanmaktadir. Hizmetlerin es zamanli tiretim ve tiikketimi 6zelligi hizmetin sunulana

kadar iiretilmeye baglanmamasini fakat dncesinde hazirlik siirecini gerektirmesidir.

2.4. Dayamksizhk

Hizmetlerin stoklanamamasi, yeniden satilamamasi gibi 06zellikleriyle ilgilidir.
Hizmetler stoklanamadigi i¢in {iretildigi anda tiketilmelidir. Yani tretildigi anda
tiiketilmeyen hizmetler daha sonraya saklanamaz. Mevcut kapasite doldurulamiyorsa bu
kacirilmis bir firsattir. Bos sinema koltuklari, bos otel odalar1 kapasitenin bosa
gitmesidir. Yani kullanilmayan kapasite israf edilmis olmaktadir. Hizmetlere kars: talep
y1l iginde mevsimlere, haftanin giinlerine ve hatta giin icinde saatlere gore degisebilir.
Hizmetlerin dayaniksizligi ve talebin inisli ¢ikishh olmasi hizmet isletmesi
yoneticilerinin arz ve talebi eslestirmek i¢in hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis
¢abalarina iliskin dnlemler almasmi gerektirir. Ormegin turizm tesisleri, sezon dis1 bos
kapasitelerini sempozyum ve seminer gibi faaliyetler i¢cin hizmete sunabilmektedir (
Oztiirk, 2008: 11). Dayaniksizlik 6zelliginin berberinde getirdigi sorunlar miisteriden
cok Treticiyi ilgilendirmektedir. Ciinkii miisterilerin hizmet siirecinde yasadiklar1
deneyim acgisindan dayaniksizlik s6z konusu olmamaktadir. Miisteri i¢in yasadigi
deneyim daima hafizasindadir. Hizmetlerin ge¢ici deneyimler olmasi onlarin dayaniksiz

oldugunu diistindiirmemelidir ( Lovelock, 1996: 29).

2.5. Sahipligin Olmamasi

Hizmetleri iirlinlerden ayiran en O6nemli fark hizmetlerin sahipliginin olmamasidir.

Fiziksel bir mal satin alan miisteri onun sahipligini de elde ederken. Hizmetler bu



durum farkhidir. Hizmet satin alan miisteri sadece belli bir siire o hizmetten

faydalanmak i¢in para 6demektedir.

3. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetlerin siniflandirilmasinda gesitli yollara bagvurulmustur. Bu siniflandirmalardan
biri hizmetleri insanlarla ilgili hizmetler, miilkiyetle ilgili hizmetler ve bilgiye dayali
hizmetler olarak ayirmaktadir. insanlarla ilgi hizmetler, hastane hizmetleri ve yeme-
icmeyken miilkiyetle ilgili hizmetler araba tamiri ve kuru temizleme, bilgiye dayali
hizmetler egitim ve avukatlik hizmetleridir (Lovelock,1996:68). Diger bir siniflandirma
hizmetleri pazarlanabilirligine gore, tiiketici ve iiretici hizmetleri olarak, hizmetin
yapismna gore siniflandirma, hizmet isletmesinin miisterisiyle iliski tiirline gore

simiflandirma, hizmet isletmesinin esnekligine ve inisiyatifine gore smiflandirmadir.

Pazarlanabilir hizmetler ve pazarlanamayan hizmetler, hizmetlerin bir kisminda sosyal
ve ekonomik ¢evre bir donemde hizmetin sundugu faydalar1 pazar dis1 mekanizmalar
tarafindan sunmay1 secer. Insanlara herhangi bir iicret beklenmeden sunulan kamu
hizmetleri pazarlanamayan hizmetlere &rnektir. Insanlar bu tiir hizmetlerden
dislanamazlar. Ayrica bir insanin pazarlanamayan hizmetlerden yararlanmasi digerinin
yararlanmasina engel olusturmaz. Tiketici hizmetleri hizmeti tiiketen kisiye fayda
saglarken bunu disinda bir ekonomik faydasi yoktur. Uretici hizmetleri ise isletmeye
fayda saglayan hizmetlerdir. Bunlar kendi i¢inde ikiye ayrilir. Birincisi iirline baglh
olarak verilen hizmetlerdir. Uriine bagl olarak verilen hizmetler bir iiriiniin bakim ve
onarim ya da danismanlik gibi hizmetleridir. ikinci ise {iriinden bagimsiz olarak iiretilen
hizmetlerdir. Bu hizmetlere saf hizmetlerde denilmektedir. Bu hizmetlere 6rnek olarak
giivenlik, bankacilik, ulastirma ve sigortacilik hizmetleri verilebilir. Hizmetin yapisina
gore smiflandirma hizmetlerin dogrudan kime ya da neye yoneltildigi ve hizmetlerin
dokunulabilir hareketler veya dokunulamaz hareketlerden olusmasi gibi sorulara cevap
vermektedir. Dokunulabilir hareketlerden olusan hizmetler dogrudan insan viicuduna
yonelikse saglik, giizellik salonlari, restoran, yolcu tagsima ve sa¢ kesimi gibi hizmetler
buna 6rnek olarak verilebilir. Bir nesneye veya esyaya yonelikse mal tasima, kuru

temizleme, bahc¢e bakimi, veterinerlik ve endiistriyel makine bakimi gibi hizmetlerdir.



Dokunulmaz hareketlerden olusan hizmetler insana yonelikse bunlar sinema, tiyatro,
miize, yayimcilik ve bilisim gibi hizmetlerdir. Bu hizmetler direk olarak insanlarin
zihinlerine yoneltilen hizmetlerdir. Dokunulmaz hareketlerden olusan hizmetler
dokunulmayan aktiflere yonelikse bu hizmetler bankacilik, sigortacilik, muhasebecilik
ve hukuki hizmetler gibi hizmetlerdir. Hizmet isletmesinin miisteriyle iligki tiiriine gore
hizmetlerin sunumunun niteliginin siirekli veya aralikli olmasiyla, hizmeti sunanlarla
miisterileri arasinda bir iliski olup olmamasiyla agiklanabilir. Bankacilik gibi
hizmetlerde siirekli bir hizmet sunumu varken ayni1 zamanda miisteriyle iiyelik iligkisi
de bulunmaktadir. Bir tiyatroya abone olma ise aralikli bir hizmet sunumu gerektirirken
iyelik iligkisi de bulunmaktadir. Karayolunun kullaniminda herhangi bir formel iliski
yoktur ve hizmetin sunumu siireklidir. Bunun yaninda araba kiralama aralikli bir hizmet
olup, formel bir iliski gerektirmemektedir ( Oztiirk, 2008: 31 ). Asagidaki tabloda cesitli

hizmetlerin miisteriyle iliski tliriine gore siiflandirilmasi gosterilmektedir.

Tablo 2. Hizmet isletmesini Miisterisiyle Iliski Tiiriine Gore Siniflandirma

Hizmet Sunumunun Uyelik Iliskisi Var Formel Iligkisi Yok
Niteligi

Saglik Hizmeti Karayolu

Sigorta Radyo Istasyonu

Hizmetin Siirekli Olusu | Telefon Aboneligi

Bankacilik
Bir tiyatroya abone olma Araba Kiralama
Hizmetin Aralikli Olusu| Aylik otobiis kartlar Restoran

Posta Hizmetleri

Kaynak: Lovelock and Wright, 2002:53.

Hizmet isletmelerinde hizmeti sunan kisinin hizmetin 0Ozelliklerini belirlemedeki
inisiyatifinin ve isletmenin esnekliginin yiliksek veya diisiik oldugu cesitli hizmetler

bulunmaktadir. Bu hizmetlerden saglik, mimari ve hukuki hizmetler inisiyatifin yiliksek



oldugu hizmetlerdir. Inisiyatifin diisiik oldugu hizmetler ise kamu tasiyicilig1 ve fast

food restoranlarindaki hizmetler gibi hizmetlerdir. Bu hizmetler asagidaki tabloda genis

bir bigimde anlatilmaktadir.

Tablo 3. Hizmet Isletmesinin Esnekligine ve Inisiyatifine Goére Hizmetlerin
Swniflandiriimast
Hizmeti Sunan Kisinin
Hizmetin Ozelliklerini
Belirlemedeki Inisiyatifi Yiiksek Diisiik
Saglik hizmetleri
Hukuki Hizmetler Kitle Egitimi
Mimari Hizmetler Koruyucu saglik
Yiiksek Taksi programlari
Giizellik, bakim
Ozel egitim
Telefon Hizmetleri Kamu Tagtyiciligi
Diusiik Otel Hizmetleri Sinema, tiyatro
Kaliteli Restoran Fast- food

Kaynak: Oztiirk, 2008: 33.

4. Hizmet Isletmeleri

4.1 Hizmet Isletmelerinin Tanim ve Tiirleri

Faaliyet alanlarma gore isletmeleri iic grupta smiflandirabiliriz. Bunlar iiretici
isletmeler, hizmet isletmeleri ve satici isletmeler / pazarlama isletmeleridir. Hizmet
isletmeleri, bir hizmetin yerine getirilmesi veya hizmet {iretimiyle ile ugrasan
isletmelerdir. Ornegin elektrik, su, hava gaz1 ve saglik hizmetlerini yiiriiten isletmeler
gibi (ekodiyalog.com). Hizmet isletmeleri miisterilerinin ihtiya¢larini karsilamak icin
oncelikli olarak hizmet ireten isletmelerdir. Hizmet isletmelerini bu sekilde

tanimladiktan sonra hizmet isletmelerinin tiirlerine bakacak olursak;
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e Saglik hizmetleri sunan isletmeler,

e Otel, lokanta ve diger gecici ikamet ve yiyecek firmalari,

e Berberlik, giizellik salonlar1 gibi kisisel hizmet sunan isletmeler,

e Tamir ve bakim servisleri,

e Sinema, tiyatro ve diger eglence yerleri,

e Avukatlik, muhasebe, mimarlik ve mithendislik biirolari, doktor gibi mesleki
Hizmeti sunan isletmeleri kapsar. Ayrica benzer 6zellikler sebebiyle, egitim isletmeleri,
karayollar1 gibi kamu isletme ve kuruluslarmi da eklemek gerekir. Biitiin bunlarin
disinda vakiflar gibi kar amaci giitmeden topluma hizmet sunan isletmelerde hizmet

isletmeleri arasinda yer alir ( Dinger, 2007: 462).

Hizmet isletmelerini diger isletmelerden ayiran bazi 6zellikler vardir. Bu ozellikler
hizmetin  Ozelliklerinden kaynaklanan Ozelliklerdir. Hizmet fiziksel olarak
boyutlandirilamaz, tanimlanamaz ve 6l¢iilmez bu yoniiyle diger isletmelerden ayrilir.
Hizmet depolanamaz, saklanamaz, geri kazanimi miimkiin degildir, tiretildikge tiiketilir.
Dolayisiyla hizmet isletmelerinde bos kalan kapasitenin telafisi yoktur. Hizmet insan
davraniglari ile yonlendirilen bir dizi faaliyetten olusur. Yani hizmet iiretim siireci insan
kaynaginin ve miisterilerin etkilesim halinde oldugu ve insan kaynaginm kisisel
kapasitesiyle dogrudan ilgili bir siirectir. Hizmet bir mal gibi test ve muayeneye tabi
tutulamaz. Bu yiizden denetimi kolay degildir. Bir mal i¢in s6z konusu olan kullanim
omrii hizmet i¢in s6z konusu degildir. Ciinkii hizmetler iiretildikleri anda tiiketilirler.
Hizmet sektdriinde insan kaynaklari dnemlidir. Insan kaynagmin kalitesi hizmetin
kalitesiyle dogrudan iliskilidir.Hizmet isletmeleri verdikleri hizmetleri diger

rakiplerinden daha kisa stirede vermek isterle(www. metincoskun.home.anadolu.edu.tr).
4.2. Hizmet Isletmelerinin Stratejik Ozellikleri ve Sorunlar
Hizmet isletmelerini diger isletmelerden ayiran bazi o6zellikler bulunmaktadir. Bu

ozellikler ayn1 zamanda alinacak stratejik kararlar lizerinde de etkilidir. Bu 6zellikler ve

sorunlar asagida belirilmektedir (Ada, 2007: 11).
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e Hizmet isletmelerinde hizmetlerin soyut olmas1 ve depolanamamasindan dolay1
envanter yapilamaz. Satistaki dalgalanmalar iiretim iizerinde etkisini hemen
gostermektedir.

e Hizmet isletmeleri emek yogun isletmelerdir. Bu 6zellik tiretimin kontroliinii ve
stratejilerin gelistirilmesini zorlastirmaktadir.

e Hizmet isletmelerinde kalite standartlar1 belirlemek ve kontrol etmek zordur.

e Hizmet isletmelerinde birim maliyetleri belirlemek zordur. Dolayisiyla bu
durum fiyatlandirmay1 da etkilemektedir.

e Hizmet isletmeleri pazara yakindir. Ciinkii ireticiyle tiiketici arasinda dogrudan
iligki vardir. Bu durum hizmet isletmelerinin faaliyet alanini sinirlandirirken
diger yandan da yakinlik dolayisiyla iistiinliikte saglamaktadir.

e Hizmet isletmeleri goreli olarak daha kiigiiktiir.

e Hizmet isletmelerinde hedef pazarin belirlenmesi nispeten daha zordur.

4.2.1. Saghk Hizmetleri ve Saghk Isletmeleri

Saglik hizmetleri, saglig1 korumak ve gelistirmek; hastaliklarin olusumunu 6nlemek;
hastalananlara olanaklarin el verdigi en erken donemde tam1 koyarak tedavi etmek;
sakatliklar1 6nlemek; sakatlananlara tibbi ve sosyal esenlendirici hizmet sunmak ve
insanlarin nitelikli, mutlu ve uzun bir yasam silirmesini saglamak icin sunulan
hizmetlerin tiimiidiir. (Tengilimioglu, 2009: 38). Saglik hizmetlerinin kendine has
ozellikleri vardir. Bunlar; saghk hizmeti tiiketimi rastlantisaldir, saglik hizmetinin
ikamesi yoktur, saglik hizmeti ertelenemez, saglik hizmetlerinin tiiketicilerinin
davranislar1 irrasyoneldir, saglik hizmetinin boyutunu ve kapsamini hizmetten
yararlanan degil, hekim belirler. Doyum ve kaliteyi onceden belirlemek zordur, ¢iktisi
paraya cevrilemez ve saglik hizmetlerinin bir boliimii toplumsal nitelik ve kamu mali

ozelligi tasir.

Saglik hizmetlerinin tiiketimin rastlantisal olmasi talebin ne zaman ortaya ¢ikacaginin
bilinmemesidir. Saglik hizmetlerindeki bu durum ekonomik riski arttirmaktadir. Cilinkii
talebin tam olarak Onceden tahmin edilememesi ekonomik fizibilite yapmay1

gliclestirmektedir. Saglik hizmetlerinin ikamesinin olmamasi ise, saglik hizmetlerinin
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yerine bagsak bir hizmetin konulamamasidir. Bu yoniiyle saglik hizmetleri diger liretim
ve hizmet sektorlerinden ayrilmaktadir. Saglik hizmetlerinin ertelenemez olmasi ihtiyag
duyuldugu anda saglik hizmetlerine ulasilmasi1 gerekliligidir. Saglik hizmetlerinde
tiiketicilerin davraniglar1 irrasyoneldir ¢iinkii birgok kisi hasta oldugunu farkinda
degildir ya da tedavi olmak istememektedir. Yani bu tiir hizmetlerde hastanin rasyonel
tercihleri degil dis faktorler belirleyici olmaktadir. Hizmetin boyutunu ve kapsamini
belirleyenler hekimlerdir. Ciinkii saglik hizmetlerinde diger hizmetlerden farkli olarak
tiiketici yeterince bilgiye sahip degildir. Yani doktor ve hasta arasinda bilgi asimetrisi
vardir. Tiiketicinin alacagi hizmeti belirleyen kendisi degildir ve bu hizmetten tatmin
olup olmayacagi kesin olarak belirlenemez. Saglik hizmetlerinde ¢ikt1 paraya
cevrilememesi ise elde edilen sonuglarm  paraya ¢evrilememsi veya
pazarlanamamasindan kaynaklanir. Ciinkii saglik hizmetleri sonucunda kisi iyilesir,

sakat kalir veya hayatin1 kaybedebilir (Odabasi, 2001: 22-27).

Diinya saglik orgiitii hastaneleri miisahede, teshis, tedavi ve rehabilitasyon olmak {izere
gruplandirabilecek saglik hizmetlerini sunan hastalarmm uzun veya kisa siireli tedavi
gordiikleri  kuruluglar olarak tanimlamaktadir (Tengilimioglu,2009:129). Saghk
hizmetlerinin degismez bir parcasi olan hastaneler dinamik, degisken bir ¢evre icinde,
aldiklar1 girdileri doniistiirme siireclerinden gecirerek, ciktilarmin 6nemli bir kismini
gene ayni cevreye veren, geribildirim mekanizmasina sahip sistemlerdir. Hastane
icindeki ¢esitli hizmet birimleri de birer alt sistem olarak tanimlanabilmektedir. Cilinkii;
hastanedeki her hizmet biriminin hastane islevlerinin yiiriitiilmesine katkis1 olan alt
islevleri ve bu alt islevleri gergeklestirmek iizere bir araya getirilerek organize edilmis

insan kaynagi ve kaynaklar1 bulunmaktadir (Se¢im, 1997: 3).

Hastaneler tanimlanirken bazi islevlerinden de s6z edilmektedir. Giliniimiizde bu

L LI | P4 nmn

islevler genellikle, "hasta ve yaralilarin tedavisi”, "egitim" "arastirma ve gelistirme" ile
"toplumun saglik seviyesinin yiikseltilmesine katkida bulunma (koruyucu saglik
hizmetler1)" olarak siniflandirilmaktadir (Tengilimoglu, 2009: 44). Hastanelerin ayirt
edici baz1 6zellikleri bulunmaktadir. Hastanelerin ¢iktilarinin tanimlanmasi ve 6l¢iimii
glictir. Yapmla isler karmasik ve degiskendir. Saglk isletmelerinde yapilan

etkinliklerin biiylik kismi ertelenemez ve acil niteliktedir. Uzmanlagsma seviyesi ¢ok
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yiiksektir. Organizasyon agisindan hastanelerin Ozellikleri ise, Oncelikle hastaneler
miisterilerine yarar saglayan hizmet isletmeleridir. Hastaneler ise Oncelikle
miisterilerine yarar saglayan hizmet organizasyonlar1 arasinda sayilmistir. Ciinki
hastanelerin varolusundan yararlananlarin basinda hastanenin miisterileri yani hastalar
gelmektedir. Diger bir deyisle hastaneler hastalarin tedavi gérmeleri amacina dayal
olarak mevcudiyetlerini siirdiirmektedirler. Ciinkii gerek hastanelerde; gerekse diger
isletmelerde, isletmenin hayatini siirdiirebilmeli, birinci derecede c¢ikarlarmna hizmet
ettigi kimselere yararli olmaya devam etmesine baghdir. Hastanelerin esas kurulus
nedeni hastalara tedavi hizmeti vermek oldugu i¢in, hizmet organizasyonlar1 arasinda
sayillmustir. Hizmet kuruluslarinin, dolayisiyla hastanelerin en 6nemli 6zelligi hastalara
verilen tedavi hizmetlerinin tiirlinii niteligini ve kalitesini belirleme ve degerleme
durumunda olamamalaridir. Bu husus, hastaneleri diger pek ¢ok organizasyondan

ayiran onemli bir 6zelliktir (Se¢im, 1997: 11-12).

Hasta kendisi i¢in gerekli olan1 bilemedigi i¢in istismara agiktir. Hastanin menfaatinin
korunmas1 hastanenin gorevidir. Bu gorevin layikiyla yerine getirilebilmesi, hastane
gorevlilerinin, hastanin sagli§in1 6n planda tutmalariyla miimkiindiir. Hastanin
kendisine uygulanan tedaviyi kontrol etme olanagi olmadigindan tedavi hizmetlerinin
gbzetimi ve denetimi, tibbi hizmetlerin organizasyonunda 6nem kazanan hususlar
olmaktadir. Ozellikle hastanelerinde yapilan klinik arastirmalar, hasta agisindan risk

unsuru tagidigindan, bu gozetim ve denetim konusu daha da 6nemli hale gelmektedir.

Hastaneler karmasik yapida organizasyonlardir. Hatta benzer biiytikliikteki diger
isletmelerden en karmasik olanmidir. Hastanenin karmasik yapida olmasinin cesitli
nedenleri bulunmaktadir. Bunlardan biri, hastane disinda hastaneyi etkileyen etmenlerin
yani hastane ¢evresinin ¢ok karmasik olusudur. Hastane ¢evresinin karmasik olusunun
nedeni ¢ok sayida farkli hastaliklardan sikadyetci olan hastalarin hastaneye gelislerindeki
diizensizliktir. Bu yiizden, herhangi bir an i¢in hastaneye olan talep dogru olarak tahmin
edilememektedir. Hastaneye gelen hastanin tedavi talebinin, acillik 6zelligi gostermesi
ve reddedilemez nitelikte olusu, gerek donanim, gerekse insan kaynagi acisindan
hastanenin her zaman kullanima hazir tutulmasini gerektirmektedir, Bunun bir sonucu

olarak, hastanede tam kapasite calismayan ve zarar eden servisler veya birimler
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kapatilamamaktadir. Bu ise hastane fazla sayida insan kaynagi istihdamma yol

agmaktadir.

Hastanedeki asir1 isboliimii ve uzmanlasma, yapisal, karmasikliga yol acan nedenlerden
bir bagkasidir. Ozellikle 20. yiizyilda tipta ve teknolojide goriilen biiyiik ilerlemeler yeni
mesleklerin ortaya ¢ikmasina ve tip da ihtisaslasmaya yol agmistir: Bu gelismelerin
hastaneye yansimasi hastanede hem insan kaynagi, hem de hizmet birimleri sayisinin
hizla artmasma neden olmustur. Bu derecede ayr1 uzmanliklarda boliinme olan insan
kaynagi, birbirlerine gore ¢ok farkli seviyelerde ve farkli alanlarda egitim gormiistiir.
Yine bu insan kaynagi kendi icinde cok farkli ihtiyaclara, degerlere, egitimlere ve
tutumlara sahiptir. Bu nedenle, gerek insan kaynagi arasinda, gerekse gorevlilerle
hastalar arasinda siirtiismelerin, yanlis anlamalarin ve gerginliklerin ortaya ¢ikmasi
kacinilmaz olmaktadir. Ayrica, bu kadar farkli yapida ve 6zellikteki insan kaynaginin
faaliyetleri arasinda koordinasyonun saglanmasi da bir sorun olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Dolayisiyla; hastane organizasyonunda koordinasyon ve haberlesme aracglari, isletmenin

basaris1 agisindan 6nem tasiyan unsurlar olmaktadir (Tengilimioglu, 2009: 134).

Hastanedeki karmasikligin diger bir nedeni de, kullanilan teknolojinin karmasik
olusudur. Tibbi teknolojinin hizla gelismesi sonucu, teshis ve tedavide kullanilan
cthazlar, hem say1 olarak artmis hem de yalnizca uzmanlarin kullanabilecegi bir 6zellik
kazanmistir. Dolayisiyla hastanedeki asir1 uzmanlagsmanin diger bir nedenini, bu

teknolojik gelismeler olusturmaktadir.

Hastanelerin bir sistem olarak nitelendirmesinde cesitli kavramlar kullanilmaktadir.
So6zgelisi hastaneler, sosyal sitemler, sosyo-teknik sistemler, ¢evreye uyum gosterebilen
sistemler agik-dinamik sistemler olarak nitelendirilmektedir. Sosyal sistem kavraminda,
isletmenin cevreyle alan iligkilerine ve organizasyon i¢indeki bi¢imsel ve bicimsel
olmayan iliskilere agirlik verilmektedir. Sosyo-teknik sistemler kavraminda ise,
organizasyon i¢indeki sosyal sistem ile teknolojinin birbirini karsilikt1 olarak etkiledigi
hususu iizerinde durulmaktadir. Hastaneler ve benzeri tiim sosyal sistemler, girdilerini
cevreden aldiklar1 ve ¢iktilarmin 6nemli bir kismini ¢evreye, verdikleri i¢in, bu agiklik
kismen zaten vardir. Buna ilaveten, ¢evredeki degisikliklerin izlenebilmesi ve ihrag

edilen c¢iktilarin ¢evreyi tatmin edip etmediginin kontroli i¢in geribildirim
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mekanizmasinin olugmasi ile isletmenin gevresiyle ilgili diger baglantilar1 da kurulmus
olmaktadir. Burada onemli olan husus, geribildirim mekanizmasinin hastaneler i¢in
onemli oldugudur. Ciinkii hastanenin etkinligini tam olarak belirleyebilmek i¢in bu

mekanizmadan yararlanilmaktadir (Se¢im, 1997: 35).

Hastaneler matris yapida faaliyet gosteren organizasyonlardir. Matris organizasyon,
faaliyetlerin fonksiyon esasmna gore gruplandirildigi bir isletmenin istiine proje
organizasyonunun monte edilmesiyle ortaya ¢ikan bir yapidir. Matris organizasyonda
iki tiir yonetici bulunmaktadir: Fonksiyonel yonetici ile proje yoneticisi. Fonksiyonel
yonetici, gruplandirilmig birtakim faaliyetlerin, dolayisiyla o bdoliimiin yOonetimini
iistlenmis idarecidir. Proje yoneticisi ise belirli bir malin (veya hizmetin) liretilmesiyle
ilgili her tiirlii faaliyetin, planlanmasi, organizasyonu ve ylriitiilmesi sorumlulugunu
istlenmis idarecidir. Projede calisan insan kaynagi her iki yOneticiye de bagh
bulunmaktadir. Amag, projenin sonuglandirilmasi oldugundan bu insan kaynagi
hizmetin yiiriitiilmesi agisindan, proje yoneticisine, mesleki ve teknik konularda da
fonksiyonel yoneticiye karsi sorumludur. Dolayisiyla proje yoneticisi ile fonksiyonel
yonetici insan kaynagi ayri olan idarecilerdir. Bu bakimdan, matris isletmenin iyi
isleyebilmesi i¢in sorumluluk ve yetki alanlarmin ¢ok net sekilde belirlenmesi, bu
yapiya uygun, tutum ve davraniglarin gelistirilmesi gerekmektedir. Stirekli haberlesme,
sorunlar1 agik olarak tartisma, yardimlasma, sempati; ikna etme ve amacglara acgiklik
kazandirma matris yapida onem kazanan tutum ve davranis bigimleri olmaktadir (

Tengilimioglu, 2009: 135).

Hastaneler giinde 24 Saat hizmet veren organizasyonlardir. Hastaneye gelen hastanin
tedavisi acillik ve reddedilemezlik 6zelligi gosterdigi ve hastanedeki bir kisim hastanin
siirekli bakim altinda tutulmasi gerektigi i¢in hastanelerde tiim giin boyunca hizmet
verilmektedir. 24 saat boyunca hizmet verilebilmesi i¢in hastanedeki bir kisim insan
kaynag1 vardiya ve/veya ndbet usulii ile calistiriimaktadir. Ozellikle gece galisan insan
kaynaginin kisilerarasi iligskilerinde ve goreve baghliklarinda zayiflik goriildiigiinden,
hastanenin gece ve aksam vardiyalarmmdaki yoOnetimi, gerek hastane giderlerinin

kontrolii, gerekse hastanin saglig1 agisindan 6nem tasimaktadir.
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5. Hizmet Kalitesi

Kalite bir mal veya hizmetin miisteri beklenti ve gereksinimlerini karsilayabilme
yetenegidir. Hizmetler i¢in kalite hizmeti sunanla miisteri arasindaki etkilesim aninda
belirlenen bir kavramdwr. Hizmetin soyut bir kavram olmasi hizmet kalitesinin
degerlendirilmesini zorlastirmaktadir. Hizmet kalitesi, ’Verilen hizmet seviyesinin
miisteri beklentileri ile ne kadar iyi eslestiginin olgiisiidiir. Kaliteli hizmet vermek
demek, miisteri beklentilerine wyumlu bir yapt icinde karsilik vermek demektir.”
(http://enm.blogcu.com). Hizmet kalitesinin teknik ve fonksiyonel olmak tizere iki
bileseni vardir. Teknik kalite 6lciilmesi daha kolay olan bir bilesendir. Cilinkii teknik
kalite bir bankada swada bekleme siiresi gibi kolayca belirlenebilen ve kontrol
edilebilen bir bilesendir. Fonksiyonel kalite ise miisterinin beklentilerinin karsilanip
karsilanmamasi, isletmenin imaji gibi g¢evresel faktorlerden de etkilenmektedir. Bu

yilizden fonksiyonel kaliteyi 6l¢cmek daha zordur.

5.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmet kavraminin soyut bir kavram olmasi kalitenin Olc¢lilmesini zorlastirmaktadir.
Yinede hizmet kalitesinin Ol¢lilmesinde yardimci olan bazi kriterler bulunmaktadir.

Parasuman vd. hizmet kalitesini degerlendirirken bes boyutu dikkate aldilar. Bunlar;

e Giivenirlik: Miisterilerin isteklerine en yakin olan isletmeler bu 06zellige
sahiptir. Isletmelerin yaptiklartyla imajlarinin ortiismesi de giivenirlik icin
onemlidir. Hizmet kalitesinde en 6nemli boyuttur.

e Tepkisellik: Hizmet isletmelerinin miisteriye hizmet vermeye ne kadar goniillii
olduguyla ilgilidir. Tepkisellik miisterilerin sikdyet ve dileklerine en kisa siirede

cevap verebilmeyi de gerektirir. Hizmetlerin uygun bir sekilde yerine
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getirilememesi durumunda profesyonelce ve hizli bir sekilde buna tepki
verebilmekte olumlu bir kalite algis1 yaratmaktadir.

e Giiven: Hizmet kalitesinin giiven verme boyutu miisteriye saygi, nezaket ve
miisteriyle etkili bir iletisim kurmakla alakalidir. Ornegin banka ve sigortacilik
hizmetleri hizmet kalitesinde giiven boyutuna 6rnek olarak verilebilir.

e Empati: Hizmet kalitesinin empati boyutu hizmeti sunanlarm miisterilerinin
gereksinmelerini anlayabilmesi, onlar1 kendilerinin yerine koyabilmeleridir.
Boylelikle miisteriler ~ 6nemsendiklerini  hissetmektedirler.  Isletmelerin
miisterileriyle bireysel olarak ilgilenip 6zen gostermeleri hizmetin kalitesini
miisterilerin goziinde arttirmaktadir.

e Somut Nesneler: Hizmet isletmelerinde hizmetin sunumu i¢in gerekli her tiirli
fiziksel ekipman, insan kaynagi, iletisim araglar1 somut nesnelere Ornektir.
Somut nesnelerin, hizmet isletmesinin olumlu imajmnin giiclendirilmesinde

Onemli destekleri olmaktadir.

Hizmet kalitesi hakkinda yargiya varmadan 6nce miisteriler, agizdan agiza iletisimle
edindikleri bilgiler ve ge¢mis tecriibeleriyle baglantili olarak bazi kisisel gereksinimler
belirlemektedirler. Hizmet kalitesinin boyutlar1 miisterilerin bekledigi hizmetle
algiladigi hizmet arasindaki farki belirginlestirmesine yardimci olarak miisterilerin

hizmet algisini olusturmaktadir.

Agizdan agiza Kisisel Gecmis
Iletisim Gereksinimler Deneyimler

V Algilanan Hizmet
Hizmet Kalitesinin Beklenen Kalitesi
Boyutlari ——> Hizmet

Beklentilerin

Fiziksel 6zellikler asilmasi
Giivenirlilik —| Beklentilerin
Héveslilik karsilanmasi
Given Algilanan Beklentilerin
Empati —> Hizmet karsilanamamasi
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Sekil 2: Hizmet Kalitesinin Boyutlart
Kaynak: Parasuman vd, 1985:4

5.2. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi’ne gére kalite, “Ifade edilen, belirtilen, mevcut
ihtiyaglar ile sezindirilen, dolayli olarak hissettirilen ihtiyaglar: tatmin etme kabiliyetini
tasiyan, mal veya hizmetin ozellik ve karakteristiklerinin toplamidir”. Bu tanimdan da
yola ¢ikarak hizmet kalitesini degerlendirmek triinlerin kalitesini degerlendirmekten
zordur. Hizmet kalitesi degerlendirilirken hizmetin sonucunun yaninda hizmetin verilis
seklide degerlendirilmelidir. Miisterilerin aldig1 bir hizmetin kalitesini belirlemesi soyut
bir siirectir.Yani miisteri somut bir iiriin hakkindaki goriislinii belirttigi kadar rahat
olamamaktadir.Bu yiizden kalitelerini 6lgmek isteyen hizmet isletmeleri miisterilerinin
kaliteleri hakkindaki algilarini 6lgmek i¢in ¢esitli yontemler gelistirmelidir (Erséz vd.,
2009:20). Bu yontemlerin gelistirilmesi, hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme
stirecinin de ilk agsamasini olusturmaktadir.Eger bir isletme mevcut hizmet kalite diizeyi
hakkinda dogru bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda daha
etkili adimlar atabilecektir (Eleren vd.,2007:78 ). Hizmet kalitesinin 6lgmede en ¢ok
kullanilan yontem Servqual yOntemidir. Parasuman ve digerleri hizmet kalitesinin
Olglimii iizerine calismis ve en yaygin, gecerliligi ve giivenilirligi kanitlanmis olan
Servqual yontemini gelistirmislerdir. Servqual yonteminin uygulama alanlar1 farkl
zamanlardaki miisteri beklentileri ve algilamalarinin karsilagtirilmasi, isletmenin kendi
Servqual puanini rakiplerinkiyle karsilastirilmasi, farkli kalite algilamalarina sahip
miisteri  kisimlarmin  incelenmesi ve i¢ miisterilerin  kalite algilamalarinin

degerlendirilmesidir (www.kalder.org.tr ).

6. Giiniimiizde Hizmet Sektoriiniin Onemi

Hizmet sektoriinii diger sektorlerden ayiran en dnemli 6zelliklerden biri hizmetin soyut
olmas1 yani ortada fiziksel bir mal olmamasi, hizmetlerin stoklanamamasi ve treticiyle
tiikketici arasindaki yiiz yiize yani direk degisimdir. Hizmet sektorii emek yogun bir
sektordiir. Hizmet sektoriinii tanimlamak ve smiflandirmak zordur. Cilinkii artik

glinimiizde misterilere sunulan {riinlerin fiziki 6zelliklerinin  yaninda, miisteri
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iliskilerinin de ¢ok biiylik 6nem kazandigi yeni bir ekonomik diizeni; “Hizmet
Ekonomisi” devrini yasamaktayiz. Iste bu durumda dikkat edilmesi gereken nokta; tiim
diinyada ve iilkemizde c¢ok hizli bir degisim siirecinin gercgeklestigidir. Teknolojik
gelismeler ve iletisim teknolojilerinde yasanan yenilikler {iretimi artik problem

olmaktan ¢ikarmustir.

Globallesen diinyamizda uzakliklar ve sinirlar ortadan kalkmistir. Yasanan bu siirecte,
iktisadi gelismede {iiretimden hizmet sektoriine dogru yonelis olmustur. Hizmet
sektoriinlin biiyiimesi ve gelismesi beraberinde bankaciliktan restoran isletmeciligine,
pazarlama-satigtan turizm ve eglenceye, egitim, kiiltlir ve sanattan ulastrma ve
haberlesmeye kadar ¢ok genis ve ¢esitli alanlarda kendine yeni talepler dogurmaktadir.
Miisterilerin ihtiyaglarindaki gelisme ve degismeleri 6ngérmek, s6z konusu degisme ve
gelismelere gore verilen hizmetlere yon vermek olarak adlandirabilecegimiz
pazarlamanin 6nemi de globallesmenin dogurdugu sert rekabet ortaminda hizla

artmaktadir (www.ekodialog.com ).

7.Hizmet isletmelerinin Stratejileri ve Rekabet

Hizmet isletmeleri arasinda rekabet daha gii¢c kosullarda yasanmaktadir. Bu zorluklar
disiik giris engelleri, Olcek ekonomileri i¢cin minimum firsatlar, talepteki yiiksek
degiskenlik, tedarikcilerle ve alicilarla yapilan sodzlesmede oOlgek avantajindan
yararlanilamamasi, iiriin ikamesi, miisteri bagliligi ve kiigiik 6lgekli isletmeleri devre

dis1 birakmanin gii¢liigiidiir. Bu zorluklar sirasiyla;

e Diisiik giris engelleri: Hizmette yapilan yenilikler i¢in patent verilmemektedir.
Bu durumda hizmetler kolayca taklit edilebilmektedir.

e Olcek ekonomileri icin minimum firsatlar: Hizmetlerin es zamanli iiretim ve
tiketimi  hizmeti  sunanlarla  miisterilerin aym1 anda  bulusmasini
gerektirmektedir. Bu durum Pazar alanini1 siirlayarak hizmet isletmelerinin

kiiciik 6l¢ekli olmasini saglamaktadir.
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o Talepteki yiiksek degiskenlik: Hizmetlerin dogas1 geregi hizmet talebi
mevsimden mevsime glinde giine hatta saatten saate bile degisiklik
gosterebilmektedir.

e Tedarikcilerle ve ahcilarla yapilan sozlesmelerde olcek avantajindan
yararlanilamamasi: Bir¢cok kiiclik hizmet isletmeleri biiyiik isletmelerin
yaralandig firsatlardan yararlanamamaktadir.

e Uriin ITkamesi: gelisen teknolojiyle birlikte piyasaya yeni cikan iiriinler
hizmetler i¢in bir ikame olabilmektedir. Bu durumda hizmet isletmelerinin rakip
isletmeleri takip etmesi gerektigi gibi ayni zamanda piyasaya yeni ¢ikacak
iriinleri de takip etmesi gerekir. Hizmet isletmelerinin gelisen teknolojiyi de
yakindan takip etmesi gereklidir.

e Miisteri baghhgi: Miisterilerine bireysel olarak 6zel hizmetler sunan igletmeler
miisterilerinde baglilik yaratarak yeni isletmelerin pazara girmesine engel
olusturmaktadir.

e Kiiciik ol¢ekli isletmeleri devre dis1 birakmanin giicliigii: Kiigiik isletmeler
diisiik kar oranlarmma ragmen hizmet vermeye devam etmektedirler. Biiyiik
isletmelerde bu durumda pazari ele gegirmekte zorlanmaktadirlar (Oral, 2006:
42).

Hizmet isletmelerinde rekabet stratejileri iirtin pazarlayan isletmeler icin gecerli olan
stratejilerden farkli degildir. Bu stratejiler farklilagtrma, toplam maliyet liderligi ve
odaklanma stratejileridir. Farklilagtirma stratejisinde isletme, hizmetlerinin niteligini ve
diizeyini, imajmi ve diger Ozelliklerini rakip isletmelerden farkli bir yerde
konumlandirmaktadir. Isletme kendisini yaptigi tutundurma c¢alismalari ve hizmet
kavraminin boyutlariyla rakiplerinden farkliymis gibi gosterebilir. Toplam maliyet
liderligi stratejisinde, sektorde maliyetleri en diisiik seviyeye indirerek rakipler
karsisinda rekabet avantaji kazanmaya ¢alisilir. Fakat bu stratejide rakipler tarafindan
hizla taklit edilme, maliyetlere fazla odaklanip pazarlamanin ihmal edilmesi ve maliyet
avantaji saglayan teknolojilerin degismesi gibi risklerle karsilagilabilir. Odaklanma
stratejisi ise, belirli pazar boliimlerine hizmet etme etrafinda olusturulur. Bu sekilde
daha genis alanda rekabet eden rakiplerine gore daha dar stratejik hedeflerde daha etkin
veya verimli hizmet etme yetenegine sahip olur (Islamoglu, Candan, Haciefendioglu ve

Aydin 2006:98-103).
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Ikinci Boliim
Hizmet Isletmelerinde insan Kaynaginin Onemi ve insan Kaynaklar1 Yénetim

Fonksiyonlarinin Kullanimm

1. insan Kaynag Tanim

Gelisen diinyada isletmeler rekabet avantaji saglayabilmek icin degisimlere ayak
uydurmak zorundadirlar. Bu durum Onemi giderek artan hizmet sektoriini de
etkilemektedir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler daha kalite hizmet
sunmak icin yarigsmaktadirlar. Rekabette avantaji saglayan Ozellikler onceleri iiriinde,
sonralar1 pazarlamada, dagitim kanallarinda ve fiyatlarda sekillendigi donemlerden
sonra varilan en son nokta, insandir. Benzer {irlinleri artik herkes iiretmekte, ayni yerlere
pazarlamakta, fiyatlar birbirine gittikce yaklagmaktadir. Isletmeleri birbirinden ayiran,
rekabette One ¢ikaran temel unsur artik insan kaynagidir. Yani artik isletmeler insan
kaynagini degerlendirilmesi ve gelistirilmesi gereken degerli bir kaynak olarak
gormektedir (Geylan, 2009:25). Hizmet sektorii gibi emek yogun sektorlerde insan

kaynagmin 6nemi daha da fazladir.

Insan kaynagi tanimi soyledir; “’Insan kaynaklar1 deyimi giiniimiizde isletmelerin -
mamul ve hizmet iiretimi olarak tanimlanan- hedeflerine varmak amaciyla kullanmak
zorunda olduklar1 kaynaklardan biri olarak insani ifade eder.”’(Uyargil,2008:2). Daha
acik bir ifadeyle bir organizasyondaki iist, orta ve alt kademedeki yoneticiler, teknik
insan kaynagi, danigman olarak istihdam edilen insan kaynagi, tam siireli ya da kismi
siireli ¢alisan insan kaynagi, is¢ci ve memurlar ve diger sekillerde istthdam edilen her

tiirlii insan kaynagi isletmenin insan kaynaklarmi olusturur (www. phanesacademy.net).

Isletmelerde insan kaynag: her cesit is ve meslekte insan kaynagidir. Insan kaynagmin

yonetimi bu kaynagin rekabet¢i ortamlarda {istiinliik saglamak i¢in kullanilabilecek
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temel bir potansiyel olarak ele alinmasi ve en etkili ve verimli bir sekilde
degerlendirilmesidir. Sonug¢ olarak artik bir isletmede insan kaynagi en Onemli
yatirimdir. Hizla degisen ¢evre kosullar1 ve rekabet ortaminda isletmeler daha kayda
deger katkilar saglayacak olan insan kaynagini aramaktadirlar. Yani insan kaynagindan

hayat ve rekabet kaynag1 olmalarmi beklemektedirler ( Geylan, 2009:26).

2. insan Kaynaklan Yénetimi Tanim

Kiiresel rekabetin tehditleriyle basa ¢ikabilmek, rekabette iistlinliigii elde edebilmek,
rakiplerin yaptiklar1 ataga karst hizli bir sekilde cevap vermek, esnek ve kiiresel
kosullara uyabilen isletmeleri olusturmak konusunda insan kaynaklarmin ydnetimi
kritik Oneme sahiptir. Bu ¢ercevede insanlari harekete gecirmek, insan kaynagmi
degisikliklere uyum saglayacak sekilde stirekli gelistirerek rekabette iistiinligl elde
etmek miimkiin olabilir (Bingdl, 2006: 20). Insan kaynaklar1 ydnetiminin cesitli
tanimlar1 bulunmaktadir. Bunlardan ilki insan kaynaklar1 ydnetimini,  Orgiitsel
hedeflere ulasabilmek i¢in insan sermayesinin etkili ve etkin bir bigimde kullaniimasini
saglayacak sekilde, bir sistem biinyesinde isletmenin tasarimlanmasi’’seklinde
tanimlamaktadir (Mathis ve Jackson, 2003: 15). Diger bir tanima gore, insan kaynaklari
yonetimi  "Isletmelerin  hedeflerine ulasabilmeleri icin gerekli olan islevieri
gerceklestirecek yeterli sayida vasifli insan kaynagimin ise alinmasi, egitilmesi,
gelistirilmesi,motive edilmesi ve degerlendirilmesi islemidir.”’(www.erpakademi.com).
Son olarak ta insan kaynaklar1 yonetimi, *’Giiniimiizde dar bir anlamda uzmanlasmus,
bagimsiz bir fonksiyon olmaktan ¢ikip biitiin iist diizey birim yoneticilerinin ortaklasa
gelistirip ana igletme amaglarini elde etmek ve rekabet¢i iistiinliik kazanmak igin
kullandiklart genis kapsamli bir organizasyonel yetkinlige doniismektedir’’seklinde
tanimlanmaktadir (Barutcgugil, 2004: 32).

Diinyada insan kaynaklar1 alaninda 6ne c¢ikan yaklasimlar1 asagidaki gibi dort ana

grupta toplayabiliriz (www.humanresourcesfocus.com).

e Stratejik Is Ortagi Olma: Bu yaklasimda isletmenin biiyiime stratejisini
anlamak, stratejik diisiinmek, is ortag1 gibi davranmak ve yOnetsel islevlerde

miikkemmelligi devam ettirmek gerekir.
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e Global Capta Yetenekli insan kaynagim Ise Alma ve iste Tutma: Bu
yaklagimda 6nemli olan iilke farki gozetmeksizin dogru insan1 dogru yerde,
dogru zamanda bulundurmaktir. Ayn1 zamanda yetenekli insan kaynagini iste
tutmak icin insan yatirim diisiincesinin yansitildigi1 bir isletme ortami
yaratmak gerekir. Insan kaynagina yapilacak yatirimin getirisinin maksimum
diizeyde nasil tutulacagi belirlenmelidir.

e Global Liderlik Yaklasim: Isletmeyi global capta yonetebilecek kadroyu
belirlemek ve yetistirmek. Demografik egilimleri géz onilinde bulundurmak
ve diinya kiiltiirtine karsin isletme kiiltiirii lizerinde durmak. Bu yaklagim
dogrultusunda iilkelerin degil isletmelerin global oldugunu unutmamak

gerekir.
2.1. insan Kaynaklar1 Yonetiminin Amaclar
Genel olarak insan kaynaklar1 yonetiminin temel amaglar1 etkili insan giicii kaynaklarmi
olusturmak, etkili insan giicli kaynaklarin1 gelistirmek ve bu kaynaklar1 elde tutmaktir.

Insan kaynaklar1 yonetimi bu amaglar dogrultusunda hareket etmektedir.

Insan Kaynaklar1 Yénetiminin Amaclar

Etkili insan giicii kaynagim
olusturmak

Insan kaynag1 planlamasi
Is analizi

Ihtiyaglarin belirlenmesi
Se¢me ve ise alma

Etkili bir insan giicii Etkili bir insan giicii kaynagim
kaynagim elde tutmak gelistirmek

Performans degerlendirme Egitim- gelistirme

Ucret Kariyer yonetimi

Sosyal haklar Performans yonetimi

Endiistri iligkileri

Ise son verme M

Sekil 3. Insan Kaynaklar: Yonetiminin Amaglari
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Kaynak: Barutgugil, 2004: 38.

Bu amaglar toplumsal amag, orgiitsel amag, islevsel amag¢ ve kisisel amaclar olarak
smiflandirilabilir. Toplumsal Amacg; Toplumdan gelen istek ve baskilarin isletme
iizerindeki olumsuz etkilerini en aza indirerek toplumun ihtiyaclarina karsi ahlaki ve
sosyal sorumluluk bilincine sahip olmaktir. Eger isletme, kaynaklar1 kullanmada
toplumsal yarar agisindan basarisiz olursa, baska bir deyisle kaynaklar1 israf ederse,
yasal diizenlemelerle bazi sinirlamalar getirilebilir. Orgiitsel amag; Insan kaynaklari
yonetiminin drgiitsel etkinlige katkida bulunmak igin var oldugunu kabul etmek. Insan
kaynaklar1 yonetimi ana amaglarini, gerceklestirmek suretiyle isletmeye yardim edecek
bir aractir. islevsel amag; isletmenin ihtiyaglarina uygun bir diizeyde birimin katkisini
siirdiirmektir. Insan kaynaklar1 yonetimi, isletmenin ihtiyaclarindan daha fazla veya
daha az karmasik oldugunda kaynaklar israf edilmis olur. Birimin hizmet diizeyi, hizmet
ettigi isletmeye uydurulmahdir. Kisisel amacg; Kisisel amacglarmi gergeklestirmede is
gorenlere yardim etmek. Eger insan kaynaginin istihdamlar: siirdiiriilmek ve motive
edilmek isteniyorsa onlarin kisisel amaclar1 karsilanmalidir. Aksi takdirde, insan
kaynaginin performansi ve tatmini azalabilir ve insan kaynagi isletmeyi terk edebilir

(Bayrag, 2008: 37).

Insan kaynaklar1 yonetimi, bu kisilerin ise alinmalarindan emeklilik asamasima kadar,
kimi zaman emeklilik sonras1 donemde bile 6nemli roller tistlenmekte, onlarin etkin ve
verimli ¢alisabilmeleri igin cagdas yontemler gelistirmekte ve uygulamaktadir. Insan
kaynaklar1 yOnetimi, bu gorevini yerine getirirken temelde iki Onemli amag
glitmektedir. Bunlarin ilki, isletmede gorev yapan insanlarm bilgi, yetenek ve
becerilerini rasyonel bicimde kullanarak isletmeye olan katkilarin1 maksimum diizeye
cikarmak, ikincisi ise, isletmede gorev yapan insanlarin miimkiin oldugunca isten tatmin

olmalarmi saglamaktir (Ozgen 2005: 8-9).
2.2. Insan Kaynaklan Yonetiminin Ustlendigi Roller

Insan kaynaklar1 yonetiminin iistlendigi bazi roller vardir. Bu roller danigsmanlik rolii,
yonetim rolii, operasyonel rol ve stratejik roldiir. Danismanlik rolii; insan kaynaginin

yaptiklar1 igi daha iy1 yapmalarmi saglamak ve karsilastiklar1 sorunlarin giderilmesinde
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insan kaynaklar1 yOnetiminin TUstlendigi islevi temsil etmektedir. YOnetim roli;
sireclere iliskin kayitlarin tutulmasi, insan kaynagina iligkin veri tabanlarinin
hazirlanmasi, yasal kurumlarla olan iligkilerin yiiriitiilmesini ifade etmektedir.
Operasyonel rol; insan kaynagi i¢in esit is firsatlarinin yaratilmasi, gilivenlik
sorunlarinin ¢oziimii, maas ve TUcret politikalarinin belirlenmesi gibi  konular1
icermektedir. Stratejik rol; insan kaynagmin 6nemli ve kiymetli birer stratejik yatirim
olarak degerlendirilmesi ve basgh basina insan sermayesinin stratejik bir rekabet araci
olarak kullanilmasi i¢in yapilan ¢alismalar bu kapsamda degerlendirilmektedir (Biber,

2006: 15).

3. insan Kaynaklan Yénetiminin Ozellikleri

Modern isletmelerde insan kaynaklar1 yoOnetiminin belirgin baz1 ozellikleri
bulunmaktadir. Bunlardan ilki, insan kaynaklar1 yOnetiminin isletmelerde yerine
getirilmesi zorunlu bir fonksiyonel yonetim zorunlulugu ve stratejik rolii ve Onemi
nedeniyle en iist yonetim diizeyinde ele almmasi gereken bir etkinlik olmasidir. ilk
ozellikle baglantili olarak stratejik uyum saglama gerekliligi nedeniyle isletmenin genel
stratejisi ile insan kaynaklar1 politikalarmnin biitiinlestirilmesi biiyliik 6nem tasir. Diger
bir 6zellikte insan kaynaklar1 yonetiminin etkinligi giiclii isletme kiiltiiriine dayanir. Bu
nedenle, insan kaynaklar1 yOnetimi isletmelerde inan¢g ve degerler sisteminin
gelistirilmesini ve drgiitsel kiiltiiriin yerlestirilmesini saglamaya calisir. Insan kaynaklari
yonetimi, insan kaynagmin tutum ve davranig 6zelliklerine 6nem verilmesini, onlarin
insan 6zelliklerine duyarli olunmasini gerektirir. Insan kaynaklar1 yonetimi; kaliteye,
verimlilige, etkin miisteri hizmetlerine, katilimc1 yonetime, takim ¢aligmasia ve esnek
rollere sahip insan kaynagma odaklanir. insan kaynaklar1 yonetimi pazar kosullarindaki
rekabetci baskilara ve diger dis g¢evresel faktorlere duyarli olmak ve tepki vermek
durumundadir. Insan kaynaklari politikalar1 ve uygulamalari, insan kaynaklari
yoneticileri ve fonksiyonel birimlerin iist yoneticileri tarafindan birlikte gelistirilir ve
uygulanir. Insan kaynaklar1 yonetimi, insan kaynaginm bireysel ve takim olarak
gelisimlerini saglamak ve aralarindaki iliskileri etkili bir sekilde yonetmek i¢in ¢alisir (

Barutgugil, 2004: 25).
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Insan kaynaklar1 yonetimi insana odaklanmus, insan kaynagi iliskilerini yonetsel bir yap1
icinde ele alan, isletme kiiltliriine uygun insan kaynagi politikalarmi gelistiren ve bu
yoniiyle isletme yonetiminde kilit bir islev gorevini goriir. Boylece, insan kaynaklari
yonetimi hi¢ alistk olmadigimiz ve tamamen yeni yaklasgimlardan, ilkelerden c¢ok,
isletmedeki tiim insan kaynagi arasindaki iligkilerin nasil gergeklestigini anlamaya ve
bunlarin nasil olmas1 gerektigini belirlemeye ¢alisan, insan kaynagi yonetimini ele alan

stratejik bir yaklasimdir ( Findik¢12001: 14).

4. Stratejik Insan Kaynaklan Yonetimi

Glinlimiiz isletmelerinde insan kaynaklar1 yonetimine stratejik bakis acisiyla yaklagmak
bir zorunluluk haline gelmektedir. Stratejik yaklasim, cok hizli degisen ¢evre sartlar1 ve
giderek artan rekabet ortaminda isletmelere kolaylik saglamaktadir. Organizasyonlar
kontrol alaninin dar oldugu, hiyerarsik nitelikteki dik yapidan uzaklasarak, kontrol
alaninin daha genis oldugu, grup calismasimin etkinlik kazandigi, bireysel yaraticiligin
on plana ¢iktig1 yatay yapilara yOnelmislerdir. Bu degisim, organizasyon yapisi
icerisinde insan kaynaklar1 yonetiminin stratejik roliinii artirmistir. Baska bir nedense,
gliniimiizde yas, cinsiyet, vasif ve davranis olarak degisen insan kaynagi yapisidir.
Bireysel yonii giiglii, egitim diizeyi yiiksek, kisisel yeteneklerini gelistirmeyi bilen ve
teknolojiyi daha yiliksek diizeyde kullanabilen farkli yapidaki insan kaynaginin
yonetilmesinde, insan kaynaklar1  yOnetiminin stratejik Onemi artmaktadir

(www.humanresourcesfocus.com).

Insan kaynaklar1 Yonetimi'ne stratejik yaklasim, isletmelerde dnemli degisimleri etkin
bir sekilde gerceklestirebilecek bir anlayisi yerlestirecektir. Stratejik yaklagim, insan
kaynaklar1 boliimiinii, sinirli bir alanda uzmanlik ve destek hizmeti sunan bir birim
olmaktan c¢ikararak organizasyonla biitiinlesmis, onun vizyonunu, misyonunu ve
amaclarmi tiim birimlere ve bireylere tasiyan ve paylasilmasini saglayan giiglii bir
merkeze doniistiirecektir (Barutgugil, 2004: 42).Stratejik insan kaynaklar1 yaklagiminda,
insan kaynaklar1 yonetimi, isletme stratejik planlari ile bir biitiin olusturmali ve igletme
stratejilerinde tanimlama siirecinde rol oynamalidir. Bu giice sahip olan insan
kaynaklar1 yoneticisinin firma igerisinde otoritesi ve statiisii de o derece gii¢lii olacaktir.

Klasik insan kaynagi yonetiminde, sadece operasyonel kararlar alan ve genellikle mavi
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yakalilari 6zellikle sendikal rollerine iliskin olarak ¢alisan insan kaynaklar1 yoneticisi,

stratejik insan kaynaklar1 yonetiminde stratejik kararlar alinmasinda rol oynadig1 gibi,

isletmenin tiim insan kaynagi ile de ilgilidir ( Bayracg, 2008: 50).

Insan Kaynaklar1 Y®onetimi’nde stratejik yonetim anlayisinin benimsenmesi, isletmenin

degisen ¢evre kosullarma uyumunu kolaylastirdig1 dl¢lide insan kaynagmnin kendisini

isletmenin uzun donemli amaglarina adamalarmmi saglamaktadir. Organizasyonel

amaglarin ve bu amaglara ulagsmak icin dogru stratejilerin belirlenmesi siirecine insan

kaynagmin katiliminin saglanmasit da onlarin amaglar1 benimsenmesi ve inanarak

uygulamasini kolaylastirmaktadir (Bayrag, 2008: 34). Isletmelerin giiniimiiz rekabet

kosullar1 altinda yogun bir baski altinda olmasi yeni arayislara itmektedir. Bu arayislar

sonucunda stratejik insan kaynaklar1 yonetimi onem kazanmaktadir. Isletmelerin

stratejik insan kaynaklar1 yonetimine geg¢isinde etkili olan nedenler Dessler tarafindan

asagidaki gibi agiklanmaktadir ( Dessler, 2000: 9-12).

Kiiresellesme: Bu kavram, isletmelerin iiriin ya da hizmetlerini yeni dig
pazarlara agma ve her yerle ticaret yapabilme egilimlerini ifade eder. Bu durum
kiiresel rekabeti de biiyiik oranda arttirmaktadir.

Teknolojik Gelismeler: Teknolojik ilerlemeler, hem isletmeleri daha fazla
rekabet¢ci olmaya zorlamakta hem de isletmelere rekabetci iistlinlik
saglamaktadir. Teknoloji, insan kaynaklar1 uygulamalarmm dogasini
degistirmektedir. Isletmelerin rekabet¢iliklerini siirdiirebilmek igin yapr ve
siireclerini yeniden tasarimlamasi, motive edici faktorlerini ve tazminat
planlarin1 degistirmesi, i tanimlarini yeniden yapmasi ve yeni egitim ve
degerlendirme programlari olusturmasi gerekmektedir.

Deregiilasyon: Daha etkin, daha hizl1 ve daha rekabet¢i olmak ¢ok Gnemlidir.
Cogu endiistriyel sektorde devlet diizenlemeleri nedeniyle var olan sinirlamalar
kalkmakta ve mevzuat gevsetilmektedir. Bunun en onemli sonucu ise ¢esitli
pazarlarm ani bir sekilde rekabete agilmasi ve bdylece nitelikli insan kaynagina
olan gereksinimlerin artmasidir.

Isin Dogasindaki Degismeler: Kiiresellesme, teknoloji ve Deregiilasyon iiretim

siirecinin dogasini degistirmektedir. Bu gelismeler sonucunda iirtin odakliliktan
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biitiinsel anlamda hizmet odakliliga dogru bir doniisim oldugu
gozlemlenmektedir. Bu doniisiim, “bilgi insan c¢alisanlarina” olan gereksinimi
arttrmaktadir.

o Insan Kaynag Cesitliligi: Irk, cinsiyet, yas, degerler ve kiiltiirel normlar gibi
faktorler insan kaynagi ¢esitliligini etkilemektedir. Kadinlar, azinliklar, yashlar
vb. aktif insan kaynagina girdik¢e insan kaynagi daha da cesitlenmektedir. Artan
cesitlilik ise beraberinde insan kaynaklarindan en etkin sekilde yararlanma
zorunlulugunu getirmektedir. Biitlin bu nedenlere baktiZimizda modern
diinyanin getirdigi degisimlerin yonetim anlayislarina yansidigni goriiyoruz.
Degisen kosullarla birlikte isletmeler yOnetim anlayislarinda yeniliklere

gitmekte boylece degisimlere daha kolay uyum saglamaktadir.

5. insan Kaynaklar Yénetim Fonksiyonlari

Insan Kaynaklar1 Yonetimi siireci birbirini etkileyen, olduk¢a dinamik sistemler
biitlintidiir. Bu biitiiniin verimli bir bigimde ¢alistirilabilmesi i¢in sistemler arasindaki

etkilesimin 6nceden planlanmasi ve etkin yonetiminin saglanmasi gerekmektedir.

5.1. insan Kaynaklar1 Planlamasi

Planlama, orgiitsel amaglarin belirlenmesi ve bu amaglara ulasabilmek i¢in gerekli
faaliyetlerin tanimlanmasi seklinde agiklanabilir. insan kaynaklar1 planlanmasi ise, her
kademedeki insan kaynaginin ve yoneticilerin gereksinimlerinin belirlenmesi olarak
diisiiniilmelidir. Insan kaynaklar1 planlamasi; Bir isletmenin, gelecekteki hedeflerine
etkin bir bicimde ulasabilmesi i¢in, ihtiyag duyacagi insanlarin sayisini ve
niteliklerinin  6nceden belirlenmesine ve bu ihtiyacin nasil ve ne diizeyde

karsilanabileceginin saptanmasina iliskin faaliyetlerin tiimiidiir (Barutgugil, 2004: 82).
Etkin bir insan kaynaklar1 planlamasi i¢in orgiitsel amaglar ortaya konduktan sonra

insan kaynaklar1 yOneticisi, isletme c¢evresini arastirmali ve c¢evrede son yillarda

meydana gelen degisimleri incelemelidir. Yapilan bu inceleme sonucunda insan
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kaynaklar1 yoneticisi su sorular1 sormalidir (Mathis, Jackson, 2003: 45). Rakipler hangi
insan kaynagi segcme yOontemlerini kullanmaktadirlar. Rakiplerin kariyer planlama ve
iicret gelistirme programlar1 nelerden olugmaktadir. Farkli yetenek ve bilgi birikimine
sahip ¢cok sayida yeni insan kaynagmi gerektirecek yeni bir {iretim hattina duyulan

ihtiya¢ ne kadardir.

Insan kaynaklar1 planlamasmi etkileyen birgok faktdr bulunmaktadir. Bu faktorler
arasinda dis cevre ilk degerlendirilmesi gereken faktorii olusturmaktadir. Isletmeler
icinde faaliyette bulunduklar1 g¢evrede yer alan devlet, sendikalar ve rakiplerden
dogrudan ya da dolayli bir bigimde etkilenmektedir. Dolayisiyla, istthdam kaynagi
olarak isletmenin dig ¢evresi degerlendirildiginde, insan kaynaklar1 planlamasmin da bu
cevreden etkilenmesi miimkiindiir. Bu ylizden insan kaynaklar1 planlamasi, dinamik bir
siireci ifade eder. Degisen c¢evre kosullari, isletmenin uzun ve kisa vadeli degisim
ihtiyaci, isletmenin amacinin gergeklestirilmesi derecesine denk bir degisim ihtiyacinin
tahmini ve gergeklestirilmesi, bu siirecin dinamik olmasini1 gerektirir. Bu anlamda
isletme i¢ci denge siirekli bozulma egilimindedir. Insan kaynaklar1 planlamasi, aktif
olarak bu siirecin izlenmesi ve siirekli bozulan dengenin yeniden kurulmasini saglar (

www.egitisim.gen.tr).

Isletmelerde insan kaynaklar1 planlamasmm yapilmasmi gerektiren baslica sebepler
sunlardir: Isgiicii maliyetinin artmasi, teknolojide siirekli olarak meydana gelen hizli
gelismeler, nitelikli insan kaynagi kitligi, hizli toplumsal ve kiiltiirel gelismeler, yasal ve
politik gelismeler, kiiresellesmenin ortaya cikardig1 yeni diinya diizeni (Ozgen, 2005:
74). Insan kaynaklar1 planlamasi siireci olusumunda gegirilen asamalar ise ilk &nce
orgiitsel amac¢ ve stratejilerin tanimlanmasi ile baglar. Isgiicii arzmi etkileyen
degisikliklerin belirlenmesi i¢in dis ¢evrenin taranmasi, igletme i¢i insan kaynaklar1
envanterinin analizi, ongoriileme ve isletmedeki bireylerin ihtiyaglarmin belirlenmesi,
saglanabilecek is giicli kaynaklarinin arastirilmasi ve son olarak insan kaynaklar1 strateji

ve planlarinin yapilmasidir ( Mathis, Jackson, 2003: 48).

Insan kaynaklar1 ydnetimi faaliyetlerinden etkili ve verimli sonuglar elde edebilmek
icin, Insan kaynaklar1 yoneticileri ve birim yoneticilerinin ¢aba ve isbirligine ihtiyag

vardrr. Bu goriis noktasindan hareketle, insan kaynaklar1 planlamasi, list yonetimin
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belirledigi strateji ve politikalar dogrultusunda Insan kaynaklar1 yoneticileri ve birim
yoneticileri tarafindan ortaklasa sekilde yapilmalidir. Bu durumda insan kaynaklari
planlamasindan isletmenin iist ydnetimi, Insan kaynaklari yoneticileri ve birim
yoneticileri sorumlu bulunmaktadir (Ozgen, 2005: 77).Birim ydneticileri, ¢alistirdiklar:
insan kaynagina iliskin bilgileri insan kaynaklari boliimlerinden almalarina paralel
olarak, ihtiya¢ duyduklari Insan kaynagini niteliklerini de yine insan kaynaklari

boliimiine bildirmektedirler. Dolayisiyla ¢ift yonlii bir sorumluluk tasimaktadirlar.

Insan kaynaklar1 ydnetimi, planlamanm sorumluluklarini yerine getirebilmek igin
isletme icinde hizli bir bilgi akisina gereksinim duyar. S6z konusu bilgi, isletmenin
karar verme siireglerine entegre edilmelidir. Insan kaynaklar1 yonetimi, bu nedenle bilgi
yonetimine ve bilgi teknolojilerine gerek duymaktadir. Insan kaynaklar1 departmanlari
kendi fonksiyonlarmna iliskin uygulamalardaki etkin tavirlariyla bilgi yOnetimi
cabalarm1 olumlu yonde etkileyebilirler. Kotii insan kaynagi tedariki ve secimi,
karmagsik veya dengesiz Orgiitsel yapi, uygun olmayan bir yeniligin benimsenmesi,
kontrol eksikligi, zayif ve yetersiz egitim, diisiik motivasyon ve kisisel stres, ddiillerin
adaletsiz bir sekilde dagitilmasi, kisisel c¢alisma isteksizlikleri, etkili bir kariyer
planlamasinin gelistirilememesi gibi sorunlar bilgi yonetimi g¢abalarini olumsuz bir

sekilde etkileyecektir ( Biber, 2006: 28).

5.2. ise Alma

Calisma hayatinin kalitesi artikca, insan kaynagmnin isletmeye sagladiklar1 fayda
artmaktadir. Insan sermayesinin niteligi, insan kaynaklari yonetiminin &rgiitsel
performans iizerindeki etkisini belirleyen énemli bir etkendir. Insan sermayesi ne kadar
0zgiin ve nitelikli olursa, performans iizerinde o kadar olumlu yonde etki yapmaktadir.
Isletmelerde gereksinim duyulan insan kaynaginin nitelikleri ve sayis1 belirlendikten
sonra insan kaynagi se¢im islemine gecilmektedir. Insan kaynagi bulma, insan
kaynaklar1 planlamas1 sonucunda ortaya ¢ikan insan kaynagi agigini karsilamak iizere
gerekli bilgi, yetenek, beceri ve motivasyona sahip adaylar1 arastrma ve isletmeye

cekebilme faaliyetidir ( Ozgen, 2005: 80).

31



Isgiicii acigma uygun insan kaynagmm isletme iginde bulunmamasi, o goreve terfi
ettirilecek bir kisinin olmamasi, insan kaynagi acigmnin isletme i¢in yeni bir iglev alam
olmas1 gibi nedenler, insan kaynagi agigmin isletme disindaki kaynaklardan

karsilanmasini gerektirir. Bu durumun baslica yararlar1 asagidaki gibi siralanabilir.

e Isletmeye yeni kan katilmast,

e Isletmede vitrin degisikligi,

e Mevcut aligkanliklar ve yeteneklerin disinda farkli bakis agilar1 ve
yaklasimlar1 isletmeye kazandirma,

e Isletme icinde bir hareketlilik saglanmas.

Insan kaynagi segim siireci icerisinde iizerinde durulmasi gereken konu, isletmenin
gercekten ihtiyag duydugu ve katma deger yaratabilecek insan kaynaginin ise
almmasidir. Isletmelerde insan kaynagi secimi islemleri temel olarak aday toplama ve

insan kaynagi se¢imi ve yerlestirme asamalarindan olusmaktadir.

5.2.1. insan Kaynag Bulma

Insan kaynagi adaylarmi bulmak amaciyla girisilen faaliyetler, insan kaynagi bulma
olarak degerlendirilmektedir. insan kaynagi bulma siirecinin ilk asamasi olan ydnetim
tarafindan gorev taniminin yapilmasi, gorevin gereklerinin ortaya koyulmasi ve adaylar
icin gbrevin ne gibi avantajli niteliklerinin oldugu konular1 agikca belirlenmelidir ve
uygulamaya konmalidir. Yeni insan kaynagmin saglanmasiyla ilgili faaliyetlerin
basarisi, insan kaynaklar1 yoneticisinin insan sermayesi ve insan kaynagi bulma

yontemleri ile insan kaynagini basarilar1 arasindaki iliskileri kurabilmesine baglidir.

Isletmelerin insan kaynagi saglamaya yonelik basvurabilecegi cesitli kaynaklar vardir.
Bu kaynaklar; i¢c ve dis kaynaklardir. Isletmenin insan kaynagi ihtiyaclarmi sadece i¢
kaynaklardan saglamasi c¢ogu zaman miimkiin olmayabilmektedir. Dolayisiyla
isletmelerin daha genis olanaklara sahip olabilece§i diisiincesiyle insan kaynagi
seciminde dis kaynaklara basvurmaktadirlar. Isletmelerin en sik kullandigi dis

kaynaklar; isletme dis1 verilen ilanlar, bireysel olarak yapilan basvurular, sendika ve
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meslek kuruluslari, mevcut insan kaynaginin tavsiyeleri ve is¢i bulma kurumlar1 olarak
stiralanabilir ( Aldemir, 2001: 62).
5.2.2. insan Kaynag Secimi

Bu asamada, daha Once belirlenen adaylar igerisinden nitelik ve c¢alisma istegi
bakimmdan en uygun olanlarin se¢imi yapilmaktadir. Bu baglamda insan kaynagi
se¢imi, aday basvurular arasindan, ihtiya¢ duyulan her bir isin gerektirdigi niteliklere en
uygun olanlarm  belirlenmesi siirecidir. Dogru insan kaynagmin seciminin
gergeklestirilebilmesi i¢in ilk Once insan kaynaginin yapacagi islerin belirlenmesi
gerekir. Bu gereklilik, bir is analizi ve is tanimi ¢aligsmasi ile saglanabilir. Se¢ime doniik
1s analizinin temel yaklasimi, isi yapacak olan kisinin bu isleri basarabilecek niteliklere

sahip olmasmi gerektirmektedir ( Ozgen, 2005: 85).

Dogru insan kaynagi secilemedigi takdirde, diger insan kaynaklar1 uygulamalarmin da
basarili bir sekilde yiiriitiilmesi miimkiin olmayacaktir. Ayni zamanda dogru insan
kaynaginin secilmesi isletmeye basli basina bir rekabet avantaji1 getirecek ve rakiplerden
farklilik yaratacaktir. Isletmeler kendi niteliklerine gore farkli secim ydntemleri
kullanabilmektedirler. Bu yontemler arasinda; miilakatlar, basvuru formlar1 ve
referanslar gibi geleneksel yontemlerin yaninda, biyolojik veriler, psikolojik testler, is

orneklemeleri gibi modern yontemlerde kullanilabilmektedir.

5.3. Egitim ve Gelistirme

Orgiitsel agidan egitim, isletmenin etkililik, etkinlik ve verimlilik agisindan mevcut
basarisini gelistirmeyi amaglayan yonetim araglarinin tiimiidiir. Egitim, ¢alisanin isini
yapabilmesi i¢in 6zel yetenekler kazanarak performansini gelistirmesidir. Egitim bir
anlamda insan kaynaklarina yapilan bir yatirim gibidir. Gelisim egitimden daha geneldir
ve calisanin gelisimine yonelik grenme firsatlarini igerir. Isletmeye sagladigi faydalar

(Bayrag, 2008: 87);
e Isletmenin tiim kademelerinde ise doniik bilgi ile becerilerini arttirir,

e Insan kaynagmin isletmenin amaclartyla 6zdeslesmelerine yardim eder,

e Isletme ici seffaflik ve giiveni saglar,
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e Ast iist arasi iligkiyi artirir,

e Isletmenin gelisimine neden olur,

e Isgiiciiniin moralini yiikseltir,

e Tiim isletme alanlarda gelecege doniik bilgi saglar,

e Isletme, karar alma ve problem ¢dzmede daha etkin hale gelir,

e Isletme politikalarini netlestirir,

e Yoneticilerin liderlik becerilerini, insan kaynaginin isletmeye sadakatlerini
gelistirir,

e Verimlilik ve is kalitesini yiikseltir,

e Isletme biinyesinde sorumluluk duygusunun gelismesini saglar,

e Isletme iletisimini destekler, artmasima neden olur.

Insan kaynaklarinda egitim faaliyetinin basarisinda, ise almacak insan kaynagmin
kabiliyetli olmasmin 6nemi biiyiiktiir. Potansiyeli yliksek olan insan kaynagmim ise
yerlestirilmesiyle, isletme bu insan kaynagindan  maksimum  diizeyde
yararlanabilecektir. Yetenekli insan kaynagina daha fazla egitim verilebilecegi gibi,
egitimin geri doniisii de daha hizl ve fazla olacaktir. Isletmecilik anlayisinin temelinde,
kar elde etme amaci vardir. Egitim yoluyla isletmeler karlarmi arttirmay1 hedeflerler. Bu
ana amac¢ yaninda, egitim faaliyetlerinin diger amaclarini da; ekonomik, toplumsal ve

bireysel amaclar olarak gruplamak miimkiindiir.

Dis ve i¢ cevrelerdeki degisiklikler, isletmede degisimi zorunlu kilmaktadir. Bu
degisimi gerceklestirmede egitim ve gelistirme, onemli bir role sahiptir. Egitim ve
gelistirme bu roliinii bir siire¢ igerisinde gergeklestirir. Siireg, egitim ve gelistirme
ithtiyacinin belirlenmesiyle baslar. Bu noktada iki sorunun sorulmasi gerekir: “Bizim
egitime ihtiyacimiz var mi ve bu ihtiyaglarimiz nelerdir?” ve “Egitim ve gelistirme
cabalarimiz sonucunda hangi amaclar1 gergeklestirmek istiyoruz?” isletme amaglariyla,
belirlenen egitim politikalarnin birbirini tamamlamasi gerekir. Ayrica {ist yonetimin
egitime verdigi destek burada 6n plana c¢ikmalidir. Onemli olan egitiminin etkin

olmasini saglamaktir ( Bayrag, 2008: 89).
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5.4. Performans Yonetimi

Isletmelerde insan kaynaginin islerinde basarili olup olmadigmi belirli araliklarla
degerlendirmek gerekir. Ayrica insan kaynaklar1 yonetim fonksiyonlarina iliskin bazi
kararlarin alinmasinda performans degerlendirme sonuclarindan yararlanilir. Bu yiizden
performans degerleme siireci siirekli ve dinamik bir siire¢ haline gelmistir. Performans
degerlendirme sistemleri insan kaynagmin belirli bir donemdeki fiili basar1 durumlarmi
ve gelecege iliskin gelisme potansiyellerini belirlemeye yonelik caligmalardir (Uyargil
vd., 2008:245). Bagka bir deyisle ¢alisana degerleme goriismelerinde yoneticisi ile
karsilikli gecmisteki, simdiki ve gelecekteki basarisiyla ilgili konusma firsati veren bir
siirectir (Ozgen, 2005:227). Performans yonetimi, performans degerlendirmeyi de i¢ine
alan uzun soluklu bir siiregtir. Performans yonetimi ile gerceklestirilen; gerek isletme
hedeflerinin gerceklestirilmesi gerekse de insan kaynaginin bu konudaki katkilarmin net
olarak belirlenerek hem bireysel hem de isletme performanslarmin arttirilarak planl bir

gelisim siirecinin slirekliliginin saglanmasidir (www.stratejika.com).

Performans yonetimi anlayisinda yonetime bazi gorevler diismektedir. Bunlar soyle
Ozetlenebilir;

e Isletmenin ortak amacini, isletmeyi olusturan en alt sistemlere kadar, bu
sistemlerin 6zel amaglarin1 da icerecek bicimde biitiin isletmeye yaymak ve
benimsetmek.

e Isletme icinde yukaridan asagiya ve asagidan yukariya karsilikli bilgi akisini
saglayacak bir iletisimi gerceklestirmek.

e Yonetilen birimlerin performansmi siirekli gelistirmek, bu amagcla isletmenin
biitiinii ya da istenen birimleri i¢in ve 6zellikle insan kaynagi i¢in bir performans

Ol¢lim ve denetim sistemini uygulamak. ( Biber, 2006: 42).
Etkili bir performans degerleme sisteminde isle ilgili standartlar belirlendikten sonra

insan kaynaginin performansi 6l¢iiliir ve sonuglarla standartlar karsilastirilir. Degerleme

sonuglar1 uygun bir yontemle degerlendirilerek insan kaynagma ve insan kaynaklari

35



bolimiine geri bildirimle iletilir. Belirlenen isle ilgili standartlarin o isten beklenen
sonuclarla uyumlu olmas1 standartlarm etkili oldugunu dolayisiyla degerleme
sonuclarinin saghikli oldugunu gostermektedir. Performans degerlendirmede bir¢ok
yontem kullanilmaktadir. Bunlar bireysel degerlendirme, karsilastirmali degerlendirme,
yetkinliklere dayali degerlendirme ve 360 derece degerlendirme yontemleridir. Bireysel
degerlendirme yontemleri, insan kaynagmi baskalariyla karsilagtirmadan belirli
olciitlere gore kendi basma degerlendirir. Insan kaynaginmn basarisini bireysel olarak
analiz ederek gelistirmeye yoOneliktir. Bu yontemlerden bazilar1 sunlardir;
derecelendirme, is boyutu Olgegi, davranisa dayali degerlendirme 6lgegi, kritik olay
yontemi ve is standartlar1 yontemi. Karsilastrmali degerlendirme ydntemleri insan
kaynag1 arasi karsilagtirma amaci tagir. Benzer sartlar altinda insan kaynaginin basarilari
farkli ise bu durumun incelenmesi gerekir. Bu yontem nitelik ve yeteneklerinin
gelistirilmesi gereken insan kaynagmi belirlemeye ve yapilan karsilagtirmalar
sonucunda bilgi iiretimine imkan saglamaktadir. Insan kaynagmi birbiriyle
karsilastirirken gozlem yapilmasi gerekmektedir. Fakat bu gdzlemlerin belli bir
standartta yapilmasi gereklidir. Bir¢cok isletme sistemli veya sistemsiz olarak bu
yontemi kullanmaktadir. Karsilastirma yontemi, zorunlu dagilim ve basar1 Glgegi
yontemi karsilastirmali degerlendirme yonteminin tiirlerindendir (Aki1 ve Demirbilek,

2010:85).

Yetkinliklere dayali performans degerlendirme yonteminde ise, temel amac iistiin
performansa yol agacak insan kaynagi yonetim siireclerini olusturmak ve bunlarin
basar1 ile uygulanmasini saglamaktir (Uyargil vd., 2008:297). Yetkinlik, bir is hedefini
basarmak icin faydalanilan kisisel yetenekler ve olgiilebilir is aliskanliklarmin yazili
halidir. Yetkinliklere dayali sistemler insan kaynaginin etkin performans gostermesi i¢in
gerekli olan tanimlanmis ve yapilandirilmis dogru davraniglar1 yapmalarini saglamaya
calisir. Yetkinliklere dayali yapilandirilmaya gidildiginde isletmedeki tiim pozisyonlar
icin gerekli yetkinlik seviye ve derecelerinin belirlenmesi gerekmektedir (Aki ve
Demirbilek, 2010:86). 360 derece performans degerlendirmede insan kaynagi hem
bireysel hem karsilastirilmali olarak degerlendirilmektedir. Insan kaynagmin kendini
degerlendirmesinin yani sira astlarindan, lstlerinden, esitlerinden ve miisterilerden

performansia iligkin bilgi aldig siirectir. Bireysel ve orgiitsel gelisimi saglamak igin
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bir¢cok kaynaktan geri bildirim alinan bu sistem oldukga etkili bir sistemdir ( Uyargil vd.
2008:254).

5.5. Kariyer Yonetimi

Genel anlamiyla kariyer, bireyin ¢alisma yasami boyunca herhangi bir is alaninda
ilerlemesi, deneyim ve beceri kazanmasi1 anlamina gelmektedir. . Giinliikk yagamda ise
ilerleme, meslek, is hayati, basari, bireyin is hayati boyunca iistlendigi roller ve bu roller
ile ilgili deneyimleri gibi anlamlar1 da kapsayabilir. Kariyer Yonetimi ise, Insan
kaynaklar1 uzmanlar1 ve yoneticilerine, insan kaynagi ihtiyaclarini tatmin etme ve kendi
kisisel kariyer hedeflerini basarmalarma firsat verme olanagini saglayan amag, plan ve

stratejileri dizayn edip, uygulamasini saglayan aractir(www.humanresourcesfocus.com).

Kariyer ydnetimi i¢in yapilan bir baska tamimda; "Isletmenin, kisilerin kendi kariyer
hedeflerine ulasmasina izin verirken insan kaynagi gereksinimini karsilamak iizere
hedefler, planlar ve stratejiler dizayn edip, bunlart yiiriirliige koyma olgusudur",
seklindedir (www.mylmz.net). Kariyer Yonetimi, bireyin kariyer planinin, isletmenin
kariyer gelistirme araglar1 ile desteklenmesidir. Kariyer yonetimi kariyer kavramina
bireysel ve isletme bakis acilarini biitiinlestirir. Diger bir deyisle kariyer yonetimi,
bireysel hedeflerin ve organizasyon ihtiyaglarmin uyumlastirilmasi siirecidir. Bu siirecte
birey ve organizasyon karsi taraflarda degil, birbirlerini destekleyici roller tistlenirler ve

her iki tarafa diisen sorumluluklar vardir.

Kariyer yonetimin iki bileseni vardir. Birincisi kariyer planlama ikincisi de kariyer
gelistirmedir. Isletmelerde kariyer gelistirme calismalarinin basariyla uygulanabilmesi
icin kariyer planlama sisteminin mevcut olmasi gerekir. Ciinkii kariyeri
planlayamiyorsaniz, gelistirmeniz miimkiin degildir. Gelistirmenin yolu, planlama

siirecinden gegmektedir ( www. tisk. org).

Kariyer planlamasi, bir insan kaynagmin sahip oldugu bilgi, yetenek, beceri ve
giidiilerinin gelistirilmesiyle, ¢alismakta oldugu isletme icindeki ilerleyisinin ya da
yiikselmesinin planlanmasidir. Kariyer planlamasmin iki boyutu vardir. Ik boyut,
kariyerini planlama durumunda olan bireyin kendi kisiliginde olusacaktir. Birey,

calisma yasaminda yerini bilme, anlama ve gelecekte nerede ve nasil olmak istedigini
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belirleme durumunda olacaktir. Birey agisindan bu olgu saglikli bir gelismeyi simgeler.
Boylelikle birey kendi kariyerini planlama firsat1 bulur. Ikinci boyut ise, kariyerin
isletme agisindan irdelenmesi ve yonlendirilmesidir. Burada isletme kendi amaclarini 6n
planda tutarak bireysel amaglar1 kendisine uyarlamaya ¢alismaktadir. Bir bakima burada

amagclarin biitlinlestirilmesine gidilmektedir ( Sabuncuoglu,1994: 65).

Kariyer planlama siirecinde insan kaynagi, kendilerini bir biitlin olarak goézden
gecirmeli, eksik yonlerini, yeteneklerini, bilgi ve becerilerini degerlendirmelidirler.
Isletme icinde veya disinda ulasabilecegi kariyer olanaklarini takip ederek
degerlendirmesi gereklidir. Kariyer olanaklarimi iyi degerlendirebilmesi i¢in kisisel
ihtiyac ve hedefler her calisan tarafindan belirlenmelidir. Insan kaynagi kariyer
planlama siirecinde kendilerini degerlendirirken; isletme da kendi kurumsal
degerlendirmesini yapmali, sahip oldugu insan kaynagini gozden gecirmelidir. Kisilerin
organizasyon i¢indeki yiikselme olanak, bi¢cim ve sartlar1 belirlenmelidir. Yine isletme
tarafindan insan kaynagmin nasil ve nereye gidecekleri izlenip, 6zellikle performans
degerleme sonuglarmin kariyer yonetimlerinde kullanilmasi gerekmektedir (www.

humanresourcesfocus.com).

Kariyer yOnetiminin ikinci bileseni olan kariyer gelistirme ise bireyin mevcut
kapasitesinin ve birikiminin hem kisisel hem de isletme amaglarina ulagabilmek
yoniinde iyilestirilmesi ve yonlendirilmesi siirecidir. Kariyer gelistirme isletmenin bir
yonetim islevini ifade etmektedir. Yani isletme agisindan bakildiginda kariyer
gelistirme, egitim faaliyetleri planlama, bunlar1 uygulama yaninda degisen sartlar
altinda insan kaynagi devamli ise uygun halde tutma ve organizasyona baglama
siirecidir. Kariyer gelistirme programlar1 bazi araglar yardimiyla yerine getirilmektedir.

Bunlar;

o Kariyer Haritalarn: Kariyer Haritasi, bir isletme i¢inde bir isten digerine
ilerleyebilmenin yollarini belirlemek tizere kullanilan bir tekniktir. Bir anlamda
tim pozisyonlar1 iceren, pozisyonlar arasinda gec¢is yollarinin net olarak

belirlendigi bir organizasyon semasidir ( http://www.mcozden.com).
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Kariyer Merkezleri: Insan kaynagina kendilerini degerlendirmelerine katkida
bulunan, egitim ve danigsmanlik hizmeti veren isletme i¢i kuruluslardir. Bilgi
kaynaklar1 olustururlar.

Kariyer Atolyeleri: Kariyer planlarmni degerlendirirken kisilerin kendilerini
daha iyi tanimalarma yardimci olurlar.

Yazih Kaynaklar, Alistirma Kitaplar: Insan kaynagmin kariyer isteklerini
tesvik etmek amaciyla hazirlanmis ve bu amaca yonelik bilgileri igceren
kitaplardir.

Kariyer Rehberleri: Rehberler insan kaynagina kendilerini gelistirme yoniinde
yol gosterirler. Rehber deneyimsiz olana yol gosteren deneyimli kisidir.

Is Zenginlestirme: Insan kaynagmin gelismelerini hizlandirmak ve pekistirmek
icin, onlara yeni isler, yeni gorevler vermektir.

Kariyer Damismanhg: Insan kaynaginmn kariyer ilerlemesini saglayan, onlar
yonlendiren kidemli yoneticilerdir.

Egitim ve Gelistirme Programlarn: Insan kaynagmin oryantasyonu, teknik
becerilerinin gelistirilmesi, idari beceriler kazanmasi i¢in uygulanan egitim ve
gelistirme programlaridir.

Kocluk: Yeni bir uygulamadir. Belirli bir gruba belirli bir hedef i¢in 6zel ders,
seminer vererek o hedefe hazirlama teknigidir.

Kariyer Planlama Gruplan: Insan kaynagma hangi kariyer firsatlarmin onlar
icin daha uygun oldugunun kendileri tarafindan belirlenebilmesi i¢in yardimci
olan gruplardir.

Is Rotasyonu: Insan kaynagmin bilgi ve yeteneklerini artrmak igin,
organizasyon i¢inde degisik islerde calistirilmasidir. Yatay olarak hareket eder.
Ozel Gruplar icin Programlar: Kadmlara, emekliligi gelenlere, azinliklara,
goemen iscilere uygulanan egitim gelistirme programlaridir. Egitim ve

danigmanlik hizmeti verirler (www.mcozden.com).

Isletmelerin kariyer ydnetimi siirecine dnem vermeleri igin dort énemli neden vardir.
Bunlar; Esnek ve hizli bir sekilde degisen is ihtiyaglarma cevap olabilecek, isletmelerde
beceri bazli bir yapilandirma ihtiyaci, yiiksek diizeyde performans ve motivasyon

isteyen daha fazla miisteri odakli ve kalite bazli yapilar, anahtar kisilerin kaybedilme
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korkusu, yonetim diizeyinde uzun dénemli is stratejilerine ulagsmay1 saglayacak basari
planlaridir. Bu nedenlerle isletmeler i¢in, insan kaynagina iyi bir kariyer saglamada

onemli gorevler diismektedir (www.ikademi.com).

Bir isletmenin kariyer yonetimi cabalarinin basarisin1 4 faktor belirler. Ilk olarak;
kariyer yonetimi iyi planlanmis olmalidir, kariyer yonetmede gelisigiizel girisimler
basarisiz olacaktir. Ikinci olarak; iist yonetim kariyer yonetimini desteklemeli ve olumlu
bir iklim saglamalidir. Ugiincii olarak, yoneticiler kariyer yonetiminin bir¢ok program
ve siirecinden higcbirini bastan savma yapmamalidirlar. Bu siiregler, organizasyonel
kariyer planlama, bireysel kariyer planlama, organizasyonel ve bireysel planlar
uyumlastrma gibi programlart icerir. Dordiincli faktor, kariyer denkligi, kariyer

yonetimi programlarinda en kritik faktor olarak bulunmaktadir (www.kayso.org.tr).
5.6. Ucret Yonetimi

Insan kaynaklar1 yonetimini bir biitiin olarak ele alindiginda, isletmelerin dogru bir
iicret yonetimi sistemine sahip olmasi, hem diger insan kaynaklar1 sistemlerini basarili
bir sekilde uygulanmasinda, hem de insan kaynaklar1 yonetiminin isletme hedefleri
dogrultusunda sonug iiretme etkinliginin saglanmasinda kritik dnem tasimaktadir. Insan
kaynaklar1 yonetimi bakimmdan insan kaynagmin ticretlendirilmesi miimkiin oldugunca
objektif kriterlere gdre degerlendirilmelidir. Insan kaynagi ne aldiklar1 kadar neden bu
ticreti aldiklarini, ne zaman artis olacagini, artista nelerin rol oynadigini, performansin
iicrete nasil yansidigini, statiilere iliskin ticret standartlarnin ne oldugunu bilmek
durumundadirlar. Aksi takdirde kisilerin isletmeye olan giliveni zedelenebilir
(Findikgioglu, 1999: 56).

Ucret konusunun insan kaynaklar1 yonetimi ve diger islevleri agisindan Onemli
olmasinin nedeni, ekonomik ve sosyal yasamda ¢esitli etkileri olan ¢ok yonlii bir konu
olmasidir. Ucretler, bir taraftan emegi karsihginda calisan insanlarin gelirlerini ve
yasam diizeylerini belirleyici bir 68e; diger taraftan gerek endiistrinin gelismesine etki
eden bir maliyet 6gesi, gerekse milli gelirin ¢esitli gelir gruplart arasindaki dagilim
tarzin1 gostererek, s6z konusu toplumdaki sosyal adaletin ortaya ¢ikma oranimi ifade

eden ¢ok yonlii bir i¢erik arz etmektedir (Bingdl, 2003: 312).
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Ucret kavrammin ¢esitli tanimlar1 bulunmaktadir. Bunlardan ilki; ’Ucret, insan
kaynagimn is iliskilerinin bir parcasi olarak elde ettikleri maddi yarar ve hizmetler ile
her tirlii  finansal kazanglarin toplami’’ (Milkovich, Newman, 2002:72) olarak
tanimlanmaktadir. Baska bir tanima gore ticret, ’Insan kaynaginmin emeklerinin karsilig
olarak elde ettikleri i¢ ve ddiillerdir” (Martocchio, 2001: 23). Her isletmenin bir iicret
sistemi vardir. Ucret sistemi, isletmenin c¢ikarlar1 korunurken, insan kaynagma
yaptiklar1 ise uygun, tatmin edici licretin verilmesini saglamaya yonelik, uygulamaya
doniik bir program olarak tamimlanabilecektir (Ataay,1985:341). Ucret yonetimi
tanimlarmdan biri, "Ucret yonetimi, farkly ¢ikar gruplarimn beklentilerini ortak bir
noktada kesistiren faaliyetlerin bir sentezi olarak tamimlanabiliv. Bu yéniiyle iicret
yonetimi kigilerin(aile bireyi veya degil) isletmeye cezbedilmesinde, iste kalmalarinin
saglanmasinda ve basaril olmalarinda etkili bir bi¢imde rol oynayan stratejik bir islev

olarak da ifade edilebilir’’seklinde tanimlamaktadir.”” (Tiiziiner, 2003: 32).

Ucret ydnetimine kisa vadeli bir is olarak bakilmamalidir ¢iinkii iicret ydnetimi uzun
donemli bir planlama isidir. Ucret ydnetiminde uzmanlasmis kisi ve isletmelerden
yardim alinmalidir. Boylelikle daha adil bir {icret yonetimi saglanmis olur. Ucret
araliklar1 belirlenirken statiiler g6z Oniline alinmalidir ayrica iicret araliklar1 zaman
zaman tekrar gdzden gecirilmelidir. Ucretlemede belirli ilkelere uymaya, belirli
hedefleri gerceklestirmeye 6zen gosterilmelidir. Temel amag, uygun {icret sistem ve
uygulamalar1 yoluyla Insan kaynagmni daha verimli olma konusunda motive edilmesi
boylece isletmenin de performansinim iyilestirilmesidir (http://www.ikademi.com).
Ucretler vasifli yeni insan kaynagini isletmeye cezbedecek diizeyde olmalidir. Bunun
icin piyasa ile rekabet edebilir bir licret verilmelidir. Eldeki insan kaynagini isletmede
tutmak icin ticretlerin rekabet edebilir diizeyde olmasi gerekir. Aksi halde insan kaynagi
devri ve bunun olumsuz sonuglar1 artacaktir. Ucretler isletmede istenir insan kaynagi
davraniglarin1 tesvik edici, pekistirici, bu davranislarin gelecekte gosterilmesini
saglayict olmalidir. Bu nedenle, 1yi performans, tecriibe, baglilik, yeni sorumluluk
istlenme vb. davraniglar etkin ticret planlariyla desteklenmelidir. Verilen {icretliler ile
insan kaynag1 verimliligi ve sonugta isletme performansiyla bir baglanti kurulabilir. Bu
tiir uygulama yapan isletmelerde verimliligin gelismesiyle ticret artiglar1 arasinda tutarh
bir iliski oldugu belirtilmektedir (www. ikademi.com). Ucretlenmede izlenmesi gereken

ilkeler soyle 6zetlenebilir:
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Esitlik Tlkesi: Gelencksel olarak benimsenen esit ise esit ticret verilmesi ilkesi
s6z konusudur. Isin tasidig1 6nem, zorluk ve sorumluluk gibi &zellikleri goz
oniine alinarak ddenene licretler arasinda bir denge saglanmasi amaclanir.
Dengeli Ucret Ilkesi: Verilen iicretin, insan kaynaginm yasam Kkalitesini
artiracak kadar ytiksek, fakat isletmenin maliyetlerini fazla zorlamayacak kadar
ol¢iilii ve dengeli olmasi gerekir.

Cari Ucrete Uygunluk Ilkesi: Insan kaynagma verilen iicret piyasada ayn1 tiir
ise verilen tcretle esit diizeyde olmalidir. Tersi durumda, insan kaynagi baska
isletmeye gecmek i¢in firsat kollar.

Terfi ile Orantih Ucret Ilkesi: Normal kosullarda bir kisi bir iist pozisyona
gecmekte ise bu yeni gorevinde aldigi iicret eski gorevinden daha yiiksek
olmalidir. Aksi halde, iicretin yiikselmeyi 6zendirici etkisi ortadan kalkar.
Biitiinliik Ilkesi: Isletmede beyaz yakalilar olarak bilinen ve daha ¢ok diisiinsel
emeklerini ortaya koyanlar ile mavi yakalilar olarak taninan ve bedensel
emeklerini isletmeye getirenler arasinda {icret acgisindan bir smif farki
yaratmaksizin igletmede calisan tiim insan kaynagini kapsamina alan bir iicret
politikasi izlenmelidir.

Nesnellik Tlkesi: Isletmede herhangi bir duygusal nedenle insan kaynagma
verilecek {icrette artma ya da azalmalara kaymamali, objektif olarak herkese hak
ettigi Olgiide higbir kaywriciliga ve huzursuzluga yol agmaksizin iicret
verilmelidir.

Acikhk Ilkesi: Uygulanan iicret diizeni isletmede bulunan her insan kaynagi
tarafindan kolayca anlasilir nitelikte ve agiklikta olmalidir. Bu amagla iicretleme
konusunda tiim insan kaynagina ise girdigi andan baslamak iizere ayrintili bilgi
verilmesi ve onlarin bu konudaki goriis ve Onerilerine acik bir politika izlenmesi

gerekir (www. hrturkiye.com).

Ucret sisteminin olusturulmasinda 6nem arz eden asamalar vardir. Ucret sistemini

olusturulmasmda en 6nemli asamalardan birini is analizleri olusturmaktadir. Is analizi,

hangi 1sin, nasil ve ne amagla yapildigimin ve bu isi yapmak i¢in hangi niteliklere sahip

olunmas1 gerektiginin belirlenmesi olarak tanimlanabilir. Bagka bir anlatimla, is analizi,
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belirli bir is hakkinda, isin tiiriinii, i i¢in harcanan zamani, kullanilan alet ve
makineleri, isin yapilmasi swrasinda tstlenilen sorumluluklar1 ve yetkileri, iliskide
olunan birimleri ve bu is1 yapacak kiside aranan nitelikleri kapsayan giivenilir bilgilerin
elde edilmesidir. Diger bir asama Is analizini amaci kisa, 6z ve duraksamalara neden
olmayacak nitelikte is tamimlarmni olusturulmasidir. Is tanimlarmda, isin adi, kisaca
hangi gorevleri igerdigine iliski agiklama, calisma sartlari, isin gerektirdigi yetkinlik
diizeyi ve tecriibe bulunmalidir. Is kademelendirme, tammmi yapilan islerin goreli
degerlerinin saptanmasidir ve bu noktada is degerlendirme yontemleri devreye
girmektedir (Sevimli,2005: 22).

Is kademelendirme sonrasinda, isletme icindeki islerin goreli degerleri bulunmustur;
ancak bu degerlerin parasal karsiliklarinin tespit edilmesi, isletmenin i¢inde bulundugu
endiistri, is kolu ve cografi bolgede kiyaslanabilir isler i¢in piyasada ddenen {icretlerin
seviyesini bilinmesiyle miimkiin olacaktr. Bunun i¢in, benzer islerin yapildigi
isletmelerden direkt bilgi alinabilecegi gibi, bu tiir bilgilerin kaydimin tutuldugu insan
kaynaklar1 teskilatlari, ticaret odalari, is¢i kuruluslar1 ve gesitli devlet kuruluslarindan
da yararlanilabilir. Piyasa arastirmasinin sonuglarin alinmasi sonrasinda, isletme
piyasada ticretler agisindan nasil bir yerde olacagina, kendi i¢ dinamiklerini hesaba
katarak, karar verecektir. Ozelikle, isletmenin beklemekte oldugu potansiyel kar, insan
kaynag1 arzmin durumu ve bununla baglantili olarak piyasada yiiksek iicret 6demenin
isletmeye saglayabilecegi getiriler, toplu sdzlesmenin etkileri ve insan kaynagina
saglanacak ticret dis1 menfaatler bu kararin verilmesinde etkin rol oynayacaktir.
Ozellikle iicret yapis1i hakkinda verilecek olan karar, isletmenin piyasada hangi
konumda olmay1 tercih ettigini gosterecektir. Ozellikle Oncii iicret Sdenmesini
benimseyen isletmeler, insan kaynagi piyasasindaki nitelikleri yiliksek insan kaynagina

sahip olma sansini, ig giicli maliyetine tercih etmektedirler.

Sonug olarak isletmelerin ve yoneticilerin yetenekli insan kaynagini cezbetme, elde
tutma ve isletme amaclarini destekleme yoniinde insan kaynagini motive etmede
kullanabilecekleri en Onemli tekniklerden biri olan iicret sistemi, insan kaynagi
maliyetinin diislriilmesinde ve isletme amaclar1 ile karlihigina katkida bulunmada da

onemli bir etkiye de sahiptir.
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6. insan Kaynag Orgiitsel Performans Iliskisi

Orgiitsel performans, kavram olarak birgok alanda kavramsal agiklik sorunlariyla kars
karsiyadir. Bunlardan ilki tanimlama sorunudur. Performans terimi, genellikle fark
gozetmeksizin, etkililik ve etkinlikten gelismeye kadar her seyi tanimlamada
kullanilmaktadir. Sorunlardan ikincisi Olglimde yasanmaktadir. Yetersiz bir tanim
genellikle 6lctimde de sorunlara yol agmakta ve uygulamacilarin performans terimini
girdi etkililigi, ¢ikt etkililigi ve bazi durumlarda faaliyetler arasi etkililigi de iceren bir

dizi 6l¢iimii tanimlamada kullandig1 goriilmektedir (Biber, 2006: 50).

Performans, bir isletmenin kaynaklarmi etkin ve verimli kullanarak amaglarma
ulasabilme yetenegi olarak tanimlanabilir (Daft, 2000: 12). Anlasilmasi zor ve ¢ok
boyutlu bir olgu olan bu kavram, gézlemleyen kisinin bakis agisina, gozlemlendigi
zaman periyoduna ve kullanilan kriterlere gore farklilik gdsterecektir. Ote yandan, bir
isletme icerisinde tiim davramiglarin daima tatmin edici bir performans diizeyine
erismeye yonlendirildigi agiktir. Bahsedilen bu performans diizeyi, her isletme i¢in, o
isletmenin rekabetci giicliniin bir gostergesidir. Bagka bir degisle, bir isletme icin
performans, isletmenin nerede oldugunun, onceden belirlenmis olan amaglarin ne
Olciide basarildiginin ve en Onemlisi, rakiplerle yapilan bir karsilastirma igerisinde,
yeteneklerin performans artis1 saglamak {izere nasil etkin kullanilabileceginin bir

belirleyicisidir (Agarwal, 1997: 45).

Karmagsik teknolojilerin baskin oldugu sanayilesen toplumlarda isletmeler, bireylerin
kendi baslarina yapamayacaklar1 gorevleri yerine getirmek {lizere, bilgi, insan ve
hammaddeleri bir araya getirmektedirler. Isletmeler, belirli amaglara ulasma yoniinde
bilin¢li olarak yapilandirilan sosyal varliklar olarak nitelenecek olursa, bu yapilar
icerisinde, yoneticiler de belirlenen amacglara en kolay ulasabilecek ¢6ziim yollarinin
arayisi igerisindedirler (Daft, 2000: 12). Bu noktada, orgiitsel yapilanma ve belirlenen
performans diizeyi arasinda da bir iliski ortaya ¢ikmaktadir. Her igletme bir yapiya
sahiptir ve isletme icerisindeki bireylerin davranislar1 gibi orgiitsel performans da bu

yapidan etkilenmektedir. Dolayisiyla, gerek is iinitesi bazinda gerekse orgiitsel bazda
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hedeflenen performansin elde edilmesinde oOrglitsel yapilanma oOnemli bir rol

oynayacaktir.

6.1. Orgiitsel Performans Kriterleri

Isletmelerin performanslarmi gosteren bazi kriterler bulunmaktadir. Bunlar karhlik,
pazar pay1 ve satislardir. Isletmelerin finansal basarisi i¢in bircok sayisal analiz
gerceklestirilebilmekte ve farkli kriterler kullanilabilmektedir. S6z konusu kriterler,
genel olarak isbirligine ait mali tablolardan ve muhasebe kayitlarindan elde edilen

bilgilere dayanilarak hazirlanmaktadir. (Akkaya, 2002: 145).

Kar ve karlilik isletmede toplam gelirler ve toplam maliyetler arasinda kurulan bir
sonug iliskisidir. Basit bir tanima gore kar, satiglarla maliyetler arasindaki art1 farktir.
Bu fark eksi oldugu zaman zarar olusur. Karlilik ise gelir ve gider agirlikli bir iliski
icinde tanimlanirsa, donemsel karim satislara boliinmesiyle bulunan bir oranin ifadesidir.
Kar ve karlilik en kolay 6lgiilebilen performans boyutudur. Bu konuda oldukga gelismis
ve ¢ok sayida gosterge bulunmaktadir. Bu durum geleneksel yonetim anlayiginda
egemen olan yiiksek kar ve diisilk maliyet diirtiisii ve dolayisiyla isletmelerde ¢ok 1yi

isleyen mali bilgi sistemine sahip olmaktan kaynaklanmaktadir.

Pazar payi ise, miisteri beklentilerinin karsilanmasi, amaglanan hizmet kalitesine ulasma
orani ve isletmenin toplumdaki imaji ile gosterilebilir. Isletmenin faaliyet gosterdigi
sektorde sahip oldugu pazar payi, onun insan kaynagi stratejilerini de sekillendirecektir.
Dolayisiyla bu tiir isletmelerde insan sermayesini gelistirme faaliyetleri on plana
cikmaktadir. Yoneticilerin performans degerlendirmesi esnasinda pazar paylarinda
meydana gelen artislar1 dikkate alarak karar vermesi, bu artiglar1 insan kaynagini motive
edici bir faktor olarak diisiinmeleri gerekmektedir. Pazara sunulan mal ve hizmetlerin
ozelliklerini, isteklerini, miisterilerin diisiincelerini toplayip degerlendirmek ve karar
vericilere sunmak, pazar analizi agisindan onemlidir. Miisteriyi pazara ve iiriine ¢eken,
satin almaya tesvik eden giidiiler iyi belirlenmelidir. Isletmeler, pazarda gdsterdikleri
performans oraninda biitlin olarak Orgiitsel performanslarinda artis saglayabilirler
(Karlof, 1996: 107-108). Pazar payi, bir ¢esit performans degerleme yontemi olarak ele

almmaktadir. Ancak bu yontem, performansi belirlemede tek basina yetersiz kalabilir.
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Daha c¢ok satis agirlikli ve yogun rekabetin yer aldigi isletmelerde pazar payi,
performans degerlemede kullanilabilir. Yine de tek kriter olarak diistiniilmemesi 6nerilir

(Findikg1, 1999: 311). Satislarda isletmelerde bir baska performans gostergesidir.

Finansal performans kriterlerinin yaninda bir de isletmeye iliskin 6rgiitsel performans
kriterleri vardir. Bunlardan birincisi etkililik, bir isletmenin elindeki kaynaklarla
amaglarmi en {ist diizeyde gerceklestirmesidir. Isletmenin yaptig1 isin yararliligini ve bu
isin yapilmast swrasinda kaynaklarin ne oOlglide 1yi degerlendirildigini de etkililik
kavrammna dahil etmislerdir. Yaklagim farkliliklarma ragmen Orgiitsel etkililik
literatiirde genelde, isletmenin ulasmayi amacgladigr sonu elde etme diizeyi olarak
aciklanmaktadir. Ikincisi ise iiretkenliktir. Uretkenlik isletmelerin tiim olanaklarini
kullanarak gergeklestirecegi iiretim miktaridir (Akdemir 2001: 88). Ugiincii kriter kalite
ise, bir iirlin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari karsilama kabiliyetine

dayanan, 6zelliklerinin toplamidir seklinde tanimlanmaktadir.

Bunlarin yaninda diger orgilitsel performans kriterleri ise is tatmini yliksekligi, insan
kaynagmin orgiitsel baglilig1 ve isten ayrilma oranlaridir. Is tatminini, isten elde edilen
maddi c¢ikarlar ile is¢inin beraberce ¢alismaktan zevk aldigi is arkadaslar1 ve eser
meydana getirmenin sagladigi bir mutluluk olarak tanimlanabilir ( Eren, 2008:60 ). Is
tatmini genellikle kazanglarin ne 6lcilide karsilandigmi veya beklentilerin ne kadarmin
asildiginin belirlenmesidir. Is tatmini, birbirleriyle iliskili cesitli tutumlar1 temsil eder.
Ornegin, isin kendisi, iicret, terfi imkanlari, yontem tarzi, ¢alisma arkadaslar1 vb. Bir
isletmede kosullarin bozuldugunu gosteren en dnemli kanit is tatminin diisiik olmasidir. Is
tatminsizligi, daha gizli bigcimlerde, ani grevler, is yavaslatma, diisiik verimlilik, disiplin
sorunlar1 ve diger orgiitsel sorunlarm ardinda yer alir. Orgiitsel baglilik “Kisinin calistigi
isletme ile kurdugu kuvvet birliginin ve kendisini isletmenin bir parcast olarak
hissetmesinin derecesidir” seklinde tanimlamislardir (Schermerhorn vd., 1994: 144).
Orgiitsel baglilik, ¢alisanin kabulii ve onun psikolojik bir sdzlesmeyle ise girmesiyle
baslar. Isletmenin amag ve degerlerini kabullenme ve bunlara giiclii bir inan¢ duyma,
isletme yararma beklenenden daha fazla ¢aba harcama, isletme iiyeliginin devami i¢in

giiclii bir istek duymaktir.
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Insan kaynagi devir oranmi, bir isletmede, belirli bir donem icinde calisan insan
kaynaginin o donem i¢inde c¢esitli nedenlerle (6liim, is kazasi, isten atilma, emeklilik)
isten ayrilan insan kaynagi yiizdesini ifade eder. Insan kaynagi devir oraninm
hesaplanmasi insan kaynaginin is tatmini, performansi ve insan kaynagi politikalarinin

etkililigi ile yoneticilerin denetimi i¢in dnemlidir.

6.2. insan Kaynaklan Yénetimi ve Orgiitsel Performans fliskisi

Stratejik insan kaynaklar1 yonetimi literatiiriinde onem teskil eden bir diger konu ise
insan kaynaklar1 uygulamalar1 ile performans arasindaki iliskidir. Literatiirde stratejik
insan kaynaklar1 yonetimi, orgiitsel performans ve rekabet¢i avantaj arasindaki iliskiler1
ortaya koymaya yonelik bir cok ampirik ¢alisma ile karsilasmak miimkiindiir. Huselid
(1995:635-672), tarafindan insan kaynaklar1 uygulamalarinm, isletme performansi
iizerindeki etkisini inceleyen ve literatiirde bu alanda en onemli kilometre taglarindan
biri olarak goriilen ¢aligmada, insan kaynaklar1 yonetim uygulamalarinin, verimlilik,
varliklarm briit geri doniis oran1 ve borsa degerinin toplam varliklara oran1 gibi finansal
performans Olgiileri ile pozitif olarak iligkili oldugu tespit edilmistir. Fey ve Bjorkman
tarafindan insan kaynaklar1 uygulamalar1 ile isletme performansi arasindaki iliskinin
arastirilmasi i¢cin yapilan ¢alismada, hem yonetici hem de yonetici olmayan insan
kaynagi icin farkli algisal insan kaynaklar1 uygulamalarinin, algisal firma performansi

ile anlaml derecede iligkili oldugu bulunmustur ( Agdelen ve Erkut, 2003: 3).

Insan kaynaklarinin isletme performansi ile iliskisinin degerlendirilmesinde stratejik
insan kaynaklarma iligkin ¢alismalarm biiyiik ¢ogunlugu Barney (1991)’nin kaynak
tabanli yaklagiminin goriislerini benimsemektedir. Kaynak-tabanli bakis acisina gore,
isletmenin nadir, degerli, taklit edilemez ve baska bir kaynakla degistirilmesi miimkiin
olmayan i¢ kaynaklar1 siirdiiriilebilir rekabet avantaji kaynagi saglayabilir. Kaynak
tabanli goriis bir isletmenin sahip oldugu kaynaklar araciligi ile rekabet¢i avantaj
kazanacagini varsaymaktadir. Bu goriis dikkati; bir isletmenin kendisini dis ¢evrede
nasil konumlandirdigindan, isletmenin i¢sel kaynaklarina ve bu kaynaklar1 rekabetc¢i

avantaj kaynagi olarak nasil kullandigma yoneltmektedir. Sonug olarak bu kriterleri
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karsilayan insan kaynaklar1 uygulamalari bu tiir kaynaklardandir ve bu nedenle orgiitsel

performansi artirirlar (Wright ve McMahan, 1992: 295-320).

Nitekim mikro boyuttaki insan kaynaklar1 uygulamalarma yonelik ¢aligmalarda belirli
uygulamalarm karliliga olumlu etkileri oldugu saptanmustir. Isletmenin kaynaklarina
odaklanilmasi gerekliligine yonelik bu anlayis stratejik insan kaynaklarina iligkin
yazinda onem kazanmistir. Kaynak tabanli yaklasim insan kaynaginin rekabetci avantaj
acisindan Onemini vurgulamakla beraber s6z konusu insan kaynaginin nasil
gelistirilecegi ve desteklenecegi lizerinde yeterince durmamaktadir (Delery, 1998: 290).
Gecmiste yapilan arastirmalarin ¢ogunlugu, insan kaynaklar1 yonetim uygulamalarinin
orgiitsel performansi pozitif olarak etkiledigi yoniinde sonuglara ulasmustir. insan
kaynaklar1 yonetim uygulamalari ile ilgili elde edilen baz1 bulgular, literatiirii destekler
nitelikte oldugu kadar uygulamalardan bazilarmmin da desteklemedigi goriilmiistiir.
Yaptiklar1 ¢aligmada, olumlu etkilerinden dolayi, insan kaynagi secim siirecinin
etkisinin ayrica ele almmasma ihtiyac duyulmustur. Insan kaynaklar1 ydnetim
uygulamalarmi siralarken insan kaynagi secimi uygulamalarini en iist siralara
koymuslardir (Ahmad and Schroeder, 2003: 20). Terpsta ve Rozell da 1993 yilinda
yaptiklar1 ¢alismada, insan kaynagi se¢im siireciyle orgiitsel karlilik arasinda olumlu
yonde bir iliski tespit etmiglerdir. Insan kaynaklar1 yonetim uygulamalarinda yer alan
insan kaynagi se¢im siirecinin, ilgili literatiirde bu denli 6n plana ¢ikmasi, degiskenin
hangi faktorlere etki ettigi sorusunu 6nemli hale getirmektedir. Elde edilen sonuglara
gore Insan kaynaklar1 yonetim uygulamalarindan insan kaynagi se¢im siirecinin etkin
bir sekilde isletilmesi, bu faktorleri olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir; insan
kaynagmi yenilik¢i olma egilimi, is gérenlerin 6zgiinliik egilimi, insan kaynagi yonetim
performansi, isletmenin finansal ve pazar performansi, insan kaynaginin i tatmini ve

firmaya baglilig1.

Ichniowski, Shaw ve Prennushi 1995 yilinda yaptiklar1 arastirmada “igbirlik¢i ve
yenilik¢1” insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalariyla, verimlilik arasinda olumlu bir
iligki bulmuslardir. Ayrica literatiirde, performans degerlemesinde pazar payinda olusan
artiglarin da ele alinmasi gerektigi lizerinde durulmaktadir. Purcell vd., insanlarin

yonetiminin orgiitsel performansi nasil etkiledigini belirlemek i¢in 12 isletmeden olusan
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bir 6rneklem grubunda bir arastirma yapmistir. Bu arastirmada en basarili isletmelerin
“big idea” olarak adlandirillan arastirmacilara, agik bir vizyona ve igine islemis,
sirekliligi olan, kolektif, ol¢iilebilir ve yOnetilebilir biitiinlesik degerler setine sahip
olduklar1 goriilmiistiir. Bu degiskenler, stirdiiriilebilir performans ve esneklik ile
iliskilendirilmistir. Insan kaynaklar1 politikalarina ve uygulamalarina kars1 pozitif
tutumlar, tatmin diizeyi, motivasyon ve baglilik ile operasyonel performans arasinda
baglant1 bulunduguna iliskin agik bir kanit elde edilmistir. Bu arastirmanin énemli bir
cikarimi, igletme performansi ile insanlarin baglantisinin kurulmasinda politikanin ve
uygulamanin yiiriirlige konmasimim hayati bir bilesen oldugu ve bunun saglanmasini
komuta yoneticilerinin oncelikli gorev edinmesi gerektigidir (Benligiray, Geylan ve
Duman, 2009:6). Sonu¢ olarak, stratejik insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin
desteklenmesi gerektigini bir kez daha tekrar etmekte yarar vardwr. Ciinkii insanlar

isletmelerin anahtar kaynaklaridir ve orgiitsel performans biiyiik 6l¢iide onlara baghdir.

7. Hizmet Isletmelerinde Insan Kaynaklar Yonetimi

Gilinlimiizde hizmet sektorii, giderek gelismekte ve diger sektorler icinde en biiyiik pay1
almaya baslamaktadir. Hizmet isletmeleri emek yogun isletmelerdir. Bu 6zellik tiretimin
kontroliinii ve stratejilerin gelistirilmesini zorlagtirmaktadir. Hizmet sektoriinii diger
sektorlerden aymran en Onemli Ozelliklerden biri hizmetin soyut olmasi yani ortada
fiziksel bir mal olmamasi, hizmetlerin stoklanamamasi ve iireticiyle tiiketici arasindaki

yiiz ylize yani direk degisimdir. Hizmet sektoriinii tanimlamak ve smiflandirmak zordur.

Hizmet isletmelerinin 6zellikleri incelendiginde, isletmelerin sundugu hizmetler
hakkinda miisterilerin genel goriisiinii belirleyenlerin insan kaynagi oldugu ve insan
kaynaginin hizmet isletmelerinin tamamlayic1 birer parcast oldugu goristi herkes
tarafindan kabul edilmektedir. Literatiirde hizmet isletmelerinde insan kaynaklari
yonetiminin fonksiyonlarini acikg¢a ayirt etmek kolay degildir. Ama bir¢ok ¢alismada ti¢
ana tamamlayic1 fonksiyon tanimlanmistir. Bunlar insan kaynagmin yetkinlikleri, insan
kaynagmnin isbirligine cesaretlendirilmesi ve insan kaynagmnin gii¢lendirilmesidir.
Asagida hizmet isletmelerinde insan kaynaklari fonksiyonunun incelenmesi icin

olusturulan bir teorik model verilmistir.
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Calisanlarin yetkinlikleri

Teknik yetkinlikler
Iletisimsel yetkinlikler

/ AN

Hizmetin tiirti Hizmetin
ozellikleri
Personelin Rutin etkilegimli Calisanlarin
gli¢lendirilmesi Goérev etkilesimli | Dokunulmazlik isbirligi
Kisisel etkilesimli " | Eszamanh olma
Dereceleri Tiirdes olmama
Takdir tiirleri Dayan]ks]z]lk

Sekil 4. Hizmet isletmelerinde insan kaynaklar: fonksiyonlarimin sinanmasi tizerine
teorik bir model.

Kaynak: Banyte, Gadeikine and Kuvykaite, 2006:59.

Hizmet isletmelerinde insan kaynaginin yetkinlikleri ¢ok Onem tasimaktadir. Bu
yetkinlikler teknik yetkinlik ve iletisim yetkinlikleri olarak ikiye ayrilir. Rutin
etkilesimli hizmetlerde insan kaynagi diisiik seviyede etkilesim halindedir ve gorevleri
karmagik degildir. Gorev etkilesimli hizmetlerde insan kaynagmin teknik bilgi sahibi
olmasi1 gerekir. Boylece miisteri bazi sorularma cevap bulabilmelidir. Kisisel etkilesimli
hizmetlerde siire¢ cok daha derin etkilesim gerektirir. Buna Ornek olarak saglik
hizmetleri gosterilebilir. Hizmet isletmelerinde insan kaynagi arasindaki isbirligi hizmet
hakkinda bilgi kaynagi saglar. Ayrica isbirligi insan kaynagma yeni ve beklenmedik
durumlar karsisinda birbirleriyle deneyim ve bilgilerini paylagmalar1 i¢in bir firsat verir.
Yani 6grenme ve kendini gelistirme imkan1 saglar. Insan kaynaginm giiclendirilmesi
onlarin yaraticiligi, verimliligini, sorumlulugunu, i§ tatminin artmasmi ve Ozglrlik

hissini motive eden bir kavramdir.
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7.1. insan Kaynagmn Yetkinlikleri

Yetkinlik, ©’Kisinin isteki rolii ile sorumluluklarinin 6nemli boliimiinii etkileyen, isteki
performanst ile baglantili, kabul edilen standartlarla él¢iilebilen, egitim ve gelisim yolu
ile ilerletilebilen bilgi, beceri ve ozellik gruplaridir «“ (Biger ve Diiztepe, 2003:14).
Yetkinlikler ayn1 zamanda kisilerin becerilerini organizasyon i¢in deger iiretecek ya da

degere katkida bulunacak sekilde kullanabilme yetenekleri olarak kabul edilmektedir.

Yetkinlik, isletmelerin insan kaynagindan bekledikleri davraniglarin tarif edilmesinde
kullanilan bir aragtir; insan kaynaginin is ve kariyer hedeflerine ulasma yolunda
kendilerine saglanan imkanlar1 kullanmak kosulu ile “kisisel gelisim”lerini
sahiplenerek, kendilerini ve dolayisi ile isletmelerini daha ileriye tasiyabilmek icin

sergilemeleri gereken davranislardan olusan bir rehberdir.

Isverenler, isleri genellikle bir roldeki iistiin performansa gétiiren davranislarin bilesimi,
yani “yetkinlikler” olarak tarif ederler. Temel yetkinlikler s6yle siralanmaktadir: Bilgi,
beceri ve deneyim, yetenek, stil ve motivasyon (Bicer ve Diiztepe, 2003: 14).
Isletmelerde yetkinliklerin kullanildiklar1 yerler insan kaynaklari uygulamalaridir. Bu
uygulamalardan o isletmenin hangi yetkinliklere Oonem verdigi cikarilabilmektedir.

Ornegin;

e Isletme ise alim siirecinde her bir pozisyon i¢in hangi nitelikleri dikkate aliyor.
O pozisyon i¢in yapilan is duyurusunda yer alan nitelikler, gerekli baslica
yetkinlikler konusunda da bir ipucu vermektedir.

e Uygulanmakta olan performans degerlendirme formlarinda degerlendirme
kapsamina alinmig olan nitelikler ve agirliklandirilma sekilleri de incelenebilir.
Bazi isletmelerde performans degerlendirme formlarinda ¢esitli pozisyonlar i¢in
farkli nitelikler yer alir.

e Bu nitelikler o pozisyon i¢in 6nem verilen yetkinlikler i¢in birer ipucu olarak
degerlendirilebilir, tiim pozisyonlar i¢in ortak olan performans degerlendirme
formlarindan ise, isletmenin 6nem verdigi ortak yetkinlikler hakkinda bir fikir

edinilebilir.
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e Isletmenin, iicretlendirme yaparken hangi kriterleri dikkate aldigi da bu
baglamda ©onem kazanmaktadir. Isletmenin bdyle bir uygulamasi olmasi
durumunda, iicretlendirmede dikkate alinan yetkinlikler isletmenin 6zellikle
onem verdigi yetkinlikler olacaktir.

e Isletmenin terfi politikasi ve terfilerde dikkate alman kriterler dnem verilen
yetkinliklerin de bir gostergesidir.

e lsletmenin dnem verdigi yetkinlikleri algilamak, mesleki gelisimi saglamanin
yaninda O6zellikle meslekte hiyerarsik olarak yiikselme agisindan Onemlidir.
Mesleki gelisim i¢in hangi yetkinliklerin gelistirilmesi gerektigini algilamak, bir
baslangi¢c noktasi olusturur, bundan sonraki asamada kisi, bu yetkinliklerden

hangilerine ne dl¢iide sahip oldugunu belirleyebilir (www.mcozden.com).

Yetkinliklerin gelistirilmesi konusunda isletmenlerin temel sorumluluklar1 yetkinliklerin
belirlenmesi, degerlendirilmesi ve egitim ve gelistirme olanaklarinin saglanmasidir.
Yetkinliklerin belirlenmesi pozisyonlar i¢in gerekli olan ortak yetkinlikler, her bir
pozisyona 0zgii 6zel nitelikteki yetkinlikler belirlenmeli, tanimlar1 yapilmali, diizeyleri
ve Olglimlerinin nasil yapilacag1 belirlenmelidir. Bunun yani swa belirlenen
yetkinliklerin hangi alanlarda ve nasil kullanilacagma iliskin yontemler gelistirilmelidir.
Yetkinliklerin degerlendirilmesi ise insan kaynagmnin hangi yetkinliklere sahip oldugu
Olgiilmeli, buna gore gelistirmeleri gereken yetkinlikler belirlenmelidir. Egitim ve
gelisim olanaklarinin saglanmasi insan kaynaginmn yetkinliklerinin gelistirilmesi i¢in
egitim olanaklar1 ve egitimde Ogrenilenlerin uygulanabilmesi i¢in uygun bir ¢alisma

ortami saglanmalidir (www.mcozden.com).

7.1.1. Saghk Isletmelerinde insan Kaynagmin Yetkinlikleri

Saglik isletmelerinde insan kaynagi doktorlar, saglik personeli ve idari personel olarak
ayrilmaktadir. Doktorlar ve saglik personeli gerekli egitimleri almis ve alaninda
uzmanlasmis ¢alisanlardan olusmaktadir. Bunun yaninda hastalarin aci, liziintii, endise
ve dertle yiiklii bir sekilde saglik kurumuna bagvuruyor olmasi onlara giiler yiizlii ve
sefkat ile yaklasma gerekliligi dogurmaktadir. Bu psikolojideki hastalarin memnuniyeti

daha da zor oldugundan, saglik kurumlarmin ve calisanlarnin ¢ok hassas olmasi
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gerekmektedir( www. hastanedergisi.com). Hastane isletmelerinin diger isletmelerden
farkli 6zellikleri olmasi, hastane yonetimini de farklilastirmakta ve dolayisiyla hastane
yoneticilerinin niteliklerinin de ¢ercevesini belirleyip hastanelerin saglik kurumlan
isletmeciligi konusunda egitim gormiis kisilerce yOnetilmesi gerekliligini ortaya
koymaktadir. Saglk hizmetleri yoneticiligi en zor yonetim alanlarindan biri olarak
kabul edilmekte ve saglik sisteminde ¢esitli kurum ve kuruluslarin isveren
konumundaki st yOnetim organlar1 profesyonel saglik yoneticisine ihtiyag
duymaktadir. Saglik hizmetleri yoneticiligini hem bir yonetim alani olarak hem de
saglik ve tibbi bakim sektorii icinde fonksiyon olarak benzersiz yapan kosullar vardir ve
bu kosullar meslegin 6nemini artirmaktadir. Saglk kurumlar1 yOneticisi, kurumsal
faaliyetlerde etik kurallara uygun davranmak zorundadir. Saghk kurumlar1 yoneticisi,
etik kurullara uygun davraniglar sergilemeyi, hastalara, kuruma, personele, kendi
meslegine ve topluma karsi iistlendigi gorev ve sorumluluklarin bir boyutu olarak
gormelidir. (Can, Ibicioglu, 2008:260). Sonu¢ olarak biitiin hastaneler amaglarina
ulagsmak i¢in gerek yonetim kadrosu gerekse saglik kadrosu olsun egitimsel gereklilikler
ve beceriler ile kisisel Ozellikler bakimmdan uygun olan insan kaynagma ihtiyag

duymaktadir.

7.2. insan Kaynag Giiclendirme

Insan kaynag: giiclendirme kavrami temelde gecmise dayanmaktadir. Ama 1980’lerde
bugiinkii anlamini bulmustur. 1986 yilinda Block’un yazdig1 The Empowered Manager
adli kitapla literatiire girmistir. 1988 yilinda Conger ve Kanungo bu kavramla ilgili
onemli calismalar yapmistir. Conger ve Kanungo’nun c¢alismasinda insan kaynagi
gliclendirmenin ortaya c¢ikmasiyla ile isletmeye ve insan kaynagina etkileri kesin
cizgilerle belirlenerek insan kaynagi giiclendirme siireci olusturulmustur. Daha sonra
1990 yilinda Thomas ve Vethouse’un calismasinda da insan kaynagi giiclendirme
kavrami1 tamamen kendine 6zgli bir model olarak incelenmis ve insan kaynagi

gliclendirmenin temel kavramlar1 agiklanmastir.

Insan kaynag gii¢lendirme, kisinin kendi etkinligi hakkindaki inancinin gii¢lendirilmesi
(kuvvetlendirilmesi) davranisidir (Conger, 1988: 477). Thomas ve Velthouse (1990:

666) giiclendirmeyi motivasyon siirecinin bir 6gesi olarak ele almislardir. Insan kaynag:
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giiclendirme, kisa ve basit bir sekilde, insan kaynagna kendi isleriyle ilgili konularda,
bir iistiin onayima gerek duymadan karar alabilmeleri i¢in yetki verilmesidir (Barutgugil,
2004: 90). Insan kaynagi giiclendirme, insan kaynagmnin isletmenin dort girdisini
paylagsmalaridir. Bu dort girdi ise isletmenin performansina iliskin bilgini paylasima,
insan kaynagmin isletmenin performansmi anlamalarmi ve katkida bulunmalarmi
saglayacak olan bilgini paylagimi, isletmenin performansiyla ilgili ddiillerin paylasima,
isletmenin performansini etkileyecek karar alim yetkisinin paylasimidir (Bowen ve
Lawler,1992:31). Bir yonetim kavrami olarak insan kaynag giiclendirme, yardimlagsma,
paylasma, yetistirme ve ekip c¢alismasi yolu ile kisilerin karar verme haklarini arttirma

ve kisileri gelistirme siireci olarak tanimlanabilir (Kogel, 2007: 124).

Insan kaynag giiclendirme, organizasyondaki karar verme siirecinin insan kaynaginim
katilimlar1 ile gergeklestirilmesidir. Boylece yoneticiler insan kaynagma daha fazla
otonomi ve takdir hakki saglamaktadir. Giiclendirme uygulamasmin da Orgiitsel
performansa etki ettigi goriilmiistiir. Daha fazla resmi yetki verilmesi yoluyla insan
kaynagmi giliclendirmenin, hizmet kalitesini ve karhilig1 olumlu yonde etkiledigi
goriilmiistiir. Orgiitsel hedeflere ulasmada insan kaynagmin gii¢lendirilmesi ve
katilimi &nemli rol oynamaktadir. Insan kaynagmm giiglendirilmesi, onlarm isleri ve
kendileriyle ilgili kararlar vermek i¢in ihtiya¢c duyduklar1 giicii elde etmeleri ve
kullanmalar1 i¢in yoneticilerin onlara yardimci olma siirecidir. Giiglendirme,
sorumluluk duygusu ve katilime1 bir ruh yaratir. insan kaynagmni, isletmeye en yararli

sekilde hizmet etmeleri konusunda serbest birakacak sartlarin biitiintidiir.

7.2.1. insan Kaynag Giiclendirmenin Diger Kavramlardan Farki

Insan kaynagi giiclendirme kavrami diger bazi kavramlarla karistirilmaktadir. Bu
kavramlar yetki devri, yonetime katilma, motivasyon ve is zenginlestirmedir. Bu
kavramlarin yetki devrinden ayrilan yonleri tek tek ele almacaktir. Ilk olarak yetki devri
ile giiclendirme arasindaki farka deginilecektir. Yetki devrinde esas, yoneticinin, isin
sonucundan sorumlu kimse olarak, gerekli gérdiigii icin kendisine ait bir hakki, daha 1y1
sonug elde edecegi bekleyisi ile bir astma gecici olarak devretmesidir. Giiglendirmenin
esasl ise, isi fiilen yapan kiginin uzmanlik bilgisini, firsatlar1 gérmesini, gerekli kararlari

vermesini ve ise karsi tutumunu degistirmek; kisacasi igin sahibi haline getirmektir.
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Yani yetki zaten isi yapanidir (Kogel, 2007:127). Yani yetki devri, yoneticilerin kendi
yetki ve sorumluluklar1 kapsamina giren konularda astlarini yetistirerek, onlara bu yetki
ve sorumluluklarmi aktarmasidir. Yetki devrinde yoneticilerin inisiyatifleri
dogrultusunda yetki verilir. Giiglendirme ise insan kaynagini ¢esitli 6zelliklerinden
dolay1 daha giiclii hale getirmektir. Giiclendirme de yetki tamamen insan kaynagmdadir.
Ayrica giliclendirmede yetkinin devredildigi insan kaynagma egitim ve kendini

gelistirme imkani verilmektedir (Zencir, 2004: 30).

Ikinci olarak ydnetime katilmayla giiglendirmenin arasinda da fark vardir. Yonetime
katilim, insan kaynagmin problemlerin ¢oziimiinde ve kararlarin alimmasinda
etkinliginin arttirilmasi ve isletmede demokratik bir ortamin yaratilmasi gibi yonleriyle
gliclendirmeye benzemesine ragmen, imkan verildigi Olglide siireclere katilinmasi
noktasinda giiclendirme kavramindan ayrilmaktadir (Kogel, 2007:128). Kararlara
katilim, insan kaynaginin karar verme siirecinde aktif rol almalarmi ifade eder. Katilim
sayesinde insan kaynaginin giidiilenmesi, kararmn kalitesinin iyilestirilmesi, kisisel
amaclarla Orgiitsel amaclarin dengelenmesi, verimliligin artmasi, insan kaynagi devir
hizinin azalmasi, catigma ve siirtiismelerin  onlenmesi saglanir. Insan kaynagi
giliclendirme, takim ve takim iyelerinin bir yoOneticinin onaymi almaksizin ve
kararlarmin reddedilmesi s6z konusu olmaksizin, karar verme yetkisine sahip olmalarini
ongormektedir. Yani katiimda son karar yoneticiler tarafindan verilirken,
gliclendirmede st yoOnetimin onaymna ihtiyag duyulmadan kararlar alinip
uygulanabilmektedir.  Giliclendirme kavrami  katilimi  igerirken, her katilim

giliclendirmeyi igermemektedir.

Ucgiincii ise motivasyon ve giiclendirme arasindaki farklardir. Motivasyon bir veya
birden ¢ok insani, belirli bir yone dogru devamli sekilde harekete ge¢irmek i¢in yapilan
cabalarin toplamidir. Giiglendirme ise motivasyonda kullanilan bir aragtir. Bu bakimdan
bu iki kavram uygulanmis ve kapsam itibariyle birbirinden farklidir. Giiglendirme
kavraminda kontrol insan kaynagmdadir ve isletmenin asil amaci insan kaynaginin
kendini yetistirmesi ve sonucunda isinde basarili olabilmesi i¢in gerekli kararlari

almasidir. Motivasyon da ise amag davranisi yonlendirmek ve kontrol etmektir.
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Dérdiincii ve son kavram ise is zenginlestirmedir. Is zenginlestirme, insan kaynagmin
is1 tizerinde karar vermesi ve kontroliiniin arttirilmasi iizerine odaklanmistir. is
zenginlestirme, planlama ve kontrol etme konularinda insan kaynagi sorumluluklarinin
artirilmasidir. Gliglendirmede insan kaynaginin kendi isini ve c¢alisma kosullarini
sekillendirme ve bu yolla Orgiitsel faaliyetleri ve sonuglar1 etkileme giicl
bulunmaktadir. Oysa is zenginlestirmede insan kaynagi, belli 6l¢lide planlama ve karar
alma yetkisi ile donatilmis olsalar da, bu durum islerini ya da ¢alisma kosullarini
degistirmeyi icermemektedir. Is zenginlestirme bircok ydnden gii¢lendirmeye
benzemesine ragmen gii¢lendirmeden farkhidir. Is zenginlestirme ¢alisanmn yaptig is ile
sinirli, giiclendirme c¢alisanin tiim hayatin1 kapsayacak sekildedir (Akgemci ve Cavus,

2005: 6).

7.2.2. Saghk Isletmelerinde insan Kaynag Giiclendirme Anlayist

Saglik isletmeleri gibi karmasik ve uzmanhigin son derece yiiksek oldugu is ortaminda,
geleneksel karar verme mekanizmasi sadece yoneticilerin katildig1 bir birim olmaktan
cikmis, alt seviyelerdeki insan kaynagmin da katilimiyla homojen bir goriiniim almustir.
Son yillarda kendi kendini yoneten takimlar, insan kaynagi giiclendirmesinin merkez
noktast haline gelmistir. Bu tiir takimlar bir siirecin tamami1 ya da bir iiriiniin biit{inii
iizerinde sorumludurlar. Kendi kendini yoneten takimlarin performansini artirmak i¢in
rol oyunlari, tartisma seanslar1 ve takim c¢aligmalar1 yaygin kullanilan yollardandir.
Takim lideri isine bagl ve isini ¢ok seven biri olmalidir. Iyi bir takim liderinde olmasi
gereken diger 6zellikler hevesli olma, idare kabiliyeti, pozitif bir karakter ve sorumluluk

alma istegi olarak siralanmaktadir (http://www.makalem.com.tr)

Saglik isletmeleri gibi 6zel hizmet alanlarmna sahip isletmelerde, gii¢lendirilmis bir
cevre olusturmada isletmelerin basarisiz olmasinda pek ¢ok sebep vardir. Bunlardan
bazilarint:
* Yonetimin kontroliinii veya giiciinii kaybedeceginden korkmasi,
« Insan kaynagna karar verme veya sorumluluk alma ve gorevleri yerine getirme
konusunda giivenilmemesi,

* Gegmiste isletmelerdeki insan kaynag giiclendirme uygulamalarinin yeterince
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bilinememesi ve uygulanamamasi,
* Yonetimin Insan kaynagini egitme ve motive etme yeteneginden yoksun olmas,
« Kural ve politikalarin insanlardan ¢ok daha 6nemli olmasi,
« Insan kaynag: giiclendirmenin isletme ve karar verme siirecine iliskin konularda

bilgi paylasimini gerektirmesi olarak ifade etmistir.

Hizmet sektériinde calisan ve miisteriyle dogrudan temas halinde bulunan insan
kaynagma, miisterilerin tatminini saglayacak her tirlii durumu dikkate alan bir
uygulama imkaninin verilmesi 6nemlidir. Boylece hem sektordeki insan kaynagi motive
edilmekte, hem de hizmeti alanlarin tatmini artmaktadir. Saglik hizmetleri gibi hizmetin
verildigi ve tiiketildigi anda 6nem kazandigi isletmelerde, insan kaynagma bu giiclin

verilmesi daha 6nemli hale gelmektedir (McConnel, 2003: 7).

Saglik isletmelerinde insan kaynagi giiclendirme anlayisi, rekabet avantaji saglayan
ayn1 zamanda miisteri bagimliligimi arttiran bir unsur olmasi sebebiyle son derece dnem
tasimakta ve uygulanmaktadir. Bir saglik isletmesinde insan kaynagi gii¢glendirmenin

rekabet avantajini destekleyen 6zellikleri su sekilde siralanabilir ( Karahan, 2009:103).

e Hasta ihtiyaclarmin giderilmesinde hastane insan kaynagma daha fazla
sorumluluk verilmesi,

e Hizmetin verilmesi i¢in gerekli olan siireyi kisaltmasi,

e Hastane insan kaynagmin is tatminini arttirmasi, boylelikle kalici bir insan
kaynag giicli olusturulmasi,

e Kaliteli bir saglik hizmeti sunmanin nasil gelistirilece§i konusunda insan
kaynagmin fikirlerinin alinmasi,

e Yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasina olanak tanimasi,

e Birlikte calisma, paylasma ve isbirligini gelistirerek, olumlu bir isletme iklimi
olusturmasi,

e Bilginin paylasilmasi ile insan kaynagmin sorumluluk almasini ve giliven

ortaminin gelismesini saglayarak, verimliligi ve devamlilig1 arttirmasidir.
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Saglik isletmeleri gibi karmagik ve uzmanligin son derece yiiksek oldugu is ortaminda,
geleneksel karar verme mekanizmasi1 sadece yoneticilerin katildigi bir mekanizma
olmaktan ¢ikarak insan kaynagmin tiimiiniin katilimiyla amaca daha kolay ulasildig:,
insan kaynagmin yaraticiligi, verimliligi ve iiretkenliginin arttig1 bir hale gelmistir. Bu
nedenle saglik sektoriinde insan kaynaginin giiclendirilmesi kararlarin daha etkin ve

yerinde uygulanmasi bakimindan biiyiik 6neme sahiptir (www. makalem.com.tr).

7.3. insan Kaynagmn Isbirligi

Insan kaynaginm isbirligi konusunun tamamlayic1 bilesenler isletme iklimi, yaratilan
degerler ve normlar, yeni baslayanlarm egitimi, insan kaynagmin arasinda tartisma
ortami yaratilmasi, bilgi ve deneyim paylasimi, beklenmedik durumlar ve problemlerin
¢Ozlimii, bilgi transferi, kurallara ve diizenlemelere uymaktir. (Banyte vd., 2006: 57).
Orgiit iklimi, orgiit iklimini isletmeyi digerlerinden ayiran icsel gevresinin niteligi

olarak tanimlamistir.

Isletme ikliminin genel olarak 6zellikleri asagidaki gibidir
e Orgiit iklimi, isletme {iyelerinin ve Ozellikle {ist yonetimin politika ve
davranislarindan olusur,
e s ortanm ile ilgili kosullarin algilanmasma dayanur,
e s ortaminm yorumlanmasina temel olusturur,

e Faaliyetleri yonlendiren baski kaynagi olma 6zelligini tasir.

Isletme ikliminin niteliginin ve insan kaynagmnin isletme iklimine iliskin pozitif
algilarinin, giiclendirme silirecinin basarisinda ve insan kaynagmimn kendilerini giiclii
hissetmelerinde c¢ok ©Onemli bir rolii vardir. Katilimci bir igletme ikliminin, insan
kaynag1 {lizerinde Orgiitsel duyarlhilik ve tavira neden olacagi ve giiclendirmeyi

arttiracagi goriilmektedir.
Degerler bireylerin diislince, tutum ve davranislarinda birer standart ya da Olgiittiir.

Dolayisiyla degerler isletme iginde basariyr tanimlayan ve standartlarint koyan

kavramlar ve inanglardir. Degerler Insan kaynaginm calismalarini, eylemlerini
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nitelendirmeye ve degerlendirmeye yarayan o&lgiitlerin kaynagidir. insan kaynagmin
davranislarinin igletmenin yapisina uygun olup olmadigini isletmenin degerleri gosterir .
Isletme acisindan da isletmenin kiiltiirel degerlerine uygun olarak, isletme tarafindan
gerceklestirilen ve ¢ogunlugun benimsedigi davranis kurallar1 ve oOlgiitleri bulunur
bunlara isletmenin normlar1 denir. Yoneticiler bir isletmenin kiiltiiriinii olusturmaya
calisirken isletme i¢indeki kisilerin kiiltiirel normlarini bilmek ve yonetim ilkelerini s6z
konusu normlara uydurmak zorundadirlar. Insanlar1 tamimada, &zellikle ydneticilerin
insan kaynagini tanimalarinda deger ve normlar onem tasirlar ( Kose, Tetik ve Ercan

2001: 227).

7.3.1. Saghk Isletmelerinde EKip Calismasi

Saglik ekibi; saglik isletmelerinde, ortak hedefleri bireye en kapsamli ve kaliteli saglik
bakimi vermek olan bireylerin olusturdugu, deneyimlerin siirekli paylasildigi, ortak
kararlarin alindig1 ve kararlarin ortak uygulandig: bir birlikteliktir (Moroglu, 2007:24).
Ekip calismasmin yapilabilmesi i¢in, bir dizi kosulun yerine getirilmesi gerekmektedir.
Bunlar, bireysel ve orgiitsel kosullar olmak iizere ikiye ayrilir. Bireysel kosullar, ekip
calismasinin uygulanabilmesi i¢in ekip iiyelerinin kendi konulariyla ilgili yeterli bilgiye
sahip olmalarmi gerektirir. Bu nedenle ekip iiyelerinin meslege giris i¢in, temel
kriterlere uymas1 saglanmalidir. Ekip tyeleri, tip ve saglik alanindaki gelismeleri
yakindan izlemelidir. Saglik profesyonellerinin meslek deger ve normlarini, diger
mesleklerin 6zelliklerini de dikkate alarak gelistirmesi ve benimsemesi gerekmektedir.
Ekip tiyelerinin, ekip ¢alismasini, hem kendilerine, hem de ¢alistiklar1 isletme ve hizmet
ettikleri topluma saglayacagi yararlar yoniinden kavramalar1 gerekmektedir. Ekibe iiye
secilirken de ekip ¢aligsmasina yatkin kisiler ekibe alinmalidir. Ekip tiyeleri, tartigsmalara

odaklanmaly, tiim fikirlere 6nem vermeli ve ortak karar almay1 ilke edinmelidir.

Orgiitsel kosullar ise demokratik ydnetim anlayisini gerektirir. Bu ydnetim anlayigmin
yerlesmesi de ekip anlayisinin yerlesmesiyle miimkiin olmaktadir. Ekip tiyelerinin yetki
ve sorumluluklar1 tanimlanmahdir. Boylece gorev cakismalart ve catismalar1 da
onlenmis olacaktir. Ekip tiyelerinin ise girislerinde liyakat ilkesine, yani ise en uygun

kisinin alinmasma 6nem verilmesi gereklidir. Ekip yaklasiminin uygulanabilmesi i¢in,
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tliml bir orgiitsel kiiltiirin yaratilmas1 gerekmektedir. Ekip iiyelerine karar verme ve
uygulama yoniinde yeterince yetki verilmesi, hem ekip tiyelerine 6zellik kazandirir,

hem de yonetsel karmasikliklar1 azaltir.

Disiplin i¢i ve disiplinler aras1 olmak iizere iki tiir saglik ekibi vardir. Disiplinler arasi
ekip, yerine getirilmesi gereken gorevin niteligine gore cesitli kategoriden saglik
calisanindan olusmus, deneyimli; aralarinda ortak sorunlar cercevesinde is boliimii
yapmis; her 6gesi kendi bilgi ve becerisini bagimsizca kullanabilen; birbirleri ile siirekli
iletisim i¢inde; konularini diger ekip tlyelerinin islevlerinden dogan kisitlamalar1 g6z
oniine alarak inceleyen ve c¢ogunlukla ortaya cikan sonuca kiime sorumlulugu ile
yaklagan insan toplulugudur. Disiplinler arasi igbirligine gereksinim duyulmasinin
nedeni ise, biitiin ekip liyelerinin temel amaci olan hasta ve ailesine verilen hizmette
stirekliligi saglanmasidir. Disiplinler i¢i ekip, her biri belli alanlarda uzmanlasmis yada
yeterlilik kazanmis ayni1 meslekten iiyelerden olusur. Ayrica, bir ekip i¢inde belli

alanlarda uzmanlasmis ekipler de bulunabilir.

7.4. Saghk Isletmelerinde insan Kaynaklar1 Yonetimi

Giliniimiiziin en karmasik isletmeleri konumundaki hastanelerin yonetimini 6zel kilan
en Oonemli faktdr oldukca karmasik c¢alisan karmasina sahip olmalaridir. Hastaneler,
amagclarina etkin olarak ulasabilmeleri i¢in egitim ve deneyimleri birbirinden oldukca
farkli calisan gruplarnin es zamanh faaliyetlerini Orgilitlemek ve yOnetmek
zorundadirlar. Saglik hizmetlerinin yasamsal 6zelligi ve hizmet iiretiminde insan
kaynaginin oynadig1 roliin ciddiyeti ve saglikta insan kaynaginin 6zellikleri, insan
kaynaklar1 yOnetiminin Onemini artirmis ve insan kaynaklari yOnetiminin etik

alanlarinin gelismesine yol agmustir.

En karmasik hizmet liretim silirecine sahip hastanelerde, insan kaynaginin yonetimi
oldukca yaygin bir bilgi ve beceri dagarcigimi gerektiren bir silire¢ olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu baglamda, hastane insan kaynagini sanayi veya diger hizmet
isletmelerinin ¢aligan1 gibi gorerek, yalnizca hizmet kaynaklarinin etkin kullanim

ilkesini temel Ongorii olarak ele alip, denetlemek; ayni zamanda yanlis ve yetersiz
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strateji olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Insan kaynagi, emek yogun bir sekilde
hizmetlerini ylriiten bir hastanenin amaglarin1 gerceklestirmesinde 6nemli bir aragtir.
Hastanenin etkililik ve verimlilik diizeyi, insan kaynaginin ilgi, gayret, calisgkanlik ve
yeterlilik gibi nitelikleriyle dogrudan dogruya iligkilidir. Yonetsel etkinlik ve diger her
tiir basar1 Olciisii, temelde insan 6gesinin ¢abalarina dayanir. Hastanelerin yonetiminde
en 6nemli faktor insan kaynaklar1 yonetiminin kalitesi haline gelmektedir. Dolayisiyla
hastanelerde insan kaynaklar1 yonetimi sistematik ve bilimsel, cagdas Ongoriilerle

bezendirilmis bir yonetimi gerekli kilmaktadir ( Sahin, 2000:1).
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Uciincii Boliim
Hizmet Isletmelerinde insan Kaynaginin Onemi ve insan Kaynaklar1 Yénetim

Fonksiyonlarinin Kullanimi Uzerine Ozel Hastanelerde Bir Arastirma

1. Tiirkiye’deki Saghk Hizmetleri

Saglik hizmetleri i¢in genel bir tanim vermek gerekir ise; "Sagligin korunmasi,
hastaliklarin tedavisi ve rehabilitasyon i¢in yapilan ¢caligmalarin tiimiine" birden saglik
hizmetleri denir. Saglik hizmetlerini boyle kisaca tanimlamak tam anlasilir olmaktan
uzaktir. Bu nedenle de, gercekte saglik hizmetleri bir biitiin olmakla birlikte,
anlasilirligini kolaylastirmak amaciyla; 1) koruyucu saglik hizmetleri, 2) tedavi edici
saglik hizmetleri, 3) rehabilitasyon hizmetleri olmak iizere ii¢ ana bdliimde

incelenmekte ve tanimlanmaktadir ( Akdur, 2005, s. 5).

1.1.Koruyucu Saghk Hizmetleri

Saghgin korunmasi, hastaliklarin Onlenmesi i¢in verilen hizmetler ile yapilan
diizenlemeler bu grupta yer alir. Koruyucu saglik hizmetleri; kisiye yonelik ve ¢evreye
yonelik koruyucu saglik hizmetleri olarak ikiye ayrilir. Kisiye yonelik koruyucu saglik
hizmetleri erken tam1 ve tedavi, asilama, ilagla koruma, beslenmenin iyilestirilmesi ve
saglik egitimini kapsamaktadir. Cevreye yonelik koruyucu saglik hizmetleri ise, yeteri
kadar ve temiz su saglanmasi, kati ve sivi atiklarin zararsiz hale getirilmesi, konut
sagligi, yas, endiistri saghgi, vektorlerle (haserelerle savas), hava kirliligi ile savas,

radyasyonla ve giiriiltii ile savagmaktir ( Akdur, 2005, s. 5-6).

1.2.Tedavi Edici Saghk Hizmetleri

Hastalar1 tedavi etmek amaciyla diizenlenen saglik hizmetleridir. Birinci Basamak

Saglik Hizmetleri: Hastaliklarin evde veya ayakta teshis ve tedavisi i¢in verilen
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hizmetler olup, ililkemizde saglik ocaklari, muayenehaneler, poliklinikler, Verem Savas
Dispanserleri, Ana-Cocuk Sagligi Merkezleri bu hizmeti veren kuruluslarin arasinda yer
alir. Ikinci Basamak Saglik Hizmetleri: Hastaliklarin teshis ve yatirilarak tedavisi i¢in
verilen hizmetlerdir. Ulkemizdeki Saglik Bakanligi’na bagl tam tesekkiillii devlet
hastaneleri, SSK hastaneleri, Milli Savunma Bakanligima bagl hastaneler, 06zel
hastaneler, yatakli saglik merkezleri, Tip fakiilteleri bu gruba giren kuruluslardir.

Ucgiincii Basamak Saglik Hizmetleri: Ileri tetkik ve 6zel tedavi gerektiren hastaliklar icin
verilen hizmetlerdir. Ulkemizdeki ruh ve sinir hastaliklari hastaneleri, kanser
hastaneleri, meslek hastaliklar1 hastaneleri bu tiir hizmet veren hastanelerdir (Temel,

2003, s. 2).

1.3. Rehabilite Edici Hizmetler

Hastalik ve kazalara bagli olarak gelisen kalic1 bozukluklar ve sakatliklarmn giinliik
hayat1 etkilemesini engellemek veya bu etkiyi en aza indirmek i¢in tibbi ve sosyal

amagcl verilen hizmetlerdir ( Temel, 2003, s. 3).

2. Tiirkiye’deki Saghk Sektorii ve Hastaneler

Tirkiye’de saglik sektorii Saglhik Bakanligi, Milli Savunma Bakanligi, liniversiteler,
diger kamu kurumlar1 ve 6zel saglik kuruluslarindan olusmaktadir. Tiirkiye’de saglik
sektorii 6zellikle son yillarda 6nemli gelismeler gostermis olmasina ragmen artan niifus
ve saglik hizmetlerindeki eksikliklerden dolayr etkinsiz olarak tanimlanmaktadir
(www.tisk.org.tr). Ozel saglik sektorii Cumhuriyetten dnce var olmus ve 1933 yilinda
cikartilan Hususi Hastaneler Kanunu ile de daha genis bir ¢er¢eve kazanmistir. 1930’Iu
yillarda saglikta 6zel sektor; muayene hekimi, laboratuar ve rontgen iiniteleri azinliklar
ve yabanci iilke kokenlilerin olusturdugu 6zel hastaneler olarak anlasilmaktaydi. 1960-
70’lerde 6zel sektor ise agirlikli olarak Devlet, SSK ve Tip Fakiiltelerini tamamlayan
muayenehaneler, kismen gelisen laboratuar ve rdntgen {initeleridir. Ozellikle 1980°1i
yillarda poliklinik ve dispanser tarzinda 6zel sektor kuruluslari il merkezlerinde ve
ilgelerde hizla kurulmustur. 1985-1990°11 yillarda ise 6zel hastaneler hizla artmstir.

Biiyiik sehirlerde ozellikle merkezi yerlerde (Istanbul’da ilgelerde bile) 3-4 hastane
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acilmistir. 2000’11 y1llarda genel hastane yaninda gz, mikro cerrahi, kulak burun bogaz,
ortopedi, fizik tedavi gibi brans hastaneleri ve merkezleri ilave olmustur (Temel, 2003,
s.4.). Tiirkiye’de 2008 verilerine gére 400’1 6zel hastane olmak iizere toplamda 1350

hastane bulunmaktadir.

2.1. Ozel Hastanelerin Tiirleri ve Ozellikleri

Ozel hastaneler, faaliyet alanlarina, hizmet birimlerine, yatak kapasitelerine, teknolojik
donanimlarina ve hizmet verilen uzmanlik dallarmin nitelik ve sayisma gore, genel

hastaneler ve 6zel dal hastaneleridir.

2.1.1. Genel Hastaneler

Ozel Hastaneler Yonetmeligi ile dngoriilen asgari bina, tesis, hizmet ve insan kaynagi
standartlarini haiz; birden fazla uzmanlik dalinda siirekli ve diizenli olarak ayakta ve
yatarak muayene, tibbi teshis ve tedavi, yogun bakim ve acil saglik hizmetleri veren,
ruhsatinda yazili olup hasta kabul ve tedavi ettigi uzmanlik dallarmnin gerektirdigi
klinikler ile acil ve yogun bakim iiniteleri, radyoloji, biyokimya ve mikrobiyoloji
laboratuarlar1 bulunan ve tam giin faaliyet gosteren Ozel hastanelerdir. Genel
hastanelerde kendi aralarinda A grubu hastaneler, B grubu hastaneler ve C grubu
hastaneler olarak ayrilmaktadir. A grubu hastaneler, ruhsatlandirilmis yatak kapasitesi
en az elli olan, en az bes farklh dahili ve bes farkli cerrahi uzmanlik dali da tam giin
kadrolu uzman tabip ¢alismak suretiyle saglik hizmeti veren ve asgari standartlara ilave
olarak, hasta kabul ve tedavi ettigi uzmanlik dallar1 i¢in gerekli ve giiniin gelismis tip
teknolojisine uygun olan diger biitliin teshis ve tedavi birimlerini ve ayrica asgari
radyoloji, biyokimya, mikrobiyoloji, hematoloji ve patoloji laboratuarlarini biinyesinde
bulunduran genel hastanelerdir. B grubu hastaneler, ruhsatlandirilmis yatak kapasitesi
otuz ila elli arasinda olan, en az dort farkli dahili ve dort farkli cerrahi uzmanlik dalinda
tam giin kadrolu uzman tabip calistirmak suretiyle saglik hizmeti veren; birinci fikrada
belirlenen asgari standartlara ilave olarak giiniin gelismis tip teknolojisine uygun olan
bir veya birden fazla teshis ve tedavi birimini ve radyoloji, biyokimya, patoloji ve
mikrobiyoloji laboratuarlarini biinyesinde bulunduran genel hastanelerdir. C grubu

hastaneler, ruhsatlandirilmis yatak kapasitesi on ila otuz arasinda olan en az ii¢ farkl
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dahili ve ti¢ farkl cerrahi uzmanlik dalinda tam giin kadrolu uzman tabip calistirmak
suretiyle ayakta ve yatarak, acil ve yogun bakim iiniteleri ile radyoloji, biyokimya ve
mikrobiyoloji laboratuarlar1 destegiyle muayene, teshis ve tedavi hizmeti veren genel

hastanelerdir( Temel, 2003, s. 4-5).

2.1.2. Ozel Dal Hastaneleri

Ozel dal hastaneleri; belirli bir yas ve cins grubu hastalar ile belirli bir hastaliga
tutulanlara veya bir organ ve organ grubu hastalarina yonelik hizmet vermek iizere,
hastanenin ana faaliyetleri ile ilgili uzmanlik dallarindan her birinde tam giin kadrolu en
az li¢c uzman tabip ile bu uzmanlk dalinin gerektirdigi diger uzmanlik dallar1 i¢in en az

bir kadrolu uzman tabip calistirilan, gelismis teknolojik donanim ve insan kaynagi
destegi ile siirekli ve diizenli olarak, ayakta ve yatarak muayene, tibbi teshis ve tedavi,
yogun bakim ve acil saglik hizmetleri veren, ruhsatinda yazili uzmanlk dallarinin
gerektirdigi klinikler, tiniteler ve laboratuarlar ile acil {initesi ve radyoloji laboratuari

bulunan ve tam giin faaliyet gésteren en az on yatak kapasitesi olan 6zel hastanelerdir.

Tiirkiye’de 6zel hastaneler son 10 yil igerisinde biiyiik degisimler ge¢irmistir. Bu
degisimlerle beraber 6zel hastaneler kendi biinyeleri i¢inde hastane zincirleri meydana
getirdi ve bdylece en gdzde sektdrler arasinda yerini aldi. Ozel hastanelerin yaklasik
olarak iigte ikisinin bulundugu istanbul’da, merkezi ilgelerde hizmetlerine devam eden
0zel hastaneler son yillarin diinyada kullanilmakta olan teknolojik tiim gelismelerini
Tirkiye’ye sunarak, onlarin bu imkanlardan yararlanmalarini sagladilar. Buna bir de
devletin kendi memurlarina ve sigortalilara tanimig oldugu 6zel hastanelerden
yararlanma imkani da eklendiginde, hem o0zel hastaneler hem de halk adina bu

uygulamalarin son derece memnun edici olduklar1 gozleniyor(www. kobifinans.com.tr).

Son yillarda 6zel hastane sayisinda gozle goriiliir bir artig yasaniyor. Rakamlar da bunu
dogruluyor. 2000 - 2005 arasinda 6zel hastane sayisinda yiizde 100’liik bir artig yasandi.
Son 1 yildaki artis ise yiizde 5 oldu ve say1 305’¢ ulasti. Ozel hastanelere bagvuran hasta
sayisinda ise yalnizca son 1 yilda yasanan artis yiizde 100. Bu rakamlar rekabeti de

beraberinde getirdi. Tirkiye’de yillik toplam saglik harcamasi 7 milyar dolar olarak
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ifade ediliyor. Ozel sektoriin sagliktan aldig1 toplam pay ise tam dl¢iimlenememesine

ragmen yiizde 10 civarindadir ( www.capital.com.tr).

2.2. Eskisehir’de Ozel Saghk Hizmetleri ve Hastaneler

Eskisehir’de toplamda alt1 6zel hastane ve on dort tip merkezi hizmet vermektedir.
Ozel hastaneler; Ozel Onvak Hastanesi, Ozel Bsk Eskisehir Anadolu Hastanesi, Ozel
Sakarya Hastanesi ve Ozel Umit Hastanesi, Ozel Oldcitydent Agiz ve Dis Hastanesi ve
Ozel Acibadem Hastanesidir. Arastirmada Tip merkezleri ve diger o6zel saglk
kuruluslar1 biiyilikliilk acisindan arastirmaya uygun olmadigi i¢in arastirmanin disinda
tutulmustur. Asagida arastirma kapsaminda bulunan dort 6zel hastane hakkinda kisaca

bilgi verilmektedir.

2.2.1. Ozel Sakarya Hastanesi

Ozel Eskisehir Sakarya Hastanesi, 2007 yili itibari ile hizmetine baslamis, kisa siire
icinde Oncelikle Eskisehir olmak iizere Bilecik, Kiitahya, Afyon gibi c¢evre illerden
gelen bir¢ok hastanin sagligini korumak i¢in kendini adamis ve bu siire iginde bdlgenin
en ¢ok tercih edilen referans hastanesi konumuna gelmistir. Ozel Eskisehir Sakarya
Hastanesi, yaklasik 20 bin m2 toplam arazi iizerine kurulmus, 5 katli, 6000 m2 kapali
alandan olusan, 3 ameliyathaneli, 64 yatakli, 400 araclik otoparka sahip, mimari ve

teknolojik olarak akilli bina denilen sisteme sahiptir.

Ozel Eskisehir Sakarya Hastanesi biinyesinde 2 Kardiyoloji, 4 Kadmn Hastaliklar1 ve
Dogum, 2 Cocuk Saglig1 ve Hastaliklari, 2 Dahiliye, Gogiis Hastaliklari, 2 Radyoloji, 2
Uroloji, 2 Gz Saghg1 ve Hastaliklary, 2 Kulak Burun Bogaz Hastaliklari, 2 Kalp Damar
Cerrahisi, Gastroenteroloji, 2 Genel Cerrahi, Estetik Plastik Rekonstriiktif Cerrahi,
Ortopedi ve Travmatoloji, Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon, Noroloji, Endokrinoloji ve
Metabolizma branglarinda hizmet vermektedir. Ayrica Agiz ve Dis Saghgi Hastaliklari,

Diyetisyen ve Psikolog bulunmaktadir (www.sakaryahastanesi.com.tr).

Ozel Sakarya Hastanesi temel yetkinligini hizli, giivenilir ve dogru saghk hizmeti

sunmak olarak tanimlamaktadir. Hastanede satis pazarlama, muhasebe, finansman,
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halkala iligkiler insan kaynaklari, basin yaym, hasta hizmetleri ve kalite birimi gibi

yonetsel boliimler bulunmaktadir.

2.2.2. BSK Eskisehir Anadolu Hastanesi

BSK Eskisehir Anadolu Hastanesi, 2002 yilinda poliklinik ve 2004 yilinda ise 7 giin 24
saat hastane olarak hizmet vermeye baslamistir. BSK Eskisehir Anadolu Hastanesi 6000
metrekarelik kullanim alanmna sahip, tam tesekkiillii bir hastanedir. Avrupa Birligi
standartlarina uygun 55 yatak kapasitesi, 3 ameliyathanesi, modern dogum salonu, Kalp
ve Damar Cerrahisi Unitesi, Anjiyo Unitesi, G6z Saglhgi Unitesi, Fizik Tedavi ve
Rehabilitasyon Unitesi ve Radyoloji Unitesi bulunmaktadir. BSK Eskisehir Anadolu
Hastanesi’nde Acil, Anestezi, Agiz ve Dis Sagligi, Cocuk Saghgi ve Hastaliklari,
Dermatoloji, Enfeksiyon Hastaliklar1 ve Mikrobiyoloji, Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon,
Genel Cerrahi, Gogiis Hastaliklari, G6z Hastaliklari, i¢ Hastaliklari, Gastroenteroloji,
Kadin Hastaliklar1 ve Dogum, Kardiyoloji, Kulak Burun Bogaz, Noéroloji, Ortopedi ve

Travmatoloji ve Uroloji bdliimlerinde hizmet verilmektedir. (www.bskanadolu.com.tr).

BSK Eskisehir Anadolu Hastanesi merkezi konumda olmasi, cerrahi branglarinin giiclii
olmas1 ve Eskisehir’in ilk 6zel hastanesi olmasi dolayisiyla ¢ok tercih edildiklerini,
hastanelerini temel yetkinliklerinin bunlar oldugunu belirtmektedirler. Yonetsel olarak
satls ve pazarlama, muhasebe, finansman, insan kaynaklari, kurumsal hizmetler ve

iletisim son olarak ta hasta hizmetleri boliimleri bulunmaktadir.

2.2.3. Ozel Umit Hastanesi

2010 yilmin subat aymnda Umit Tip Merkezi'ndeki 13 yillik deneyim ve birikimlere
dayanarak acilan 6zel Umit hastanesi, yirmi alt1 dalda hizmet vermekte ve 401 yogun
bakim niteligindeki toplamda 103 yatak kapasitesine sahiptir. Kardiyoloji, kadin
hastaliklar1 ve dogum, g6z hastaliklari, kulak burun bogaz, agiz ve dis saghigi, cocuk
sagligi, dermatoloji, genel cerrahi, i¢ hastaliklari, fizik tedavi ve rehabilitasyon, beyin
cerrahisi, gastroenteroloji, hematoloji, ortopedi, iiroloji, ndroloji ve plastik cerrahi gibi

tibbi branglar bulunmaktadir.
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Ozel Umit Hastanesi temel yetkinligini doktorlarin hastanesi olmasi seklinde
aciklamaktadir. Clinkii hastanenin ortaklarinin hepsi doktorlardan olugsmaktadir. Ayrica
hastanede yonetsel olarak muhasebe, finansman, halkla iliskiler, insan kaynaklari,

kurumsal tanitim ve pazarlama ve hasta haklar1 gibi boliimler bulunmaktadir.

2.2.4. Ozel Onvak Hastanesi

Onvak (Organ Nakil Vakfi) 1989 yilinda Prof. Dr. Haluk Kiper tarafindan kurulmustur.
Bu kurulusta 11 iiye gorev almistir. Organ nakli vakfinin amaci, vakif biinyesinde
kurulacak tinitelerde, ¢esitli organ nakillerine zemin hazirlamak i¢in alt yapiyr kurmak,
nakillere hazirlik iiniteleri ve bobrek hastalar1 i¢in hemodiyaliz, periton diyaliz ve
hipertansiyon iiniteleri ile bunlar1 biinyesinde toplayacak hastane ve hastanenin alt
yapisini olusturan tiniteler1 kurmak, gene hastaneye ek olarak kalacak yerleri olmayan
hastalarin ve hastaneye hizmet edebilecek otel ve iicretli misafirhane, insan kaynagi i¢cin
lojman ve hizmet binalar1 ile bu hizmet ve iinitelere yardimci tesisler kurmaktir.
Bu kuruluslar1 kurmanin yaninda kuruluslarin i¢ donanimlarini olusturacak alet,
techizat, alt yap1 gereclerini temin etmek, bunlar1 i¢ piyasadan ve ihtiya¢ halinde ithal
yolu ile saglamak, insan kaynagi ihtiyacini karsilayarak kuruluslarin ¢alisirhigini temin
etmektir.Vakif amaclarindan ikinci kademede hastanelesmek amaci vardi. 2002 yilinda
da hastane hizmete girmistir. Su an itibariyle 150 kisiye istihdam saglamaktadir

(www.onvakhastanesi.com).

Kardiyoloji, kadin hastaliklari, g6z hastaliklari, kulak burun bogaz, ¢ocuk sagligi, genel
cerrahi, i¢ hastaliklari, radyoloji, mikrobiyoloji ve {roloji gibi tibbi boliimler
bulunmaktadir. Yonetsel olarak ise, muhasebe, satin alma, bilgi islem, hasta haklar1
boliimleri bulunmaktadir. Temel yetkinliklerini hastalariyla 6zel olarak ilgilenmeleri

olarak belirtmektedirler.

3. Arastirmanin Konusu

Eskisehir ilindeki 6zel hastanelerin insan kaynagina verdigi 6nem ve insan kaynaklari

yonetim fonksiyonlarinin kullanimidir.
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4. Arastirmanin Amaci

Arastrmanm amaci, hizmet isletmesi olan 06zel hastanelerde insan kaynaklari
yonetiminin incelemek ve fonksiyonlarmim kullanimina ilisgkin mevcut durumun ve

sorunlarm yonetici algilamalar1 dogrultusunda ortaya ¢ikarilmasidir.

5. Arastirmanin Yontemi

Insan kaynaklar1 yonetimi fonksiyonlarinmn kullanimma ydnelik olarak gerceklestirilen
calismada arastirma yontemi olarak nitel arastirma yontemi secilmistir. Arastirmani
evreni belirlenirken devlet hastanelerinin kendine 06zgii yapilanmalarinin olmasi
sebebiyle ve tip merkezleri ve diger 6zel saglik kuruluslarinin da biiyiikliik agisindan
arastirmaya uygun olmadig diisiiniilerek arastirmanin diginda tutulmasiyla arastirmanin
evreni Eskigehir’de bulunan 6zel hastaneler olarak belirlenmistir. Eskisehir’de toplamda
alt1 6zel hastane bulunmasma ragmen arastrmanin yapildigi dénem Ozel Acibadem
Hastanesi’nin heniiz hizmete agilmamis olmasi ve Ozel Oldcitydent Agiz ve Dis
Hastanesi’nin goriisme talebini olumsuz olarak yanitlamasi sebebiyle dort 6zel hastane
arastirmanin evreni olarak belirlenmistir. Arastirmanin evreninin 6zel hastaneler olarak
secilmesinin diger sebebi de, hizla gelisen bu sektorde artan rekabetle beraber insan

kaynaklarmin 6nemli bir rekabet araci haline doniismesidir.

Veri toplama metodu olarak belge inceleme, yiiz yiize goriisme ve anket yontemi
secilmistir. 32 sorudan olusan anketle hastanelere iliskin genel bilgiler ve insan
kaynaklar1 boliimiine ait bilgiler elde edilmistir. Bu ankette 19 ifade bulunmaktadir. Bu
ifadeler 5’11 likert 6lgegiyle degerlendirilmistir. Anketlerin hastanelere uygulanmasi yiiz
yilize goriigme yontemiyle gerceklestirilmistir. Yiiz ylize goriisme yonteminin se¢ilme
nedenleri hem Orneklemin sayica az olmasi hem de daha saglikli sonuglara ulagsma
imkaninin olmasidir. Elde edilen bulgular grafikler ve tablolar halinde sunulmustur.
Arastirma agisindan hastanelerin isletme vizyonlari, misyonlar1 ve temel degerleri ile bu
unsurlarda insan kaynagina iligkin ifadeler bulunup bulunmamasi, web sitesinde insan
kaynaklarmna ait ayr1 bir alanin varligi gibi 6nemli bilgiler i¢in hastanelerin web

sitelerinden de yararlanilmistir.
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6. Verilerin Analizi Ve Yorumu

Calismaya katilan 4 6zel hastaneyle yiiz yiize goriisiilerek anket calismas1 yapilmistir.
Verilerin analizinde Windows Office programi Excel kullanilmistir. Veriler tablo ve
pasta grafiklerle agiklanmistir. Ayrica ortalama ve standart sapmalar1 alinarak bazi

sonuglara ulasilmistir.

Tablo 4. Arastirmaya Katilan Isletmelerin Insan Kaynaklari Faaliyetlerini Yiiriiten

Boliimiin Dagilim1

Isletmedeki Bulunulan Gérevde Isletmede Calisma Sektorde Caligma
Gorevi Calisma Siiresi Stiresi Stiiresi
Insan 1-2 yil 1 yildan az 4-8 yil arast
Kaynaklar1

Midiirii

Insan 2-3 yil 1-3 yil arasi 4-8 y1l arasi
Kaynaklar1

Calisani

Hasta Haklar1 3-4-y1l 1-3 yil aras1 4-8 yil arast
Calisam

Hasta 3-4 yil 4-8 y1l arasi 4-8 yil arasi
Hizmetleri

Midiirii

Ankete cevap verenlerin arasinda bir insan kaynaklar1 ¢alisani, bir insan kaynaklari
midiirti, bir hasta hizmetleri miidiirii ve bir hasta haklar1 c¢alisan1 bulunmaktadir.
Arastirmaya katilan isletmelerde c¢alisan insan kaynaklar1 miidiirii bulundugu gorevde 1-
2 yildir ¢alisirken, insan kaynaklar1 ¢alisani1 2-3 yildir bu gorevde calismaktadir. Hasta
haklar1 calisgan1 ve hasta hizmetleri miidiirii ise 3-4 yildir bulundugu gorevde
calismaktadir. Bulunduklar1 igletmede ¢alisma siirelerine gore insan kaynaklar1 miidiiri
1 yildan az, insan kaynaklari ¢alisani ve hasta haklar1 calisanm1 1-3 yil arasi ayni
isletmede ¢alismakta, hasta hizmetleri midiri 4-8 yil arast1 aym isletmede

calismaktadir. Sektorde caligma siireleri tiim katilimeilar i¢in 4-8 yil araligindadir.
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Tablo 5. Arastirmaya Katilan Isletmelerde Calisan Sayilari ve Dagilimlar

Calisan sayisi

Hastaneler Ozel Onvak BSK Eskisehir Ozel Ozel

Hastanesi Anadolu Hastanesi | Umit Sakarya
Hastanesi | Hastanesi

Doktor 22 39 49 48

Yonetici 7 13 9 15

Saglik personeli ve | 121 313 357 320

diger calisanlar

Toplam 150 365 413 383

Arastirmaya katilan isletmelerden Ozel Onvak Hastanesi’nde 22’si doktor olmak iizere

toplamda 150 calisan bulunmaktadir. BSK Eskisehir Anadolu Hastanesi’nde 39°u

doktor olmak iizere toplam 365 calisan bulunmaktadir. Ozel Umit Hastanesi’nde 49’u

doktor olmak iizere 413 ¢alisan bulunurken, Ozel Sakarya Hastanesi’nde 48’i doktor

olmak tizere toplamda 383 ¢alisan bulunmaktadir.

Grafik 1. Arastirmaya Katilan Isletmelerin Miilkiyetlerinin Dagilimi

miilkiyet

omilkiyet aile
mmilkiyet ortaklar

omilkiyet grup

Arastirmaya katilan isletmelerin miilkiyetleri % 50 ortaklara, % 25’1 bir aileye geri

kalan %25 ‘i de bir gruba aittir.
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Tablo 6. Arastirmaya Katilan Isletmelerde Yatak Sayisi

Hastaneler | Ozel Onvak | Bsk Eskisehir | Ozel Umit Ozel Sakarya
Hastanesi Anadolu Hastanesi Hastanesi
Hastanesi
Yatak Sayist | 35 52 103 57

Isletmelerde yatak sayisi kapasiteler hakkinda bilgi vermektedir. Arastirmaya katilan
isletmeler arasmnda en kiiciik kapasiteye sahip hastane 35 yatakla Ozel Onvak
Hastanesidir. Kapasitesi en biiyiik isletme ise 103 yatak sayisiyla Ozel Umit

Hastanesidir.

Tablo 7. Arastirmaya Katilan Isletmelerde Yatak Basina Calisan Sayist

Hastaneler Ozel Onvak Bsk Eskisehir | Ozel Umit Ozel Sakarya
Hastanesi Anadolu Hastanesi Hastanesi
Hastanesi
Yatak basina 4 7 4 7
calisan sayisi

Bir hastanedeki yatak basma c¢alisan sayis1 o hastanedeki tiim hizmetler dahil olmak
iizere bir yatakla ilgilenen calisan sayisini gosterir. Yatak basma calisan sayisinin
yiiksek olmasi hem calisanlarin is yiikiinii azaltacak hem de hastalarmm memnuniyetini
olumlu yonde etkileyecektir. Arastirmaya katilan isletmeler arasinda yatak basina
calisan sayis1 en fazla olan hastane Bsk Eskisehir Anadolu Hastanesi ve Ozel Sakarya

hastanesidir.

Tablo 8. Arastirmaya Katilan Isletmelerde 2010 Yili Hasta Sayisi

Hastaneler Ozel Onvak | Bsk Eskisehir Ozel Umit | Ozel Sakarya
Hastanesi Anadolu Hastanesi Hastanesi Hastanesi
Yillik hasta sayisi 63.971 240.000 234.000 180.000
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Hastanelerdeki yillik hasta sayis1 ve bu sayidaki degisimler o hastanedeki insan kaynagi
ithtiyacin1 ortaya koymakta yardimci olacaktir. Arastirmaya katilan isletmelerdeki yillik
hasta sayis1 en diisiik 63.791°le Ozel Onvak Hastanesi iken en yiiksek 240.000 ile Bsk

Eskisehir Anadolu Hastanesi’dir.

Tablo 9. Arastirmaya Katilan Isletmelerde Calisan Bagsina Yillik Hasta Sayisi

Hastaneler Ozel Onvak Bsk Eskisehir Ozel Umit Ozel Sakarya
Hastanesi Anadolu Hastanesi Hastanesi
Hastanesi
Calisan Basma | 426 657 566 470
Yillik Hasta
Sayisi

(Yukaridaki ¢alisan sayilarina doktorlarda dahildir.)

Calisan basina yillik hasta sayist bir ¢alisanin bir yilda ilgilendigi hasta sayisini
gostermektedir. Dolayisiyla bu sayilar calisanlarin is ytlikii hakkinda bilgi vermektedir.
Is yiikii fazla olan calisanlarin is tatmini ve oOrgiitsel bagliligi da olumsuz yonde
etkilenmektedir. Arastirmaya katilan isletmelerdeki en diisiik calisan basma yillik hasta
say1s1 426 ile Ozel Onvak Hastanesi’ndedir. En yiiksek 657 ile Bsk Eskisehir Anadolu

Hastanesi’ndedir.

Tablo 10. Arastirmaya Katilan Isletmelerde Doktor Basina Yillik Hasta Sayist

Hastaneler Ozel Onvak Bsk Eskisehir Ozel Umit Ozel Sakarya
Hastanesi Anadolu Hastanesi Hastanesi
Hastanesi
Doktor Basma | 2908 6154 4775 3750
Yillik Hasta
Sayisi
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Doktor basma yillik hasta sayist bir doktorun bir yilda ilgilendigi hasta sayismni
gostermektedir. Bu acidan doktorlarin is yiikiinii ortaya koymaktadir. Arastirmaya
katillan isletmelerde doktor basina hasta sayis1 en az 2908 hastayla Ozel Onvak
Hastanesi’nde, en fazla doktor basina hasta say1 ise 6154 hastayla Bsk Eskisehir

Anadolu Hastanesi’ndedir.

Tablo 11. Arastirmaya Katilan Isletmelerin Insan Kaynagi Devir Oranlar

Hastaneler Ozel Onvak Bsk Eskisehir Ozel Umit Ozel Sakarya
Hastanesi Anadolu Hastanesi Hastanesi
Hastanesi
Insan Kaynag1 | Hesaplanmiyor %27,6 Hesaplanmiyor %3
Devir Oranm

Arastirmaya katilan isletmelerin ikisi insan kaynagi devir oranmi hesaplamamaktadir.
Insan kaynagi devir oranin1 hesaplayan isletmelerden birinin oran1 %3 iken digerinin
oran1 %27,6’drr. Yiiksek insan kaynagi devir oranina sahip olan hastane bu durumun
sebebini gegici bir siire yani donemsel olarak agiklamis ve normalde bu kadar yiiksek
bir rakam olmadigin1 belirtmistir. Insan kaynag: devir oraninmn yiiksek olmasi orgiitsel
baghligm diisiik oldugunun gostergesidir. Calisanlarin orgiitsel bagliliklarinin diistik
olmasinda da isletmenin insan kaynaklar1 politikalarindaki eksiklikler 6nemli rol
oynamaktadir. Calisanlar1 ile hizmet kalitelerini ylikselterek rekabette fark yaratmaya
cabalayan isletmeler, insan kaynagi devir oranlarmi % 20’lerden daha asagilara
diisirememenin sikmtilar1 ile karsilasirken, bir yandan yetistirdigi ve yetkinlik
kazandirdig1 calisanlarini bir giiniin icinde kolayca kaybedebilmektedirler. Isletmelerde
orgiitsel baglilign diisiik olmasinin  sebepleri saglik kurumlarmin yeterince
kurumsallasamamasi, ¢ogu saglik kurumunda insan kaynagi sistemlerinin iglevsel
olmamasi, saglik sektoriiniin zor bir sektor olmasi ve ¢alisanlarin mesleki tiikenmislik
oranlarmin yliksek olmasi, isten ayrilmanin bir kagig olarak diisiiniilmesi, kamu saglik
sektortiniin, 6zel saglik sektori i¢in insan kaynagi istihdaminda biiyiik bir rakip olmasi,
sektorde yeterince yetismis ve yetkin hastane ya da insan kaynaklar1 ydneticisinin

olmamasidir (www. akkariyer.net).
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Grafik 2. Arastrmaya Katilan Isletmelerde Ayri Bir Insan Kaynaklar: Béliimiiniin

Varlhigi

IK Departmani

myok

Arastirmaya katilan isletmelerin % 75’inde ayr1 bir insan kaynaklar1 boliimii

bulunurken, %25’inde ayr1 bir insan kaynaklar1 boliimii bulunmamaktadir.

Grafik 3. Arastirmaya Katilan Isletmelerin Insan Kaynaklari Faaliyetlerini Yiiriiten

Boliimiin Dagilimi

ik yiiriiten bolim

oikd.
B 9. Miidir

Arastirmaya katilan igletmelerin % 25’inin insan kaynaklar1 faaliyetleri genel miidiir
tarafindan yritiilirken, % 75’inin insan kaynaklar1 faaliyetleri insan kaynaklar1

boliimii tarafindan yiiriitiilmektedir.
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Tablo 12. Arastirmaya Katilan Isletmelerin Insan Kaynaklarindan Birinci Dereceden

Sorumlu Kisilerin Unvanlar

Ozel Onvak Bsk Eskigehir Ozel Umit Ozel
Hastaneler Hastanesi Anadolu Hastanesi | Hastanesi Sakarya
Hastanesi
Insan kaynaklarmdan | Genel Miidiir | Insan kaynaklar1 | Insan Insan
birinci dereceden miidiiri kaynaklar1 kaynaklar1
sorumlu kisilerin miidiiri miidiirii
unvanlari

Arastirmaya katilan igletmelerin iigclinde insan kaynaklarindan birinci dereceden
sorumlu kisilerin unvanlar1 insan kaynaklar1 miidiiriiyken, Ozel Onvak Hastanesi’'nde

ise genel miidiirdiir.

Tablo 13. Arastirmaya Katilan Isletmelerde Insan Kaynaklar: Calisan Sayist

Hastaneler Ozel Onvak Bsk Eskisehir Ozel Umit Ozel Sakarya
Hastanesi Anadolu Hastanesi Hastanesi
Hastanesi
Insan
Kaynaklar1 - 2 1 3
Calisan Sayisi

Arastirmaya katilan isletmeler arasmda Ozel Onvak Hastanesinde insan kaynaklari
calisan1 bulunmazken, Bsk Eskisehir Anadolu Hastanesi’nde iki, Ozel Umit
Hastanesi'nde bir ve Ozel Sakarya Hastanesi’nde {i¢ insan kaynaklar1 c¢alisani

bulunmaktadir.
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Tablo 14. Arastwmaya Katilan Isletmelerde Insan Kaynaklari Fonksiyonlarinin

Durumu
Hastaneler Ozel Onvak | Bsk Eskisehir Ozel Umit | Ozel Sakarya
Hastanesi Anadolu Hastanesi | Hastanesi | Hastanesi

IK Uygulamalar1

Ise alim Yok var yok yok
Egitim ve Gelistirme Var var var var
Kariyer sistemi Yok var yok var
Performans degerleme sistemi | Yok var yok var
Ucret sistemi Var var var var

Arastirmaya katilan isletmeler arasmdan Ozel Onvak Hastanesi’nde insan kaynaklari
uygulamalarindan kariyer sistemi ve performans degerleme sistemi bulunmazken ise
alimlarda web sitesi iizerinden basvurular kabul edilmemektedir. Calisanlara egitim
programlar1 verilmektedir. Egitim programlar1 kisisel ve teknik egitimlerdir. En ¢ok
doktorlara ve saglik personeline egitim verilmektedir.Egitimleri veren kisiler kurum i¢in
istihdam edilen profesyonellerdir.Calisanlarina verdikleri iicretlerin sektor ortalamasinin
iistiinde oldugunu belirtmektedirler. Bsk Eskisehir Anadolu Hastanesi ise alimlarda web
sitesi iizerinden bagvurular1 kabul etmektedir. Performans degerleme sitemi ve kariyer
sistemi bulunmaktadir. Calisanlara verilen egitim programlar1 kisisel ve teknik
egitimlerden olusurken egitimler daha ¢ok saglik personeline verilmektedir. Egitimleri
verenler kurum i¢i profesyoneller ve kurum disindan gelen egitimcilerdir. Ucretlerin ise
sektdr ortalamasinmn iistinde oldugu belirtilmektedir. Ozel Umit Hastanesi’nde ise
alimda bagvurular web sitesi iizerinden kabul edilmemektedir. Kariyer ve performans
degerleme sistemi bulunmazken g¢alisanlara egitimler verilmektedir. Verilen egitimler
kisisel, teknik ve uzmanlik egitimleridir. En c¢ok saglik personeline ve yoOneticilere
egitimler verilmektedir. Egitimleri verenler kurum i¢i profesyoneller ve diger kisilerdir.
Ucretlerin  sektdér ortalamasmin {istiinde oldugu belirtilmektedir. Ozel Sakarya
Hastanesinde ise alimlarda web sitesi lizerinden basvurular kabul edilmemektedir.
Kariyer ve performans degerleme sistemleri bulunmaktadir.Yetkinlik bazli kriterler

performans degerleme sisteminde esas alinmaktadir. Egitim programlar1 kisisel ve

77



teknik konular1 kapsarken doktorlar, saglik personeli ve yoneticilere egitim
verilmektedir. Egitimleri verenler kurum igi profesyonellerdir. Ucretlerin sektdr

ortalamasinda oldugu belirtilmektedir.

Grafik 4. Arastirmaya Katilan Isletmelerin Misyon ve Vizyonlarinda Insan Kaynag

Ifadesi Bulunup Bulunmamasina Gore Dagilimi

iK ifadesi

myok

Arastirmaya katilan isletmelerin web sitelerinden yapilan incelemelerde % 75’1 isletme
misyonuna ve vizyonuna sahipken %75°1 temel isletme degerlerine sahip degildir.
Arastirmaya katilan isletmelerin %75’inin misyon ve vizyon ifadelerinde insan

kaynagma iliskin ifadelere rastlanmaktadir.

Grafik 5. Arastirmaya Katilan Isletmelerin Web Sitelerinde Ayri Bir Insan Kaynag

Boliimii Bulunup Bulunmamasina Gore Dagilimlart

Websitelerinde ik boliimii

myok
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Arastirmaya katilan isletmelerin web sitelerinde yapilan incelemede %75 inin web
sitesinde ayr1 bir insan kaynagi bolimii bulunmamaktayken, % 25 ‘inin web sitesinde
ayr1 bir insan kaynagi boliimii bulunmaktadir. Arastirmaya katilan isletmelerin sadece
%25’inde web sitesinden insan kaynaklar1 basvurular1 kabul edilirken, % 75’1 sahsen
basvuruyla kabul etmektedir. Arastirmaya katilan igletmelerin %50 sinin performans
degerleme sistemi bulunurken, % 50 ‘sinin herhangi bir performans degerleme sistemi
yoktur. Performans degerleme sistemi bulunan isletmelerde hedef ve yetkinlik bazh
kriterlerin baz alindig1 belirtilmektedir. Arastirma katilan isletmelerin yaris1 bir kariyer
yonetim sistemine sahip degildir. Diger yaris1 bir kariyer yonetim sistemine sahip
oldugunu belirtmistir. Arastrmaya katilan isletmelerin %75°1 ticretlerinin sektor

ortalamasinin iistiinde oldugunu , %25’1 de iicretlerinin sektoér ortalamasinin {istiinde

olmadigin1 belirtmistir.

Arastirmaya katilan isletmelerin yonetim kadrolar1 incelendiginde her birinde farkh
yapilanmalara gidildigi gozlenmistir. BSK Eskisehir Anadolu Hastanesi {ist yonetimi
Genel Direktdr, Tibbi Hizmetler Direktorii, Mali Isler Direktori ve Isletme
Direktdriinden olusmaktadir. Genel Direktdr ve Mali Isler Direktorii Isletme egitimi
almis kisilerden segilmisken, Tibbi Hizmetler Direktorii ve Isletme Direktorii
doktorlardan segilmistir. Ozel Umit Hastanesi’nde {ist ydnetim, Yonetim Kurulu
Baskani, Bashekim ve Isletme Direktdriinden olusmaktadir. Ust yonetimin hepsi
doktorlardan olusmaktadir. Ozel Sakarya Hastanesi’nde ise Yonetim Kurulu Baskan1 ve
Bashekim bulunmaktadir ve doktorlardan olusmaktadir. Ozel Onvak Hastanesi iist
yonetiminde Yonetim Kurulu Baskani, Mesul Miidiir, Genel Midiir ve Bashekim

bulunmaktadir. Genel Miidiir haricinde hepsi doktorlardan olugsmaktadir.

Literatlirde hastane ydnetimi, hastanedeki tiim hizmetlerden ve faaliyetlerden yonetim
kuruluna kars1 sorumlu olan bir organ olarak tanimlanmaktadir. Hastane yoneticisi,
yonetim kurulundan aldig1 yiiriitme yetkisini kullanarak hastaneyi yoneten kisidir.
Yiiriitme agisindan bakildiginda hastanenin tepesinde hastane yoneticisi bulunmaktadir
Hastanenin biitiin islerini yonetmek i¢in son otorite ve sorumluluk kanunlar tarafindan
hastanenin yonetim kuruluna verilmistir. Bu yilizden; yonetim kurulu, hastanenin

islerinin biitiin sathalarndan sorumludur (Can, Ibicioglu 2008: 260). Ulkemizdeki
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hastanelerde genellikle yonetimde tek yetkili ve sorumlu kisi, asil meslegi hekimlik olan
"Bashekim"dir. Ozellikle devlet hastanelerinde her seyin "Bashekim" den soruldugu ve
en ince ayrmtisinin dahi bashekimden gecirildigi bir hastane yOnetim modeli
iilkemizdeki hastanelerde mevcuttur. "Hekimlik" ve "hastane yonetimi" hizmetlerinin
kesinlikle birbirinden ayrilmast ve fonksiyonel yoneticiler tarafindan hastane

faaliyetlerinin yerine getirilmesi gerekir ( Ozgen, 1992:).

Arastirmaya katilan isletmelerin tamaminda egitim programlar1 uygulanmaktadir. Bu
egitim programlarinin kapsamlar1 kisisel gelisim, teknik ve uzmanlik egitimleri
seklindedir. Arastirmaya katilan isletmelerin tamami insan kaynagma kisisel gelisim ve
teknik kapsamli egitim programlari sunarken, %50 si uzmanlik egitimleri sunmaktadir.
Egitim verilen insan kaynagmin dagilimi ise %50 doktorlar, %100 saglik personeli,
%25°1 ise yoneticilerdir. Isletmelerin %50 ‘si egitimleri veren kisileri isletme icinde
istthdam edilen insan kaynagindan se¢mektedir. Digerleri ise isletme i¢indeki
profesyoneller disinda isletme digindan gelen egitimciler ve egitim danismanlhigi
isletmelerinden yararlanmaktadirlar. Arastirmaya katilan isletmelerin tamaminin bir
oryantasyon programi bulunmaktadir. Bu programlarin siiresi en az 1 giinle en fazla 2
ay arasinda degismektedir. Hastanelerde insan kaynaklar1 fonksiyonlarina verilen 6nem
siralamasinda ise alma, performans degerlendirme, egitim, i gilivenligi, kariyer

planlama ilk siralarda yer alirken yemek, servis ve saglik alt siralarda yer almaktadir.

Tablo 15. Orgiitsel Performansa Iliskin Ifadelerin Oncelikleri

No | ifadeler Ortalama Standart
Sapma

1 Hastanemiz etkindir. 5 0

2 Hastanemiz verimlidir. 4,75 0,5

3 Hastanemizde insan kaynaklarina énem verilir. 4,75 0,5

4 Hastanemiz finansal agidan gii¢liidiir. 4,5 0.577

5 Calisanlarimizin is tatmini yiiksektir. 4 1,154

6 Hastanemizde insan kaynaklar1 fonksiyonlari tam 4 0,816
anlamiyla yiiriitiilmektedir.

7 Insan calisanlarimizin érgiitsel baglilig: diisiiktiir. 2 0,816
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Tablo 15°deki Isletme bilgilerine iliskin ifadelere bakildiginda, en diisiik ortalama

“Caligsanlarimizin 6rgiitsel baglihig1 distiktir” ifadesi; en yliksek puani ise ‘’Hastanemiz

etkindir”, “Hastanemiz verimlidir” ve ‘’Hastanemizde insan kaynaklarma oOnem verilir’’

ifadeleri almiglardir.

Kisacas1 yoneticiler isletmelerini verimli,

etkin ve insan

kaynaklarina gereken Onemin verildigi isletmeler olarak gormektedirler. Ayrica

calisanlarinin orgiitsel baghliginin da yiiksek oldugunu diistinmektedirler.

Tablo 16. Hizmet Isletmelerinde Insan Kaynaklari Yonetimine Iliskin I[fadelerin

Oncelikleri.
no | ifadeler Ortalama Standart
sapma

1 | Calisanlarimiz alanlarda bilgi sahibidir. 4,75 0,5

2 | Calisanlarimiz arasinda isbirligi vardir. 4,75 0,5

3 | Calisanlarimiz ekip ¢aligmasina yatkindir. 4,75 0,5

4 | Calisanlarimiz beceri sahibidir. 4.5 0,577

5 | Calisanlarimiz alanlarinda olumlu tutum sahibidir. 4,5 0,577

6 | Calisanlarimiz igletmenin performansiyla ilgili édiiller 4,5 1
paylasiliyor.

7 | Calisanlarimizla isletmenin performansini anlamalarini 4,25 0,957
ve katkida bulunmalarini saglayacak olan bilgi
paylasiliyor.

8 | Calisanlarimiz ¢ogunlukla sektoriin en iyileridir. 3,75 0,957

9 | Calisanlarimiz yerlerine yenisini koymanin oldukga gii¢ 3,5 0,577
oldugu c¢alisanlardur..

10 | Calisanlarimiz benzerlerinin rakiplerimiz tarafindan 3 1,414
saglanmasi oldukea gii¢ olan niteliklere sahiptir.

11 | Calisanlarimizla isletmenin performansina iliskin bilgi 3 0.816
paylasiliyor.

12 | Calisanlarimiza yetki devrediliyor. 2,5 1,29
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Tablo 16’daki hizmet isletmelerinde insan kaynaklar1 yonetimine iliskin ifadelere
bakildiginda, en diisiik ortalama “Calisanlarimiz benzerlerinin rakiplerimiz tarafindan
saglanmas1 olduk¢a gii¢ olan niteliklere sahiptirler”, ¢’Calisanlarimzla isletmenin
performansina iligskin bilgi paylasiliyor’” ve “Calisanlarimza yetki devrediliyor.” ifadeleri; en

9 13

yiliksek ortalama ise “Calisanlarimiz alanlarinda bilgi sahibidir”, “Calisanlarimiz arasinda

isbirligi vardir” ve ©’ Calisanlarimiz ekip ¢alismasina yatkindir’” ifadeleri almislardir. En
diisiik ortalamaya sahip olan ifadelere bakildiginda isletmelerin ¢alisanlarmin rakipleri
tarafindan saglanmasi gii¢ niteliklere sahip olmadigini diistinmesi ¢alisanlari ile hizmet
kalitelerini yiikselterek rekabette fark yaratmaya yeterince Onem vermedikleri
goriilmektedir. Calisanlarla igletmenin performansmma iliskin bilginin yeterince
paylasilmadigi ve yetki devrine gereken dnemin verilmedigi goriilmektedir. En yiiksek
ortalamaya sahip ifadelere bakildiginda ise; isletmelerin ¢alisanlarmin alanlarinda bilgi
sahibi calisanlar olduklarin1 diisiindiiklerini ve isbirligi ve ekip calismasina yatkin

olduklarm diisiindiikleri goriilmektedir.
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8. Sonu¢

Bu arastirmada Eskigehir ilindeki 6zel hastane yoneticilerinin insan kaynaklar1 yonetim
fonksiyonlarmin kullanimi tizerine goriislerinin ortaya konmasi amaclanmistir. Genel
olarak hastanelerin ¢ogunda ayr1 bir insan kaynaklar1 departmani bulunmaktadir. Bu
departmandan birinci derecen sorumlu kisiler insan kaynaklar1 midiiriidiir. Her bir
hastanede standart bir ise alistirma (oryantasyon) programi bulunmaktadir. Goriisiilen
hastanelerdeki performans degerleme sistemleri konusunda bazi eksikler bulunmaktadir.
Bazi hastanelerin performans degerleme sistemleri bulunmazken bazi hastanelerinde
performans degerleme sistemlerini degistirmek konusunda ¢aligmalar igerisinde oldugu
goriilmiistiir. Biitiin  hastanelerde insan kaynagina c¢esitli egitim programlari
uygulanmaktadir. Bu egitimler agirlikli olarak kisisel gelisim ve teknik kapsamli egitim
programlaridir. Verilen egitimlerde oncelik saglik personeline daha sonra doktorlara
verilmektedir. En az egitim yoneticilere verilmektedir. Egitimleri veren kisiler

cogunlukla isletme i¢inde istihdam edilen insan kaynagindan se¢ilmektedir.

Arastirma kapsamindaki 6zel hastanelerde yonetimin idari isler ve tibbi isler olarak
ayrilmaya c¢alisildigr goriilmektedir. Bazi hastanelerde bashekim iizerindeki agir
sorumluluk devam ederken bazi hastanelerde bu sorumlulugun olabildigince
dagitilmaya calisildig1 gézlemlenmistir. Hastanelerin iist yonetim kadrolarinda doktorlar
hala biiyiik ¢ogunlugu olusturmaktadir. Bu alanda profesyonel yoneticilerden yeterince
yararlanilmamaktadir. En fazla profesyonel yonetici Bsk Eskisehir Anadolu
Hastanesi’nde bulunmaktadir. Ozel Umit ve Ozel Sakarya Hastaneleri’nde iist yonetim
tamamen doktorlardan olusmaktadir. Ozel Onvak Hastanesi’nde ise sadece genel miidiir

profesyonel yoneticiler arasindan se¢ilmistir.

Goriisiilen hastanelerdeki yoneticiler hastanelerinin etkin ve verimli olduguna inanirken,
hastanelerinde insan kaynaklarma da gereken Onemin verildigini diistinmektedirler.
Ayrica insan kaynaginin Orgiitsel bagliliginin diisiik olmadigini diisiinmektedirler.
Hastanelerdeki yoneticiler insan kaynaginin benzerlerinin rakipleri tarafindan
saglanmas1 gii¢ niteliklere sahip oldugunu diisiinmezken, insan kaynagiyla isletmenin

performansina iligkin bilginin yeterince paylasilmadigi ve insan kaynagma yetkinin
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devredilmesi konusuna gereken Onemin verilmedigi sonucuna ulasilmistir. Bunun
yaninda insan kaynaginmn alanlarinda bilgi sahibi olduguna inanmaktadirlar. insan
kaynagmin isbirligi ve ekip caligmasina yatkin oldugunu diisiinmektedirler.
Hastanelerde ¢alisan basma hasta sayismma ve insan kaynagi devir oranlarina
bakildiginda calisan basmna hasta sayismin en yiiksek oldugu hastane insan kaynagi
devir oraninin da en yiiksek oldugu hastanedir. Doktor basma hasta sayisinin en yiiksek
oldugu hastane olan Bsk Eskisehir Anadolu Hastanesi’nin insan kaynagi devir oraninin
da en yiiksek oldugu hastane oldugu goriilmiistiir. Calisan basina hasta sayisinin fazla
olmas istenilen bir durum degildir. Ciinkii bu durum insan kaynagma fazla is yiiki
getirmekte ve insan kaynagin is tatminini olumsuz yonde etkilemektedir. Sonug olarak
13 tatmini diisiik bir ¢calisanin bireysel performansi diiserken isletmenin performans: da

diisecektir.

Yoneticilerden hastanelerinin temel yetkinligine iligkin goriislerde almmaistir. Hastane
yoneticilerinin temel yetkinlikle ilgili goriislerine bakildiginda bazi yoneticiler
hastanelerinde sunduklar1 hizmetlerin 6zel, giivenilir, hizli ve dogru saghk hizmetleri
oldugunu vurgularken bazi yoneticiler hastanelerinin konumunun merkezi olmasi,
doktorlar tarafindan kurulan bir hastane olmasi gibi 6zellikler belirtmistir. Sonucta
temel yetkinliginin rakiplerinde daha iyi sundugunu diisiindiigii hizmetler oldugunu
vurgulayan hastaneler rekabet {istiinliigiinde insan kaynaginin éneminin farkinda olan
isletmelerdir. Hastanelerin web sitelerinde yapilan incelemede hastanelerin biiyiik
cogunlugunun web sitelerinde ayr1 bir insan kaynagi bolimii bulunmazken, ayrica is
basvurulariin internet iizerinde kabulii de yaygin degildir. Gliniimiizde internetin is ve
is¢1 aramada ¢ok Onemli bir yere sahip oldugu goriilmektedir. Bu durum isletmelere
hem daha fazla hem de daha nitelikli insan kaynagima erismede kolaylik saglamaktadir.
Cok fazla secenek i¢cinden en iyi olanlarin se¢ilmesi isletmelerin sahip oldugu insan

kaynagmin niteliklerini arttrrmaktadir.

Sonug olarak; hizmet isletmelerinde insan kaynagi, insan kaynaginmn yetkinligi, insan
kaynagmin giiclendirilmesi ve insan kaynagin igbirligi temel almarak incelenmistir. .Bu
temele gore arastirma kapsamindaki hastaneler insan kaynagmin benzerlerin rakipleri

tarafindan saglanmasi gii¢ niteliklere sahip oldugunu diisiinmeyerek insan kaynaginin
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yetkinligi konusunda cok yiiksek hedefler koymadiklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Ama insan
kaynag1 alanlarinda bilgi sahibidirler. Ayrica hizmet isletmelerinde, insan kaynagi
arasindaki igbirligi ve yetki devri Onem tasimaktadwr. Hastanelerde yetki devrine
gereken Onemin verilmezken, insan kaynagi arasindaki isbirligi olduguna
inanilmaktadir. Finansal agidan gii¢lii, etkin ve verimli oldugunu diisiinen hastaneler
orglitsel performansa iligskin bilgiyi insan kaynagiyla yeterince paylasmamakta ve yetki
devrine 6nem vermemektedir.Insan kaynaklar1 fonksiyonlar1 agisindan bakildiginda ise;

Insan kaynag1 fonksiyonlarmin tam olarak yerine getirilmedigi goriilmektedir.

Arastrmadan elde edilen sonuglar dogrultusunda hastanelerdeki insan kaynaklar
yonetiminde eksiklikler goriilmiistiir. Oncelikle insan kaynaklarinmn emek yogun
isletmelerde 6nemli bir role sahip olmasi nedeniyle her hastanede ayr1 bir insan kaynagi
departmani bulunmalidir. Ayrica hastanelerde insan kaynaklar1 yonetimi profesyonel
yoneticiler tarafindan ytriitiilmelidir. Hastanelerde performans degerleme sistemine ve
kariyer sistemine gereken onem verilmelidir. Ciinkii performans degerleme sistemi
olmayan hastanelerde calisanlarin ve isletmenin verimliligine iliskin saglikli bir bilgi
saglanamaz. Performans degerleme sistemi olmayan bir hastanenin kariyer sistemi de
olamaz dolayisiyla ¢aliganlarina kariyerlerini gelistirme olanaklar1 saglanamaz. Bir
hizmet isletmesi olan hastanelerin insan kaynagma gereken dnemi ve onceligi vermesi

hizmet kalitesi ve isletme performansi a¢isindan biiyiik bir katki saglayacaktir.
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Ek: Anket Formu

Boliim 1: Kurum Bilgileri

1. Cinsiyetiniz? ( ) Kadm () Erkek

2. Hastanedeki Goreviniz ?

() Genel Miidiir

() Genel Md.Yrd.

() Sube/Hat Md.

() Insan Kaynaklar1 Md.

(

3. Kag yildir bu gorevde cahsmaktasiniz?

() I yildan az () 1-2 yil aras1 () 2-3 yil aras1 () 3-4 y1l aras1 () 4 y1l ve uistii
4. Kag yildir bu hastanede cahsiyorsunuz?

() I yildan az () 1-3 yil aras1 () 4-8 yil aras1 () 9-15 y1l Aras1 () 16 y1l ve tsti
5. Kag yildir bu sektorde ¢alisiyorsunuz?

() I yildan az () 1-3 yil aras1 () 4-8 yil aras1 () 9-15 yi1l arasi( ) 16 y1l ve tstil
6. Hastanenizin miilkiyeti kime aittir?

() Aileye

() Gruba

() Bir kisiye

() Ortaklara

() Yabanci sermayeye

7. Hastanenizdeki yatak sayis1 kactir?

9. Hastanenizin Organizasyon semasi var mi?

() Evet () Hayir
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10. Hastanenizde hangi tibbi béliimler bulunmaktadair.

() Kardiyoloji

( ) Kadin Hastaliklar1 ve dogum
() GOz Hastaliklar1
()KBB

() Agiz ve Dis Saghg
() Cocuk Saglhigi
() Dermatoloji
() Genel Cerrahi

() ¢ Hastaliklar1

() F1z1k Tedavi ve rehabilitasyon
(

11. Hastanenizde yonetsel olarak hangi boliimler bulunmaktadir.

() Satis ve pazarlama
() Muhasebe

() Finansman

() Halkla iligkiler
() Insan kaynaklar1
O)

13. Hastanenizde ¢alisan sayisi kagtir?
Doktor (...... )

Yonetici (.....)
Saglik Personeli (.....)

14. Hastanenizde 2010 yih hasta sayis1 kagtir?

16. insan kaynaklarina iliskin konulan yiiriiten boliimiiniiziin ad: nedir?

() insan kaynaklar1 boliimii

() Personel bolimii

() Personel ve idari igler boliimii
() Idarl isler bolimii

(
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17. Insan kaynaklar1 boliimii sorumluluk alanlarini 6nem sirasina gore siralayiniz.

() ise Alma

() Performans Degerlendirme
() Kariyer planlama

() Ucretlendirme

() Bordro

() Egitim

() Is Giivenligi

() Personel ve Ozliik Islemleri
() Servis

)
O)

18. Hastanenizde insan kaynaklarindan birinci dereceden sorumlu olan Kkisinin
unvam asagidakilerin hangisidir?

() Genel Midiir Yardimcisi

() insan Kaynaklar1 Koordinatorii
() insan Kaynaklar1 Direktorii

() insan Kaynaklar1 Miidiirii

19. insan kaynaklarindan sorumlu olan kisi kime bagh olarak cahsmaktadir?

() Genel Miidiir
() Mali ve Idari Islerden Sorumlu Genel Miidiir Yardimcisi
() DIZEr e

20. insan kaynaklar1 béliimiinde calisan sayisim belirtiniz.

21. Verilen dl¢egi kullanarak ilgili sorularin soluna cevabimz yaziniz.

Hic
Katilmiyorum (1)
Kismen
Katihyorum (2)
Bazen
Katihyorum (3)
Cogunlukla
Katihyorum (4)
Tamamen
Katihyorum (5)

() Calisanlarimizin is tatmini yiiksektir.
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Hastanemiz finansal agidan giicliidiir.

Hastanemiz verimlidir.

Hastanemiz etkindir.

Calisanlarimizin orgiitsel baglilig1 diistiktiir.

Hastanemizde insan kaynaklarina 6nem verilir.

Hastanemizde insan kaynaklar1 fonksiyonlar1 tam anlamiyla ytiriitiilmektedir.

(
(
(
(
(
(

N N N N N N

Boliim 2: Insan Kaynaklan Boliimii Bilgileri
1. ise yeni baslayanlar icin standart bir ise alistirma ( oryantasyon) programiniz
var m1?

() Evet . Stiresi...........
() Hayrr

2. Bir performans degerleme sisteminiz var m?

() Evet () Hayrr

3. Performans degerlendirme sisteminizde hangi tiir kriterleri baz aliyorsunuz?
() Hedef bazli kriterler

() Yetkinlik bazli kriterler
() Davranis bazli kriterler

4. Performans degerleme sisteminizin ihtiyaclarimizi karsiladigimi diisiiniiyor
musunuz?

() Evet () Hayrr

5. Bir kariyer yonetim sisteminiz var n?

() Evet () Hayir

6. Egitim programlarimiz var nm?

() Evet () Hayir

7. Verilen egitimlerin kapsamlari nelerdir?

() Kisisel gelisim

() Teknik egitim
() Uzmanlik egitimleri
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8. En cok hangi meslek grubuna egitim verilmektedir?

() Doktorlar
() Saglik Personeli
() Yoneticiler

9. Egitimleri veren Kkisiler ve gruplar kimlerdir;

() Kurum i¢1 istthdam edilen profesyoneller

() Kurum i¢inde konusunda uzman olan yoneticiler
() Kurum disindan gelen egitimciler

() Eg1t1m danigsmanlig: sirketleri egitimcileri

(

10. Ucretleriniz sektér ortalamasinin iistiinde mi ?
() Evet () Hayrr
11. Verilen olcegi kullanarak ilgili sorularin soluna cevabinizi yaziniz.

Hic
Katilmiyorum (1)
Kismen
Katihyorum (2)
Bazen
Katihyorum (3)
Cogunlukla
Katihyorum (4)
Tamamen
Katihyorum (5)

() Calisanlarimiz alanlarinda bilgi sahibidir.

() Calisanlarimiz alanlarinda beceri sahibidir.

() Calisanlarimiz alanlarinda olumlu tutum sahibidir.

() Calisanlarimiz yerlerine yenisini koymanin oldukca gii¢ oldugu elemanlardir.
() Calisanlarimiz benzerlerinin rakiplerimiz tarafindan saglanmasi oldukga giic  olan
niteliklere sahiptirler.

() Calisanlarimiz ¢ogunlukla sektoriin en iyileridir.

() Calisanlarimizla orgiitiin performansina iliskin bilgi paylasiliyor.

() Calisanlarimizin 6rgiitiin performansini anlamalarmi ve katkida bulunmalarini
saglayacak olan bilgi paylasiliyor.

() Calisanlarimizla orgiitiin performansiyla ilgili 6diiller

paylasiliyor.

() Calisanlarimiza yetki devrediliyor.

() Calisanlarimizla arasinda isbirligi vardir.

() Calisanlarimiz ekip ¢aligmasina yatkindir.

90



Kaynakca

Kitaplar

Akdur, R.(2005). Tiirkiye'de saglik hizmetleri ve Avrupa Toplulugu Ulkeleri ile
Kiyaslanmas: (3. baski). Ankara: Ankara Universitesi Yaymlari.

Aldemir, M.C.( 2001). Insan kaynaklar: yonetimi (4. baski). Izmir: Fakiilteler Kitabevi
Baris Yaymlar1.

Ataay, 1. D. (1985). Ucret tatmini ve iicret sistemleri. Istanbul.

Barutgugil, 1.(2004). Stratejik insan kaynaklar: yonetimi (1. basmm). Istanbul: Kariyer
Yayinlari

Bingdl, D.(2006). Insan kaynaklar: yonetimi (6. baski). Istanbul: Arikan Yaymevi

Daff, R.L. (2001). Organization, theory and design. Seventh Edition, Thompson
Learning, South Western.

Dessler, G.(2000).Human resource management ( 8th ed.). Upper Saddle River, N.J. :
Prentice Hall.

Dinger, O.(2007). Stratejik yonetim ve isletme politikas: (8. Basim). Istanbul: Alfa
Yayinlart .

Eren, E.(2008). Yonetim ve organizasyon : (¢agdas ve kiiresel yaklasimlar) (8. baski).
Istanbul : Beta Basim Dagitim.

Findike, 1.(1999). Insan kaynaklar: yonetimi (1. Basim). Istanbul: Alfa Basim Dagitim.

Geylan, R.(2009). Isletmelerde insan kaynaklari yénetimi (1. Basim). Eskisehir:
Anadolu Universitesi A¢ikdgretim Fakiiltesi.

Gronroos, C.(1990). Service management and marketing: customer management in
service competition. (3rd ed.). Chichester: J. Wiley & Sons.

Islamoglu, H; Candan B; Haciefendioglu S.ve Aydmn K.(2006). Hizmet pazarlamasi (1.
Baski). Istanbul: Beta Basim.

Karldf, B. (1996). Cagdas yonetim kavramlar: ve kalkinma modelleri. Istanbul: Inkilap
Kitabevi.

Kogel, T. (2007). Isletme Yoneticiligi ( 11. baski). Istanbul: Arikan Yaymevi.

Kotler, P. and Gary A.(2009). Marketing an introduction (9 th edit). Upper Saddle

River, N.J. : Pearson Prentice Hall.

91



Lovelock, C. H.(1996). Services marketing (3rd ed.). Upper Saddle Rives, N.J. :
Prentice Hall.

Martocchio, J.J.(2001). Strategic compensation: A Human resource management
approach ( 2nd ed.). New Jersey: Prentice-Hall,Inc.

Mathis, R. L. and John H.J.(2003). Human resource management (10th edit.).
Australia: Thomson/South-Western.

Mcconnel, C.R.(2003). The Health care manager’s human resources handbook.
management concept, Inc., Vienna.

Milkowich,G. T. and Newmann, J.M.(2002). Compensation. (Sevent Edition).
McGraw-Hill, New York.

Odabas1, Y.(2000). Saghik hizmetleri pazarlamasi. Eskisehir: Anadolu Universitesi
Acikdgretim Fakiiltesi.

Oral, S. ve Yiiksel H.(2006). Hizmet islemleri yonetimi (1. Basim). Ankara: Detay
Yayincilik.

Ozalp, 1.(2005). Isletme yénetimi (1. Basim). Eskisehir: Birlik Ofset.

Ozgen, H.(2005). Insan kaynaklar: yonetimi. Ankara: Nobel Kitabevi.

Oztiirk, S. A. (2008). Hizmet pazarlamasi (8. bask1). Bursa: Ekin Yaym Dagitim.

Sabuncuoglu, Z. (1994). Insan kaynagi yonetimi: politika ve yénetsel teknikler (7.
baski). Bursa: Ezgi Kitabevi.

Se¢im, H.(1997). Hastane yonetim ve organizasyonu. Eskisehir: Anadolu Universitesi
Acikdgretim Fakiiltesi.

Tengilimioglu, D; Isik, O. ve Akbolat M.(2009). Saglik isletmeleri yonetimi (1. basim).
Ankara: Nobel Yayn Dagitim.

Uyargil, C.; Adal Z.; Ataay I.; Acar A.; Ozcelik O.; Sadullah O.vd.(2008). Insan
kaynaklar: yonetimi (3. baski). Istanbul: Beta basim.

92



Makaleler

Agdelen, Z. ve Erkut, H.(2003). Insan kaynaklar1 yOnetiminin firma finansal
performanst {izerindeki etkisi. Itii dergisi/ miihendislik, 2 (4), 3.

Aki, E. ve Demirbilek, T.(2010). Performans degerlendirme sistemi ve performans
diisiikliigii nedeniyle is sdzlesmesinin feshi. Sosyoekonomi Ocak, 85-86.
Banyte, J; Gadeikiene, A. and Kuvykaite, R. (2006) Pecularities of human resources

management in service enterprise. engineering economics, 2 (47), 57.

Benligiray, S; Geylan, A. ve Duman, E. (2009). Isletmelerin web sitelerinde vizyon ve
misyonlarin1 agiklama durumlar1 ve iligkili faktorlerin analizi. Uluslararasi
Halkla Iliskiler Sempozyumu, s.6.

Bowen, D. E. and Lawler, E.(1992). The empowerment of service workers: what, why,
how and when . Sloan Management Review, Spring , 31.

Can, A. ve Ibicioglu, H. (2008). Yonetim ve yoneticilik yoniinden iiniversite
hastanelerinin degerlendirilmesi. Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 13(3), 260.

Carignani, V.(2000). Management of change in health care organisations and human
resource role. European Journal of Radiology, 33, 13.

Conger, J.A.(1998). Leadership: The art of empowering others. The Academy of
Management Review, 3(1), 477.

Delery, J. E.and Doty D.H. (1996) Modes of theorizing in strategic human resource
management: tests of wuniversalistic, contingency, and configurational
performance predictions. The Academy of management Journal, 39(4), 290.

Eleren , A; Bektas, C. ve Gormiis, A.S.(2007). Hizmet sektoriinde hizmet kalitesinin
servqual yontemiyle Olgiilmesi ve hazir yemek isletmesinde bir uygulama.
Finans politik&ekonomik yorumlar, 44(514), 78.

Giindogan, N.(2002). Hizmet sektoriinde istihdam. Kamu-Is Dergisi, 7(1), 3-4.

Huselid, M.(1995). The Impact of human resource management practises on turnover,
productivity, and corporate financial performance. Academy of Management

Journal, 38(3), 635-672.

93



Karahan, A.(2009). insan kaynaklarmin gelistirilmesine katkis1 agisindan insan kaynagi
giiclendirme yaklasimi: Afyon Kocatepe Universitesi hastanesi drnegi. Celal
Bayar Universitesi S.B.E., 7(1), 103.

Kése, S; Tetik, S. ve Ercan, C. (2001). Orgiit kiiltiiriinii olusturan faktorler. Celal Bayar
Universitesi S.B.E.,7(1), 127.

Ozgen, H. ve Oztiirk, A. (1992). Tiirkiye'deki devlet hastanelerinin ydnetim ve
organizasyon yapismni verimlilik agisindan inceleyen bir arastirma. Sosyal
Siyaset Dergisi, 1(8 ), 30.

Parasuman, A; Zeithhaml, V.A.and Berry, L.L.(1985). A conceptual model of service
quality and its implications for future research. Journal of marketing, 41-50.

Sevimli A.(2005). Is degerlendirmesinin iicret sistemi icindeki rolii ve esit davranma
ilkesi acisindan 6nemi. Isgii¢, Endiistri Iliskileri ve Insan Kaynaklar1 Dergisi,
3(2), 22.

Temel, T. (2003). Ozel hastaneler sektdr profili. ITO dergisi, 2.

Thomas, K. W. and Velthouse, B. A.(1990). Cognitive elements of empowerment: An
interpretive model of intrinsic task motivation. Academy of management
Review, 15(4), 666.

Tiiziiner, V.L.K.(2003). Insan kaynaklar1 yOnetimi islevlerinin 6lgiimii ve
degerlendirilmesi-2. Human Resources -Insan Kaynaklar1 ve Yonetim Dergisi,

32.

Tezler

Ada, R.(1999). Hizmet isletmelerinde rekabet stratejilerinin incelenmesi. Yaymlanmis
Yiiksek Lisans Tezi. Eskisehir: Anadolu Universitesi.

Bayrag, A.(2008). Isletmelerde stratejik insan kaynaklari ydnetiminde egitim ve
gelistirme. Yaymlanmus Yiiksek Lisans Tezi. Konya: Sel¢uk Universitesi.

Biber, L.(2006). Insan kaynaklar1 uygulamalarinin drgiitsel performansa etkisi iizerine
bir uygulama. Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi. Gebze: Gebze Ileri Teknoloji

Enstitisu.

94



Moroglu, D.(2007). Cumhuriyet Universitesi hastanesinde gorev yapan saglk
calisanlarinin ekip caligmasma iliskin goriislerinin belirlenmesi. Yayinlanmig
Yiiksek Lisans Tezi. Sivas: Cumhuriyet Universitesi.

Zencir, E.(2004). Bir liderlik modeli olarak insan kaynagi giiclendirme: Ankara’da
bulunan dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinde bir arastirma. Yaymlanmis

Yiiksek Lisans Tezi. Eskisehir: Anadolu Universitesi.

internet Kaynaklan

http://www.akkariyer.net/kariyer.pl?g=3&k=192 (Erisim tarihi: 25.12. 2010)

http://www.egitisim.gen.tr/site/arsiv/50-16/262-insan-kaynaklari-planlamasi.html
(Erisim tarihi: 15.02. 2010)

http://www.hrturkiye.com/index.php/ucret-yonetimi-ve-performansa-dayali-ucret/
( Erigim tarihi: 22.04. 2010)

http://www.ikademi.com/ucret-yonetimi/232-ucret-yonetimi (Erisim tarihi: 25.04.
2010)

http://www.humanresourcesfocus.com/iky02.asp (Erigsim tarihi: 08.04.2010)

http://www.tisk.org.tr/isveren_sayfa.asp?yazi_1d=2468&id (Erisim tarihi: 28.05.
2010)

http://www.sakaryahastanesi.com.tr/kurumsal.asp (Erisim tarihi: 01.08 2010)

http://www.bskanadolu.com.tr/eskisehir/kategori.php?islem=listele&kategorino=1
(Erigim tarihi:01.08.2010)

http://www.umithastanesi.com.tr/kurumsal.asp (Erigim tarihi: 01.08.2010)

http://www.onvakhastanesi.com/tarihce.php (Erisim tarihi: 01.08.2010)

http://www.stratejika.com/makale.asp?makale=15 (Erisim tarihi: 23.07.2010)

http://www.ekodialog.com (Erisim tarihi : 09.03.2010)

http://enm.blogcu.com ( Erisim tarihi:18.03.2010)

http:// www. aslantozcan. com (Erisim tarihi:12.02.2010)

http://www.erpakademi.com (Erisim tarihi: 10.05.2010)

http://www.hastanedergisi.com (Erisim tarihi: 05.09.2010)

http://www.kalder.org.tr (Erisim tarihi: 19.05.2010)

http://www.phanesacademy.net (Erigim tarihi: 25.03.2010)

95



http://www. kobifinans.com.tr (Erisim tarihi 17.03. 2010)
http://www.capital.com.tr (Erisim tarihi: 03.06. 2010)
http://www.mcozden.com (Erisim tarihi: 10.06. 2010)
http://www.kayso.org.tr ( Erisim tarihi: 15.07.2010)
http://www.mylmz.net (Erisim tarihi: 10.08. 2010)
http://www. makalem.com.tr (Erigim tarihi:16.08 2010)

96



