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OzET

Gunumuzde birgok kurum verimliligi artirabilmek kaliteli hizmet sunabilmek ve
devamliligini saglayabilmek adina kalite yonetimine énem vermektedir. Kurumlar
gelisen degisimler karsisinda yeniliklere uyum saglayabiimek ve yeniliklere karsi
surekliligini saglayabilmek igin toplam kalite yonetim anlayigini benimsemektedir.
Toplam kalite yodnetim anlayigi kurumlarin gelisen yeniliklerle ile kendilerini
yenilemelerini ve yenilikler ile hizmet kalitesini artirmayi amaglamaktadir.Her kurum
icinde bulundugu toplumun ve cagin 6zelliklerine ayak uydurmak zorundadrr.
Kurumlarin yeniliklere ve gunin kosullarina cevap verebilmesi de uyguladiklari kalite
yonetim surecine baglidir. Her igletme kurumun kulturel degerlerini koruyarak toplam
kalite anlayigini benimsemeli ve kurumun amag ve hedeflerine uygun toplam kalite
yonetim icerigi olusturmalidir. Toplam kalite yonetim streci sureklilik ve bir battnlik
isteyen suregtir.

Kalite yonetimi kavrami son yillarda énemi artan bir konudur. Birgok igletme
ve hastaneler kalite yonetimi uygulamalarini benimsemistir. Saglk sektorinde
hizmet kalitesi son derece dnemli bir konudur. Bu amagla gerek saglik kurulusunun
gerekse calisanlarin kalite olgularini gelistirmek, surekli teknolojiyi takip ederek
yenilemek ve yenilenmek gerekmektedir. Hizmet kalitesinin artmasi personellerin
daha verimli olmasina, motivasyonun ylksek olmasina, kurumun amaglarina hizmet
etmesine ve hasta memnuniyetinin saglanmasina olanak tanir. Bu ¢aligmada kalite
kavrami, kalite yonetimi, saglikta kalite yonetimi ve saglikta toplam kalite yonetim
ilkeleri ile saglik bakanligina bagli hastanelerde toplam kalite yonetim surecine gecis
asamalari incelenmistir. Saglik ¢alisanlarinin baytk bir kismini olusturan hemsirelik
mesleginde kalite ydnetimine bakis acgisi ve kalite yodnetimi ile ilgili gorUgsleri ve
disinceleri arastirimistir. Bu calismada Hemsirelik mesleginin icrasi kalite
standartlar dogrultusunda hizmet alan gruba daha iyi ve yuksek standartta hizmet
vermek i¢in kalite yonetimini benimsemek ve uygulamaya koymakta algilamalarini
ortaya koymaktir.

Anahtar Kelimeler: Saglik, Kalite, toplam kalite yonetimi



SUMMARY

Today many organizations to increase productivity and to provide quality
services in order to ensure the continuity attachesimportance to quality
management. Institutions are adopting total quality management approach to ensure
the sustain ability and innovation against adapt to innovations in the face of growing
changes. Total quality management approach to innovation and developing society
institution store new themselves and innovations to improve the quality of services
and institutions located in must adapt to the characteristics of theera. Institutions
respond to innovation and day conditions can be applied depends on the quality
management process. Preserving cultural values of every business organization
should adopt the total quality and the organization's goals and objectives must
create appropriate content for total quality management. Total quality management
process is a process that requires continuity and integrity.

The concept of quality management is an issue of increasing importance in
recent years. Many businesses and hospitals have adopted quality management
practices. The quality of service in the health sector is an extremely important issue.
For this purpose, a need to improve the quality of health care institutions as well as
employees of the cases, it is necessary to renew the technology continuously
monitors and renewed. Increase the quality of service of the staff to be more
productive, motivated by the high institutions to serve their purpose and allows the
provision of patient satisfaction. In this studyt he concept of quality, quality
management, quality management in health and health care in total quality
management principles of total quality management in the transition process of the
hospitals of the ministry of health was examined. Health quality management
perspective of the nursing profession and makeup a large portion of their
employees' opinions about the quality of management and their view shave been
investigated. In this study, nursing services in the execution of the group in
accordance with quality standards and to adopt beter quality management services
to a high Standard and is to determine the perceptions of the implement.

Keywords: Health, quality, Total Quality Management
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ONSOz

Bu tezile;Kalite yonetim ve toplam kalite yonetimi kavram ve ilkelerinin
benimsenmesi; Toplam kalite yonetiminin zaman icerisindeki gelisimlerinin
asamalari ve oOneminin Ogrenilmesi,gelisme asamalari sirasinda karsilasilan
engelleri tartigsarak gelecekteki gelisiminin tahmin edilmesi,tim organizasyonlarda
oldugu gibi saglik bakanliginda da toplam kalite ydnetimim gelisim evrelerinin ve
sonuglarinin tartisiimasi, olusturulan anket ile Sisli Hamidiye Etfal Egitim Ve
Arastirma Hastanesi’'nde calisan hemsirelerin bu konudaki algi dizeylerini dlgerek
bu gelisime ne kadar ayak uydurduklarinin belirlenmesi amacglanmigtir. Ayrica
degerlendirme sonucu o6nerilerde bulunarak sonraki donemler igin toplam kalite
yonetimi konusunda 6nerilerde bulunmak amaglanmistir.

Bu amaglar dogrultusunda tezimin her alaninda bana yardimlarini
esirgemeyen Danigman Hocam Sayin Yrd. Dog. Dr. Necati Kalkan ’a sonsuz

tesekkir ederim.

Mehtap Avci



GIRIS

Degisen ve gelisen bir diunyada kurumlar kendilerini gelistirmek, yenilemek,
rekabet kosullarina ayak uydurmasi gerekmekteydi. Organizasyonlar, kendilerinin
bu rekabet ortamina uyum saglamak ve 6ne ge¢gmek surekKliligini saglayabilmek icin
degisimlere suratle ayak uydurmaliydilar.

Organizasyonlarin yasamlarini devam ettirerek ayakta kalabilmeleri degisen
diinyaya ayak uydurmalari ile mimkiin olabilecekti. insanlarin kalite hizmeti alma
taleplerinin artmaya baslamasiyla kurumlar kalite ydnetimi uygulamaya baslamistir.
Kalite uygulamalari baslamadan 6nce denetimler sinirli dizeydeydi. Artan saglik
harcamalari ile hizmeti alan ve 6demeyi yapan kuruluslar, kigsiye 6zel uygun, yeterli
ve guvenli bakim almasi 6nemliydi. Yasanan degisimler karsisinda diger kurumlarda
oldugu gibi saglk kurumlari da toplam kalite yonetim anlayigini benimsemeye
baslamistir. Saglik ¢aligsanlarinin kalite uygulamalari ile kendilerini gelistirmeleri ve
revize olmalari gerekmektedir. Saglik alaninda her gegen gun yeni bir tedavi
yontemi ortaya ¢ilkmaktadir. Saglik c¢aligsanlari kaliteli hizmet sunmak ve mugteri
memnuniyetini saglayabilmek surekli kendilerini gelistirmeleri gerekmektedir. Saglik
kurumlari istenilen verimi saglayabilmek ve devamliligini saglayabilmek icin toplam
kalite yonetim sulrecini sistemli koordine etmeli ve ilkelerini kusursuz saglamalidir.
Toplam kalite yonetiminde olmasi gereken en 6nemli unsur galigsanlarin toplam
kalite yonetim sirecine dahil edilmesi ve toplam kalite yonetim sureci konusunda
bilgilendirilmesi gerekmektedir. Hemsirelerde bu kalite ¢alismalarina ayak uydurup
yenilikleri davraniglarina yansitmalari bakim verilen kisilere uygulamalari
gerekmekteydi. Bu ginimuzdeki dinyada kaginiimazdi. Verilen hizmet, hizmet alani
tatmin noktasina tagimalidir.

TUm dinyada ve ulkemizde oldugu gibi Sisli Hamidiye Etfal Egitim Arastirma
Hastanesi’nde de calisan Hemgirelerin Kalite yonetimi ilkelerine yonelik algi
dizeylerinde degisim yasandi§i dusunulmektedir. Hemsirelerde, degisen davranis

Ozelliklerini tespit etmek igin tez ¢alismasi yapiimistir.



BIRINCi BOLUM
KALITE KAVRAMI

1.1.KALITENIN TANIMI

Son zamanlarda isletmelerin dikkatini geken ve igletmelerin devamliligi igin

Onemsenen kalite kavrami Latince’de “ Quails” kokinden gelmektedir. Kelime
anlami olarak “olusma bicimi ve nasil olustugu” anlamina gelmektedir." Kalite
kavrami sadece belli alani temsil eden bir kavram olmaktan ¢ikmistir. Yasamin
bitlin alanlarinda kullanilan bir kavram olmustur. Kalite kavrami sadece bir mal,
Urin ya da hizmet igin kullaniimaktan ¢ikmigtir. Kalite kavrami hayatin her alanina
yaylmis ve her alanda kullaniimaya baglanmistir. Kalite kavrami insanlarin diger
insanlarla olan iletisimin belirlenmesinde ve yasam tarzinda kendini gdstermeye
baslamistir. Kalite bazi durumlarda ulagiimak istenilen hedef olarak goéruldigu gibi
bazi durumlarda da var olan durumun iyilestirilmesi olarak da gériilmektedir.

Kalite kavraminin igerigi kurumlar arasi hatta kisiden kisiye farklilik
gostermektedir. Kisilerin kalite kavramina yukledigi anlam ile o Urtun ya da hizmetten
bekledikleri ayni dogrultudadir. Bir musteri aldigi tGriinden goérsellik bekliyorsa o
arindn gorselligi o musteri icin kaliteyi olugturmaktadir. Yani kiginin bir Grin alirken
beklentisi ile o Urund aldiktan sonra ne kadar doyum sagladig! kalite kavraminin
icerigini olusturmakta ve kalitenin belirlenmesi igin dnemlidir.

Gelisen teknoloji ve diger gelismeler ile birlikte kalite kavrami her alanda ve
her kurumda kullanimaya baslamistir. Kalite kavrami Uretim, dagitim ve tiketim
slrecinin ayrilmaz bir pargasi olmus ve surekli kendini yenilemigtir.Kalite kavraminin
surekli kendini yenilemesi ve degistirmesi kalite kavraminin degisen sartlara uyum
sagladigini ve misterilerin ihtiyaclarina cevap verdigini géstermektedir.

Kalite kavram1 ilk olarak Uretim ile baglamistir. Kalite kavrami ilk olarak pahali
olmasi ile bilinmektedir. llerleyen siiregler de dzellikle de yasanan degisimler ile
birlikte kalite kavrami sadece pahali olmakla iligkilendiriimemektedir. Gunimuzde
kalite denilince akla gelen Urinin ekonomik olmasi, kisiye sagladigi faydanin yani
sira gevreye faydali olmasi ve kisinin yasam kalitesini artirmasi akla gelmektedir.
Kaliteli Grin kisinin yani tuketicinin yasam kalitesini artirmasi1 gerekmektedir. Bu
baglamda ge¢misten ginumuze kalite kavraminin igerigi genislemistir.  Kalite

kavramin icerigi ile ilgili yagsanan bu degisimler ile kalite tim kuruma ve kuruluslara

'Muhsin Halis, Toplam Kalite Yénetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, Beta
Yayinlari, Istanbul, 2000, s.21

Muhsin Halis, Toplam Kalite Yénetimi, Nobel Yayincilik, Ankara, 2013, s.23

3Hi]seyin Demirci, Toplam Kalite Yénetimi, Kum Saati Yaynlar, istanbul, 2008,s. 56



yayllmis ve rekabet ortami ortaya c¢ikmistir. Kalite kavraminin bu denli énem
kazanmasi ile birlikte kalite kavram ina daha biitiinsel yaklasimaya baslanmistir. *

Dunyada birgok igletme ve Onemli kuruluglar tarafindan kurulan kalite
kavrami Turkiye’de de yogun ilgi goren kalite kavramina iligkin literatirde birden
fazla tanim bulunmaktadir. Literatirde yer alan tanimlara géz atmak gerekirse
bazilari sunlardir;

Kalite kavrami ile ilgili tam ve net bir tanim yapilamamaktadir. Farkli disiplinler
de kullanilmasi ve her alanin kendi 6zelliklerine goére kalite kavramina anlam
yuklemesi birden fazla tanima neden olmustur. Turkiye'de “kalite” kavram1 daha ¢ok
pahali ve degerli, anlaminda kullanimaktadir. Ayrica kalite lUks, pahali, diger
Urtnlere gore gosterigli ve populer, Ustin hizmet karsiligi gibi anlamlar akla
gelmektedir. Yani kalite kavram1 ile Ucret ya da maliyet esdeger tutulmaktadir. Bir
mala bigilen fiyat ile kalitesinin es deger tutulmasi kalite kavraminin yanlig
yorumlanmasina neden olmaktadr.®

Kalite kavram1 kamu ve Ozel sektdrde yasanan rekabet durumundan dolayi
onemi qittikce artmaktadir. Kuruluglar devamliliklarini artirmak ve durumlarini
iyilestirmek adina kaliteli Grin yada kaliteli hizmet vermeye dnem vermektedir. kalite
ile ilgili yapilan bir tanima gore kalite Grinin amaca hizmet etmesi seklinde
tanmlanmaktadir. Yani kalite uretilen bir Grinden yUksek oranda faydalanmak ve
tilketicinin ihtiyaclarini biyiik oranda karsilamak olarak tanimlanmaktadr. °

Kalite kavram1 genel olarak musterilerin, beklediklerini elde etmeleri ve hatta
misteriye bir mal ya da hizmetten beklediginin fazlasinin verimesidir. 7 Kalite
benzer Urunler arasinda ya da iki farkli Grin arasindaki renk, fayda, mukemmellik ya
da uygunluk standardi ya da élciisiidiir.? Kalite ile yapilan bir diger tanim ise Dr.
Juran’in yapmis oldugu tanimdir. Juran’a goére kalite “kullanim amacina uygunluk”

olarak tanimlamistir. Yani bir malin kaliteli olusu o malin fiyatindan ¢ok bireyin ise

4Ml'.'lserref Sariduman, Saglik Kuruluglarinda Toplam Kalite Yonetimi Akreditasyon
Uygulamalarinin ve Kalite Algisi Arasindaki lligkinin Belirlenmesi: Ornek Bir Uygulama, Atlim
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Saglik Kuruluglar Yéneticiligi Anabilim Dali, Ankara,2016, s.
45(Yuksek LisansTezi).

*Emel Yusufoglu, Deviet Hastanelerinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasi (Usak Deviet
Hastanesi Ornegi), Afyon Kocatepe Universitesi, Sosyal Bilmler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali,
Afyonkarahisar,2008,5.15(Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).

GOdevarsivi.com, “Kalite”, http://lwww.odevarsivi.com/dosya.asp?islem=gor&dosya_no=24995,
(Erisim Tarihi: 19.06.2016)

Fatma Nalbant, Belediyelerde Toplam Kalite Yénetimi: Uskiidar Belediyesi Ornegi, Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Kamu Yénetimi Anabilim Dali Mahalli idareler ve Yerinden
Yénetim Bilim Dali, Istanbul,2016, s. 28(Yiiksek Lisans Tezi).

%enan Goali, Akreditasyon Belgesine Sahip Bir Hastanede Hasta GlvenligiKilturanin
Degerendirimesi, Hacettepe Universitesi Saglik Bilimleri Enstitisi Saglk Kurumlar Yoénetimi
Programi, Ankara, 2011, s. 22(Yiiksek Lisans Tezi).
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yaramasi ile dlgulmektedir. Herhangi bir Grin pratikte ise yarama derecesi o malin
kalitesini gdstermektedir. °

Yaptigi calismalar ile birlikte kalite kavraminin gelismesine katkida bulunan bir
diger kiside Dr. Deming’in calismalaridir. Deming’e goére kalite bazi ilkelerin bir araya
gelmesiyle olusmaktadir. Kalitenin olusmasi igin kosul ve sartlarin bir araya
getirimesi ve bu ortaya konulan ilkelerin sistematik halinde bir uyum icerisinde
surdlUrtlmesi gerekmektedir. Deming'e gbre kurumlar arasi var olan rekabet
duygusunun gelismesi icin Urlnlerin yada hizmetlerin sirekli gelistiriimesi kurumda
calisan kigilerin amagclari arasinda yer almalidir. En iyiyi yapmak ve en iyi hizmeti
sunmak butun galiganlar i¢in ortak amag olmalidir. Ve bu amaci gergeklestirmek igin
ortaya konusan Urdnlerin gelistirimesi de yine ¢alisanlarin amagclar arasinda yer
almaldir. Her kurumun Uretim amaci ve benimsedigi Uretim felsefesi farklilik
gostermektedir. Deming’e gore kalite i¢cin kurumlar var olan yonetim anlayislarini
yada felsefelerini kaliteyi artirmak ve kaliteyi saglamak amaciyla degistirmeleri
gerekmektedir. Kalite igin istatistiksel veriler kullanimasi gerekmektedir. Uretilen
urbnler Grlintin Gcretine gore degerlendiriimemelidir. Urliniin niteligine ve tiiketicinin
ihtiyacini karsilama durumuna goére belirlenmelidir. Kalite icin sadece drunler
degerlendirimemelidir.  Uriinin  yan1 sra dretim sireci de g6z oninde
bulundurulmalidir. Kurumlarin kaliteyi artirmak i¢in egitime 6nem vermesi gerekir ve
calisanlara uretim, Uretim slregleri ve yasanan degisimlere uyum saglanmasi igin
gerekli egitimin verilmesi gerekir. Kurumlarin kaliteyi artirmasi igin ¢calisanlara 6nem
vermesi ve galiganlari igin uygun calisma ortamlarinin olugturmasi gerekmektedir.
hem fiziksel hem psikolojik olarak kendilerini rahat hissettikleri bir ortam da
¢alismalari caligsanlarin motivasyonunu artiracak ve verimliligi artiracaktir. Bu
durumda kaliteyi pozitif yonde etkileyecektir. Ayni zaman da Deming’ e kurumlar
ekip calismasini  desteklemeli ve c¢aliganlarini  basarilarindan  dolayi
édullendirmelidir. ™

Kalite herhangi bir kurulusun ya da isletmenin Urettigi malin musterinin
ihtiyacini kargilamasi ve mugterinin memnun olmasidir; kalite az zamanda ve az
Ucretle en iyi verimliligi elde etmektir; kalite strekli gelisim ve ilerlemedir; kalite
bireylere istedigini vermek ve bireyleri o mali segtiklerinden dolay1 mutlu olmalarini
saglamaktir; kalite gelecek ve yenilik demektir. Kalite musterinin ihtiyaglarini
karsllamadir. Kalite musteriyi tatmin etmedir. Eger musteri aldigi Urtnle ihtiyaglarini

karsilayabiliyor ve mutlu oluyorsa o mal kalitelidir. Kalite herhangi bir malin énceden

®Talia Agaoglu, Ortadgretim Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari Zeynep Salip
Alp Teknik ve Anadolu Meslek Lisesi, Gaz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Halkla lligkiler ve
Tanitim Anabilim Dall, 2015, s.33(Yiiksek Lisans Tezi).
ikipedia.org, “Dr. Deming’in 14 likesi”,
http://tr.wikipedia.org/wiki/Deming'in_14_%C4%B0lkesi, ( Erigim Tarihi: 20.06. 2016)
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belirlenen standartlara cevap verip vermedidi ile ilgilidir. Eger alinan Urin 6nceden
belirlenen amaclar kargiliyor ise o Urdn kalitelidir denilebilir. Hatta kaliteli Grin
misteriye istediginden fazlasini sunmasi gerekmektedir.

Kalite kavraminin tanimi surekli olarak degismekte ve farklilagsmaktadir.
Ozellikle son yillarda yaganan degisimler ve gelismelerle birlikte kalite kavraminin
tanmi da degismistir. iletisim araglarnin degismesi ve gelismesi, bilgi caginin
baglamasi ile bilginin ulusal ve uluslararasi kaynaklardan beslenerek kendini
gelistirmesi ve kuresellesme ile birlikte bu yeni bilgilerin diinya genelinde anindan
yayllmasi ulkelerin sosyo-ekonomik geligsimlerini hizlandirmistir. Bu gelismeler ve
degisimler neticesinde kalite kavraminin igerigi ve tanimsal sinirlihi§1 da degismistir.
Yasanan gelismeler neticesinde kalite kavrami nadir, pahali az bulunan ve
benzerleri arasinda biricik olarak algilanan kalite kavrami, musterini ihtiyacini
karsilayan ve miisteriyi memnun eden kavram olarak tanimlanmigtir. 2

Kaliteyi bir yasam bicimi olarak tanimlayabiliriz. Vicudumuzun, ruhumuzun ve
beynimizin olusturdugu yagsamin her alanina yansiyan bir yolculuktur. Kalitenin
baslangici kalplerimiz de ve ruhlarimizda var olmalidir. Daha sonra bu kigiler arasi
iliskimize de yansir. Kaliteyi hayatimizin bir ¢ok alaninda yasamimizin odak noktasi
haline getirebiliyorsak, ailemizi ve bizimle birlikte olan diger kigileri de etkilemeye
baglayabiliriz."

Kalite kavrami belli sinirlari olan ve herkes igin genel geger bir 6zelligi olan
kavram degildir. Yani kalite kavrami toplumdan topluma degisebilen subjektif bir
kavramdir. Cunku toplumlari gelenek gorenek ve yasam bigimleri birbirinden
farklidir. Toplumlarin yagam standartlarinin degismesi ile birlikte o Ulke i¢in ya da o
toplum icin gegerli olan kalite kavrami da degismektedir. insanlarin yasam bigimleri
ile birlikte kalite kavraminin degismesi bizlere kalite kavraminin musteri talepleri ile
dogrudan iliskili oldugunun en énemli géstergesidir. ™

Kalite demek o Urinin tam anlamiyla iyi olmasi anlamina gelmemektedir.
Kalitenin dlgust o malin ya da hizmetin tam anlamiyla dogru olmasiyla ilgili degildir.
kalite kavramini belirleyen malin musterilerin hedeflerine uygun olup olmamasidr.
Yani musterilerin o mali kullandiktan sonra memnun kalip kalmamasidir. Misteri o

Urint kullandiktan sonra amaglarina ulasmis ise ve Urinin kullandiktan sonra

"Seher Peringek vd., “Dluinyada Kalite Kontrol Ve Toplam Kalite Kontrol Uygulamalar”, Tekstil
ve Konfeksiyon Dergisi, 2008, s.22

12Ec:_e Ada, Tedarik Zincirinde Toplam Kalite Yonetimi, Kadir Has Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitlsu, Istanbul, 2010, s.35(Yiiksek Lisans Tezi).

BSila MineKirag, Toplam Kalite Yénetimi ve Saghk Hizmetleri,Beykent UniversitesiSosyal
Bilimler Enstitiisii isletme Ydnetimi Anabilim Dali Hastane ve Saglk Kurumlar Yénetimi Bilim Dali,
istanbul, 2016, s. 32(Yiiksek Lisans Tezi).

“Fatih Karabulut, Saglik isletmelerinde Kalite ve Akreditasyon ISONEC 15189:2003
Uygulamasi, T.C. Dokuz Eyiil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi Toplam Kalite Yonetimi Anabilim
Dali, izmir. 2009, s.9 ( Yilksek Lisans Tezi).



memnun kalmig ise o malin kalitesini gosterir. Kalite sadece urinun musgteri
ihtiyacina cevap vermesi i¢in Uretim sirecin de en az hata yagsanmasini amag eder.
Uretim siirecinde en aza hata yiiksek kalite demektir. Uretim sirecin de sifir hata
ilkesi ile en iyi ve mikemmele ulasmayi hedefler. Kalite kavrami igin istatistiksel
veriler ¢ok 6nemlidir. Bunun i¢in kurum ve igletmeler kaliteyi artrma igin
calisanlarina gerekli istatistiksel egitimi vermeli ve ¢aligsanlarini segerken bu 6zellige
uygun sec¢meleri gerekmektedir. Kaliteyi artirmak sadece c¢aliganlarin ya da Ust
dizey yoneticilerin gorevi dedildir. Kaliteyi artirmak ve kalitenin surekliligini artirmak
icin calisanlarin ve Ust duzey vyoneticilerin uyum icerisinde c¢aligmalari
gerekmektedir. Kalite kavrami icin ekip ¢alismasi gok dnemlidir.

Kalite kavrami igin gerekli olan dort temel prensip bulunmaktadir. Kalite igin
oncelikle gereklilikler ve ihtiyaglar dogrultusunda hedeflerin belirlenmesi
gerekmektedir. Uretilen triinlerin kalitesini belirlerken tam iyi yada tam kotii olarak
degerlendirimemesi gerekir. Kalitenin 0Olgusu olarak ihtiyaglara cevap verip
vermemesine bakimalidir. Kalitenin saglanabilmesi ihtiyaglarin iyi belirlenmesi
gerekmektedir. °Kalite kavramina {riiniin Uretilmesi asamasinda ve sonrasinda etkili
olan yonetim anlayigi olarak gérmemek gerekir. Kalite yonetim islevinden ziyade

Uretim sireci ve sonrasi icin teknik bir konu olarak ele alinmalidrr.

1.2.KALITENIN TARIHSEL GELISiMmi

Urlnlerin kaliteli olmasi ve kaliteli hizmet anlayisi ilk insanliktan bu yana
gelen bir kavramdir. Kalite kavram1 insanlik tarihi kadar eski ve koklu bir kavramdir.
Kalite kavrami her ddnem énem verilen bir kavram olmustur. Kalite kavraminin ilk
ortaya c¢ikigi ve gelisimi genel olarak sanayi dncesi ve sanayi sonrasi seklinde
ayrilabilir. Her ne kadar iki kisma ayrilsa da kalite kavrami her dénem bir énceki
doneme gore farklillk gdstererek dnemini korumustur. Sanayi 6ncesi donem de
kalite kavrami ile ilgili bilgiler milattan onceki déneme kadar uzanmaktadir.
insanoglu ilk caglardan itibaren kalite kavramina énem vermistir. ilk uygarliklarin
kalite kavramina vermis oldugu 6nem gunumuze kadar gelen mimari yapilarda ve
Uretilen Grunlerde goérlimektedir. Yunan, Roma uygarliklarindan ginimuze kadar
ulasan eserlerde kullanilan yontem teknik ve sistemler gunimuz kalite kavraminin
temelini olusturmaktadir. Eski c¢aglardan kalma sanat eserlerine bakidigin da
gecmiste yasayan insanlarin kaliteye ne kadar énem verdigini goérebiliriz. Ornegin;

Misir piramitleri, Yunan uygarliyindan kalma kdpruler ve su kemerlerinin varligi eski

Giil Karadeniz,Kamu Calisanlarinca Toplam Kalite Yonetimi ilkele_rinin Algilanmas (Istanbul
Avrupa yakasi PTT Bagmudirliginde Bir Uygulama), Istanbul Gelisim Universitesi Sosyal Bilimler
EnstitlsU. Istanbul, 2015, s.35( Yiiksek Lisans Tezi).



dénemde yasayan kisilerin kaliteye vermis oldugu dnemi gozler 6niine sermektedir.
Kalite kavraminin insanlik tarihi kadar eski oldugunu ortaya koymak igin tarihsel
gelisimi Uzerine bazi arastirmalar yapiimistir. Bu ¢alismalardan biri Juran tarafindan
yapllan arastrmadir. Juran’in yapmis oldugu arastirma sonucu kalite kavraminin
insanlik tarihi kadar eski oldugu ortaya ¢ikmistir. Juran’in arastirmalari sonucu M.O.
1450’ de Thebes’de yazimis logalari bulmustur. Bu logodaki resimde bir tas kesici
ve tas kesicinin yaptidi isi garanti altina almak igin élgim yapan bir gézlemci kisi
bulunmaktadir. Bu logodaki resimde anlasildigi gibi o zamanlarda da is kalitesinin
ortaya koymak ve is Kkalitesini saglamak igin bir takim onlemler alinmis ve
uygulamalar da bulunulmustur. "Kalite kavrami ginimiizde c¢ikan bir kavram
degildir. Kalite kavrami uretimin ve igletmelerin ortaya ¢ ktig1 eski dénemlere kadar
uzanmaktadir. Kalite kavrami Uretici ile tuketici aras indaki baglantiy1 saglayan kaguk
atolyelerde baglayarak gunumuzdeki buyuk isletmelerin var olmasina kadar gecgen
siireg icerisinde degisime ugramis ve varli§ini sirdirmstir.

Kalite kavrami tarih de ilk olarak M.O. 2150 tarihli Hammurabi kanunlarinda
yer verilmistir. Hummurabi kanunlarin da yer alan ifadeler kalite kavramina ne kadar
onem verildigini gostermektedir. ayni zamanda kanunda yer alan bazi maddeler
griinlerin Uretilmesinde kalitenin giivence altina alindigini géstermektedir. '
Hummurabi kanunlarin da kaliteye 6nem verildigini gosteren bazi maddeler
sunlardr;™
218. Madde: Bir doktor operatdor bicagi ile derin bir yark acgarsa ve
hastayidldurtrse doktorun elleri kesilir.

229. Madde: Bir insaatci herhangi bir kisi i¢in bir bina ingsa eder ve bu binayiuygun
bir sekilde yapmazsa ve onun inga ettigi bina ykilip, sahibini éldurtrse, ingaat
yapan oldaralur.

230. Madde: Egder bina, ev sahibinin oglunu oldirdrse, insaati yapanin da oglu
oldurdlur.

231.Madde: Bina, sahibinin kolesini dldirurse, binayi yapan evin sahibine kdle igin
bir kOle 6deme yapar.

232. Madde: Binanin bir kismi harap olursa, binayi yapan harap olan kismin timuna

tazmin eder ve kendi imkanlariyla evi yeniden insa eder.

16Hl'JIya Sahin, Sadlik Bakanligina Bagli Hastanelerde Toplam Kalite YonetimiUygulamalarinda
Karsilasilan Engeller ve Bir Arastirma,Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi, Mugla, 2012, s. 7
(Yuksek Lisans Tezi).
"Seyfi Top,Toplam Kalite Yénetimi Baglaminda Siirekli lyilestirme Anlayisi, Beta
Yayincilik, istanbul, 2009, s. 85
Sariduman, a.g.e., s.68
'“Sahin, a.g.e., s.9-10



233. Madde: Bir kisi bagkasi i¢in bina yapiyorsa, bina henlz tamamlanmamisolsa
bile, duvari devriimigse insaati yapan kisi kendi imkanlariyla duvari daha saglam bir
sekilde yapmalidir.

235. Madde: Tekne insa eden bir kigi birisi igin bir tekne yaparsa ve tekneyi siki
yapmazsa ve ayn! yll icerisinde tekne denize agildiginda hasar gorirse, tekneyi
yapan kigi tekneyi alir ve tekneyi kendi imkanlariyla saglamlastirir. Saglam tekneyi
tekne sahibine geri verir.

237.Madde: Bir kisi bir gemici ve onun teknesini kiralarsa ve onu misir, yag, hurma
ve benzeri uygun yiyeceklerle doldurursa, ancak gemicinin dikkatsizliginden gemi
batarsa ve tasidiklari harap olursa o zaman gemici hem enkaz haline gelen gemiyi
hem de igindekileri tazmin etmelidir

Hummurabi kanunlarina bakildiginda kalite kavraminin insanlk tarihi kadar
eski oldugu gorulmektedir. Ayrica Misir medeniyetlerinde de anit mezarlari
yapiminda kullanilan taslarin yontulmasi ve amaca uygun hale getirilmesinin
Uzerinde durulmustur. Ortagag Avrupa’sinda yetisen zanaatglar hem imal eden hem
de kaliteyi denetleyen olarak iki gorevi birden yerine getirmiglerdir. Selguklular
doéneminde Ahilik ve Lonca teskilatlari, kalitenin korunmasinda ¢ok dnemli bir gérev
yapmislardir. Osmanl sultani Ikinci Bayezid tarafindan ¢ikarlan “Kanunname-i
intisab-1 Bursa” satlan mallarin belirli bir kalite ve &zellikleri tagimasi gerektigini
belirtmektedir. *

Kalite kavrami ile ilgili yapilan arastirmalar sonucunda kalite kavraminin
1900’IG yillara dayandigi ortaya ¢gikmaktadir. Kalite kavraminin tarihsel gelisimi bir
surece dayanmaktadir. Kalitenin tarihsel gelisimi muayene, kalite kontrol, kalite
siureci ve toplam kalite yonetimidir. Kalite kavram tarihsel olarak bu asamalardan
gecerek ginimuze kadar ulagsmigtir.

a) Muayene Asamasi

Yasanan degisimler daima kalite anlayigini degistirmistir. Kalite anlayisinin
degismesinin yani sira yasanan olaylar tretim suregleri igin ddonim noktasi olmustur.
Birinci Dinya Savas! 6ncesi ile sonrasinda Uretim sistemleri arasinda farkliliklar
yasanmistir. Birinci Dinya Savasi sonrasinda Uretim sistemlerinde farklilagsmalari
ortaya ¢lkmis ve farkllagmalar kalite kavramini da etkilemistir. Uretim sisteminde
yasanan degismeler Uretim sistemini daha karmasik bir hale sokmustur. Savas
oncesi basit Uretim yerini uzmanlik gerektiren iglere ve kaliteyi kontrol eden uzman
kisilerin varhgini gerekli kimistir. Bu durum farkli meslek gruplarinin dogmasini

saglamistir. Bu mesleklerden biri de muayenecilik mesledi olmustur. Muayene

DBilkalite Egitim ve Danigsmanlik Hizmetleri, “Kalitenin Tarihcesi”,
http://www .bilkalite.com/sayfalar.274 kalitenin-tarihcesi.html. ( Erisim Tarihi: 21.07.2016)



meslegini yapan Kigiler Uretim sonucu uretilen mallari kontrol etmekte ve hatali
urlnleri tespit etmede goreviendirilmigtir. Muayene meslegini yapan kisilerin i
tanm1 zamanla geniglemigtir. Bu asamanin ortaya g¢ikmasindaki temel amag
tUketiciye hatali Urlnlerin gitmesine engel olmaktir. Hatali UrGnlerin tlketiciye
gitmesine engel olarak musteri memnuniyetini artirmak amaciyla ortaya ¢ikan bu
durum tuketiciyi korurken Uretici i¢in zor durumlarin yagsanmasina neden olmustur.
CUnkl muayene asamasinda hatali Grtnler tespit edilmekte ve Ureticiye geri iade
edilmekteydi. Bu durum tlketicinin zarara ugramasina neden olmaktaydi. Muayene
asamasinin amaci uretim kalitesini artirmak degildi. Muayene asamasinin amaci
tlketiciye hatali Urlnlerin gitmesine engel olmakti. Muayene asamasinin yetersiz
kalmasi ve duretici zor duruma disurmesi nedeniyle kalite icin yeni anlayisa
gegilmistir. *'

b) Kalite Kontrol Asamasi

Kalite kontrol agamasi 6zellikle yirminci yuzyilin baglarinda 6nem kazanmaya
baslamistir. Yirminci ylzyilin baslarinda seri Uretime gecilmesiyle birlikte verimlilik
ve Uretim sisteminin isleyisi dnem kazanmaya baslamistir. Isletmelerde verimliligin
onem kazanmasi ile birlikte baz1 caligmalar yapilmig ve Uretim sistemleri ile ilgili bazi
teoriler gelistirilmistir. Yapilan calismalardan biri de hi¢ kuskusuz Frederizk Taylor'un
yapmig oldugu ¢aligmadir. Taylor uretim sitemine is bolumu kavramini getirmigstir.
Uretim de istenilen verimliligi alabilmek igin isi mimkin olabildigince bélmis ve
birbiri ile uyumlu olabilecek sekilde pargalara ayirmistir. %

Uretim surecinin kontrol altina alinmasi 1920 yillarda énem kazanmistir. Bu
dénemde muayene sistemi gelistiismis ve detaylandirimistir. ik baslarda son
kontroli yapimakta iken bu dénemden itibaren giris kontrolli, ve ara kontroller de
yapiimaya baglanmigtir. Kalite kontrolG ile ilgili ilk ¢aligmalar WalterShewart’ in
arastrmalari olmustur. Bu donemde ara kontrollerinin ve giris kontrollerinin
yapilmasi ile birlikte Grtn kalitesini gelistirmek ve kalite dUzeyini maksimum seviyeye
clkartmak amag haline getirilmigtir. Verimliligi artirmak ve kalite dizeyini saglamak
icin kalite kontrol asamasi dnemsenmistir. %

Kalite kontrol asamasinda istenilen amaca ulasmak igin kalite kontroll dort
asama haline getiriimistir.  Kalite kontrold icin 6ncelikle standartlar olusturulur.
Standartlarin olusturulmasinda ydnetim politikasi, ¢calisanlarin istek ve beklentileri,
musterilerin beklentileri, sirketin imkanlari, teknolojik imkanlar, maliyet, Gretim sdreci
guvenligi ve beklenilen performans belirlenir. Kalite kontrol asamasinin ikinci

asamasl ise uygunluk asamasidir. Bu asama da oncelikle Uriinden beklenen kalite

2adnan Celik. Toplam Kalite Yonetimi, Gaz Kitapevi Ankara, 2010, s.36-37
ZCelik,a.g.e.,s.37
% 3aid Kingir,Toplam Kalite Yénetimi, Nobel Yayincilik, Ankara,2010,s.9
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ozelligi belirlenir ve Urinin belirlenen standartta Gretilmesi saglanir. Uriinden
beklenilen 6zellikler belirlendikten sonra onarici kararlar alinir. Son asamada ise
kaliteyi gelistirme calismalari alinir. Geligstrme asamasinda kalite ve verimlilik ile
ilgili, performansi gelistirmeye yonelik, maliyeti disirmeye yonelik ve teknolojik
yenilikleri takip etmek ve uygulanan teknolojiyi gelistirmeye yonelik kararlar alinir. **

Kalite kontrol agsamasi aslinda musteri odaklidir. Misteri eger aldigi Griinden
memnun degilse ve musteri kalitesiz bir Grin almis ise degistirme hakkina sahiptir.
Misteri memnuniyetini saglamak amaciyla yapilan bu uygulama aslinda hatalarin
yuzeysel ¢ozilmesine ve hatanin temeline inilmemesine neden olmaktadir. Ayrica
bu uygulama musteri memnuniyetini saglarken Ureticiyi zarara ugrattigi igin bir
sonraki agsama olan kalite glivence agsamasina gegilmistir.

c) Kalite Glivence Asamasi

Kalite glivence asamasi Wagner'in gelistirmis oldugu felsefeden dogmustur.
Wagner kalite givence agsamasini operalarini bestelerken ve operalarin da sunum
surecinde eksiksiz ve musteri memnuniyetini saglamak amaciyla gelistirmistir. Kalite
glvence asamasi urlinidn olusturuimasinda ve musteriye sunumunda kullanilan ve
calisma ortaminda birbirine etki eden fonksiyonlar arasinda herhangi bir GstlnlGgin
olmadigini ifade eder. Wagner’ in gelistirmis oldugu bu felsefe kendi opera
sahnelerinde istenilen bagariyr saglamamistir. Fakat bu felsefe Uretim surecin de
yani endUstri sektoriinde kalite glvencesi olarak benimsenmistir. Kalite glivencesi
musterilerin beklentilerini karsilamak igin Uretim surecinde kullanilan fonksiyonlarin
esit bir sekilde kullanimasina ve ortak bir amaci gerceklestirmek amaciyla

fonksiyonlarin bir araya getirimesini amaclamaktadir. %

Kalite giivence asamasi ilk olarak askeri alanda kullanimaya baglanmis ve
gelismis daha sonra sivil alanda da kullaniimaya baglanmistir. 2. Dinya savasi
yillarinda savas nedeniyle askeri alanda tuketim artmistir. Tuketim alanindaki bu
artis tuketim ve Uretim arasinda dengesizlige neden olmustur. Askeri alandaki bu
dengesizligi ortadan kaldirmak ve tuketim ihtiyacini kargilamak amaciyla Uretim
sureci ile ilgili bir takim dizenlemelere gidilmis ve kalite glvence asamasina
gecilmistir. Askeri alanda kullanimaya baslanilan kalite givence asamasi kisa
sUrede maliyet avantaji saglamis ve Uretim ile ilgili yasanan sorunlarin énlenmesini
saglamigtir. Askeri alandaki bu olumlu gelismelerin saglanmasi ile birlikte kalite

glvence asamasi sivil alanda da kullanilmaya baslanmistir. Kalite kontrol agamasi

Xismail Efil, Toplam Kalite Yénetimi,Dora Yayincilik, Bursa, 2010, s. 50
25Ha|is, ag.e.,s.35
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ile kalite glvence asamasinda birtakim farkliliklar bulunmaktadir. Kalite kontrol
asamas| Uretim tamamlandiktan sonra kalite ile ilgili yasanan problemleri
belirlemektedir. Kalite glvence asamasi ise kalite ile ilgili yasanan sorunlarin
belilenmesinin yani sira sorunlarin ¢ézllmesine ve yasanan sorunlarin dnlenmesi
ile ilgili kararlarin alinmasini saglamay1 amaglamaktadir. yani kalite kontrol agamasi
Urini esas almaktadir. Uriin Uretildikten sonra kalite kontrol agamasi baglamaktadir.
Kalite glvence asamasi ise Uretim slrecini incelemekte ve Uretim surecinde yapilan

hatalari ortaya koyarak bu hatalarin giderilmesi i¢in énlemler almaktadir.

d) Toplam Kalite Yonetim Asamasi
2. dinya savaginin yasandigi donemde ABD sanayisinde 6nemli gelismeler
yasanmis ve ABD sanayisi tuketim talebini kargilamak icin ¢aligmalara baglamigtir.
ABD yogun tiketim talebi kargisinda kalite anlayisini da degistirmistir. Bu ddonemde
toplam kalite yonetimi adina calismalar yapan butin dikkatleri Uzerine ¢eken
kisiDeming olmustur. Deming Amerikali olmasina ragmen c¢aligmalarini Japon

piyasasi ve Japon Uretimi (izerine yapmistir. 2

Toplam kalite yonetim anlayigi 1950 yillarinda Japonya da mdusterilere
verilen s6z olarak benimsenmistir. Misterilerin memnuniyetini saglamak i¢in toplam
kalite ile ilgili arastirmalar yapilmis ve toplam kalite ile ilgili dizenlemeler yapilmigtir.
Bu amagla Japonya da 1962 yilindaKaurolshikawa kalite ¢emberi ve Kaliteyi
dogrudan etkileyen calisan egitimi caligmalarina baslanimistr.  Japonya da
uygulanmaya baglayan bu dustnce ve dedisiklikler Japon pazarinin gelismesini
saglamis ve basarili olunmustur. Bu durum diger Ulkelere de 6rnek olmustur. bu
dogrultuda 1980 yilinda ingiltere’ de kalite sisteminin belgelendiriimesi yasal hale
getirimistir. ilerleyen yillarda uluslar arasi iliskilerin gelismesi ve kiresellesmenin
artmasi ile birlikte 1987 yilinda ISO 9000 serisi Kalite Guvence Standart’i serisi

yayinlanmigtir.

Kalite kavrami ge¢mise nazaran gunimuizde daha ¢ok Anemsenmektedir.
isletmeler ve kurumlar devamliliklarini saglayabilmek ve verimliliklerini artirabilmek
adina kalite kontrol siirecine dnem vermeye baslamistir. Ozellikle son 20 yida TKY
buyuk bir ilgi gérmus ve bu konu ile ilgili birden fazla kaynak ¢ikmigtir. Dinyada
meydana gelen blylk gelismeler ve degisimler TKY'yi dnemli kilmigtr. Ozellikle
kiresellesme ile birlikte dinya devletlerinin rekabet halinde olmasi ve TKY’ye olan
ihtiyac1 artirmis ve birgok sirket pazarlama alaninda yerini koruyabilmek i¢in TKY’ye

o6nem vermistir. Toplam kalitenin &nem kazanmasi ile birlikte 6zellikle 1970’li yillarda

%Canan Cetin, Toplam Kalite Yénetimi,Beta Yayincilik, istanbul, 2013, s.24
ZEfil, a.g.e., s.58
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Japonya kalite konusunda elde ettigi basarilar neticesinde tum dikkatleri Gzerine
cekmistir. Japonya’'nin devaminda ABD ise 1980’li yillarda kalite ylkseltme yarigina
katimis ve kisa zamanda 6nemli basarilar elde etmistir. Cok gegmeden bu yéndeki
gayretlere Avrupa Uulkeleri de katimislardir. TKY’nin baslangicini, Japon Bilim
Adamlar1 ve Muhendisler Birligi (JUSE)’nin savas sonrasi Japonya’sinda verimliligi
ve insanlarin yasam kalitesini artirmak hedefi ile bilim adamlari, muhendisler ve
hikimet temsilcilerinden olusan bir komiteyi olusturduklari 1749 yilina kadar
g6tirmek madmkdndir. 1950 yilinda kendi Uyelerine bir sunum yapmak Uzere
Deming'i davet eden JUSE, sonrasinda ise onu Japonya’nin en buyuk yirmi bir
sirketinin bagkanlariyla bir araya getirmistir. %

1.3. KALITENIN OZELLIKLERI

Kalitenin en temel oOzelligi Uretici ile tuketici arasinda dengeyi saglamaktir.

Yani Ureticinin sarf ettigi emegin karsiigini saglarken tlketicinin de Urinden
memnun olmasi anlam ini tasimaktadir. *°

Kalitenin 6zelligi ile ilgili farkli tanimlar bulunmaktadir. Genel olarak kalite
kavrami ile ilgili su ozellikleri siralayabiliriz;

1. Kalite sorun ¢clkkmadan yasanacak sorunlar ihtimaline karsi alinmis bir
onemledir. Sorunlar ortaya ¢cikmadan dnce ¢ézUm oneriler gelistirir.
Kalite tuketicinin irinden memnun olmasidir.

Kalite, gerekli egitimi almis ve donanima sahip profesyonel personeller
araciliiyla ihtiya¢ duyulan hizmet ya da Granun dretilmesidir. Yani var
olan ihtiyaci kargilayarak verimliligi saglamaktir.

4. Kalite esnektir. Yani yasanan degisimlere ayak uydurmak ve
degisimleri yakindan takip etmeye istekli olmak demektir.

Kalite tuketici etkilemektir.

6. Kalite sistemli ve programli ¢aligarak ileri zamaninda ve istenilen
slrede yetistirmektedir.

7. Kalite sadece belli bir Uri ya da hizmette degil Uretim sirecinin
tamamina yaylilan bir durumu temsil etmektedir.

8. Kalite gelecede yatirimdir. Kalite belli zamani degil uzun bir sUreyi
yayllmaktir. Sadece bir iste degil o alanda yapilacak butun isleri dogru
yapmak demektir.

9. Kalite en iyi olana ulagsmak ve sifir hata ile Uretim yapmak demektir.

Kaliteyi isletmecilikte iyilik ya da Ustlnlik olarak ifade etmek zordur. Cunki

birisi i¢in iyi olan bir mal ya da hizmet bir bagkasi i¢in iyi olmayabilir. Bu gun iyi

) 28Paki_ze Pasaoglu, Hizmet Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi, Sileyman Demirel
Universitesi, Isletme Anabilim Dall, Isparta, 2011, s. 28(Yiiksek Lisans Tezi).
®Kirag, a.g.e., s.45
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olarak nitelendirlen ve begenilen bir Urin birkag zaman sonunda Kkalitesiz
olarakgorulip begdenilmeyebilir. Goruldigu Uzere kalite insanin iginde bulundugu
zamana ve kosullara gére degisim géstermektedir.*

Yapilan bir tanima goére kalite, sorunlarin ortaya ¢ikmasindan énce ¢ézumleri
olusturan, mal ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla UstUnlik katan, Uretilen mal
ve hizmetlerde azami tuketici tatminini amaglayan, is yapabilmesi igin gerekli arag ve
gereg ile donatiimig ve talimatlarla desteklenmis egitimli bir personeli kapsayan,
degisen ve gelisen talepleri cevaplayabilmek icin degisim yapmaya hazir ve istekli
olan, uretimde gerekli faaliyetlerin hizli ve dogru olarak yapiimasini saglayan, isleri
zamaninda yapmay! saglayacak programlari olan ve bunlara uyan her turld
gelismeyi kapsayan, uzun dénemde bir isi ilk defada dogru olarak yapmayi éngdren
dolayisiyla mal ve hizmet Uretiminde kusursuzluk arayisi iginde olan bir sistem

yaklag imidr.*’

Kalite, bir kurulugun Urettigi mal ve/veya hizmetten, bu mal veya hizmete
gereksinim duyan insanin tatmini ve memnuniyetidir; verimliliktir; maliyeti
azaltmaktir; esnekliktir; insana yatirimdir; surekli gelismedir ve gelecektir; kullanima
uygunluktur; stratejik dusunmektir; tedbir almaktir; masterinin  umduklari ile
bulduklari arasinda ugurumu kapatmaktir.Kalite, Grinin butin o6zelliklerinin
musterinin ihtiyacinin tamamina uygunluk derecesidir denilebilir. Bir mal veya
hizmetin belirli  bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerin timuduar. Kalite, Grin veya servisin 6zellik ve karakteristiklerinin
butinidur ve ihtiyaclarn tahmin etme yetenegi ifade eder. Kalite; bir mamul veya
hizmetin onceden belirlenen standartlara uygunluk gostermesi seklinde
tanimlanabilir. Kalite, mal ve hizmet Uretiminde musteri gereksinim ve beklentilerinin

karsilanmasi, hatta daha fazlasinin sunulmasid Ir.%

1.4. KALITENIN BOYUTLARI

Kalitenin birden fazla boyutu bulunmaktadir. Her bir boyut birbirinden farkl
ve birbirinden bagimsizdir. Yani bir Grinde kalite boyutlarindan herhangi biri diguk
olabilir. Kalite boyutundaki farkliliklar degerlendirme kisminda ise farklilik
gosterebilir. Kalite ile ilgili kapsamli bir arastirma yapan Garvin kalitenin boyutlarini

su sekilde siralamistir; *

3OQetin, ag.e.,s.24

*Nalbant, a.g.e., s. 36

%20rhan Kuglk, Kalite Yénetimi Ve Kalite Giivence Sistemleri,Seckin Yayincilk, Ankara,
AJustos 2011, s.52

33Na|bant, a.g.e,s.50
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1. Performans: Performans bir Urdnin iglevi anlamina gelmektedir. Yani
urtinden beklenen durumdur. Ornegin bir televizyon icin renk, ses, gorinti
gibi 6zellikler televizyonun performansini belirlemektedir.

2. Ozellikler:Ozellik boyutu o driinin sahip temel 6zellkler ve temel
fonksiyonunu ortaya koymaktadir. Camasir makinesinin yikkama programlari
gibi.

3. Giivenirlik: Urinin kullanim siiresi ve kullanim siresi boyunca beklenen
fonksiyonlari tam olarak yerine getirmesidir. Guivenirlik Grinin bozulma
suresi ve saglam calisir durumda olma durumlari arasindaki sureyi temsil
eder.

4. Uygunluk: Urinin amag ve hizmete uygun olmasini ifade eder. Yani
arinun tasarimi ile igleyisinin uyumlu olmasidir. Ayrica uygunluk Uretici ile
tuketici arasindaki uygunlugu gosterir.

5. Dayanikhlik: Dayaniklilik boyutunu guavenirlik boyutu ile iligkilendirebiliriz.
UrGniin saglam bir sekilde hizmet vermesi anlamina gelir. Urinin
bozuluncaya kadar kullanilimasi dayanikllikla ilgilidir.

6. Hizmet Gorme Yetenegi: Tuketicinin Urinden bekledigi performansidir.
Yani hiz, vyeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolayligi olarak ifade
edilmektedir.

7. Estetik: Urliniin sekil ve bigim olarak tiketicinin dikkatini cekmesidir. Yani

ambalaj, bicim ve renk olarak dikkat ¢ekici olmasidir.

8. Algilanan Kalite: Tuketiciler her zaman Urindn tum o&zellikleri ile ilgili
ayrintilibilgi sahibi degildirler ve bdyle durumlarda dolayli bir takim oélgutler
karar vermelerinde 6nemli rol oynamaktadir. Reklam faaliyetlerinde yaratilan
arin imaji, marka imaji gibi faktorler Urin kalitesinin tuketici tarafindan

olumlu veya olumsuz algilanmasinda olduk¢a dnemlidir.

1.5.KALITEYE ULASMADA GEREKLIi ASAMALAR (KALITE CEMBERI)

Kalite isletmelerin devami ve verimliligi agisindan énem arz etmektedir. Kalite
sadece bir Urindn fiyatl ya da piyasadaki populerligi ile ilgili degildir. Kalite Grindn
musteriye sagladigi yarar ve fayda ile ilgilidir. Kalite bir Grindn planlanmasindan
iretimine ve miisteriye ulasmasina kadar biitiin siireci igine aimaktadir.*

Kalite c¢emberini olusturan basamaklar bulunmaktadir. Isletmeler kaliteli
Urinler elde etmek ve muasterileri memnun edebilmek adina kalite c¢cemberini
olusturan basamaklari kullanmaktadir. Kalite cemberi basamaklarini sunlardir;

1.5.1. Piyasa Arastirma

il Egitim Bakanligi, Toplam Kalite, MEB, Ankara, 2011,s.21
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Kurum ve kuruluglar devamliligini saglayabilmek i¢in ve piyasa da populerligini
korumak adina musterinin ihtiyaci olan Urtnler Uretmesi gerekmektedir. Halka yani
musteriye hitap eden ve musterinin tercih edecegi Urtnleri veya hizmetleri Uretmek
ve yaymak icin sirketlerin Uretim slrecine baglamadan 6nce saha arastirmasi
yapmasi gerekir. Boylece mdusterinin ihtiyaclarina ve amaglarina uygun Uretim
yapmis olacaktr. isletmelerin piyasa arastirmasi sirketin yada kurumun gelecegi
acisindan énem arz etmektedir. Clinkl gelisen sartlarla birlikte musterilerin tercihleri
ve ihtiyaclari degismektedir. Misterilerin tercihlerini karsilayabilmek ve piyasa yer
alan diger igletmelerle rekabet edebilmek igin isletmelerin sirekli kendini yenilemesi
gerekmektedir.

1.5.2. Uriin Geligtirme

Kalite ¢emberinde yer alan ve bir diger basamak da drin gelistirme
basamagidir. Piyasa arastrmasi sonucunda Uretilecek olan uUrin belirlenir.
Uretimden sorumlu olan kisi Gretim igin gerekli olan hammadde ve diger konulara da
dikkat etmelidir. Urlin geligtirme sireci Urlin igin gerekli olan malzeme ve UGrlinin
Ozelliklerinin belirlenmesi ve somut hale getirilmesi i¢in yurutulmektedir.

Uriin gelistirme basamaginda daha oénceden Uriin gelistirme icin kullanilan
yéntem ve teknikler incelenmelidir. Uriin gelistirme de istenilen sonucu elde etmek
icin Urin gelistrme de sorumlu olan bireylerin birbiriyle iletisim halinde olmasi
gerekmektedir. *°

1.5.3.imalat Miihendisligi

Kalite ¢cemberinde Urin gelistirme basamagindan sonra imalat muhendisligi
basamagina gegilmektedir. Bu basamakta tasarlanan UrGnin hazirlanmasi igin
gereken plan ve programlar olusturulmaktadir. Uriniin hangi sartlarda hangi
ortamda ve hangi ekiple yapilacagina karar verilir. Ayrica Grinin hazirlanmasi yan|
Uretiimesi icin gerekli olan malzemeler ve gerekli kosullar bu basamakta
saglanmaktadir. Uretilecek Uriiniiniin (retim siirecin de en az hata saglayabilmek
icin imalat muhendisligi basamagi1 6nem arz etmektedir. hatalarin en aza indiriimesi
ve Uretimin istenilen dogrultuda ilerlemesi igin Uretim strecinin uzamanlar tarafindan
cok iyi bir sekilde planlanmasi gerekmektedir. imalat mihendisi Uretimin her
asamasini ve Uretimde gorev alacak g¢alisma ekibinin her durumunu kontrol etmeli
ve Onceden planlamasi gerekmektedir. Ayni zamanda imalat mdhendisi malin
Uretimi icin gerekli prosedirlere ve yasal suregleri de yakindan takip etmeli ve
planlamayi da bu cercevede yapmalidir.*

1.5.4.Satin Alma

*Milli Egitim Bakanhg, a.g.e., s.29
%Karadeniz, ag.e.s.13
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Satl alma basamagi diger basamaklarda belirlenen ve alinan kararlar
neticesinde Urdnun dretilmesi i¢in gerekli olan malzeme ve Urdnlerin temin edilmesi
olarak tanimlanabilir. Uretim de istenilen amaca ulasmak ve kaliteli Urtinler Ureterek
musteri memnuniyetini saglamak igin Uretim de kullanilacak olan malzemelerin iyi ve
hesapli olmasi gerekmektedir. Satil almada malzemelerin kisa sUrede elde edilmesi
ve kullanilacak olan malzemelerin muUgterilerin dikkatini ¢ekecek tirden olmasina
onem verilmelidir.

1.5.5.0retim

Uretim daha &nceden belirlenen ve planlanan driniin somutlastiridig
basamaktir. Uretim basamag@inda kaliteli Grlinler ortaya koyabilmek ve misteriyi
tercih amacina ulastirmak i¢in énceden belirlenmis zaman ve kriterler gergcevesinde
Uretim yapmak gerekmektedir. Uretim esnasinda malin kalitesini artrmak icin
hatanin en aza indiriimesi gerekmektedir.

Uretimi sirecini etkileyen bazi durumlar séz konusudur. Bunlar; ¢alisanlarin
motivasyonu, calisanlar arasindaki iliski, hammadde miktari ve Ozellikleri, Uretim
esnasinda kullanilacak makine veya diger urunlerin yapisi ve islevsellikleri Uretim
surecini etkiledigi icin bu faktorlerin denetleyiciler tarafindan suirekli denetlenmesi
gerekmektedir. Ayrica bu faktorlerin Uretim esnasindaki rollerinin de 6nceden
belirlenmesi gerekmektedir.

1.5.6.Denetim

Kalite g¢emberinde istenilen kalitede urin elde edebilmek igin ¢emberi
olusturan Ogelerin birbiri ile iliskili olmasi gerekmektedir. Her bir basamak diger
basamak icin gereklidir. Her bir basamak diger basamagin devami niteligindedir.
Denetim basamagi biitin basamaklar kapsayan bir basamaktir. Uretim siirecinde
istenilen kalitede ve istenilen ozelliklere sahip bir Urin elde etmek icin her bir
basamagi denetlenmesi gerekmektedir. Amag ve slrecin birbirine uyumu igin
denetim sarttir. Denetim sayesinden var olan problemler belirlenir ve ¢ok bir zaman
gecmeden gerekli tedbirler alinmig olunur.

1.5.7.Pazarlama

Bir malin Uretilmesi icin gerekli olan bUtin asamalar tamamlandiktan sonra
yani tasarlanan Urdn somutlastiridiktan sonra o Urinin musteri tanitimasi ve
gerekmektedir. Tanitim da Grindn genel 6zellikleri ve diger benzer Grtinlerden Ustin
yonleri pazarlama asamasinda musteriye aktarimasi gerekmektedir. Pazarlama
asamasi Uretilen drindn piyasada yer almaya baglamasidir. Pazarlama asamasinda
Uretilen mal fiyatlandirilarak piyasaya suraldr.

Pazarlama asamasinda isletmelerin dikkat etmesi gerekmektedir. Malin

Uretimi kadar o malin tiiketiciye tanitiimasi da énem arz etmektedir. Uretilen Griin ne
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kadar kaliteli veya faydali olursa olsun tuketiciye iyi tanitimadikga istenilen sonug
alinamayacaktir.

1.5.8.Servis

Son zamanlar da tuketiciler bir Grin alrken firmalarin musterilerine verdigi
Oneme ve alinan drdn ile ilgili yasanan herhangi bir problemde ilgilenen firmalar
tercih etmektedir. Uriin ile ilgili yagsanan problemler karsisinda muhatap bulacag!
firmalari tercih ederek kendini garantide hissetmek istemektedir. Kalite gemberini
istenilen sekilde sonlandirmak icin ve kaliteyi artirmak icin firmalarin her konuda
tuketicilerine servis sunmasi gerekmektedir. Servis asamasi tuketicilere aldiklari
arinu tantmall ve tlketicilerin kullanma ile ilgili var olan sorulari yanitlamalidir.
Ayrica satis sonrasinda Urun ile ilgili gergeklesen problemler de yine tuketicilerin

yaninda olmasi gerekmektedir. ¥’

1.6. KAMU KURUMLARINDA KALITE KAVRAMI

Kalite kavraminin kamu kurumlarina girmesi bilim ve teknoloji dinyasindaki
yasanan degisimler ile birlikte olmustur. Ozellikle 1900°li yillarin ortalarindan
itibaren teknoloji alaninda yasanan gelismeler ile birlikte kurumlar aras inda rekabet
ortami olusmus kokli degisimler yasanmistir. Yasanan degisimlere uyum
saglayabilmek ve devamlilik saglayabilmek adina kurumlar yeni yontem ve
stratejilerdenemiglerdir.  Teknolojinin gelismesi ve kiresellesme ortaminda diger
kurumlar gibi kamu kurumlari da etkilenmistir. *

GUnimuzde Kkuresellesme ile birlikte bircok kurum rekabet halindedir.
Kurumlarin rekabet halinde olabilmesi igin ayni cografi bdlgede bulunmasina gerek
yoktur. Gelisen teknoloji ve kiresellesme ile birlikte artik kurumlarin trettigi Granler
ve hizmetler dne cikmaktadir. Kurumlar arasindaki rekabet sadece kurumlari
ilgilendirmemektedir. Rekabet ilk olarak kurumu ilgilendirdigi gibi kurumun iginde
bulundugu c¢evreyi ve kurumun iginde bagli oldugu devleti de ilgilendirmektedir.
Kurumlarin rekabet ortamin da basarili olabilmesi ve prestij sahibi olabilmesi igin
kaliteli Urunler Uretmeye Ozen gostermesi gerekmektedir.Kuresellesme ile birlikte
Ulkeler arasi rekabetin artmasi kamu kurumlarinda beklenen hizmet kalitesini
artirmistir.  Basaril Ulkeler arasina girmek isteyen ulkelerin yapmasi gereken tek
sey kamu kurumlarinin hizmet kalitesini artirmak olmustur. Kamu kurumlari diger
kurumlar ile rekabet edebilmek igin toplam kalite yonetim anlayis ini benimsemisgtir.
Diger kurumlarda oldugu gibi kamu kurumlarinda da kalite glvencesi sisteminin

kurulmasi1 gerekmektedir. Geleneksel yonetim anlayisiyla yonetilen kurumlarda

37Karadeniz, ag.e.,s.15
38A@aoglu ag.e.,s.25
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kalite guvencesi sistemi kurulurken birtakim engellerle karsilagilabilir. Kamu
kurumlarinda hizmet kalitesini artirmak ve kalite GUrlnler saglayabilmek icin TKY
anlayisini benimsemeleri ve uygulamalari gerekmektedir. TKY ile birlikte kamu
kurumlari var olan yapilarini yasanan vyeniliklere gére dizenleyebilme firsati
bulacaktir. Yasanan degisimleri yakindan takip etmek ve kaliteli hizmet sunmak
adina yapilacak yenilikler kargisin de engeller olugturan geleneksel ydnetim
anlayiginin dnine gecerek hizmet kalitesini artiracak ve rekabet ortaminda basari
saglayacaktir. *

Toplumlarin dizenli bir gsekilde ilerleyisi ve gelece@i i¢cin kamu kurum ve
kuruluglari énemli bir yere sahiptir. Toplum i¢in bu denli nemli olan kamu kurum ve
kuruluglarin devamliliklarini saglayabilmek ve topluma en iyi hizmeti sunabilmek
adina kalite kavrami onem arz etmektedir. Kamu kurum ve kuruluslarinda var olan
kalite toplumun yasamini ve gelecegini etkileyecedi igin kami kurum ve kuruluglarin
benimsedidi kalite kavrami énemlidir. Kamu kurum ve kuruluslarin kalitesi arttikga
toplumunda kalitesi artmaktadir. Kamu kurumlarinin benimsedigi ve amag ettigi
kalite ilkeleri toplumu dogrudan etkilemektedir. Kamu kurumlari toplumun dizenini
sadladigi icin zamanla toplumun merkezi haline gelmistir. Toplumun merkezi haline
gelirken ayni zamanda agir isleyen bir sistem haline donismustir. Kamu kurumlari
kalite kavramina o6nem vererek ve ulasmak istedikleri amaglar arasina kalite
kavramini ekleyerek bu hantal isleyisten kurtulmakta ve ¢aligsanlarin motivasyonunu
artirarak verimliligi artirmaktadr.

Kamu kurumlarinin kalite kavramini benimsemelerinin temel amaci verimliligi
artirmak ve devamlilidini saglamaktir. Bu nedenle kaliteli trin vermek ya da kaliteli
hizmet vermek icin toplam kalite yonetim anlayisini benimsemektedirler. Toplum
isleyisinde merkezi bir konuma sahip olan kamu kurumlarinin hizmet ve Urdn
bakimindan kaliteyi artirmalari ve elde edilen kalitede devamliligi saglamak her
zaman kolay degildir. Istenilen kaliteye ulasabilmek igin éncelikle kamu kurumlarinin
hizmet amaclarini iyi belirlemeleri gerekir. Hizmet amacina uygun toplam kalite
yonetim anlayigini benimsemelidir. Benimsedigi toplam kalite yonetim anlayigi ile
birlikte vatandaslari birer musteri olarak gérmeli ve misteri memnuniyetini saglamak
amaclyla girisimde bulunmasi gerekmektedir. Eski yonetim anlayigini benimseyen
kamu kurumlarinin temel amaci sadece devlete olan sorumluluk ve yakumlulUklerini
yerine getirmekti. Eski anlayista tek sorumlulugu devlete karsi goren bir vatandagslik
modeli sdz konusuydu. Kalite kavrami ile birlikte toplam Kkalite yonetimini

benimseyen yeni kamu kurumlarinda ise sorumluk merkezi olarak devlet

*Hicran Yildiz, Toplam Kalite Yonetimi Algisinin Kurum Kiiltirli Uzerine Etkileri:Saglik
Sektoriinde Bir Arastirma, Beyken Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitis(, Istanbul, 2011, s. 48(Yiiksek
Lisans Tezi).
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gorilmemekte ve hizmeti denetleyen, hizmet slrecinde s6z sahibi olan vatandaslik
anlayis1 gelismistir. Yeni anlayis eski anlayisa gore daha demokratiktir. *

Kamu kurumlarinda kaliteyi saglamak amaciyla toplam kalite ydnetim
anlayisini benimsemeleri ve bu anlayisa uygun kriterleri yerine getirmeleri
gerekmektedir. Oncelikle migsteri haklari iyi belirlemeleri ve belirledikleri haklari
duzenli bir sekilde musterilere aktarmalari gerekmektedir. Musteriler herhangi bir
bozuk ya da problemli bir Grlinle kargilagtiklarinda nereye bagvurmalari gerektigi gibi
haklari iyi bilmeleri gerekmektedir. Yani tlketicilerin aktif bir konumda olmasi
gerekmektedir. Hizmet konusunda yasanan herhangi bir eksiklik ya da aksaklik da
musteriler etkin bir sekilde her konuda s6z sahibi olmalidir. Bdylece herhangi bir
faaliyet alanin da eksiklik s6z konusu oldugun da mdugsteriler yaptirimda
bulunabilecek ve her musteri kendine uygun hizmet alaninda yararlanabilecektir.
Hizmet surecinde etkin olan musterilerin guveni artacak ve bu dogrultuda kamu
kurumlarinin verimliligi ve kalitesi artacaktir. *'

Kamu kurumlarin da hizmeti artirmak i¢in sadece musteri memnuniyetini
saglamak yeterli degildir. Kamu kurumlarinda kaliteyi artirmak igin yoneticilerin
toplam kalite yonetim anlayisini benimsemeleri ve ydnetim kadrosunda yer alan
yoneticilerin de kaliteyi artirmak igin alinan sartlara uymasi gerekmektedir. Yonetim
kadrosu kaliteyi artirmak icin toplam kalite yonetim anlayigini benimser ve uygun
ortami olusturmalari gerekmektedir.

Diger kurumlarda oldugu gibi kamu kurumlari da hizmet kalitesinin seviyesi
bakimindan sorumludur. Ozel kurumlarin aksine kamu kurumlarinin kar amaci
bulunmamaktadir. Kar amacinin bulunmamasina ragmen kaliteli Grtin Gretmek ya da
hizmet kalitesini artirmak kamu kurumlarinin ilk hedefidir. Clnkl kamu kurumlarinda
kalite ve verimliligin artirimasi toplum refahini dogrudan etkilemektedir. Toplumun
gelismesi ve ilerlemesi agisindan faydali olan kamu kurumlari kaliteyi saglamak igin
toplam kalite yonetimine dnem vermigtir. Kamu kurumlarinin kaliteye 6nem vermesi
ve yonetim de toplam kalite ydnetim anlayisini benimsemeleri zorunlu hale
getirmigtir.  Kamu kurumlarinin dunyada yasanan degisimleri yakindan takip
edebilmesi ve yasanan degisimlere cevap verebilmesi iginkalite ilkesi benimsemesi
ve kaliteli hizmet igin toplam kalite yénetimine gegmesi kaginiimaz olmustur. *?

Kamu kurumlarinda kalitenin 6n plana ¢ikmasi ve toplam kalite ydnetim
anlayis nin benimsenmesini saglayan etkenlerden biri de devletlerin kamu kurumlari

icin ayirdiklar1 batcenin sinirli olmasidir. Kamu kurumlari belli bir butce ile

“Faruk Caliskan,Cok Programli Liselede Toplam Kalite YonetimiUygulamalarinin
Degerdendirimesi,” Selguk Universitesi , Program Geligtime Bilim Dali, Konya, 2010 (Yiiksek Lisans
Tezi).

41Karadeniz, a.g.e.,s.44

“Asim Balci, TKY ve Kamu Yénetimi, Nobel Yayinlari, Ankara, 2010, s.331

19



hedeflerine ulasmayi ve hizmet vermeyi amag¢ edinmistir. Kamu kurumlarin da az
maliyet ile hizmet kalitesinin iyilestiriimesi i¢in kalite kavrami 6n plana ¢ikmis ve
toplam kalite yonetim anlayigi1 benimsenmistir. Toplam kalite anlayisi ile birlikte az
harcama ile birlikte kaliteli hizmet ve kaliteli triinler sunulabilmistir. *®

Kamu kurumlarinda toplam kalite ydnetim sirecinde yonetim kurumuna
buylk sorumluluk dismektedir. Ust yénetim kurumu kalite yonetimi ile ilgili strateji ve
yontemleri iyi belirlemesi ve gerekli plan ve programi hazirlamasi gerekmektedir.
Sire¢ ile ilgili gerekli dizenlemeleri yaparak c¢alisanlarini sireg ile ilgili
bilgilendirmesi gerekmektedir. Bu silregte calisanlarin motivasyonu ve katilimi
Onem arz etmektedir. Calisanlar arasinda iletisim ve koordinasyonun saglanmasi
ekip calismasi icin gerekli kosullarin saglanmasi gerekmektedir.Bunlarin yani sira
yoneticilerin  musteri memnuniyetini Onemsemesi ve mdugsterilerin talep ve
beklentilerini benimsemesi ve bnemsemesi gerekmektedir. Kamu kurumlarinin bu
gibi 6n sartlar1 saglamasi ile birlikte kalite yonetimi basaril bir sekilde saglanmis
olacaktr. *

Kalite kavraminin kamu kurumlarinda yayginlasmasi ve toplam kalite yonetim
anlayisina gecilmesi icin Ust yoneticilerin destedi cok énemlidir. Ust ydnetim
kurumunun Kkalite kavramini benimsemesi ve desteklemesi gerekir. Kamu
kurumlarin da toplam kalite anlayiginin benimsenmesi yerlesmesi icin Ust yonetim
kurumunun  sureci yakindan takip etmesi, calisanlarin  performansini
degerlendirmeleri, mugteri memnuniyetini kontrol etmeleri ve sure¢ igin gerekli
kaynagi saglamalari gerekmektedir. Bunlarin yani sira kamu kurumlarinda kalite
ilkesinin uygulanabilmesi igin kurum kultirindn bilinmesi ve 6rgit kultirinun
bulunmasi gerekmektedir. Kamu kurumlarti ile ilgili bu 6zelliklerin belirlenmesi ve 6n
hazirliklarin tamamlanmasi ile birlikte kurum kendi amacg ve ilkelerine uygun kalite
sistemini tercih edebilir.

Kamu kurumlarinda toplam kalite ydnetim sisteminin dizenlenmesi ve
uygulanmasi igin, yonetim sirecine biylu sorumluluk dismektedir. Kalite ilkesinin
uygulanarak istenilen verimin saglanmasi igcin yoOneticilerin kalite ilkesini
benimsemesi gerekir. Kalite konusunda sadece st yoneticilerin degil burokratlarin
ve siyasetcilerin de bilinglendiriimesi gerekir. Bu gercekler isiginda
dusindigumuizde kamu kuruluslarinda TKY sistemininuygulanmaya baslanmasi
surecinde basarili olunabilmesi i¢in, kalite bilincinin Ustyonetimden baslayarak
asadlya dogru yayllmasi ve blrokratlarin yanindasiyasetgilerin de bu konuda

bilinglendirilmeleri ve konuyu sahiplenmelerigerekmektedir. Bu slregte atilacak

43Karadeniz, a.g.e.,s.44
“Karadeniz, ag.e.,s.44
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adimlara ust yonetim liderlik yapmali vesorumlulugu Gzerine almalidir. Bunun bir
geregi olarak da yapilacak kalitegaligmalari i¢in butgceden ddenek ayirarak tim bu
sureci siyasal iktidar tarafindandesteklendiginin ve siyasilerin yapilanlari arkas inda
olduklarini gdstermelerigerekmektedir. Bunlarin yaninda éncelikle kuruluslarda TKY
anlayis ininbenimsenmesi i¢in yonetim istekli ve 6rnek olacak sekilde her turla kalite
gelistirmefaaliyetinde aktif olmasi, butin ¢aliganlarinin kalite faaliyetlerine katilimini

saglamasi, hatalarin saptanmasi ve 6ngorulmesi igin gerekli dnlemleri alarak
kaliteyigelistirmesi ve slrekli dlgmesi, sifir zaman kaybini ve hatayl saglamasi

gibifaaliyetlerin gerceklestirimesi gerekmektedir.
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iKiNCi BOLUM
TOPLAM KALITE YONETIMI

2.1. TOPLAM KALITE YONETIMININ TANIMI

GUnumuz de firmalar piyasa da var olabiimek adina kaliteye o6nem
vermektedir. Kalite UrinUn musterinin amacina uymasi yada tuketicinin igine
yaramasl| fayda saglamasi seklinde tanimlanabilir. TKY kavraminin tanimi ile ilgili
bazi celigkiler yer almaktadir. Bazi savunuculara goére TKY anlayisi kaliciligi
olmayan sadece belli bir donemde populer olan ve ilgi duyulan bir anlayisi
icermektedir. TKY tanimi yapmak oldukga zordur. Baz| savunuculara gore ise TKY
kavrami koklii ve kaliciligi ifade etmektedir. *°

Toplam kalite kavram1 ilk olarak 1902’ |1 yillarda yaygin olarak kullaniimistir.
Sanayi sektori ile birlikte TKY daha ¢ok malin Uretiminde hatayi en aza indirmek ve
kisa zamanda ve az maliyetle (riin Uretmeyi hedeflemistir. ilerleyen siiregler ve
giinimiizde ise TKY (iretilen (iriiniin faydasina odaklanmgtir.*®

Gegmisten gunimize TKY ile ilgili birden fazla tanim yapimis ve hala
gunimuze TKY ile ilgili net bir tanim elde ediimedidi icin tanim yapilmaya devam
edilmektedir. Yapilan tanimlardan bazilari;

TKY orgutlerin devamliligi i¢in gerekli olan kosullarin basinda gelmektedir.
Sashin ve Kiser'e gére TKY’nin amaci musteriyi memnun etmek amaciyla 6nceden
belirlenen dizenin olusturulmasi igin gerekli olan 6rgut kultaridir. Mohrman’a goére
ise “Kalitede surekli iyilestirmeyi ve musteri tatminini amag¢ edinen, organizasyonel
suregleri yonetmek igin bir takim sistematik araglarin ve yaklagimlarin
uygulanmasini, orgutsel iyilestirme sdrecleri icin kalite iyilestirme takimlari ve
konseyleri gibi yapilarin kurulmasini gerektiren bir organizasyon yonetimi
yaklagimidir.” Ho’ya gore ise TKY tuketicilerin ihtiyaclarini karsilamak igin bir araya
gelmis ve calisanlarin birbirine olan baglihigidir. Budak’a gore ise TKY igletmelerin
musterilerin istek ve hedeflerini dikkate alarak kendini yenilemesi ve gunin
kosullarini kendini uydurmasidir.*’

TKY sadece tuketicilerin beklentilerini karsilayacak Urun gelistirmeyi ve

uretmeyi kapsamamaktadir. TKY ayni zamanda isletme ydnetiminin de kendini

45Qetin, a.g.e.,s.125
) “*Nurhan Kiglk,Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi ve Dis MugteriMemnuniyeti
Uzerine Diyarbakir Il Saghk Mudurligy’ tnde Bir Uygulama, Cumhuriyet Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitisu Sivas, 2009, s. 38(Yuiksek Lisans Tezi).

47K[]r$at Ozdasli. “Toplam Kalite Yonetmi ve Yenilik lliskisi: Bir Ornek
Olay’,http://konicaminolta.com/environmet/pdf/report/konica/2003/c3.pdf. 2009. (18..01.2016).
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yenilemesini, rakipleriyle piyasada yer almasini, verimliligini artirmay1 ve hedeflerine
ulagsmast igin grup odakl bir ydnetim uygulamasidir.*

Toplam kalite yonetimi eski sistemde uygulanan strateji ve yontemlere yeni
formuiller gelistirmistir. Uretim sirecinde ve hizmet siirecinde yasanan problemlere
ve aksakliklara kargi yeni yaklagimlar gelistirerek kaliteyi ve musteri memnuniyetini
on plana ¢ikarmistir. Toplam kalite yonetim sistemi 6rgutll ve sitemli yapilanmaya
onem vermistir. Toplam kalite yonetim sistemi birbiri ile baglanti ve iligkili alt
sistemlerin bir araya gelmesiyle olusmaktadir. Toplam kalite sisteminde 6rgit yapisi
ve sitemi olusturan alt sistemlerin varligi ve birbiri ile olan iligkileri TKY anlayisi igin
onemlidir. Alt sistemler farkli iglevlere sahip olurken birbiri ile baglantili bir sekilde
tek bir amag igin bir araya gelmektedirler. Toplam kalite yonetimsisteminde streg
onemlidir. TKY surecinin amaci en yuksek verimi elde edecek sekilde girdileri
ciktiya donustirmektir. Sitrecte sonunda en iyi olani elde etmek igin sistemi
kusursuz calismasina énem veriri ve her bir alt sistemin amaglari dnceden belirlenir.
49

Toplam kalite yonetimi kurumlar i¢in yeni bir kavramdir aslindir. Bu kadar yeni
olan toplam kalite yonetimi ile ilgili farkli yaklagimlar ve farkli tanimlamalar
bulunmaktadir. Toplam kalite yonetimi ile ilgili yapilan yaklagimlari genel olarak su
sekilde siralanabilir;*

a) Toplam kalite yonetimi kisa sureli bir stireg degildir. Toplam kalite yonetimi
kurumda calisan tim bireylerin etki katilimini hedefler. Toplam kalite
yonetim sureci kurumda c¢alisan bireylerin ve mdusgterilerin ¢ikarlarini
gbzeterek sistemini dizenler. Toplam kalite yonetimin de kalite kavrami
merkezilestirilmigtir.

b) Toplam kalite yénetimi sonug yerine sirge odaklanir. Kurumda ¢alisan tim
bireylerin egitimine ve c¢alistiklari birimdeki etkinliklerini artirmak igin
niteliklerini artirmayl amac¢ edinir. Surekli degisim ve bu degdisime uyum
saglamak toplam kalite yonetimi anlayisinin temelinin olusturur

c) Toplam kalite yonetimi anlayigi alinan kararlar da tim calisanlarin s6z
sahibi olmasini ve etkin katilim saglamasini amaclar. Ayrica toplam kalite
yonetim anlayisinda kararlarin alinmadan o6nce verilerin toplanmasi
gerektigini ve bu verilerin saglikli bir ortamda analizi yapildiktan sonra
kararlarin alinmasi gerektigini 6n gorur.

“Mehmet Akman vd., “QUALICOPC: Birinci Basamak Saglik Hizmetlerini Kalite, Maliyet ve
Esitlik Agisindan Degerlendiren Cok Ulkeli Bir Calisma”, Tiirk Aile Hekimligi Dergisi, 2012, Cilt; 16,
Sayi: 2,s.68-71

“Fatma Bektas, Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi ve Akreditasyon Uygulamalari,
Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul, 2013, s. 49(Yiiksek Lisans Tezi).

“Pinar Bol,Saglikta Kalite ve Akreditasyon, Kalite Yénetiminin Tarihi, Dokuz Eyiiil Universitesi
Saglik Bilimleri Enstitisii, izmir, 2009, s.23 (Yiiksek Lisans Tezi).
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d) Toplam kalite yonetimi alinan kararlar da musteri memnuniyetinin dikkate
alinmasi gerektigini ve alinan kararlarda musteri memnuniyetini 6n planda
tutulmasi gerektigini vurgular. Masteri memnuniyetini saglamak igin de
kaynaklarin verimli kullanilmasini amaglar. Bunun i¢in Toplam Kkalite
yonetimi ¢cok boyutlu yonetim sekli olarak da tanimlanabilir.

Toplam kalite ydnetimi uzun bir sUreci olugturmaktadir. Toplam kalite yonetimini
olusturan bazi kavramlar bulunmaktadir. Toplam kalite yonetimini olusturan

kavramlar sunlard ir; %!

e Sireg: Sisteme giren girdilerin en iyi sekilde igletiimesi ve verimli giktilar elde
edilmesini saglayan faaliyetlerin timudur.

e Siire¢ Sahibi:Girdilerin ¢iktilara dénigmesinde sorumlu olan ve bu sureci
yoneten kigidir.

e Miisteri: Uretim siireci sonunda elde edilen (riin ve ¢iktilari alan kisi ya da
topluluktur.

e Tedarikgi: Girdileringiktilara dénigmesi surecinde gerekli olan malzemeleri
sadlayan kisi ya da kurulustur.

Toplam kalite yonetim anlayisinda kurumda c¢alisanlarin memnuniyeti ile
musgterilerin memnuniyeti énemlidir. TKY de c¢aligsanlarin galisma ortaminda ve
yaptiklari isten memnun olmasi ve c¢alistiklari kurumu benimsemeler 6nemlidir.
Calisanlarin galigtiklari kurumu benimsemesi isin kalitesini artirmaktadir. Toplam
kalite yonetim anlayigi dretimin her asamasinda kaliteyi dnemsemektedir. Her
asamada kaliteyi artirmak i¢in plan ve program yapar. Toplam kalite yonetimi kaliteyi
prensip haline getirmistir. *

Gunumuzde her alanda yenilikler bulunmaktadir. Teknoloji ve kiresellesme ile
birlikte var olan yenilikler sirekli degismektedir. isletmelerin  varliklarini
surdurebilmeleri bu degisiklikleri yakindan takip etmelerine baglidir. Bu degisiklikleri
takip etme ve verimliligi artirma adina isletmelerde TKY anlayigi ortaya ¢ kmistir.

Toplam kalite yonetimi isletmenin her alaninda tim faaliyetleri kontrol ederek
yasanan hatalarini azaltmak ve kontrol altina almay! her birimde kaliteyi artirmayi
yasanabilecek hatalara karsi da onlemler almayi hedeflemektedir. Toplam kalite
yonetimi hedeflerine ulagsmak igin;

1. Var olan Uretim sureci surekli olarak kontrol edilmeli var olan eksiklikler

anindan dizeltiimeli ve tiketici standartlarina gére sire¢ yenilenmelidir.

51Bekta§, ag.e..s.20

%2Songil Demirel Etdz, Saglik Hizmetlerinde Kalite Belgelendime Sistemleri Ve Akreditasyon,
Siileyman Demirel Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kamu Yénetimi Anabilim Dali, Isparta, 2008,
s.28 (Yiiksek Lisans Tezi).
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2. Uretim igin yeniliklere agik olunmalidir. Bitin caliganlarin fikirlerinin
sdylemeleri ve etkili Gretim yapmalarina firsat verilmelidir.

3. Calisanlara goérev tanimlari kapsaminda uzmanlagmalar igin firsat
verilmelidir. Gerekirse igletme tarafindan calisanlarina egitim verilmelidir.

4. Calisanlarin motivasyonu yuksek tutulmali ve igletmeye karsi aidiyetlik
duygusu gelistirilmelidir.>

2.2. TOPLAM KALITE YONETIMININ FELSEFESI

Toplam kalite ydnetimine baktijimizda giderek gelisen rekabet ortaminda
orgutler i¢in yeni bir disince modelini ve yeni bir yontemi savunmaktir. Toplam
kalite felsefesi, sadece calisanlar Uzerinde degil, orgut icerisinde etkili olan tum
slreci kapsar. Toplam kalite yonetimi sayesinde gerek orgut ici calisanlarda ve
yonetimde gerekse orgitin hedef kitlesi arasinda iyi bir iletisim kurulmasini
saglamakta hedeflenmektedir. Bir kurum igin en 6nemli etkenlerden biri olan
iletisimin saglikli bir sekilde kurulmasi ise, tim bireylerin iyi iglemesiyle
alakalidir.>*Toplam kalite ydnetiminin temel amaci da bireyleri tek tek sorumluluk
altinda birakmak yerine 6rgut ¢alisanlarinin ekip olarak hareket etmesini ve zamani
en verimli ve etkili bir sekilde kullanmasini saglamaktir.

Rekabetci bir yonetim anlayisiyla 6rgut i¢i birimlerde de bir rekabet havasi
yaratan toplam kalite yonetimi, kari maksimize ederken maliyetleri de minimuma
indirgemeyi hedefler. Daha kisa zamanda verimli ve etkili bir hizmet sunumu 6rgut
icin daha fazla kar saglar. Ayni zamanda gereksiz giderlerin de azaltimasini
saglayarak maliyetlerin azalmasi hedeflenir. Bu yolla toplam kalite yonetimi, orgutin
gelismesine ve buyumesine de olanak saglar. Sistemli bir yonetim anlayigi olan
toplam kalite yonetimi sirket igerisinde de yeni bir kultlr ortaya gikarmaktadir.

Urlin ve hizmeti ayri ayri degil bir biitiin olarak ele almaktadir. Bu sayede
Urdnun kalitesi kadar Grindn sunumu ve pazarlanmasi da son derece 6nemlidir. Bu
sayede anlik kari degil ileriye donuk de beklentilerin kargilanmasini hedefleyen ve
uzun bir zamani kapsayan siirectir.*®

23. TOPLAM KALITENIN TARIHSEL GELISiMi

Gelisen teknoloji ve diger gelismelerle birlikte kalite kavrami 6nem
kazanmistir. Ozellikle 19 yiizylda meydana gelen degismelerle birlikte isletmeler

piyasada yer alabilmek, teknolojik gelismeleri yakindan takip ederek Uretimde

S3Milli Egitim Bakanhdi Merkez Teskilati, “Toplam Kalite YOnetim Uygulama Projesi”,
http://www.meb.gov.tr/tky/dosyalar/Projeler/meb_merkez teskilati tky uygulama_projesi.pdf  (Erisim
Tarihi: 02.01.2016)

Al Yayla vd.,“Isletmelerin Hizmet Kalitesi Performansinin Degerlendirimesine lliskin Bir Kalite
Fonksi%gnu Goégerimi Uygulamas'’, Isletme Fakiiltesi Dergisi, 2010, Cilt:11, Sayi:1, izmir, S. 35
Burcu Uryan, "Toplam Kalite Y&netimi”, http:/www mevzuatdergisi.com/2002/07a/02.htm
(Erigim Tarihi: 02.01.2016)
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surekliligi saglamak musterilerin ihtiyaclarina gore Uretim yapabilmek adina kalite
kavramina 6nem vermeye baslamistir.*®

Kalite kavram1 gok eski zamanlardan itibaren kullaniimaya baglamigtir. Uretim
sureci ile birlikte kalite kavrami da hayatimiza girmistir. Kalite kavraminin kullanimi
ile birlikte son zamanlarda Uretim sireci icin ve hizmet sektéri icin kullanilan Toplam
Kalite kavrami da ¢ok sik kullanimaya baslamigtir. Uretim sireci icin ve hizmet
sektorl icin bu kadar 6nemli olan Toplam Kalite kavrami ile birgok c¢alisma
yapimistir. Toplam Kalite ile ilgili yapilan ¢calismalar 1970’lerden itibaren ginimuze
kadar devam etmistir. Kalite kavraminda sonra Toplam Kalitenin popdulerlik
kazanmasinin nedeni yaganan gelismeler ve yenilikler ile birlikte sirketler arasindaki
rekabet artmasidir. Her kurum varligini devam ettirebilmek ve verimliligini
artrabilmek igin Toplam Kaliteye onem vermeye baglamistr. Uretim sirecin
yasanan artis ve hizmet sektdrinun gelismesiyle birlikte Toplam Kalite kavrami
kurum kdiltiir(i haline gelmistir. *

Toplam Kalite Yonetimi icinde bulundugu ¢aga ayak uydurmayi ve tuketicilerin
tercihlerine gore surekli degismektedir. Toplumda meydana gelen her gelisme
Toplam Kalite Yonetimini degistirmektedir. Toplam Kalite Yénetimi strekli kendini
yenileyen ve ilerleyen bir yonetim anlayisidir. Cunka tuketicilerin ihtiyaglari gindn
kosullarina gore sekillenmekte ve degismektedir.

Toplam Kalite tanimi sdrekli degiskenlik gdstermektedir. Degisen Uretim
araglari ve Uretim tarzlari ve tuketicilerin ihtiyaglari karsisinda Toplam Kalite kavrami
da kendini yenilemigtir. Toplam Kalite kavrami ilk olarak “Kalite Muayene” ile
baslamistir. ilerleyen sireglerde “Kalite Kontrol” ve “Kalite Giivencesi” dénemleri ile
devam etmistir. Bu gelismelerin devaminda yeni yonetim anlayisi ile birlikte mUsteri
odakli ve musterilerin beklentilerine goére sekilenen “Toplam Kalite Yonetimi”
kavrami literattire girmigtir. TKY  anlayiginin bicimlenmesinde  ve
sistemlestiriimesinde Amerikali Kalite Uzmani Deming, Juran rolleri tartismasiz gok
buyuktir. Deming’in TKY ile ilgili 14 temel kurali, Juran’in “Kalite Yonetimin
Sorumlulugudur” ilkesi ve Ishikawa’nin “Kalite Herkesin Igidir” diyerek“Kalite Kontrol
Cemberleri’ni  olusturmasi ve Crosby'nin “Uretimde Sifir Hata’yaklasmini
uygulamaya koymasi, aslinda bir anlamda TKY felsefesinin temellerini
olusturmustur. *®

Uretim siirecinde yasanan artis ile birlikte hatali Uriin Uretme orani da
artmistir. Hatali GrGin Gretimi Griin kalitesini olumsuz etkilemistir. Uriin kalitesinde

yasanan olumsuzluk kurumlarin maliyetini artirmis ve verimliligini azaltmigtr.

56(;etin,a.g.e., s.21,22.
57Karadeniz, ag.e.,s.35
58A@aog‘;lu, ag.e.s.38
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Maliyetini artmasi verimligin dusmesi ile birlikte kurumlar yonetim anlayigini
degistirmis yeni arayislar igerisine girmistir. Yeni ydnetim arayisi ile birlikte Japonya
da ortaya c¢ikan kalite egitimleri 6nem kazanmistir. Japonya da baglayan kalite
anlayig1 1980’lerde Amerika’da yayginlasmistir. 1980’li yillarin ortalarina kalite
anlayis inin tim didnyaya yayilmasiyla birlikte Toplam Kalite anlayisini da yayginlik
kazanmistir.>®

Yasanan gelismeler ile birlikte Toplam Kalite Yonetimi kavraminin kullanimi ilk
olarak 1980’li yillarin sonlarina dogru olmustur. Toplam Kalite Yonetimi kavrami
Amerika da 1985 yilinda kullaniimaya baslanmistir. Toplam Kalite Yonetim kavrami
Amerika da ilk olarak Donanma Komutanhginda kullanimigtir. Bunun yani sira
Toplam Kalite Yonetimi ingiltere de ise iilke diizeyinde baslatilan ulusal kalite
kampanyasisirasinda ilk kez kullanildig1 dugunulmektedir.

Toplam Kalite Yonetim kavram ilk olarak ABD’de ortaya ¢ikmasina ragmen
istenilen ilgiyi gérmemigtir. ABD’de ilgi gormemesine ragmen Japonya da istenilen
ilgiyi gérmus ve Japon sirketlerinin benimsedikleri ve uyguladiklari bir yonetim
anlayis1 haline gelmigtir. Toplam Kalite Yonetimi Japonya da ilk baslarda sadece
tretim ve Uretim sireci igin kullanimistir. Uretim siirecindeki ilerleme ve devamli
gelisim ilkesini benimsemeleri ile birlikte Toplam Kalite Yonetimi Japonya da bir
yasam bigimi haline gelmistir. Kisa surede Japonya da 6rgut kalturd haline gelen
Toplam Kalite Yonetimi kisa bir slire sonra devlet yodnetimi tarafindan da
benimsenmis ve birgok alanda uygulanmaya baslanmistir. ®°

Japonya da Toplam Kalite Yonetiminin temelleri 1950’li yillarda Deming
tarafindan atimistir. TKY calismalarindan dolay1 Deming 1951 yilinda ilk kez kalite
odulint almistr.  TKY ile ilgili ¢aligmalar da bulunan Japonya gelisen TKY
anlayisinin kisa strede yerlesmesinde Japonya'nin kultirel o6zellikleri, grup
calismasi gibi 6zellikler etkili olmustur. ©

Japon sirketlerinin ydnetim anlayigi diger Ulke sirketlerin yonetim anlayigindan
farklidir. Japon sirketlerin de c¢alisan ile yonetici arasindaki iliskiler gelismigtir.
Yoneticiler calisanlarin goruslerini benimsemekte ve alinan kararlarda caligsanlarin
fikirlerini temel almaktadir. Ayrica performansa daya yikselme 6n planda olup
Ucretlendirme esit ve adil yapimaktadir. Calisanlarin galisma kosullari kigilerin
Ozelliklerine gore belirlenmek de ve dizenlenmektedir. Boylece galisanlarin yasadigi
kurumu benimsemek de yaptiklari isi benimseyerek yapmaktadir. Japon

isletmelerinde uzmanlagsma tek alanda degildir. Uzun yillara dayali uzmanlasmaya

®Serhat Tasdemir, Toplam Kalite Yénetimi ilkelerinin Ortaégretim Kurumlarina Uygulanabilidigi,
Atilim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Ankara, 2014, s. 45(Yiiksek Lisans Tezi).

®Giilay Arslan ve ErdalKiigiiker, “Tiirkiye'de Toplam Kalite Yonetimi Modelinin Egitimin Kamu
Hizmeti Niteligine ve Egitm Ogretim Siireglerine Uygunlugu”, Ordu Universitesi Sosyal Bilimler
Arastirma Dergisi, 2011, Sayi:2, s.2

®'Demirci, a.g.e.,. s.63.
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Onem verilmistir. Japon girketlerin uzun yillara dayall uzmanlasmaya dnem vermesi
Toplam Kalite Yonetim ilkesi olan tam katilim ilkesine uygunluk géstermektedir.bunu
yani sira Japon sirketleri takim calismasina 6nem vermekte ve bdylece sirket igi
rekabeti engellemektedir. Calisanlar birbiri ile rekabet etmek yerine sirket amacina
hizmet etmekte ve sirketin ¢ikarini amag¢ edinmektedir. Japon sirketlerin sahip
oldugu bu 6zellikler Toplam Kalite Yonetimini basarili bir sekilde uygulamis ve kendi
kaltard ile butinlestirebilmistir.

Toplam Kalite Yoénetimi ilk donemler Japonya da yayginlasmistir. Fakat
sadece Japonya ile sinirli kalmamigtir. Her ne kadar Japonya kadar Toplam Kalite
Yoénetimini benimseyip sirket kultlrt haline getiremeseler de Toplam Kalite Yonetimi
ile ilgili bir takim c¢alismalarda bulunmuslardir. Yillara gore diger Ulkelerin TKY ile
ilgili yaptiklari calismalar su sekilde siralanabilir; %

1931 Shewhart: Istatistiksel Kalite Kontrol
1940 Stanford Seminerleri (ABD)
1950 Deming'in Seminerleri (Japonya)
1951 Deming Kalite Oduilii (Japonya)
1952 Kalite Kontrol Dergisi (Japonya)
1954 Juran: Kalite Yonetimin Sorumlulugudur
1957 Feigenbaum : Toplam Kalite Kontrol
1960 Taguchi: istatistiksel Deney Tasarimi
1961 Ishikhawa: Kalite Cemberleri
1969 KobeStell: Kalite Fonksiyonunun Yayilmasi
1970 Shingo. Poka- Yoke ( Hata dnleme yaklasimi)
1970 Taguchi: Kalitesizligin, Optimum Degerden Sapma Maliyeti
1976 Ohno: Toyota Tam Zamaninda Uretim Sistemi (JIT)
1980 Taguchi: RobustDesing (Saglam ve Ucuz Tasarim)
1987 ABD Ulusal Kalite Oduilii
1988 AB'nin ISO 9000 Standartlarini Kabult
1990 Sonrasi Toplam Kalite Felsefesi
Amerika Toplam Kalite Yonetimini benimsenmesi ve gelismesi 1970li
ylllarda Japon sirketlerinde yasanan gelismeler olmustur. Japon sirketlerinde
yasanan gelismeler dogrultusunda Amerikan sirketleri Ford ve General Motors
Pazar Ustunligunu ele gegirmek ve verimliligini artirarak dinya markasi olmak igin

kaliteye kavramini 6nemsemis ve Toplam Kalite Yonetimini uygulamaya baslamistir.

) ®Deniz Gok,Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarinin Ozel Saglik Kuruluslarinda is Verimliligi
Uzerine Etkisi: Elazig Medikal Park Hastanesi Ornegi, Tirk Hava Kurumu Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii isletme Anabilim Dali, 2014, s.33(Yiiksek Lisan Tezi).

28



Amerikan sirketleri Japonya gibi gelisebilmek ve Urun kalitesini artirmak igin Japon
sirketlerin uygulamalarini benimsemis ve uygulamaya baglamistrr. ®

Toplam Kalite Yonetimi konusunda Avrupa'daki gelismeleri “Danimarkal
ClausMoller” Ustlenmistir. Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili yapilan calismalar ile
birlikte Avrupa Ulkeleri Urin ve hizmetlerde kaliteye, estetie ve insana 6nem
vererek rekabet alaninda 6nemli bir yer edinmistir. TKY’nin énem kazanmasi ile
birlikte 1987'de Isvicre'nin Cenevre merkezinde bulunan Uluslar Arasi
Standardizasyon Orgiitii (ISO) tarafindan gelistirilen ISO 9000 standartlari, 1988'de
Avrupa birligi tarafindan onaylandi. Avrupa Birliginin onayi ile birlikte diger Ulkelerde
ISO standartlarini olusturmaya baslamistr. Bunlarin yani kalite yonetimini
O0zendirmek ve verimliligini tanitmak adina Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi tarafindan
Avrupa Kalite Odiilii verilmeye baglamistir. ISO'nun sosyal sorumlulukla ilgili SA
8000 standartlari, ISO 9000 ve cevre ile ilgili ISO 14000 standartlar serisi
gelistirimistir. *

ISO standartlari kisa surede birgok ulkede uygulanmaya baglanmistir. ISO
yaklas ik 135 Ulkede faaliyet gostermektedir. Her Ulkenin bir oy hakki bulunmaktadir.
ISO standartlar1 Birlesmis Millet tarafinda da onaylanmistir. ISO kaliteyi artirmak
bilimsel ve teknolojik gelismelerin 6ninlu agmak ve is birligini saglamak amaciyla
faaliyetler gostermektedir. ISO Ulkeler arasindaki ticari engelleri ortadan kaldirmak
ve amaclyla ISO kalite yonetim standartlari ve diger standartlar gibi uluslararasi
kabul gormus standartlari hazilamayr amac¢ edinmistir. Uluslararasi ticareti
gelistirmek amaciyla buyuk bir gicu elinde bulunduran ISO’nun Turkiye'deki tek
temsilcisi TSE’dir. TSE ISO’nun standartlarina gére galigmalarini hazirlamakta ve
Tirkiye de yiriitmektedir.

ISO 9000 standart uygulamalar1 Turkiye'’de 1990 yilinda uygulanmaya
baglamistir. Toplam Kalite Yonetimi 1990 vyilinda itibaren Turkiye'de cesitli
kurumlarda dretim surecin de ve hizmet surecin de uygulanmaya basglamistir.
Toplam Kalite Yénetiminin kullanim alani her gecen giin gittikge artmaktadr. ®°

Turkiye’de ISO 9000 ve ISO 14000 serisi de 1992 yilinda kabul edilmistir. ISO
serisinin kabul ediimesi ile birlikte TSE ISO standart serisinin yayginlagsmasi igin
calismalarda bulunmustur. Toplam Kalite yayginlastirmak ve kurumlari Toplam

Kalite Yonetimi uygulama alanlari hakkinda bilgilendirmek icin 1991 vyilinda

®Fatma Yagmurcu,Hastanelerde Toplam Kalite Yonetimi ve Mardin Deviet Hastanesi
Uygulamasi, Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiiisletne Yénetimi Anabilim Dali Yénetim
Organizasyon Bilim Dali, istanbul, 2015, s. 75(Yiiksek Lisans Tezi).

64Bektas,a.g.e.,s.40

®Gokhan Davranl. “Isletmelerde Kalite Kawrami Ve Faktdrinin Gelisimi”, 2010. Kalite
Yénetimi-Belgeler.com, www.belgeler.com/blg/65h/kalite-ynetimi, (Erisim Tarihi: 21.07.2016)

%adnan CINAL. “Hastane Hizmet Kalite Standartlar,” Ankara,
2011,http://Iwww kalite.saglik.gov.tr/content/files/hizmet_kalite_standartlari_2011/hastane_hks/hkskitap.
pdf, (Erigim Tarihi: 21.07.2016)
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isletmelerin ¢abalariyla Kalder Kalite Dernegi kurulmustur. Kisa sire icerisinde
Kalder Dernegi “ Uluslararasi Kalite Oduli” vermeye baglamistir. 1993 yilinda
Kalder, Tiirk Sanayicileri ve Isadamlari Dernegi (Tisiad) ile ortaklasa olarak her yil
en Kkaliteli Uretim sirecine sahip isletmelere veriimek Uzere ulusal kalite 6dull
yarigmas! uygulanmaya baglanmistir. ilk olarak 6dili 1993 de BRISA kazanmig
daha sonra her yil sirasiyla Tusas, Netas, Kordsa, Argelik ve Eczacibasi Vitra
kazanmistir. Bu &diillere ek olarak Tiirkiye'de KOBI Kalite Odiili,basari édlleri ve
tesvik oddlleri verilmis, bunun disinda sivil toplum kuruluslari ve kamu sektérinde
de édiiller veriimeye baglanmistir.

Turkiye’de Toplam Kalite Yonetiminin isletmelerde yayimasi ve uygulanmaya
baslanmasi yabanci sirketler sayesinde olmustur. isletmeler de uygulanmaya
baglayan TKY kisa sure i¢erisinde olumlu sonuglarini gostermis ve akademik alanda
da dikkatleri tGzerine ¢cekmistir.

Teknolojideki ilerlemeler ve kiresellesme ile birlikte Ulkeler arasinda yasanan
rekabet durumuna Turkiye de katimistir. Kisa bir sire sonra Turk sirketleri kota
konan ulkeler ile birlesmeye baglamistir. Yabanci sirketlerle birlesmeye baglayan
Tark sirketleri Toplam Kalite Yonetim ilkelerini uygulamaya baglamistir. Tark
sirketleri ilk olarak Amerikan ve Japon sirketleri ile is birligi yapmistir. Turkiye
Toplam Kalite Yonetim ilkeleri ilk olarak bu Ulkelerden 6grenmistir. Toplam Kalite
Yonetim uygulamalari kisa strede olumlu sonuglar vemistir.  Toplam Kalite
Yénetiminin olumlu sonuglarindan biri BRISA olmustur. BRISA adini Japon Bridges
Stone sirketiyle, Sabanci Holding’'e bagli olan Lassa sirketlerinin birlesmesiyle
olusmustur. Turkiye de toplam kalite yonetiminin basariyla uygulanabilecegini
gosteren ve Tirkiye igin gurur kaynagi olan BRISA, 1993 yilinda TUSIAD-Kalder
6duliing ve 1996 yilinda Avrupa Kalite Odiliini kazanmistir.®®

Toplam kalite yonetimi uygulamalari Turkiye'de, bati dinyasinda gobzlenen
yonetim duslncesine es olarak, fakat gecikmeyle baslamis bu durumda batida
oldugu gibi standartlasma hareketinin etkisi 6nemli diizeyde olmustur. Toplam kalite
yonetiminin - 6neminin artmasi ISO’nun gelistirmis oldugu kalite gelistirme
standartlarinin  yayginlasmasiyla artmistir. Toplam kalite yonetiminin 6n sarti
Avrupa’da Iso9000 kalite gelistirme standartlariyla kabul edilmistir. Toplam kalite
yonetiminin iskeleti etkili bir yonetim sisteminin nasil kurulup, dokiimanter edilecegini
ve naslil surdurllebilecedini ortaya koyar. Bu nedenle bir birini tamamlayan iki

uygulama olarak 1SO9000 ve toplam kalite ydnetimi kabul edilmistir. *

“Bektas, a.g.e., s.45

68Erdogan Sevim, Ilkégretim “de Toplam Kalite Yénetimi ve Farkh Iki Uygulama, Dumlupinar
Universitesi ve Sosyal Bilimler Enstitiis(i, Kiitahya, 2010. s. 68(Yiiksek Lisans Tezi).

®Kingir,a.g.e.,s.9
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2.4TOPLAM KALITE YONETIMi ILE KLASIK YONETIM ANLAYISININ
KARSILASTIRILMASI

Uretim ve hizmet bakimindan, mallarin Uretim sdreci, maliyet, musteri
memnuniyeti kalite anlayisi gibi 6zelliklerden bakimindan toplam kalite yonetimi ile
klasik ydonetim anlayigi arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Toplam kalite yonetim
anlayis1 kaliteye ve verimlilige, duUretim esnasinda yasanan harcamalarin
dizenlenmesine, disuk maliyete verimliligi artirmay1 hedefler. Toplam kalite yonetim
anlayis1 rekabet ortami olusturur ve bu rekabet ortaminda kurumun basarisini
gerceklestirmek icin sistemli cgaligir. Klasik anlayis ile toplam kalite yonetimi

arasindaki fark su sekildedir;

Klasik Yonetim Anlayisi Toplam Kalite Yonetimi

Kurumun amaci sadece belli bir

Kurumun hedefi dénem baginda | .. - . . R
donem igin belirlenmis olan kara

lirl is olan kari el ktir.
belinerigo!angSy elde gigitir ulasmak degildir. Kurumun amaci
elde edilen karhlhigin devamlihigini

saglamaktir.

Uretim sonucunda elde edilmek | Toplam kalite yénetiminde Uretim
istenilen “kar” orani ve faaliyetleri | sonunda elde edilecek “kar” orani
yoneticiler  tarafindan  belirlenir. | faaliyetlerini  kurumda calisan
Alinan kararlarda yoneticiler etkindir. | kisilerce alinir. Alinan kararlara

calisanlarin katilimi énemilidir.

Personel sec¢imi genellikle “ise gore | Amag kurumun hedeflerini
adam” dusincesiyle yapilir. Is | gergeklestirmektir. Bunun  tiim
tarifeleri  bulunur. Is tarifeleri | calisanlar etkin olarak caligrr.

sonucunda belirlenen iglerde o ise

uygun dzellige sahip Kisiler segilir

Kurumdaki birgok isi makine yapar. | Kurumdaki butin igleri, insanlar

isler makine yapacak sekilde | yapar. Calisanlarin birgogu faaldir.

ayarlanir ve planlanir.
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GCozumler sorun c¢iktiktan sonra | CozUm  igin  sorun  ¢lkmasi
belirlenir. bekleniimez. Olasi  problemler
onceden belirlenir ve bu sorunlara

karg1 ¢6zUm yontemleri hazirlanir.

Belirli bir hata diizeyi belirlenmigtir. | Uretim sirecinde sifir hata ilkesi
Belirlenen hata dizeyine gore uretim | kabul edilir.
gerceklestirilir. Ve orana goére ortaya

cikan hata oranlari kabul edilir.

Calisanlarin motivasyonu ceza ya | Caliganlarin motivasyonu takdir
etme ve yapilan ise deger verme

da Gdile dayalidir. ile saglanrr.

Uretilen Grindn kalitesi 6nceden | Uretilen Grindn kalitesi mugsteri
belirlenen standartlara gore | memnuniyetine gore ayarlanir.
ayarlanir. Musteri memnuniyeti dGnemlidir ve
kalite icin mUsteri memnuniyeti ilk

sirada yer alr.

Tablo 1.Klasik Yonetim Anlayisi (Taylor Modeli) ile Toplam Kalite Y&netiminin

Farklari

2.5. TOPLAM KALITE YONETIMININ TEMEL OZELIKLERI VE
ILKELERI

Toplam Kalite Yonetimi sirketlerin  verimliligi icin  bireysel basariyi
desteklemektedir. Igletmelerde verimliligi ve Uretim kalitesini artirmak amaciyla
isletmeler yonetim anlayigini degistirmis ve degisen sartlara gore yenilenmigtir.
Toplam Kalite Yonetimi isletmeler de hedeflere ulasmak igin calisma ortamlarini
dizenlemeli ve sistematik hale getirmelidir. Calisma ortaminda motivasyonu artirici
bir atmosfer yaratmalidr.

Toplam Kalite Yonetim, Uretim de az hatayr hedeflemektedir. Az hata surekli
Uretim ve az maliyet Uretimi hedeflemektiedir. Toplam kalite yonetiminde
isletmelerde ¢aligan herkes bir butun halinde hareket etmeli ve gorev dagilimlari iyi

ayarlanmalidir. Birimler arasinda koordinasyon saglanarak aksakliklarin o6ndne

"Burcu Uryan, “Toplam Kalite Yonetimi”, www.mevzuatdergisi.com/2002/07a/02.htm , (Erisim
Tarihi:b 27.06.2016)
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gecilmelidir. Toplam kalite ydnetimi igletmeleri piyasa da aktiflestirmek ve rekabet
giiciinii gelistirmeyi saglar.”

Toplam kalite yonetimi musterilerin isteklerine uygun Uretimi saglayarak ve
isletmelerin devamliligini saglamaktadir. Toplam kalite yonetimi strekli degiskenlik
gostermektedir. CUnkl degisen sartlarla birlikte tUketicilerin ihtiyag duydugu mallar
ve hizmetler de degismektedir. Toplam kalite yonetimi dretimde devamliligi
saglayabilmek ve verimi artirarak kaliteli, musterinin ihtiyacini géren mallar Gretmek
icin calisma kosullarini dizenlemekte ve denetlemektedir. Toplam kalite yonetimi
butin c¢alisanlari potansiyellerini artirmak i¢in farkli stratejiler uygular ve
calisanlarinin uzmanlagmasi i¢in onlara destek olur ve egitim kurslari ile bilgi ve

becerilerini gelistirmeye galigir.”

2.51. Misteri Odakhhk

Musteri odakli calismayi savunan klasik anlayigsa gore musteri sadece Uretilen
mal alan kullanan olarak tanimlanan dis musterilerle sinirli degildir. Dig muUsterilerin
yani sira drgUt ici musteriler de bulunmaktadir. Toplam kalite ydnetimi misterileri “ic
ve Dis Misteri” olarak belirlemistir. ic musteriler, kendisinden énceki bir siirecin
ciktisini ugrasi olan sure¢ girdi olarak kullanan igletme ¢aligsanlaridir. Bu yaklas ima
gore, Urdn ve hizmetin ilk defada ve dogru olarak yapilmasini saglamak i¢in Grerim
zinciri iginde yer alan her bolumun ve her kiginin satici-musteri iliskisi icinde
calismasi gerekir.”® Dis miisteriler ise isletmelerin tasarladiklari ve Grettikleri Griini
satin alan yan tercih eden tuketicilerdir. Toplam kalite yonetimi musteri odaklidir.
Toplam kalite yonetiminde “ kaliteyi musteri belirler” anlayisi hakimdir. Uretim
siirecinde tiiketicinin talep ve istekleri merkeze alnmaktadir. ™

Muisteri odaklilik Gretimde verimliligi ve surekliligi saglamis olan iletmeler
tarafindan benimsenmektedir. Musteri odaklilik isletmelerin duragan olmadklarini ve
her degisimi yakindan takip ettikleri anlamina gelmektedir. Misteri odaklilik
tlketicinin ihtiyaclarini karsilamayi ve tuketici profiline ulagsmak igin sulreglerin
olusturulmasini saglamaktadir. Musteri odakliligin temel amaci tuketicilerin
ihtiyaclarini belirlemek ve bu ihtiyaglar dogrultusunda Uretim yaparak devamlilik

saglamaktir. ™

"Hasan Simsek, Toplam Kalite Yénetimi Kuram, ilkeler, Uygulamalar, Seckin Yayincilik (1.
Baski), Ankara, 2010, s. 55

"’Fedaive Caws ve ErayGemici, “Saglik Sektérinde Toplam Kalite Yonetimi”, Akademik
Sosyal Arastirmalar Dergisi, 2013, Cilt:1, Sayi:1, s. 75

73Eﬁl,a.g.e.,s.65

“Necdet Ozgakar, “Bir Kamu Kurulusundaki Toplam Kalite Yonetimi Calismalarinin
Degedendirimesi”, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, 2010, Cilt: 39, Sayi:1, s. 35

75 CennetAgikel, Egitim Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi ve Karaman Milli Egitim
Midirliginde Bir Arastrma, Karamanoglu Mehmetbey Universitesi ve Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Karaman, 2011, s. 78(Yuksek Lisans Tezi).
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Musteri odaklilik, slrekli dikkat ve arastrma isteyen bir surectir. Migsteri
odaklilik degisen sartlarla degismekte ve surekli kendini yenilemektedir. Musteri
odaklilik da yoneticiler sirekli aktif olmali ve mugteriler ile surekli iletisim halinde
olmasi gerekmektedir. musteri odaklillk sadece musterilerin ihtiyaglarini belirlemek
degil ayni zamanda piyasa da mdusteriler igin benimsenen yaklasimlari da

incelemektir. ® Miisteri odakli isletmelerin faaliyet zinciri su sekildedir;

Uretim

Pazarlama

Sekil 1.Mlgteri odakli isletme faaliyet zinciri (Bardakgi ve Ertugrul, 17..012016,
www.fbe.emu.edu.tr).

2.5.2. Liderlik ilkesi

isletmelerin  hedeflerine ulasmasi ve c¢alisanlar arasinda uyumun
saglanabilmesi iyi lider sayesinde saglanir. lyi bir lider kurumun bir diizen icinde
devamhhigini saglamaktadir. Toplam kalite yoOnetimi anlayigi da kurumlarin
faaliyetlerini dizenlemek, ¢alisanlar arasindaki is bolimunu ayarlamak ve diizen igin

de lretimi saglamak adina liderlik faaliyetlerine &nem vermektedir.”

"Halise Batln, Mesleki ve Teknik Egitim Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi
Uygulamalarinin Degerlendiriimesi, Dulzce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi Toplam Kalite
Yénetimi Anabilim Dali, Dizce, 2015. s. 46(Yuiksek Lisans Tezi).

""AzZime Erdemir, Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite Yénetimi, Beykent Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiis i isletme Yoénetim Anabilim Dali, Istanbul,2015, s. 56 (Yiiksek Lisans Tezi).
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Toplam kalite yonetiminde yoneticilik anlayigi dretim sireci boyunca devam
eden bir anlayistir. TKY’nin basarili olabilmesi igin liderlerin Ustin donanima sahip
olmasi gerekmektedir. TKY’de liderligin basarisi astlarin istek ve ihtiyaglarini

gorebilmesine ve bu istek ve ihtiyaclari en iyi sekilde desteklemesine baglidir.”®

2.5.3. Siirekli Geligsme ilkesi

Kuruluglarin 6zellikleri ve yoneticilerin yonetim anlayiglari TKY’nin temelinin
olusturmaktadir. Kurumlarin bir bitln i¢in performanslarini artirmalariicin degismeyi
bir yasam tarzi haline getirmeleri gerekmektedir. Surekli gelisim; ge¢cmisten
beslenerek yeni kosullara ayak uydurmak i¢in durmadan kendini yenilemektir.
isletmeler yeni olugsumlara ayak uydurabilmek ve iretimde siirekliligi saglayabilmek
icin sUrekli gelisme ilkesini benimsemeleri gerekmektedir. Surekli gelisme ilkesi
Deming dongusu olarak da bilinmektedir. Bu dongu planla-uygula-kontrol et ve
énlem al gibi siireclerden olusmaktadir.”

Planla <::| Onlem Al <:> Standartlaghirma

Uygula Yorumla

Olgme |::> Kargilagtirma

Sekil 2: Geligim ilkesi Dénglisii

Surekli gelisim ilkesi isletmelere birgok avantaj saglamaktadir. Bu avantajlari
su sekilde siralayabiliriz; ®

"®Kadir Ardic  ve TarikBas. “Toplam Kalitede Liderlik Adimlari ve Liderlik
Bigimleri” http://www bilgiyonetimi.org/cm/mkl_gos ?nt=493 (Erisim Tarihi: 11.01.2016)

®Asuman Akdogan. “Toplam Kalite YoOnetimi”, http:/www.sobiadacademy.net/sobem/e
yonetim/toplam_kalite/anasayfa-kalite.htm. 2009, (Erisim Tarihi: 20.01.2016)

¥serife Yilmaz, Kaizen Siirekli lyilestime Stratejisi lle Hastanede insan Kaynaklarinin
Geligtirimesi, Atilim Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitisi, istanbul, 2014, s. 58(Yuksek Lisans
Tezi).
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e SuUrekli gelisim ilkesi ile birlikte isletmedeki birimlere hareketlilik gelir.
Faaliyetler artar.
e Calisanlarin motivasyonu artar ve ayni amac¢ dogrultusunda ilerlemeye
baslarlar.
e isletmeler de yer alan birimlerin gérev tanm net bir sekilde belirlenir ve
verimlilik artar.
¢ Birimler arasinda etkilesim artar.
2.5.4. isbirligi ve Takim Galigmasi ilkesi
Bireylerin saglik hizmetine ihtiyag duymasi ve bu ihtiyacini en iyi sekilde
karsilama arzusu dolayisyla toplam kalitenin saglanmasinda bir bagka dnemli etken
de igbirligi ve takim calismasinin benimsenmesidir. Saglik hizmeti bir mal sunumu
gibi somut degildir ve kalitesinin dlgilmesi zaman ister. Nitelikli bir hizmet sunumu
icin kurum igerisindeki tim personellerin birbirinden haberdar olmasi gerekmektedir.
Saglik hizmetlerinde hasta kaydinin alindigi ilk andan hastanin tedavisinin yapilip
hastaneden ayrildigi ana kadar gecen sureg¢ icerisinde hasta memnuniyetinin

saglanmasi, hizmet kalitesi i¢in olumlu olmaktadr.

isbirligi icerinde takim ¢aligmasiyla kalitenin sagdlanmasi igin gérev
paylasiminin herkes icin adil olmasi gerekmektedir. Ayni zamanda bireylere almis
olduklari egitimin disinda gorevler verilmesi hizmet kalitesini olumsuz etkiler. Kisi
yeteneklerinin ve bilgisinin diginda bir gorevle ugrastiginda hem gereginden fazla
zaman ve emek harcar hem de asil isin yapmaya hevesi kalmaz. Bu da hizmet
kalitesinin diigsmesine neden olur. Orgit igerisinde is bolimi yapilirken kiginin
egitimi, becerileri, uzman oldugu alan g6z 6ninde bulundurularak gérev dagilimi
yapimalidir. Bu sayede hizmeti alan kisi memnun olacaktir ve hizmet kalitesi
artacaktir. Hizmetin kalitesini ve derecesini niteleyen, onu alan bireylerdir. Bu

nedenle hizmetin kalitesi, bireyden bireye degisen bir dzellik olmaktadir.®’

2.5.5. Tam Katilim ilkesi
Orgditler iginde bulundugu diizeni ilerletebilmek ve aktivitelerin devamlilhgi
icin orgut ici calisanlarin katilimi énem arz etmektedir. Kurumlar igin caligan
bireylerin katilimi o kurumun devamliliyi a¢isindan dnemlidir. Kurum icinde gorev
alan yoneticilerin karar alma sureci de dahil olmak Uzere diger surecglere de
calisanlarin katilimini saglamalari gerekmektedir. Calisanlar alinan kararlardan

haberdar edilmeli ve gerekirse gorusleri de alinmalidir.

¥Mustafa Ecevit, Toplam Kalite Yénetimi ve Anadolu Efes Biracilik Ve Malt Sanayi A.S'de
Toplam Kalite Yonetim Uygulamasi, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler EnstitlisU Isletme Anabilim
Dali, Konya 2009, s. 35 (Yiiksek Lisans Tezi).
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TKY de karar alma surecin de objektif ve gercekgi veriler Gzerinden karar
alma 6nem arz etmektedir. Karar alma surecinde objektif ve amaca yonelik karar
alabilmek icin caliganlarin tam katilim ilkesine énem verilmektedir. Karar alma
sUrecine calisanlarin katilmasi sayesinde alinacak kararlarin uygun olup olmadigi
veya alinan kararlarin katilimcilara uygun olup olmadigi anlasiimaktadir. Bu sayede
hem calisanlarin duslnceleri degerlendirimekte hem de dustncelerine deger
verildiginin  hisseden c¢aliganlarin motivasyonu aratarak kuruma bagliliklari
artmaktadir. Tam katilim sayesinde ¢alisanlarin deneyimlerinden faydalaniimakta ve
katilimciligin guglendiriimesine de fayda saglamaktadir.

TKY’nin uygulama surecinin amaci var olan sorunlari tespit etmek ve
sorunlarin belirlenmesi ile birlikte ¢6zim onerileri gelistirmeyi amaclamaktadir.
Yasanan sorunlara yonelik ¢ozum onerileri geligtirirken amaclarin iyi belirlenmesi ve
amagclara gore yonetim ve kalite fonksiyonunun tim surecglere yaylimi ile
katilimciligim guglendirildigi birortam  olusturulmaya caligimaktadir. Katilimcilik
sireci dért asamalidir; %

v' Caliganlar arasinda etkin iletisim saglanmasi igin gerekli sitemin kurulmasi
ve sistem ile birlikte kurum ile ilgili bilgilerin dogru ve zamaninda 6égrenilmesi
saglanmalidir.

v" Kurumda tiim galisanlar igin kademeli stirekli egitim saglanmali

(\

Karar alma sureci ¢alisanlarla paylasiimali
v' Performans  degerlendirmelerinin  sistemli  olmasi  gerekmektedir.
Performanslarin gelistirimesi icin o6dullendiriime sisteminin gelistirimesi

gerekmektedir.

2.5.6. Calisanlarin Egitimi ilkesi

Calisanlarin egitim duzeyi ve kendilerinin gelistirmeleri insan gucuyle ¢aligan
butin kurumlar igin dnemlidir. Kaliteli ve nitelikli ¢aligan ve surekli kendinin gelistiren
bireylerin varligi ig yerinin devamliligini ve verimliligini artirmaktadir. Yagam boyu
ogrenmeye aglk olan kisiler varligi kurumda calisan kisilerin motivasyonunu ve
kuruma katilim oranini da artrmaktadr. %

GuUnumuzde bir¢ok isletme verimliligini ve devamliigini artirabilmek adina
eleman secgimlerine 6zen gostermektedir. Kurumlar eleman segimlerinde surekli
kendini yenileyebilen, degisimlere agik olan bireyleri secerek hedeflerine ulagsmayi
amag edinmektedir. Bazi kurumlar ¢alisanlara egitim verilmesinin gereksiz maliyet

olarak gormektedir. TKY’ ye gore ise kurumlarin en énemli unsuru insandir. Ve

®yilmaz, a.g.e.s.62

8Babedalhakeem T. E. Issa ve Ahmed Gumaa Siddiek, “Higher Education in the Arab World &
Challenges of Labor Market” International Journal of Business and Social Science Cilt:3, Say:9,
USA, 2012,s.150
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kurum devamlligi icin de caligsanlara surekli egitim verilmelidir. TKY’ye goére
calisanlar kurumlarin temel yapisini olusturmaktadir. Bu nedenle g¢aligsanlara surekli
kendilerini yenilemeleri ve gelisen degisimlerde haberdar olmalari igin ¢alisanlara
surekli egitim verilmesini 6n gormektedir. Bu nedenle TKY’ ye modern ydnetim
anlayis 1 igerisinde ¢aliganlarin egitimi i¢in finansal kaynak ayirmaktadr.

TKY’ nin énemli verdigi en énemli unsurlardan biri yasam boyu 6grenme
prensibidir. Surekli ve yaygin egitim kapsaminda ¢alisanlarin surekli egitim almasini
ve kendilerini gelistirmelerini amaglamaktadir. Calisanlarin egitim ilkesi kapsaminda
calisanlara surekli egitim verilmesinin yani sira tim sureglere yonelik iyilestirme ve
gelistirme firsatlarinin veriimesini saglamaktadir. TKY’ ye gore ¢aligma sureci egitim
ile baslamakta ve egitimle bitmektedir. *

TKY’nin egitim sdreci kurum da calisan butin calisanlari kapsamaktadir.
Egitimlerde katilimi destekleyici, bilgilendirici, sureg iyilestirici gibi programlar
uygulanmaktadir. TKY'de istenilen sonuca ulasmak ve istenilen basariyi
saglayabilmenin en Onemli unsuru egitim olarak goérdlmektedir. Egitimin icerigi
sadece caliganlar1 bilgilendirmek ya da caligma alaninda yaganan degisiklikler
hakkinda bilgilendirmek amaciyla yapilmamaktadir. Egitim slreci ayni zamanda
calisanlari motive etmek, calisanlar arasindaki iliskileri diizenlemek ve etkili iletisim
sagalama gibi amaglari da bulunmaktadir. ®

2.5.7. Sifir Hata ilkesi

Gelisen teknoloji ve yenilikler ile birlikte bireylerin bilgiye ulasmalari ve bu
bilgiyi kullanma kosullari da degismistir. Bilgi ve teknoloji ¢cagi olarak adlandirilan bu
¢agda mausteri profili de degismistir. Musterilerin kalite anlayigi ve hizmet anlayisi
deg@ismis ve bu dogrultuda talepleri de artmistir. Birgok kurum musterilerin taleplerini
karsillayabilmek ve yasanan problemleri azami o6lglde azaltabilmek adina farkli
yontemler gelistirmektedir. Sifir hata ilkesi butin kurumlar igin énem arz ettigi gibi
saglk kurumlari igin énemlidir. Ozellikle diger kurumlarda yasanan hatalara oranla
saglik kurumunda yasanan hatalarin telafisi daha zordur. Cunkd saglik kurumlarinda
yasanan herhangi bir hata kigilerin hayatina neden olabilir. Bu nedenle saglik
kurumlari sifir hata ilkesine 6nem vermekte ve hatalarin yasanmamasi igcin ve
yasanan hatalarin azaltimasi igin mucadele etmektedir. Yonetim programlarini bu
dogrultuda olusturmaktadir.Geleneksel ydnetim anlayigi yasanan hatalari belirli
cercevede kabul ederken TKY’ de hata kabul edilmemekte ve hedef olarak sifir hata

belirlenmistir.

%Ramazan Erturgut, Toplam Kalite Yonetimi ve Liderlik, Gelisim Yayincilik, Ankara, 2012,
s.66
85KUQUk, ag.e.s.52
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2.6. TOPLAM KALITE YONETIMI'NiN TEMSILCILERI

Kurumlar igin her gegen gun toplam kalite yonetiminin édnemi artmaktadir.
Kurumlarin devamliligi i¢cin 6énemli olan toplam kalite yonetimi ile ilgili arastirma
yapan Kisilerin sayisi da artmigtir. Toplam kalite yonetiminin igerigi ve toplam kalite
yonetiminde istenilen basariyi elde etmek igin neler yapilmasi gerektigi ile ilgili
birgok bilim insani katki da bulunmustur. Toplam kalite temsilcilerinden bazilari
sunlardir;

2.6.1. EdwardsDeming

Edwards Amerikan asilli olup 1901-1993 yillari aras inda yagamigtir. Edwards
toplam kalite alanindaki incelemelerini Japon isletmeler Uzerinde yapmigtir. Toplam
kalite yonetimi ile ilgili konferanslarina 1950’ li yillarda baglamistir.

Deming kalite ile ilgili sorunlarin temelini yonetim olusturdugunu ve kalite ile
ilgili sorunlari asmak icin oncelikle yonetimin harekete gecmesi gerektigini ve
yonetimin kaliteyi artirmak icin etkili kararlar almasi gerektigini ortaya koymustur.
Kaliteyi dogrudan yonetimle iligkilendirmistir. Kaliteyi artirmak icin yonetimde var
olan aksakliklarin gideriimesi yeterli degildir. Onemli olan aksakliklari giderici
onlemler almak degil yonetim ile ilgili yeni yapllandirmaya gitmek gerekmektedir.
Yonetim sire¢ odakli olmamalidir aksine sonu¢ odakli olmalidir. Yonetim planlama
ve dagitim gibi konularla ilgili gerekli dnlemleri almamasi yonetimin iflasina neden
olabilir. *

Deming kalite yonetimi ile arastirmalarini on dort baslk altinda toplamistir.
Deming’in Kalite yénetimi ile ilgili olusturdugu basliklari su sekilde siralayabiliriz; ®
v Daima yeni kalite yontemleri benimsenmelidir.
v Yeni Uretim igin yeni kalite felsefesinin benimsenmesi gerekmektedir.
v' Calisanlarin motivasyonunu artirmak i¢in maddi odullerin yerine gudileme
araglarinin da kullaniimasi gerekmektedir.
v’ Sistemli slrekli kendini yenilemelidir.
v Sistemin devamliligi i¢cin ve yeniliklere agik olmasi surekli egitime 6nem
vermelidir.
v' Calisanlari yonlendirmek ve yenilikleri takip etmek icin kurum iginde lider
olmalidrr.

v' Basariya ulasmak i¢in engellerin ortadan kaldiriimasi gerekir.

(\

Kurum iginde birimler arasi iletisim saglanmal

v" Kurum igin de bitinlik saglanmali

i Kurt, Toplam Kalite Yonetimi ve Uygulamalari ve Firma Performansi lliskisi, Gebze Teknik
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Rekabet Stratejileri, Gebze, 2015, s. 49 (Doktora Tezi).

87Ag";aoglu ,a.g.e. s.68

88Agaoglu, a.g.e.s.68
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v' Calisanlar igin belirlenen kotalar ortadan kaldirimali. Calisanlar 6zgir bir
ortamda galigmali

\

Is veren ve calisan arasindaki engeller ortadan kaldiriimali

v' Egitim programlari dizenlenmeli ve egitim programlarinin icerigi
zenginlestirilmeli

v' Yasanan degisimler sirekli takip edilmeli ve degisimlerin takibini engelleyen

durumlar igin énleyici tedbirler alinmali

2.6.2. Joseph Juran
1904 yilinda Romanya da dogan Joseph kalite kuramini olustururken iginde
yasadigi ¢evreden etkilenerek olusturmustur. Juran da Deming gibi kalite ile ilgili
sorunlarin temelinde yonetimi sorumlu tutmustur. Kalite ile ilgili herhangi bir sorun
varsa bunun nedenini yonetimde alinan karalar olarak gérmustir. Juran’a gore
kalite hizmet veya kaliteli Grin sunmanin temeli yonetimden ge¢gmektedir. Juran2in
gelistirdigi 85/15 kuralina gore, bir organizasyondaki problemlerin % 85’ kotu
tasarlanmis sureglerden kaynaklanmaktadir. Yonetim sureci kontrol eder ve sireg
ile ilgili kararlari dogru alir ve dogru uygularsa kalite ile ilgili herhangi bir sorun
yasanmayacaktir. %
Juran kalite ile ilgili gelistirmis oldugu kuramini on madde altinda toplamigtir.
Bu maddeleri su sekilde siralayabiliriz; *°
v' Kurumda yapilacak yeni diizenlemeler ve iyilestirmeler igin eksikliklerin

farkinda olunmalidrr.

v' Eftkili bir hedef ve amag belirlenmelidir.

v Belirlenen hedeflere ulagsmak i¢in kurum igi 6rgitlenmeler saglanmalidir.

v Calisanlarin surekli egitimine énem verilmelidir.

v" Yasanan sorunlari ¢ézimlenmesi gerekir.

v’ Bitin sireci yakindan takip etmek ve sireci raporlastirmak gerekir.

v Elde edilen basarilarin farkinda olmak ve galiganlari basarilarindan dolay:
takdir etmek gerekir.

v Elde edilen sonuglarin herkesle paylasiimasi gerekir

v Elde edilen sonuglarin korunmasi

v lyilestirme gabalarin yilin sadece belli bir bélimini degil yilin tamamni

kapsayacak sekilde hazirlanmalidir.

2.6.3. Philip Crosby

89Agaoglu,a.g.e, s.69 .
Ferit Kiguk, “Toplam Kalite Yonetiminde Sorunlarin Onemsenme Duzeyinin Belirenmesine
Yonelik Bir Arastirma”, Kamu-Is, 2010, Cilt:11, Sayi:3, s. 65.
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Philip kalite ile ilgili gorusleri ilk olarak flzelerin kaliteleri ile ilgili calistig
dénemde ortaya c¢ikmistir. Crosby daha ¢ok sifir hata goérislyle taninmaktadir.
Crosby'in sifir hata ilkesi daha c¢ok uUretim sektérin de uygulanabilmektedir.
Crosby’in sifir hata ilkesi egitim ilkesi ile dorudan iligkilidir. ®'Crosby’in kalite ili ilgili
goruglerini ortaya koyan birgok kitabi bulunmaktadir. Bu kitaplar arasinda en
Onemlisi “ kalite Ucretsizdir” eseridir. Crosby’a gore kalite ihtiyaca gore kullanilandir.
intiyag  disi  kullanmi daha c¢ok maliyet disi gereksiz maliyet olarak
degerlendirmektedir. Ayrica Crosby'e gore sistem kendini dizenler ve gereksiz
maliyet kullanimlarini giderirse elde ettigi tasarrufla kendi giderlerinin bir kismini
karsilayabilir. Crosby’t sifir hata ilkesinin uygulanabilmesi igin on dort adimi
énermistir; %

v" Yonetim her asamada kararl olmalidir
Kaliteyi gelistirmek icin gruplar olugturulmalidir
Sureg ile ilgili degerlendirmeler yapilip élgimler yapiimahdir
Kalite icin maliyet belirlenmeli
Kalite kavraminin igerigi hakkinda detayli bilgiye sahip olunmalidir.
Sireg icinde herhangi bir aksakl ik icin 6nleyici tedbirler alinmalidir
Sifir hata elde etmek igin plan yapilmalidir
Kaliteyi kontrol edenler igin egitimler dizenlenmelidir.
Elde edilen basarilarin ddlllendiriimesi gerekir
Amac ve hedefler iyi belirlenmeli
Odiiller ortaya konulmalidir

Kaliteyi denetleyecek kurullar olugturulmalidir.

AN N N N N Y U N N N NN

Elde edilen kalitenin devam 1 igin ¢alisanlar desteklenmelidir.

2.6.4. VallinFiengenbaum
Fiengenbaum toplam kalite kontrol ve maliyetleri kavrami Uzerine
arastirmalari bulunmaktadir. Toplam kalite kontrolii kavraminin dnclisu olarak kalite
kontrolunu, musteri memnuniyetini saglamak adina kurum igindeki uUretim,
pazarlama, insan kaynaklari ve finansman gibi birimlerde calisan birimlerin kargilikli

iligkilerine entegre eden bir sistem olarak tanimlamistir. Kontrol kavramni ise sure¢

YAl Aksu, “llkégretim Okullarinda Toplam Kalite Yénetimi ve Vizyoner Lidedik’, Egitim ve
Bilim Dergisi, 2009, Cilt:34,Sayi:153,s.4-5.

92§edef Zeyrekli Yas,Toplam Kalite Yonetimi Anlayiginin Saglik Sektériinde Uygulanmasi:
Trakya Universitesi, Saglik Arastima ve Uygulama Merkezi lle Edirne Devlet Hastanesinin
Kargilagtirimasi, Trakya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitisii, Edime, 2009. s.28(Yiiksek Lisans
Tezi).
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olarak ele almigtir. Yani kalite kavrami musteri memnuniyeti ve masteri tatmini icin
ardnun fiili kullanimtile satis fiyati bakimindan en iyisi olarak ifade etmistir.

Toplam kalite maliyeti Gzerine yogunlasan Fiengenbaum igin kalite sadece
belli bir gruba yonelik olmamalidir. Kalite bitlin bireylere yonelik olmalidir. Kalite
musterinin mal ya da drind aldiktan sonra memnuniyeti kaliteyi belirlemektedir.
Eger musteri drinden memnun ise o malin kaliteli oldugunu gosterir. Malin kaliteli
olusu miisteriye baglidir. Valling'e gére maln kaliteli olusu miisteriye baglidr.*®
2.6.5. Kaoruishikawa

ishikawa kalite lzerine galigsmalarini Japonya'da kalite kontrol gemberi ve
kalite etkinliklerinin gelistirimesi (izerine yapmistr. *ishikawakalite ile ilgili
sorunlarin ¢6zimunde kalite etkinliklerinin gelistirimesi gerektigini ortaya koymustur.
ishikawa kalite kavramindaki amacini kitlelere tagimayi basarmistrr. Ishikawa’a
kalite ile ilgili yaganan sorunlara karsi yedi ara¢ ortaya koymustur;

v" Neden ve etki diyagrami
Pareto analizi
Stratifikasyon
histogramlar

Surec¢ kontrol semasi

AN N N NN

Dagilim diyagrami
v Kontrol listesi
istihawa’ya gore kalite ile ilgili herhangi bir sorun yaganiyorsa yukarida sayilan

araclar kullanilarak var olan sorun ¢ézUlebilir.

2.6.6. GenichiTaugch
Taugch istatistik alani Gzerine yapmis oldugu caligmalariyla taninmaktadir.
Taugch’e gore kalite Urun dretilip sevk edilip musteri ile bulugsmaya bagladigi zaman
ortaya ¢lkmaktadir. Eger misteri memnun ise riin kalitelidir. Uriinin kaliteli olusu
topluma verdigi kayipla belirlenmektedir. Taugchi'ye gore kayip tiketici tatminsizligi,

garanti maliyetleri, séhret kaybi ve pazar kaybidir. *°

2.7.TOPLAM KALITE YONETIMINDE KULLANILAN ARAG VE TEKNIKLER
Toplam kalite yonetimi uzun bir slre¢ oldujundan dolayi ve slre¢ boyunca

kullanilan yontem ve teknikler énemlidir. lyi bir ydntem ve teknikle toplam kalite

%Zehra Oznalbant, Saglk Sektériinde Hizmet Kalitesi Olgiimii ve Bir Uygulama, Afyon
Kocate&e Universitesi Yayinlari, no. 77._Ankara, 20_10 _
Pinar Doganay,Kaizen-Surekli lyilestime lle Hastanelerde Insan Kaynaklarinin Gelistirilmesi,
Gaz Universitesi, SBE, Hastane Isletmeciligi Bilim Dali, Ankara, 2008, s. 64(Yiiksek Lisans Tezi).
*Hatice Hayta, Saglk Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi ve Hasta Memnuniyetinin Istatistiki
Gostergelee Karsilastirimasi(Denizi I Merkez Ornegi), Mugla Universitesi, Mugla, 2010,
s.89(Yiiksek Lisans Tezi).
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yonetim surecinde istenilen verimlilik saglanir. Toplam kalite ydnetimin de kullanilan
arag ve tekniklerden bazilari sunlardr;
2.7.1. Planla- Uygula-Kontrol Et- Onlem Al ( PUKO) Déngiisii

Toplam kalite yonetim sireci igin sdrekli gelisim ilkesi dnemlidir. Toplam
kalite yonetimi surekli gelisim ilkesiyle yasanan degisimleri surekli takip etmekte ve
yasanan degisimlere cevap verebilmek i¢in slreci hazirlamaktadir. Surekli degisim
ilkesini gelistirebilmek ve uygulayabilmek igin planlama- uygulama- kontrol etme-
onlem alma dénguslnden vyararlanmaktadir. Bu doéngl ile sire¢ ©nceden
planlanmakta ve gerekli alt yapi hazirrlandiktan sonra uygulama asamasina
gecilmektedir. Uygulama asamasi sonucunda hangi durumlarda kontrol ediimesi
gerektigini ve hangi asamalarda Onlem alinmasi gerektigini hazirrlamakta ve
agklamaktadir. Planlama- Uygulama- Kontrol Et- Onlem Al déngiisii toplam kalite
ybnetimi siirecinde en sik kullanilan arag ve tekniktir. *
Surekli gelisim dongUsu olarak bilinen PUKO dongusu ilk olarak Dr. Walter A.
Shewart tarafindan bulunmustur. Toplam kalite yonetim slrecinin  6nem
kazanmasiyla birlikte PUKO déngusu de iglerlik kazanmistir. 1950’li yillarda PUKO

dongusu EdwardsDeming tarafindan gelistiriimistir.

2.7.2. Kontrol Cizelgeleri

Toplam kalite yonetimin surecinde kullanilan arag gereglerden biri de kontrol
cizelgesidir. Kontrol gizelgesi Uretim surecinde faaliyet gdsteren bolimleri inceleyen
ve kalite agisindan degerlendiren bir gizelgedir. Kontrol ¢izelgesi Uretim surecin de
bolimleri kalite acisindan incelemekte ve elde ettigi sonuglar dogrultusunda
alinacak dnlemler agisindan veri saglamaktadir. Cetele diyagrami olarak da bilinen
kontrol cizelgesi sadece bolimleri kalite bakimindan incelemez. Ayni zamanda
isletmelerin Uretim slreci basinda planladiklari hedeflere ulasip ulasmadiklari
bakiminda da incelemekte ve degerlendirmektedir. *’Kontrol gizelgesi degisken
faktorlerini g6z o6nunde bulundurarak beklenmeyen degisikliklerin yasanmasini
engellemek icin onlem alinmasi1 amaglar. Kontrol ¢izelgesi uretim sireci boyunca
yasanan olaylarin sikligini kayit altina alir. Kontrol cizelgesinin uygulanis sekli su
sekildedir; %

96Bekta§, ag.e.s.40

“Burcu Uryan,“Toplam Kalite Yonetimi”, www.mevzuatdergisi.com/2002/07 a/02.htm, (Erigim
Tarihi: 27.06.2016)

% Kazm Karaboga, “Istatistiksel Siireg Kontrol,” Istatistiksel Siireg Kontrol

https.//kazimkaraboga files.wordpress.com/2010/01/istatistiksel-surec-kontrol.ppt, (Erisim Tarihi:
29.06.2016)
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¢ Kontrol gizelgesi i¢in dncelikle yapilmasi gereken incelenecek olayin ya da
durumun net bir sekilde belirlenmesi gerekmektedir. Kontrol gizelgesinin ilk
basamagi gézlenecek durumun belirlenmesinde fikir birligi saglamaktir.

e izlenecek durum ile ilgili verilerin toplanmasi kullanilacak olan arag, gereg ve
yontemlerin belirlenmesi gerekir. Veri toplama zamaninin ve verilerin nerede
toplanacagi bu agsamada belirlenir.

e Kontrol gizelgesi i¢in kullanilacak form hazirlanir.

e Kontrol cgizelgesi i¢in olusturulan verilerin izlenen olayla iligkili olmasi ve
tutarli olmasi gerekir. Veriler toplanirken ddrist olunmasina 6zen
gOsterilmelidir.

Toplam kalite yonetiminde kullanilan ve tercih edilen her arag ve gerecin belli

bir amaci bulunmaktadir. Kontrol gizelgelerinin kullanim amaci sunlardir; %

e Kontrol gizelgesi kurumun sahip oldugu mevcut durumun Kkaliteli Gretim
sureci igin yeterli olup olmadigini belirler.

e Kurumlar surekli degisim ve gelisim halindedir. Kontrol ¢izelgesi Uretim
surecinde yaganan degisiklikleri belirler ve analizini yapar.

o Kontrol gizelgesi slrecin kontrol altina alinip alinmayacagini sayisal veriler
kullanarak analiz eder.

e Uretim sirecinde yasana degisiklikler ile misteri memnuniyeti arasindaki
iligkiyi istatistiksel veriler kullanarak kontrol eder ve musteri memnuniyet

oranini ortaya koyar.

2.7.3. Beyin Firtinasi

Beyin firtinas1 grupta olan her bireyin konu ile ilgili kendi fikrini sGylemesidir.
Beyin firtinasinda her bireyin s6z hakki bulunmaktadir. Ayrica beyin firtinasinda
kisiler herhangi bir zorlama altinda olmadan fikirlerini ¢ok rahat bir sekilde ifade
edebilmektedir. Rahat ve tutucu bir ortam in olmayig farkli fikirlerin ¢ikmasina imkan
saplamaktadir. Ortaya ¢ikan her farkli fikir grupta yer alan diger bireylerin ufku
acmakta ve ilham kaynagi olmaktadir. Bdylece fikir gesitliligi yagsanmakta ve fikir
Uretilmeye calisan durum igin farkl alternatifler ortaya ¢ikmaktadir. Kalici ve orijinal
fikirler birgok hedefin gergeklesmesin imkéan saglamaktadir.

Toplam kalite ydnetimi icin kullanilan beyin firtinasinin amaglari sunlar; '

e Beyin firtinas1 sirecinde istenilen verimin saglanabilmesi icin

calisanlarin ve yoneticilerin belli araliklarla dizenli bir sekilde bir

“Kazm Karaboga, “Istatistiksel Sireg Kontral,
"https://kazimkaraboga.files .wordpress.com/2010/01/istatis tiksel-s urec-kontrol .ppt, (Erigim Tarihi:
29.06.2016)

'™Bektas, a.g.e., s.45
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araya gelmesi gerekmektedir. Beyin firtinasi sayesinde duzenli
toplanti yapilmaktadir.

e Beyin firtinasi ile birlikte toplantiya katilan herkes disuncelerini ve
fikirlerini ¢ok rahat bir sekilde ifade edebilmektedir. Bdylece her
calisanin s6z sahibi oldugu bir ortam olugmaktadir.

e Beyin firtinasi yonteminden faydalanmak igin ortamin rahat olmasi
gerekir. Rahat bir ortamin olugsmasi yaratici fikirlerin olusmasina
ortam olusturmaktadr.

e Kurumlarin ve igletmelerin hedeflerine ulasabilmesi igin zaman
kavrami  6nemlidir. Beyin firtinasi sayesinde zaman verimli
kullaniimaktadir.

e Beyin firtinasi yapilirken toplantiya katilan her bireyin s6z hakki
bulundugu igin var olan problemlerin hepsi ortaya gikar.

o Belirlenen problemlerin ¢6zimine yoénelik toplanacak veriler
belirlenir.

e Yasanan problemlere yonelik ortaya konulan ¢6zum Onerilerini
belirlemek ve uygulamak

e Uretim igin yeni planlarin yapiimasi ve bu siiregte yasanabilecek olasi|
problemlere karsi ¢6zum onerileri belirlenir.

Beyin firtinasi yonteminde ilk dncelikle toplanti da olan herkes fikrini beyan
eder. Ortaya konulan fikirler herhangi bir elestirel surece ugramadan not alinir.
Batun fikirler listelendikten sonra ortaya konulan fikirler arasinda konu ¢ézimdu igin
ortak bir fikir olugturulur. Konu ¢6zUmu i¢in ortaya konulan fikirler arasinda en fazla
kabul edilen ¢6zum Onerileri Uzerinde durulur. En son ikinci oylama yapilir. Bu
oylama sonucu belirlenen oneriler 6nem derecelerine gore degerlendirilir, planlanir,
uygulanir.

2.7.4. Pareto Analizi ( Pareto Diyagrami)

Toplam kalite yonetimi icin kullanilan Pareto diyagrami 1897 tarihin de
WilfredoPareto tarafindan gelistiriimistir. Pareto diyagrami ilk 6nce ekonomi
sektorinde kullanimaya baslanmistir. Pareto diyagrami kalite grafigi olarak da
bilinmektedir. Toplam kalite yonetimi icin kullanilan Pareto diyagrami daha g¢ok
Uretim surecindeki maliyeti hesaplamak ve yasanan hatalarin tespit edilmesi igin
kullaniimaktadir. Ayrica Pareto diyagrami tespit edilen sorunlara yonelik ¢6zim
onerileri gelistirmek amaciyla da kullaniimaktadir. '

"Bilgin Tak, “Saglik Hizmetlerinde Kalitenin Ana Unsuru Olarak Hasta Guvenligi Sistemlerinin

Olusturulmasi: Hastaneler igin Bir Yol Haritas1 Onerisi”, Saglikta Performans ve Kalite Dergisi, Siireli
Yayin, Ankara-2010,s.58
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Pareto diyagrami amaci Uretim slreci boyunca yasanan hatalarin
belirlenmesini saglamak ve bu problemlerin ¢déziminde yoneticilere yol
gostermektir. Pareto diyagram inin faydalari su sekildedir; "2

e Dogru kararlar alinmasini saglar.
e Yasanabilecek problemlerin énlenmesini saglar.
e Var olan sorunlarin tam olarak belirlenmesini saglar.
e Tespit edilen sorunlarin hangi asamada oldugunu belirler ve sorunlarin 6nem
derecesine gore siralanmasini saglar.
e Caliganlarin aktif oimasini saglar. Ozellikle takim g¢alismasini destekler.
e Belirlenen problemlerin nedenlerini aragtirimasini saglar.
e Uygulamada kolaylk saglar.
e Sireg igerisinde yurutllen faaliyetlerin maliyetini dizenler.
Sireg icinde yasanilan problemlere karsi kullanilan Pareto diyagrami asamalari su
sekildedir; '*
o Pareto diyagrami var olan problemler belirlenir ve yasanan problemlerin
sinirlarini belirlenir.
e Var olan sorunlarin sinirlari belirlendikten sonra sorunlarin derecesini
belirlemek icin bilgi ve veri toplanir.
e Belirlenen sorunlarin nedenleri arastirilir ve listelenir.
e Belirlenen nedenler 6nem sirasina gore listelenir. istatiksel olarak analizi
yapllir.
e Elde edilen verilerin XY cizelgesi Uzerinde grafik olarak ifade edilmesidir.

2.7.5. Sebep-Sonug¢ Diyagrami
Toplam kalite yonetim sirecin de kullanilan yontemlerden biri olan sebep
sonu¢ diyagrami bazi literaturler de Ishikawa diyagrami olarak da ge¢gmektedir.
Sebep sonu¢ diyagrami var olan bir sorunun sebeplerini belirlemek amaciyla
kullaniimaktadir. Sebep sonu¢ diyagraminda yasanan sorunla ilgili olasi sebepler
belirlenir. Sebep sonug¢ diyagrami belli bir sistemle gergeklestirilir. Sebep sonu
diyagrami alti asamadan meydana gelmektedir. Bu asamalari su sekilde
siralayabilir; '
1. Asama: Yasanan sorun tam ve net bir sekilde belirlenerek sorunun sinirlari

kesin olarak belirlenir.

102Bekta§., a.g.e.,s.5

Byildinm  Zeybek, Saglik Hizmetlerinde Akreditasyon, Stileyman Demirel Univers itesi, Sosyal
Bilimler Enstitiis (i, Isletme Anabilim Dali, Isparta,2011, s. 63(Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Projesi).

104Y_a§ar Yaman,Toplam Kalite Yonetimi Ve Saglik Sektoril, Beykent Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisu Isletme Yoénetim Anabilim Dali Hastane ve Saglik Kurumlari Yénetim Bilim Dali, Istanbul
2013,s. 47(Yayinlanmig Yiiksek Lisans Tezi).
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2. Asama: soruna yonelik olasi sebepler belirlenir ve gruplanir. Sebeplerin
gruplandirimasi igin birden fazla gruplandirima yapilir. Gruplandirma igin
genellikle “3M+11” gruplama sekli kullanimaktadir. Yani malzeme, metot,
makine, insan gucu gruplamasi yapilmaktadir.

3. Asaman: Bu asamaya gruptaki tum bireylerin katilimi énemlidir. bu agsamada
beyin firtinasi yapilmaktadir.

4. Asama: Soruna yOnelik ortaya konulan tUm nedenler katilimcilar tarafindan
onaylanir. Oylama asamasinda katilimcilar birden fazla nedene oy verebilir.

5. Asama: Bu asamada en fazla oy alan nedenler siralanir. Katilimcilar
siralanan nedenleri tartigir. Tartisma sonucunda ikinci bir oylama yaplilir.
ikinci oylamada herkesin sadece bir oy kullanma hakki bulunmaktadr.

6. Asama: Son asama da ise en fazla oy alan neden o soruna yol agip
acmadigi agisindan degerlendirilir ve dogrulanir.

Sebep sonu¢ diyagrami toplam kalite yonetim sureci acisindan birgok
faydasi bulunmaktadir. Sebep sonug¢ diyagrami sorunlarin farkina variimasinda ve
sorunlarin analizi igin aktif bir yonetimi gelistirmektedir. Diyagram yonetimi ve
calisanlari aktiflestirmekte takim calismasini gelistirmektedir. Sebep sonug
diyagrami g¢aligsanlar arasindaki iletisimi gelistirmek de egitici bir egzersiz olarak
herkesin var olan bilgisini gelistirmekte ve eksik olan bilgileri tamamlamaktadir.
Sebep sonug iligkisi var olan sorunlarin yani sira yasanmasi muhtemel sorunlarin
engellenmesi igin de fayda saglamaktadir. Sorunlarin belirlenmesi ve sorunlari olasi
nedenlerinin belirlenmesi konusunda kullanilan bu ydntem konuya hakimiyeti
sinamak igin iyi bir tekniktir. Bu tekniktim sorunlara uygulanabilmektedir. Bu
yontem kurum igi iletisimi guglendirdidi iginolasi sorunlarin daha c¢abuk fark
edilmesine neden olmaktadir. Erken fark edilensorun, hizli bir sekilde ¢ézllmekte ve

buyuk sorunlarin ortaya ¢ikmasiniengelleyerek kuruma katki saglamaktadir.

2.8. TOPLAM KALITE YONETIMIN’DE TOPLUMSAL SORUMLULUK

Kurumlar iginde bulundugu toplumun ihtiyaclarina cevap vermek ve icinde
bulundugu toplumun kurallarina gére davranmasi gerekmektedir. icinde bulundugu
topluma kargi sorumluluklari bulunmaktadir. Geleneksel anlayiga gore yonetilen
kurumlar iginde yasadigi topluma karsi herhangi bir sorumluluk oldugunu dile
getirmezler. Geleneksek anlayisa gére kurum sadece kendi i¢inde varlik gosterir ve
calisanlarina kargi sorumluluklarini dile getirirken iginde bulundugu topluma karsi
sorumluluk ve toplumsal gelisime katkilarini dile getirmez. Geleneksel anlayisa goére
TKY ise icinde bulundugu topluma karsi sorumluluklarini dile getirir ve bilgi
paylasimini kurum digina tasimayi hedeflemektedir. TKY’nin temel amaci
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musgterilerin var olan ihtiyaglarinin yani sira gelecekteki ihtiyaclarini ya da
beklentilerini tam ve ekonomik bir bigimde karsilamayi hedeflemektedir. '%°

TKY'nin temel amaci elde edilen bilgilerin toplumla ve toplumu olusturan
diger kurumlarla paylasimasidir. Bilgi paylasimi saglanarak vakit kazanmayi
hedefler. Yani “tekerlegin kesfi” icin bosa zaman harcanmasinin énlenmesini amag
edinir. Bulunan bilgilerin tekrar baska kurumlar tarafindan bulunmasinin degilde elde
edilen Dbilgilerin  baska kurumlarla paylagilarak bilginin  gelistirimesini
amaclamaktadrr. '

Kuruluglarin topluma karsi olan sorumluluklarini su sekilde siralayabiliriz;

v" Kurumlarin topluma kargi sorumluluklarindan biri ekonomik sorumluluktur.
Ekonomik sorumluluga gére kurumlar Uretim sdrecinin sonun da verimli ve
karli olmayi1 amaclamaldir.

v Kurumlarin topluma karsi ikinci sorumlulugu ise hukuki sorumluluktur. Yani
kurumlar toplumlara érnek olmak ve adaletli olmak i¢in kanunlara uymalidir.

v" Kurumlarin topluma kargi sorumluluklarindan biri de sosyal sorumlulugudur.
Yani kurumlar toplumsal sorunlarin ¢ézUmu igin elinden geleni yapmall ve
sorunlarin ¢ézimu i¢in gonalll olarak etkinliklere katiimahdir.

v" Son olarak ise kurumlarin topluma kargi sorumlulugu etik sorumiulugudur.
Kurumlar kanunlara uymanin yani sira tolumun gelenek ve normlarina da
uygun davranmalidir.

Kurumlar kendi varliginin devamhligini diginmenin yani sira verimli bir
sureg ve hizmet il toplumun gelecegini ve toplumun ihtiyaglarina cevap vermeyi de
hedeflemelidir. TKY’ye felsefesine gore kurumlar iginde bulundugu g¢evre igin gonullt
olarak etkinliklere katiimalidir. TKY’ye gore toplumsal sorumluluk anlayisinin hem
toplumu olusturan bireylere hem de kurumlara faydasi bulunmaktadir. TKY’ye
anlayis ina gére sorumluluk faktériiniin kurumlara sagladigi faydalar su sekildedir; '’

v TKY kapsaminda toplumsal sorumlulugu benimseyen kurumlarin marka
degeri artar ve toplum tarafindan daha ¢ok taninir.

v' Toplumsal sorumlulugu benimseyen kurumlarda c¢alisan Kkisilerin
motivasyonu yuksek olur ve kurum da calisan kisilerin 6rglte olan bagliligi
artar.

v Orgite baglhgi artan ¢alisanlar sayesinde verimlilik artar ve Kkalite Griin
dretilir.

105M[]jgan Hacioglu Deniz ve Elif HaykirHobikoglu,. “Tlrkiye’de "Degere Bagh Saglik Sistemi"

Temelinde Kamu ve Ozel Sektdér Agisindan Algilanan Hizmet Kalitesi”, Uluslararasi Avrasya

Ekonomileri Konferansi, Kirgizistan, 2011, s.160-166

) "®Emre Sahin Doélarslan ve Alper Ozer, “Hizmet Kalitesi, Tatmin ve Gilivenin Daha Faza

Odeme Egilimi Uzerindeki Etkiler’, Anadolu Universitesi (ANU) SBD, Cilt:14, Sayi:1, Eskisehir, 2014
Agaoglu, a.g.e., s. 41
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Motivasyonu yuksek olan kurum c¢aligsanlarinin 6grenme potansiyeli artar ve
daha yaratici diginmeye baglarlar.

Kurumun kendini tanitma imkani dogar ve bdylece piyasa degeri artar.
Kendini tanitma imkani bulan kurumun yeni Pazar bulma imkani ortaya ¢ ikar
Musterilerin guvenini kazanir

Risk yonetimi daha etkin hale gelir.

2.9. TOPLUMSAL KALITE YONETIMI ILE ILGILi KAVRAM YANILGILARI

Durumlari agiklamak igin kullanilan kavramlar dogru kullaniimadigindan

dolay! durumlar yanlig anlasiimakta ve yanlis yorumlanmaktadir. Son zamanlarda

kavram vyanilgilarina ¢ok sik rastlanmaktadir. Kuruluslar kavram yanilgilarini

gidermek igin ¢aligsmalar yapmaktadir. Diger birgok kavramda oldugu gibi TKY’ye ile

ilgili kavram yanilgilari bulunmaktadir. TKY’ye ile ilgili yanilgilari ortadan kaldirmak

ve TKY'ye felsefesini tam anlamiyla gergeklestirmek igin birtakim c¢aligmalar

yaplimaktadir. TKY'ye ile ilgili var olan yanilgilari su sekilde ézetlenebilir; '

1.

TKY kisa sureligine kullanilan bir akim degildir. TKY gecmisten beri
kullanilan ISO Kalite Glvence Sistemi ile karigtirimaktadir. TKY ile ISO
tamamen birbirinden farklidir. ISO, TKY’nin sadece bir parcasidir.

TKY’'nin dar bir alani bulunmaz. Yani TKY’yesadece sanayi sektoriine
hapsedilemez. TKY’ye Uretimden tuketime ve hatta hizmet sektérine kadar
yayllan bir streci kapsamaktadir.

TKY, herhangi bir sistem dokUmantasyonu degildir. Dokimantasyon sureci
TKY’ye geligimi igin gerekli olan bir suregtir fakat yeterli degildir.

TKY sureci duragan degildir. Varligi ve gelisimi sareklidir. Degisen sartlara
gore amag ve hedeflerini degistirerek agamali olarak devam eder.

TKY’nin temel amaci sifir hata ile Urtin Uretmek degildir. TKY’nin temelinde
uretim sdrecini surekli yenilemek be iyilestirmek bulunmaktadir.

TKY sireci yukaridan asagilya dogru iseyen bir sure¢ degildir. Aksine
asagidan yukariya dogru isleyen bir surectir. Liderlere ciddi sorumluluklar
verebilir.

TKY de sadece bir birim ya da ydneticiler sorumlu degildir. TKY’ye surecinde
bitlin birimler ve calisanlar etkin bir sekilde ve birbiri ile iliskili bir sekilde
calisir.

TKY uygulamalarinda pilot bdlge uygulamasi bulunmamaktadir. Ctnki TKY
sureci bir butundur.

®agaoglu, a.g.e., s. 62
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10.

11.

12.
13.

14.

TKY sdlrecini amagclarindan biri dustk maliyete ylksek kalite elde etmeyi
amaglamaktadrr. Uretim sireci icinde maliyeti dislrmek igcin TKY
kullanilamaz. Maliyet dugurme TKY’nin bir par¢asidir.

TKY’ye var olan sureci iyilestirmenin yani sira mevcut sistemi yenilemeyi,
gelistirmeyi hedeflemektedir.

TKY’nin amaci her ne kadar kaliteli Grtin olsa da TKYigin insan olgusu énem
arz etmektedir.

TKY de amag sUrece c¢alisanlari katarak kaliteli Grlnler elde etmektir.

TKY, pareto analizi, balik kigig1 diyagrami gibi sorun ¢ézme teknikleri
degildir, bunlar TKY’ de kullanilan unsurlardr.

TKY'nin sirekli egitimden kasti surekli egitim programlari dizenlemek
degildir. Surekli egitimdeki amag 6grenmeyi 6grenen ve yasanan degisimler
sonucunda kendini ve kurumun yenilenmesine onculik edebilecek bireyler
yetistirmeyi amag¢ edinmektedir.

Toplam kalite yonetimi ile ilgili yukarida sayilan yanilgilar ortadan

kaldiridiginda kurumlar toplam kalite yonetimini daha iyi uygulayabilecek ve

istenilen verimi elde edebilecektir.
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UGUNCU BOLUM
SAGLIK BAKANLIGINA BAGLI HAST ANELER DE TOPLAM KALITE
YONETIMI

3.1. SAGLIK KAVRAMI

Saglik kavrami sihhat, iyilik durumudur. Saglikli bir birey sadece fiziksel
anlamda degil, psikolojik ve sosyal anlamda da iyi olan birey demektir. Saglik
kuruluslari bireylerin hastaliklardan kurtariimasi, teshis konularak tedavi edilebilmesi
icin hizmet vermektedir. Saglik sektori son zamanlarda teknolojinin ve bilimin de
ilerlemesiyle beraber giderek dnem kazanmakta, surekli kendini yenilemektedir.

Saglikla ilgili ilk tanimlara bakildijinda ilk tanimlarin ‘hasta olmayan insan
saglikliinsandir’ seklinde basit bir sekilde yapildigi gérilar. 1900°1G yillardan itibaren
cesitli bilimler, kendi perspektifleriyle saglik ve hastalik gibi kavramlari tanimlamaya
calismiglardir; bazi tanimlarda fiziksel ve biyolojik alana vurgu yapilirken, bazi
tanimlardaysa psikolojik, bazi alalarda da sosyal alana vurgu yapilmistir. Saglik, bir
canlinin kendi hicresel ¢ekirdeginde sifreli butinlGginu ve kararliligini korumak
yolunda olusmus maddesel 6rgitlenisin bir bozukluk olmaksizin ¢calismasi ve ayni
canlinin daha Ust dizeyde bir drgutlenisi basarabilmesi surecine denilmektedir. Bu
tanima dikkat edildiginde saglik sadece biyolojik anlamda ele alinmig, diger boyutlar

ise ihmal edilmistir.'®

T. Parsons’a gore, saglik bireylerin iglevsel olma yetenegdidir. Toplumsal hayatta
her bireyin belirli rol ve sorumluluklari vardir. Kigiler bu rol ve sorumluklari yerine
getirebiliyorlarsa sagliklidir. Bu tanimdan da anlasildigi kadariyla birey islev gordugu
suirece saglklidir. Oysaki bazi kisiler hastalik belirtilerini deneyimlerine ragmen
kendilerini hasta olarak tanimlayabilirler. Ayrica kronik hastalarda hastaliga ve
tedaviye uyum sagladiktan sonra gunlik iglere donme séz konusudur. Bu demek
deqgildir ki bu bireyler sagliklidir. Saglik, toplumlarin ilerlemesi, nifusunun artmasi ve
toplumun refah dizeyinin artirimasi agisindan oldukga dnemlidir. Saglikli bireylerin
oldugu toplumlarda kurulan iletisim ve etkilesim de daha saglikli ve nitelikli olacaktir.
Bu anlamda saglik hizmeti veren kurumlar toplumlar igin buyuk 6nem tasimaktadir.
1947 yilinda DSO (Diinya Saglik Orgiiti) saghgi sadece sakatigin olmayisi degil
ayni zamanda bireyin fiziksel ve ruhsal olarak tam olarak bir iyilik hali olarak
tanmlamistir. Bu tanimda asil vurgulanan konu, saghigin tek boyutlu degil, birden

¢ok boyutunun bulundugu yéniindedir. '

®Musta Altindis vd., “ Saglik Profesyonellerinin Degisim SurecindekiTutumlarini Belirlemeye
Yonelik Bir Arastirma” ZKU, ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt.7, Zonguldak, 2011, s.14.
"Bektas, a.g.e., s. 44
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Sagdlik sektorl bireylere sadece bedensel saghgi kazandirmakla kalmaz ayni
zamanda bireyi topluma da kazandirir. Birey sadliksiz oldugu zaman ne mesleki
islerini yerine getirebilir ne de topluma fayda saglayabilir. Ayni zamanda hastaligin
yaratmis oldugu ruhsal bunalim ve sikintilar bireyin ¢evresini de etkileyeceginden

hastalijin ¢dézulmesi sadece hastayi degil tim ¢evresini de rahatlatacaktir.

Saglk sektort caligsanlarinin saglik egitimi almalarinin yaninda kisisel olarak
iletisim yeteneklerinin gelismis olmasi ve enerjilerinin sdrekli yuksek olmasi
gerekmektedir. Hastalarla iyi iletisim kurabilen bir saglik personeli meslegini de daha
iyi yapacaktir. Bu da saglik sektorunun ilerlemesine ve saglik hizmetlerinin niteliginin

artmasina fayda saglar.

3.2.  SAGLIK KURULUSLARI VE SAGLIK HiZMETLERI

Ukemizde uygulanan saglik politikalarinin  kdékenine baktigimizda bu
sistemlerin Tanzimat reformlariyla beraber ortaya ciktigini gormekteyiz. Savas
sonrasinda ulkenin yeniden toparlanmasi ve yapillanmasi amaciyla ilk saglik
hizmetleri de verilmeye baslanmistir. Turkiye’de 6zellikle 1923-1946 yillari arasinda
halk sadli§i sisteminin ilk adimlari atimistir. Bu dénemde saglik bakanligi saglik
kuruluglari hakkinda duzenlemeler yapmis pek c¢ok yasa cikarimistir. Tam
tesekkulli hastaneler kurulmaya baslamig, Ozellikle bulagici hastaliklari

engellemeye yonelik politikalar izlenmistir.""

Tarkiye toplumunun saglik hizmetleri ve hastanelerin Saglik Bakanliyrna
devredilmesi de 1946-1960 yillari arasina denk gelmektedir. 1961’de ise 224 Sayili
Saglik Hizmetlerinin Sosyallestirimesi Hakkinda Kanun c¢ikarimis, ulusal saglik
merkezlerinin kurulmasina zemin hazirlanmigtir. Saglik hizmetlerinin tarafsiz bir

sekilde ve halka Ucretsiz olarak sunulmasi bu kanunda yer almistir.

Saglik hizmetleri daha iyi bir hizmet vermek adina saglikk alaninda yapilan

yeniliklerle beraber tUlkemizde ilerlemeye devam etmektedir.

Saglik hizmetleri daha iyi bir hizmet vermek adina saglik alaninda yapilan
yeniliklerle beraber Ulkemizde ilerlemeye devam etmektedir. Sagligimizi etkileyen
pek cok unsur vardir. Fakat dort dnemli unsur sagligimizda mutlaka etkili olmaktadir.
Bunlardan ilki kalitim dedigimiz bize ailemizden gegen genlerle ilgili unsurdur. Bir
diger faktor ise yasam tarzimizdr. Bizim yasam tarzmiz aligkanliklarimiz,
beslenmemiz ve ig yasamimiz sagligimzi etkileyen bir diger onemli husustur. Ayrica

cevre de bizim icin oldukga etkileyici bir unsurdur. Yasadigimiz ¢evre yoksulluk ve

"OECD, “Saglik Sistemi incelemeleri:"(2008). Tiirkiye.
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ya geleneksel adetlerimiz de sagligimiz Uzerinde etkili olan hususlardandir. Saglik

hizmetlerinin fonksiyonu da diger dnemli husus olarak gérulmektedir.

Saglik hizmetleri genel olarak; koruyucu/énleyici saglik hizmetleri, tedavi edici
saglik hizmetleri, iyilestirme hizmetleri ve saghgin gelistirimesi hizmetleri olmak

lizere dort ana grupta siniflandirimaktadir. Bunlari su sekilde siralayabiliriz; '

a) Koruyucu Saglik Hizmetleri, birey daha hasta olmadan hastalklari
onlemek amaciyla alinan tedbirleri icermektedir. Birey bu yolla saglik
sorunlariyla karsilagsmadan olugacak sorunlar ortadan yok etmis olur. Ayni
zamanda sadece birey i¢in degil bireyin yasadigi toplumda bu faydayi
gorecektir. CUnki hastalik hali bireyi ve yasantisini olumsuz etkileyerek
bireyin hayatini da aksatan bir durumdur. Koruyucu saglik hizmetleri
toplumun refah seviyesini de artiran bir saglik hizmetidir. Birey ve topluma
saglk agisindan yarar saglamanin yaninda maliyetleri de azaltmasi

yonunden de etkili bir hizmettir. Koruyucu saglk hizmetleri kendi i¢erisinde
iki sekilde siniflandirabilir. Cevreye yonelik koruyucu saglik hizmetleri, cevre
sagligini olumsuz etkileyen faktorlerin giderilerek, saglikli gcevresel bir ortam
yaratimasi hizmetlerini icermektedir. Kigiye yonelik koruyucu saglk
hizmetleri, bagisiklima (asilama gibi), beslenmeyi dizenleme, teshis ve
tedavi, guvenli ireme sagligl, ilagla koruma, kisisel hijyen ve saglik egitimi
hizmetlerinden olusmaktadir.

b) Tedavi Edici Saghk Hizmetleri, burada hastaligin ortaya ¢iktigi asamada
uygulanan sireg¢ yer almaktadir. Hastaligin tani teshis ve tedavi karari bu
asamada verilmektedir. Yine burada da hastaligin belirlenmesi ve
iyilestiriimesi sonucu bireyin sosyal yasama geri kazandirimasi nedeniyle
toplumsal yarar da saglandidi gorulmektedir Tedavi edici saglk hizmetleri
koruyucu saglik hizmetlerine oranla daha kapsamli ve daha faydalidrr.
Tedavi edici saglik hizmetleri yatak da tedavi ve ayakta tedavi olmak Uzere
ikiye ayrilir. Hastanin saglik durumuna uygun tedavi edici saglik hizmeti
sunulur. Ayakta tedavi yontemi yatakli tedavi gerektirmeyen kisa sureli
tedavi yontemidir. Ayakta tedavi yontemi genellikle 6zel muayenehaneler de,
poliklinikler de ve hastane acil servislerinde yapilmaktadir. Yatak da tedauvi

yontemi de uzun sureli tedavi gerektiren durumlarda hastanelere yatirilarak

yapllir.

112CO$kun Canan Aktan ve A. Kadir Isik, “Saglik Hizmetlerinin Finansmani Ve Alternatif
Yoéntemler’ Hitp://Www.Canaktan.Org/Ekonomi/Saglik-Degisim-Caginda/Pdfaktan/, (Erisim  Tarihi:
27.06.2016)
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c) Rehabilitasyon hizmetleri: Bu hizmetlerin amaci s6z konusu kisithlik haliyle
kargllagan bireylerin bu halleriyle yagsama aligtiriimalar, kendileri ve
ailelerinin yagadiklari aclyi hafifletme amacini tagimaktadir. Dogustan veya
kaza sonucu olusan sakatlklarin hareket kabiliyetlerinin yikseltiimesi,
engellilerin  topluma uyum saglamasi gibi hizmetler rehabilitasyon
hizmetlerine 6rnek olarak verilebilir. Bu hizmetlerin kapsaminda tibbi
iyilestirme ve sosyal iyilestirme yer aimaktadir. '"*Ozellikle tibbi iyilestirme
hizmetlerinde hastallk ya da sakatlanma sonucunda bir uzvunu kaybeden
bireye o organini guglendirme, yerine ortez- protez bir organ yaparak ona
kismen de olsa yasamsal faaliyetlerini gerceklestirebilecegi bir organ
kazandirmay! amaclamaktadir. Bu asamayi alaninda 6zel egitim almis ve
uzman kigilerin gergeklestirmesi gerekmektedir.

d) Saghgin gelistirilmesi hizmetleri: Bireylerin saglikli olmalarina ragmen
bireylerin daha iyi ve daha saglikli olmalari yonindeki hizmetlerdir. Burada
asil 6nemli olan ise bireyin kendi aligkanliklari ve yasam tarzidir. Bireyin
sagligini ¢cok fazla etkileyen bu unsurlar oldukga dnemlidir. Sigara ve alkol
kullanim1, stres ortami, uykusuzluk ve ya yasam standartlarinin yetersizligi
gibi unsurlar birey sagligini tehdit eder. Bu anlamda bireyin var olan saglik
durumunu koruyarak daha saglikli olmayi saglamaya yonelik hizmetlerdir.
Hem birey hem de Ulkenin refah dizeyini artiracak olan bu hizmet saghgin
seviyesini ve niteligini de artirir.

Saglik sisteminin temel amaglar;; saglhigin gelistirimesi, beklentilerin
kargilanmasi ve adil finansmandir. Bir sadlik sisteminin performansini, bagka bir
ifade ile amag¢ basarmini etkileyen temel dinamiklerden birisi de sistemin
kendisini olusturan unsurlar ile bu unsurlarin birbirleri ile iletisim ve etkilesim,
yani yapillanma bicimleri gelmektedir. Saglik sisteminin fonksiyonlari veya
unsurlari; yonetim, orgutlenme ve duzenleme, hizmet sunumu, finansman,

kaynaklar ve reformlar olarak belirtilebilir. '™

Saglik hizmetlerini toplumdaki diger hizmetlerden ayiran unsurlar vardrr.
Ornegin birey bir hizmete ihtiyac duydugunda bu hizmeti erteleyebilir ya da
vazgecebilir. Fakat bireyin saglik hizmetine olan ihtiyaci ertelenemez. Eldeki tim
imkéanlar dahilinde bir an evvel saglik hizmetinin alinmasi1 gerekmektedir. Ayrica
saglik hizmeti baska bir mal ve ya hizmetle degistirilemez. Bunun yani sira normal

hizmet aligverisi seceneklere ve memnuniyete, Kisilerin karsilikli isteklerine

113CO§kun Canan Aktan ve A. Kadir Isik, ‘‘Saglik Hizmetlerinin Finansmani Ve Alternatif
Yontemler’ Hitp:/Www.Canaktan.Org/Ekonomi/Saglik-Degisim-Caginda/Pdfaktan/ Sunum-
Alternatif.Pdf, (2004). (Erisim Tarihi: 27.06.2016)

"yidinm & Yildinm, Tiirkiye’de Saglk Reformlari Ve Politikalari,Beta Yayincilik, Anakara,
2011,s.142
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dayalidir. Oysa saglik hizmeti veren ve alan kigiler arasindaki iletisim biraz daha
farklidir. Ozellikle agir hastaliklar hasta ve yakinlari igin hem psikolojik ¢okintl ve
caresizlik, endise, korku ve strese neden olur hem de bireylere ¢ikacak mali giderler
ve ya tedaviye harcanacak silre belirsizdir. Bu hastaliyin seyrine, hastanenin ve
saglik personelinin durumuna da baglhdir. Bu anlamda saglik hizmeti veren
personellerin biraz daha duyarli olmalidir. Diger sektorler gibi mugsteri odakli ve kar
amacli degil, hasta odakli ve biran evvel yarar saglama amaci gudulmelidir. Saglik
hizmetlerinde yapilacak yanlislik ve hatalarin faturasi ¢ok agir olabilir. Diger
sektorler gibi telafi edilebilir degildir. Bu nedenle de dogru tani- teshis-tedavi
yonteminin uygulanmasi, hasta ve yakinlarinin magdur edilmemesi i¢in elden gelen
yapiimaldir. Hasta ve vyakinlari ile saglik personelleri arasinda yasanacak
gerginlikler de bu hizmeti olumsuz etkileyeceginden karsilikli duygudaslik yoluna
gidiimeli, hastalari da anlamaya c¢alisimali bu zorlu suregte onlara destek
olunmalidir. Saglik hizmeti sirasinda alinacak hizmeti hekim belirler, hasta degil. Bu
bilgi ve bilin¢ diizeyine tam yetkin olunmadigindan hasta ve yakinlarinin bu anlamda
istenilenleri uygulamalar1 gerekmektedir. Bu durumda hem saglkta ilerleme

kaydedilmesi hem de hekim hasta diyalogunun iyi olmasi beklenir.""®

Hasta ve saglik personeli arasindaki iyi iletisimin saglanamamasinin bir diger
yonu ise saglik caligsanlarinin yetkin olduklari alanin diginda da ¢alismak zorunda
kalmalaridir. Egitim aldiklar1 alan diginda bir gorev verildiginde saglik ¢alisani bu
alanda hem karar vermede hem de profesyonel bir sekilde hizmet sunumunda
sikinti yasayacaktir. Bu anlamda her bireyin egitim aldigi ve uzmanlastigi alanda

calistiriimasi, personel eksikliklerinin en kisa zamanda giderilmesi gerekmektedir.

Tdm bunlarin yaninda hastane yoneticilerine de dnemli bir goérev
dismektedir. Hastanenin bu karmasik ve stresli ortaminda saglik hizmetinin
niteliginin artmasi ve daha iyi hizmet sunumu igin hastanede ¢alisan personeller
arasi iletisimin guclenmesine yonelik galigmalar yaparak bireylerin is stresinde
tikenmelerine, birbirleriyle zitlasmalarina ve hastaya karsi olumsuz tutum

takinmalarina engel olacak galigmalar yapmasi gerekmektedir.

3.3. SAGLIK SEKTORUNDE TOPLAM KALITE
Kaliteyi igletmecilikte iyilik ya da Ustlinlik olarak ifade etmek zordur. CUnku
birisi i¢in iyi olan bir mal ya da hizmet bir baskasi i¢in iyi olmayabilir. Bugun iyi olarak

nitelendirilen ve begenilen bir Urin birka¢c zaman sonunda kalitesiz olarak gorulup

" Hasan Hiseyin Yildinm, Saglik Sigortaciligi, Anadolu Universitesi: AOF Yaynlar, Eskisehir.
2012,s.128
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begenilmeyebilir. Goruldigu Uzere kalite insanin iginde bulundugu zamana ve

kosullara gére degisim géstermektedir.’"®

Yapilan bir tanima gore kalite, sorunlarin ortaya ¢ikmasindan énce ¢ézumleri
olusturan, mal ve hizmetlerin yapisina tasarm yoluyla Ustunlik katan, Uretilen mal
ve hizmetlerde azami tuketici tatminini amaclayan, is yapabilmesi i¢in gerekli ara¢ ve
gerec ile donatiimig ve talimatlarla desteklenmis egitimli bir personeli kapsayan,
degisen ve gelisen talepleri cevaplayabilmek i¢in degisim yapmaya hazir ve istekli
olan, uretimde gerekli faaliyetlerin hizli ve dogru olarak yapiimasini saglayan, isleri
zamaninda yapmay! saglayacak programlari olan ve bunlara uyan her trll
gelismeyi kapsayan, uzun dénemde bir isi ilk defada dogru olarak yapmayi 6éngoéren
dolayisiyla mal ve hizmet Uretiminde kusursuzluk arayigi iginde olan bir sistem
yaklag imidir'"’

Yasanan degisimler ve gelismeler ile birlikte bireylerin saglik alanindaki
beklentileri de degismigstir. Teknolojiyi yakindan takip eden ve surekli kullanan kisiler
gunluk hayatta aldiklari her hizmetin daha kaliteli olmasina dikkat etmekte ve

aldiklari her hizmeti elestirmektedir. ''®

Yasanan degisimler ile birlikte kisilerin
bilgiye ulasilabilirligi de kolaylasmistir. Bilgiye ulagsmada sikinti yasamayan bireyler
ve bilgi birikimin de yasanan artis ile kigilerin kalite anlayisi da degismistir. Bireylerin
yuksek kalitede hizmet ve kapsamli bilgi ile doyurulmasi gerekmektedir. Degisen
kalite anlayisi diger kurumlarda oldugu gibi saglik sektdrinde de yasanmistir. Bu

anlam da saglik hizmetlerin de toplam kalite yonetimi “ saglk sektorinde kaliteyi
saglama ve saglanan kaliteyi surekli hale getirme, kaliteyi saglamak amaciyla
surecin planlanmasi ve uygulanmasi, sure¢ boyunca c¢alisanlarin katilimini
saglamak ve c¢alisanlar arasinda 6rgut kiltirinU kapsayan sistematik bir ydnetim
felsefesi olarak tanimlanabilir. Saglik hizmetleri hizmet kapsami ve iceridi
bakimindan bazi sinirliliklar bulunmaktadir. Saglik hizmetlerinde talebi tiketicilerin
belirlemesi, hizmetin pahali olmasi, kar amacindan ziyade toplumsal olmasi
nedeniyle sinirliliklari bulunmaktadir. Saglik hizmetlerindeki bu sinirliliklarin varligi
bu sinirliliklara ragmen yasanan teknolojik gelismeler ile birlikte kalite beklentisinin
artmasi Uzerine saglik hizmetlerinde toplam kalite yonetimine gecisin gerekliligi

ortaya cikmistir. Ayrica insan hayatini ilgilendiren ve yasanabilecek en kiclk

116I§|I Doganer,0zel Hastanelerde Markalasma, imaj ve Toplam Kalite Yénetimi (

Kurumsallasma Siired ve Misteri Memnuniyeti Agisindan irdelenmesi, Beykent Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dall, istanbul, 2014, s. 68(Yiiksek Lisans Tezi).

117A(;aocjlu ag.e.,s.5

118C)zgi]r Selvi, Saglik Kurumlarinda Halkla lliskiler ve Hasta Memnuniyetine Etkisi Uzerine
Teorik ve Uygulamali Bir Calisma, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya, 2008. s. 47
(Yuksek Lisans Tezi).
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hatanin insan hayatina neden olmasi nedeniyle saglik hizmetlerin de TKY anlayisi
onem kazanmistir.

Saglik hizmetlerinde toplam kalite yonetiminin uygulanabilmesi icin dogru
teshis, maddi alt yap1, uygun kosullar ve insan kaynaklarinin dizenlenmesi ve birbiri
ile iligkili hale getiriimesi gerekir. Saglik hizmetlerinde toplam kalite ydnetiminde
istenilen verimin saglanabilmesi igin bu kosullarin sistemli olarak dizenlenmesi
gerekir. Dogru teshis arkasindan dogru tedavi yontemini saglar. Bu da sirecin
dizenli bir sekilde ilerlemesine ve birimler arasinda iligkilerin dizenlenmesine

olanak saglayarak saglikta kaliteye erismeyi mumkun kilar.

Hizmet sektorinde kalitenin degerlendiriimesi ¢ok zordur. Hizmet sektorinde
kalitenin dlgliimesi sunum esnasinda yapimalidir. Hizmet sektdrinde kalitenin
dlgiilmesi icin Toplam kalite yénetimine gecismistir. "'° Hizmet sektori icerisinde yer
alan saglik sektori icinde kalite dnemlidir. Diger hizmet alanlarina gore saglik
hizmeti ayri bir yere sahiptir. Saglik sektort herkesin kullanabilecegi ve dogustan
sahip oldugu bir haktir. Saglikli yasam her bireyin hakkidir. Her bireyin sahip oldugu
saglk hizmeti bireylerin beklentisine cevap verir nitelikte olmasi gerekmektedir.
Sunulan saglik hizmetinde kalitenin artiriimasi igin toplumun kdltarid ve beklentisi
g6z 6nunde bulundurulmasi gerekir. Toplumun kilturel 6zelliklerinin yani sira saglik
hizmetinde calisan kisilerinde calisma kosullari dizenlenmeli ve 6zluk haklari ve
tam olarak belirlenmelidir. Caligsanlarin ¢alisma kosullarindaki memnuniyeti
haklarinin didzenlenmesi calisma kosullarinin ¢alisanlarin fiziksel ve psikolojik
Ozelliklerine uygunlugu verimliligi ve kaliteyi etkilemektedir. Saglik hizmetinde toplam
kalite yonetiminin uygulanmasi ve istenilen verimin saglanabilmesi icin hem
calisanlarin hem de saglk hizmetinden faydalanan bireylerin karsilikli olarak
suregcten memnun olmasi gerekir. Memnuniyet kriterine bakildiginda ise, muayene
siuresi, ¢alisan personelin ilgisizligi, saglik hizmeti verilen binanin saghga uygun
olmamasi, muayene surecinde istenilen sonucun alinmamasi, uzman kisinin hasta
ile yetirince ilgilenmemesi, kisinin licret édemesi gibi durumlar élgiit alinabilir. '®
Sagdlik hizmetlerinde bu kriterlerin saglanmasi kalitenin saglanmasi ve korunmasi
acisindan oOnemlidir. Bukriterler saglik hizmetlerinde uygulanan toplam kalite
yonetiminin temelini olusturmaktadir. Bu kriterlerin saglanmasi icin hem saglik

sektorinde galigan yoneticilere hem de hukimete bir¢gok sorumluluk dismektedir.

"Mine Polat, “Turkiye “de Saglik Alaninda Toplam Kalite Yonetimi: Deviet Hastaneleri
Uygulamalari Uzerine Bir Arastirma,” Ankara Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii, Ankara 2009, s.
42(Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).

Yaman, a.g.e., s.69
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Saglik hizmetinde istenilen kalitenin saglanmasi hikimete buylk sorumluluk
dismektedir. Her ne kadar teknolojik gelismeler ve tibbi gelismeler yasansa da
saglik sektdrd kamu kurumu olmaktan ¢ikmamistir. Kamu kurumu olma 6zelliginden
dolayi saglik hizmetlerinin ulas ilabilirliginden hikimet sorumludur. Hikimet saglik
sektorinde toplam kalite yonetimini uygulamak i¢in gerekli olan duzenlemeleri

yapmall ve sistemli bir program hazirlamalidir.

Sagdlik sektoriinde toplam kalite unsuruna baktigimizda enduistri sektértindeki
algiyla farkli bir amag ortaya ¢iktidi gézlemlenmektedir. Endustri sektorinde bir
arinun kalitesinden ve elde edilecek kardan bahsederken, saglik sektorinde kalite
hizmet Gzerinden tartigilabilmektedir. Saglik sektérinde kalite Uzerine tek bir tanim
olmamakla beraber bu alanda kalite anlayisini bigimlendiren AvedisDonebedian’in
tanmi kars imiza ¢ikmaktadir. Tanimi su sekildedir:

“Hizmet siirecinin bitiin kisimlarindaki beklenen kazanglar ve kayiplar dengesi
hesaba katildiktan sonra, hastanin iyilik halinin kapsamli bir él¢istinii en Ust diizeye
clkarmasi beklenen hizmet”.seklinde tanimlamistir. Donabedian’ a gore, kalitenin tg
temel 6gesi bulunmaktadir ve bunlardan ilki teknik hizmetin kalitesidir. Burada asil
olan ise stratejilerin uygulanmasindaki beceridir. Bunun iginde uygulamadaki en iyi

en temel alinmali ve teknik performans en iyi ile kargilastirimalidir.

34. SAGLIK SEKTORUNDE TOPLAM KALITENIN ARTIRMANIN
SAGLIK GALISANLARI UZERINDEKI ETKILERI

Kamu hizmeti veren kuruluglar toplum yagsaminda ¢ok énemli bir iglevi yerine
getirmektedirler. Dolayisiyla bu kuruluglarda hizmet kalitesinin iyilestiriimesi,
kayiplarin azaltimasi, etkinligin getirilmesi blyuk 6nem tasimaktadir. Bu amaglarin
gerceklestiriimesinde ise toplam kalite ydnetimi cok &nemli bir rol (istlenmektedir. ™’

Her gecen gun giderek iyilesen teknolojik gelismelerle beraber saglik alaninda
yapillan her tirli calisma ve bu alandaki hizmetin énemi gin gectikce deger
kazanmaktadir. Saglik sektérinde kalitenin arttirimasi ve daha verimli ve etkili bir
hizmet sunumu da amagclanan ilk hedeflerdendir. Hastanelerin verdigi hizmet kalitesi
ise saglk sektérinin bu alandaki prestijini oldukga etkilemektedir. Saglik
alanindatoplam kalitenin artmasi ulkemizdeki saglik hizmetlerinin andinin iyi

anilimasina da olanak saglamaktadir.'*

?'Yildiz, a.g.e., s. 58
"Zp3aogluage., s.71
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Saglik calisanlarinin is yuku ve stresi ¢ok fazla oldugundan kaliteli hizmet
sunumu kiginin tek basina gercgeklestirebilecegi kadar basit bir is degildir. Bu
nedenle sadlik ¢alisanlarinin ekip olarak hareket etmeleri ve her zaman daha verimli
hizmet sunumunu hedeflemeleri gerekmektedir. TUm kurum bu amagla calistigi
zaman ortaya kalite olgusu ¢ kacaktir. Kalite tek bir yonu olan degdil ¢ok farkli yonleri

olan ve surekli degisen, zaman igerisinde farkl sekillerde tanimlanmaktadir.

3.5. SAGLIK SEKTORUNDE TOPLAM KALITEYi ARTIRMANIN
MUSTERILER UZERINDEKI ETKILERI

Hizla gelismekte olan teknolojik, ekonomik ve sosyal alanlarin igerisinde
bulunan insanoglunun bu gelisime paralel olarak ihtiyaclari da sirekli olarak bir artig
icerisindedir. Bu baglamda bireylerin ihtiyaclarinin karsilanip karsilanamamasi ya da
ne Olgcude kargilanabildigi sorusu akla gelebilir. Boyle bir soru kargisinda da su
dusunce gelisebilmektedir. “Bilingsiz alici daha ¢ok mal, bilingli alici daha iyi mal igin
talepte bulunur”’. Ekonomik dizeyi ¢cok yuksek olan bir grup alici ise “daha iyi

kavramini da asarak “en iyisini” istemektedir. '

Saglik sektorinde hasta 1960’larin sonlarina kadar pasif roldeydi. Hasta
hekime ve uygulanacak tedaviye razi olmak zorundaydi. Fakat 1960’larin sonlarina
dogru hastanin roli giderek artti. Hasta artik kendi hekimini segebilmekte hatta
uygulanacak tedavinin her agsamasindan haberdar olabilmektedir. Hasta tedavi
surecinde karar verme, kendi durumu hakkinda bilgi sahibi olma hakkina da sahiptir.
Bu sayede hastalarin memnuniyetinin artmasi ve hizmet kalite algisi da olumlu

yoénde degismektedir.

Hasta memnuniyetinin saglanmasi durumunda hem hastanenin daimi bir
musterisi olur hem de saglik kurumunda galisanlarin motivasyonu da artar. Verilen
hizmetin karsiliginin alinmasi hastane ¢alisanlarinin performansinin artmasina ve
daha verimli olmalarina imkan saglar. Hastanelerin asil hedefi, hastalari en kisa
slirede saglidina kavusturmak ve hasta memnuniyetini saglamaktir. Bu nedenle
hastalarin memnun olmasi saglk sektorindeki kalitenin de artmasini saglar.
'"“Hastalar agisindan saglikta kalitenin nasil algilandigina baktigimizda bekleme

123§u|tan Makas, “ Saglik Hizmetlerin de Toplam Kalite Yonetimi ( Bursa Agiz ve Dis Saglig:
Merkezi Ornegi)” Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi Isletme Yonetimi Ana Bilim Dali,
istanbul, 2014, s. 85 (Yiiksek Lisans Tezi).

“|pek Coban ve MagfiretKasikgi, “Hastalarin Hemsirelik Bakimini Aigilayislari” LU.F.N.

Hemsirelik Dergisi, 2008, Cilt:16, Say1:63, s. 163-171

P0stiin Ozen vd., “Kalite Boyutlari ve Saglik Hizmeti Unsurlari Agisindan Hasta
Memnuniyetine Bir Bakis: Gimushane Deviet Hastanesinde Bir Uygulama”, Akademik Yaklasimlar
Dergisi, 2011, Cilt:2, Sayi:1, s. 55
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suresinin kisaltimasi, dogru yontemin kullaniimis olmasi, hasta ve hekim iligkisi gibi
nedenler toplumdaki saglikta kalite algisini etkilemektedir. '%°

Sadlikta hasta memnuniyeti, endUstri sektdrindeki muisteri memnuniyeti
saglamayla benzer gériilse de daha hassas bir konudur. Uriin konusunda yasanan
sikintinin gideriimesi ya da hatanin dizeltiimesi daha basit iken hasta icin en ufak
bir hata kiginin hayatina mal olabilir. Bu nedenle saglik calisanlari ¢ok dikkatli
olmaldir. Saglik sektérinin bu karmasik yapisinin bir olumsuz yani da gergin olan
hasta ile yogun ve stresli olan saglik personelleri arasinda ¢atigmalara da neden
olabilir. Saglik alaninda yasanan bu sorunlar bazen karsil ikl tartismalara, bazen ise
fiziksel siddet ya da hakarete neden olabilmektedir. Hastane ortaminda yaganan bu
durumlar saglik hizmetlerinin kalitesini olumsuz etkilemektedir.

Saglik hizmetlerini toplumdaki diger hizmetlerden ayiran unsurlar vardir.
Ornegin birey bir hizmete ihtiyac duydugunda bu hizmeti erteleyebilir ya da
vazgecebilir. Fakat bireyin saglik hizmetine olan ihtiyaci ertelenemez. Eldeki tim
imkanlar dahilinde bir an evvel saglik hizmetinin alinmasi gerekmektedir. Ayrica
saglik hizmeti baska bir mal ve ya hizmetle degistirilemez. Bunun yani sira normal
hizmet aligverigi seceneklere ve memnuniyete, Kigilerin kargilikli isteklerine
dayalidir. Oysa saglik hizmeti veren ve alan kisiler arasindaki iletisim biraz daha
farkhidir. Ozellikle agir hastaliklar hasta ve yakinlari igin hem psikolojik ¢okinti ve
caresizlik, endige, korku ve strese neden olur hem de bireylere ¢ikacak mali giderler
ve ya tedaviye harcanacak sure belirsizdir. Bu hastaligin seyrine, hastanenin ve
saglik personelinin durumuna da baglhdir. Bu anlamda saglik hizmeti veren
personellerin biraz daha duyarli olmalidir. Diger sektorler gibi musteri odakli ve kar
amacli degil, hasta odakli ve biran evvel yarar saglama amaci gudulmelidir. Saglik
hizmetlerinde yapilacak yanliglik ve hatalarin faturasi ¢ok agir olabilir. Diger
sektorler gibi telafi edilebilir degildir. Bu nedenle de dogru tani- teshis-tedavi
yonteminin uygulanmasi, hasta ve yakinlarinin magdur edilmemesi igin elden gelen
yapllmalidir. Hasta ve vyakinlari ile saglik personelleri arasinda yasanacak
gerginlikler de bu hizmeti olumsuz etkileyeceginden karsilikli duygudaglk yoluna
gidiimeli, hastalari da anlamaya calisimali bu zorlu siregte onlara destek
olunmalidir. Saglik hizmeti sirasinda alinacak hizmeti hekim belirler, hasta degil. Bu
bilgi ve biling dizeyine tam yetkin olunmadigindan hasta ve yakinlarinin bu anlamda
istenilenleri uygulamalar1 gerekmektedir. Bu durumda hem saglikta ilerleme

kaydediimesi hem de hekim hasta diyalogunun iyi olmasi beklenir Saglik

) %Goksel Kemal Girgin, “Kalite Yonetim Sistemler ve Tiketicinin Korunmasi Duyarliligi:
istanbul’daki 5 yildizli otel isletnelerinde Bir Uygulama,” Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 2013, Cilt:16, Sayi: 30, s. 259-299
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hizmetlerinin sunumunda ve sagliga yonelik yapilacak ¢alismalarda bireyler, saglik
calisanlari ve topluluklarin birlikte ekip olarak ¢calismasi gerekmektedir. Bu anlamda
hem toplumlarin bilinglendirimesi hem de topluluklarin duyarliliginin artirimasi
gerekmektedir. Bunlarin yani sira sadlik politikalarini yarattlirken sosyal, kiltirel ve
ekonomik etkenlerde g6z ©onunde bulundurularak saglikli toplum amaglanarak
hizmet sunulmalidir. '**

Saglik personelinin - memnuniyeti ve isten aldigi doyum da hasta
memnuniyeti icin oldukca énemlidir. is doyumunu etkileyen faktorleri (ic baslik
altinda toplayacak olursak bu bagliklar bireysel, cevresel ve Orgutsel olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bireysel faktorler, daha gok bireyin yasi, cinsiyeti, medeni
durumu, is deneyimi, ¢alistigi ise ve birime karsi olan ilgisi, bireyin gugliklere kargi
dayanabilme becerisi ve isi algilama kapasitesi gibi bireyin kendinden kaynakli
nedenlerdir. Cevresel ve orgutsel faktorlere baktigimizda ise daha ¢ok is ortamina
bagli olarak diger personellerle ve yonetimle olan iligkiler, yetki ve sorumluluk
alabilme, kararlarda katilimda bulunma, ortama uyum saglama ve ¢alisma ortammnin
uygunlugu yani sira ucret, maas ve kabul gorme istegi, yaplilan isin dnemsenmesi
gibi faktorlerdir. "%

Sagdlik personellerinde is doyumu ve memnuniyet hizmetin kalitesi agisindan
olduk¢a dnemlidir. Bu yuzden hekimler ve diger saglik personellerinin is stresinden
uzaklasmasi icin eglenceler duzenlenmesi bu bireylerin dider personelleriyle
tanismasina ve kaynasmasina, is saatleri disinda da zaman gecirmesine imkan
saglayacaktir.

Aile hekimlerinin ¢ok fazla alanda topluma yarar sagladigi reddedilemez.
Gerek birey gerekse toplum igin blyuk hizmet sunan hekimlerin daha verimli hizmet
sunmalari icin maddi olarak da desteklenmesi gerekmektedir. ihtiyaglarini
kargilamakta gugluk ¢ceken personel ve surekli bunlari diginmek zorunda kalmalari
isteki memnuniyeti de azaltmakta beklentilerin kargilik bulmadigini géstermektedir.
Bu nedenle hekim ve diger saglik personellerinin hak ettigi maasi almalari
memnuniyet igin gok 6nemlidir. '*°

Sagdlik hizmeti sunan orgutler yapisal islevsel agidan en karmasik hizmetler
arasinda yer almaktadir. Yardimci personelden ylksek egitimliye kadar cgesitlilik
gosteren her duzeydeki personel, karmasik ve ¢ok pahali teghizat, yasam ve 6limle
ilgili faaliyetler ve ortaya ¢ikan stres gibi 6zellikleriyle saglik igletmeleri, yapisinda

pek c¢ok ekibi barindiran organizasyonlardir. Tim bunlarin yaninda hasta

""0ECD, a.g.e.
'2yiice IDursun, “Siddetin Izini Siirmek: Siddet Nedir?” Felsefe Ve Sosyal Bilimler
Dergis{b2g91 1,s.125
Ozen, a.g.e.,s. 60
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memnuniyetinin saglanmasi durumunda hem hastanenin daimi bir musterisi olur
hem de saglik kurumunda c¢alisanlarin motivasyonu da artar. Verilen hizmetin
karsiliginin alinmasi hastane c¢aligsanlarinin performansinin artmasina ve daha
verimli olmalarina imkan saglar. Hastanelerin asil hedefi, hastalari en kisa strede
sagligina kavusturmak ve hasta memnuniyetini saglamaktir. Bu nedenle hastalarin
memnun olmasi saglik sektériindeki kalitenin de artmasini saglar. "

Hastalar acgisindan sadlikta kalitenin nasil algilandigina baktigimizda
bekleme suresinin kisaltimasi, dogru yontemin kullaniimis olmasi, hasta ve hekim

iliskisi gibi nedenler toplumdaki saglikta kalite algis ini etkilemektedir. ™'

Saglikta hasta memnuniyeti, endustri sektdrindeki musteri memnuniyeti
saglamayla benzer gériilse de daha hassas bir konudur. Uriin konusunda yasanan
sikintinin gideriimesi ya da hatanin dizeltiimesi daha basit iken hasta igin en ufak
bir hata kisinin hayatina mal olabilir. Bu nedenle saglik calisanlari ¢ok dikkatli
olmaldir. Saglik sektérinin bu karmasik yapisinin bir olumsuz yani da gergin olan
hasta ile yodun ve stresli olan saglik personelleri arasinda ¢atismalara da neden
olabilir. Sadlik alaninda yasanan bu sorunlar bazen karsilikl tartismalara, bazen ise

fiziksel siddet ya da hakarete neden olabilmektedir.

3.6. SAGLIK BAKANLIGINABAGLI HASTANELERDE TKY’NIN GELISiMi
Saglik kurumu yapisi itibariyle dinamik bir yapiya sahiptir. Saglik kurumlari
degisen sartlara uyum saglayabilmek ve yeni tedavi yontemlerini uygulamakta
zorluklar yagamaktadir. Saglik kurumlari hem degisen sartlara ayak uydurabilmek
hem de bireylerin ihtiyaglarini karsilayabilmek igin surekli degisikliklere gitmektedir.

Yasanan bu degisimler TKY’ye siirecini gerekli kimaktadir. '

GunUumuzde sadlik kurumlari uyguladiklari politikalar ile artik yatak sayisini
artirmay1 ama¢ edinmemektedir. Yatak kapasitesini artrmanin yani sira verimi
artirmay1 ve varligini devam ettirmeyi de amag edinmektedir. Verimliligi artirabilmek,
kurumunun devamliidini saglayabilmek ve hastalara kaliteli saglk bakimi
sunabilmek adina ¢ozUm Onerileri ve yeni uygulamalar gelistrmeye baslamaktadir.
Hastaneler saglik hizmetlerinde yasanan sorunlarin analizini yapmak ve sorunlar

karsinda gerekli onlemleri almak igin toplam kalite yo6netim anlayigini

OlsmailAgirbas vd., “Hastanelerde Maliyet Analizi ve Tibbi Rehabilitasyon Hizmetlerinde Birim
Maliyet Hesaplamas1”, Tiirkiye Fiziksel Tip ve Rehabilitasyon Dergisi, Sayi:58, istanbul, 2011.s.65

BIT.C. Saglik Bakanhgi Tedavi Hizmetleri Genel Mudurligl ve Performans Yonetimi Kalite
Geligtime Daire Baskanligi, ADSM Hizmet Kalite Standartlari, Ankara,2011

2 Tengilimoglu vd., Saglik isletmeleri Yénetimi, Nobel Yayinevi, Ankara, 2009, s. 250

62



benimsemektedir. Hastaneler toplam kalite yonetim kapsaminda hizmet kalitesini
gelistirmek icin yeni stratejiler belirlemeyi amag edinmektedir. '*

Saglik kurumlarinda toplam kalite yonetiminin uygulanmasi birgcok olumlu sonug¢
dogurmaktadir. TKY uygulamasi ile birlikte gerceklesebilecek olumlu sonuglar su

sekilde siralanabilir; ***

Kurumda iletisim iliskisi geligir

Calisanlar arasinda yaganan sorunlar azalir ve olumlu hale gelir

Hasta memnuniyeti artar

Yasanabilecek sorunlar dnceden belirlenir ve dnleyici uygulamalar uygulanir
Hastane enfeksiyon orani diser

Calisan guvenligi saglanir

Saglik hizmetlerinin kalitesi artar

NN N N S N NN

Yasanan hata orani azalir

3.7. SAGLIK BAKANLIGINA BAGLI HASTANELERDE TKY'YE GEGIS
ASAMALARI

Tum kurumlarda oldugu gibi saglik kurumlari da devamhligini saglayabilmek

ve kaliteli hizmet sunmak igcin toplam kalite yonetimini benimsemekte ve

hastanelerde uygulamaya calismaktadir. Hastanelerde uygulanacak toplam kalite

yonetimi icin ihtiyaglarin iyi belilenmesi ve ihtiyaglar dogrultusunda gerekli plan ve

programlarin diizenlenmesi gerekmektedir. '*°

Toplam kalite yonetimin de uygulanacak tek bir yontem ya slreg
bulunmamaktadir. Her kurum kendi dinamik yapisi ve 6rgut kaltiri kapsaminda
degerlendirme yaparak kendisine en uygun yontem ve stratejileri belirlemektedir.
Toplam kalite ydnetiminde istenilen verimin elde edilmesi icin o6rgut yapisi ve

calisanlarin ihtiyaglarina uygun yéntemlerin secilmesi gerekmektedir. '

Hastanelerde uygulanimasi digsunilen TKY uygulamalarina gegilmeden
once slre¢ hakkinda yoneticilerin tam bir bilgi sahibi olmalari ve ¢aliganlarin da
bilgilendirilmesi gerekmektedir. Calisanlarin TKY slreci hakkinda eksiksiz bilgiye
sahip olmalari gerekmektedir. Ayrica hastane ¢aliganlarinin bagta yoneticiler olmak
Uzere diger calisanlarin TKY uygulamasini tam anlamiyla kabul etmeleri ve tum
yonlyle benimsemeler gerekmektedir. TKY uygulamasinda istenilen basarinin elde

133Qetin, a.g.e. s.22

134Tengi|imoglu, a.g.e.,s.252
135(}etin, ag.e.s.125
®Aksu,a.g.e.,s.78
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edilebilmesi i¢in yoneticilerin ve galisanlarin stirece gonullu olarak katki saglamasi
gerekmektedir. Bu nedenle calisanlar siirec hakkinda bilgilendirilmelidir. ™

Toplam kalite yodnetimi sadece bir durumu yada kisa sdreligine bir
uygulamay1 temsil etmemektedir. Kalite ydnetimi bir batlinl iginde barindirmaktadir.
Toplam kalite ydnetiminde istenilen verimin elde edilmesi icin sistemin iyi
olusturulmasi ve birgok bileseni i¢inde barindirmasi gerekmektedir. TKY
uygulamasinda basari saglamak i¢in baglangic agsamasinda baz1 durumlara dikkat

edilmelidir. Bu durumlari su sekilde siralayabiliriz;®

Eksiksiz bir organizasyon profili olugturulmalidir
Kurumun 6zgunlugu korunmali

Kesin sonuca goturecek yontemler secilmeli
Calisanlar aras inda iletisim stzeni kurulmali

Yasanan degisimler surekli izlenmeli

NN

Toplam kalite yonetimi kurumun kiltarG etrafinda sekillenmeli ve kurumun
kaltarel degeri korunmalidir.
Hastanelerde secgilen TKY uygulamasinda bazi asamalarin dikkate alinmasi

gerekmektedir. Bu agamalari su seklide ag klayabiliriz;

3.7.1. Degisiklik ihtiyacinin Hissedilmesi

Bir kurumda yapilacak olan degisiklikler igin dncelikle ihtiyag listesinin
belilenmesi gerekmektedir. Kalite yonetimin belirlenmesi ve uygulanmasi icinde
ihtiyac listesinin belilenmesi gerekmektedir. Belirlenen ihtiyag listesi dogrultusunda
calisanlarin ortak karar vermesi ve butun caligsanlari sureg ile ilgili fikirlerini
belitmeleri gerekmektedir. Calisanlarin  katilim1 ihtiyag listesinin  eksiksiz
hazirlanmasini saglayacaktir. Etkin ve gonulli katilim c¢alisanlari degisikliklere
hazirlamakta ve siirecte etkin rol almalarini saglamaktadir. *° Hastane yoneticileri
tarafindan ihtiyag listesi dogrultusunda ulagilmak istenilen hedef ve amag¢ net bir
sekilde kalite politikasi belirtiimelidir. Kalite politikasi belirlenirken ydneticilerin
detayli disunmeleri ve calisanlarin da dusutnceleri alinmalidir. Uzman bir ekip ve
yoneticilerin katkisi ile hazirlanan kalite programi ¢alisanlara duyurulmali ve detayli
bir sekilde ¢alisanlara anlatimalidir. Gerekli durumlarda ¢alisanlari kalite politikasi

hakkinda bilgilendirmek igin egitim programlari dizenlenmelidir. Hazirlanan kalite

"Ahmet Oztiirk, Toplam Yénetim ve Planlamasi (2. Baski), Bursa: Ekin Yaynevi, 2009, s.
102

138(}etin,a.g.e.,s.125

9Aksu, a.g.e., s.4-5
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programi yoneticiler olmak Uzere butin c¢alisanlari kapsamalidir. Kalite politikasi

dogrultusunda yeni stratejiler ve yontemlerde belirlenir. ™*°

3.7.2. Mevcut Durumun Tespit Edilmesi

Toplam kalite yonetiminde istenilen basarinin elde edilebilmesi igin
uygulanacak kurumun mevcut durumu net bir sekilde bilinmelidir. Kurumun sahip
oldugu oOzellik ne kadar iyi bilirse TKY sisteminin uygulama asamasinda kolaylik
saglamaktadir. Mevcut durumun belirlenmesinde hastanede c¢alisanlari tim
calisanlari gorusleri alinmalidir. Bu sayede mevcut durum hakkinda eksiksiz bilgi
elde edilir ve caliganlar duguncelerinin dnemsendigini dusunerek motivasyonlari
artar. Mevcut durumun belirlenmesinde tim calisanlarin slirece dahil edilmesi
sayesinde TKYnin en o&nemli ilkesi saglanmis olacaktir. Mevcut durumun
belirlenmesinde ¢alisanlar arasinda 6zellikle doktorlarin gorUslerine yer verilmelidir.
Ayrica toplam kalite ydonetim uygulamasinda doktorlari stirece adapte edebilmek icin

doktorlarin vasiflarina uygun gérevler verimelidir. "'

Kurumlar da toplam Kkalite ydnetiminin uygulanmasi i¢in Oncelikle
standartlarin belirlenmesi gerekmektedir. Standartlarin belirlenmesinde kurumlarin
yapilari yani mevcut durum dikkate alinmali ve ulasilabilir standartlar belirlenmelidir.
Ayni zamanda standartlar saglik hizmetlerinde uygulanan politikalara ve amaclar ile
ayni dogrultuda olarak saglk hizmetlerinde verimi artirmaya yodnelik olmalidir.
Belirlenen standartlar degisen sartlara uyum saglayabilen ve hastanenin dinamik

yapisina uygun olmasina da dikkat edilmelidir.

3.7.3. Degerlendirme ve Problem G6zme

Mevcut durum degerlendirmesi sonucunda var olan kalite dlzeyi ile
ulasimak istenilen kalite dlzeyi arasindaki farkliliklar ortaya konulmalidir.
Farkliliklarin ortaya konulmasi ve bu farkliliklarin gideriimesi icin tim c¢alisanlarin
katilacag! degerlendire toplantilari duzenlenmelidir. Degerlendirme ve problem
¢O6zme toplantilarinda istenilen verimin ve istenilen sonucun elde edilmesi icin tim
calisanlarin katilimi saglanmalidir. De@erlendirme toplantilarinda o6zellikle hasta
memnuniyetini artirmaya yonelik kararlar alinmali ve bu konu Uzerine caligmalar
yapilmalidir. Memnuniyet dizeyini belirlemek i¢in anket, sikayet kutusu gibi teknikler

kullanilabilir. Hasta ve ¢alisgan memnuniyetinin belirlenmesi uygulanan bu teknikler

“0Tak, a.g.e.s.75
“Aksu, a.g.e.s. 4-5
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belli araliklarla sk sik tekrar edilmeli ve elde edilen veriler sonucunda Toplam kalite
ybnetimi kapsaminda gerekli degisiklikler yapiimali ve uygulanmalidir. '

3.7.4. Uygulama

Uygulama asamasinda hastanelerde kalite konseyi kurulmalidir. Kalite
konseyinde hastanede uygulanacak olan toplam kalite yonetimine katki saglayacak
ve Dbelilenen programin uygulamasina destek olan Kigilerin  bulunmasi
gerekmektedir. Konseyde bulunana kisilerin fikir alig veriginde bulunarak ortaklasa
karar almasi gerekmektedir. Mevcut durum tespiti sonucunda elde edilen veriler
sonucunda iyilestirme ve Onleyici politikalarindan 6nce sistemli bir programin
hazirlanmasi gerekmektedir. Program kapsaminda kalite yonetiminin kapsami ve
icerigi olugturulmalidir ve kalite yonetimi kapsaminda gorev alacak kisiler ve
gorevleri agik ve net bir bigcimde belirlenmelidir. Olusturulan kalite ydnetimine gegiste
dikkat edilmesi gereken en énemli nokta iletisim sorunun ¢éziimesidir. ik olarak
iletisim sisteminin diizenlenmesi gerekir. iletisim sistemi olusturulduktan sonra

hastanelerde ekip calismalari diizenlenmeli ve kalite gemberi olusturuimalidir. "

3.7.5. Egitim

Toplam kalite ydnetiminin en 6nemli unsuru ¢alisan ve galiganlarin egitimidir.
Calisanlarin egitimi TKY’nin basariyla sonuglanmasi igin énem arz etmektedir.
Calisanlarin toplam kalite yonetimi hakkinda yeterli bilgiye sahip olmasi ve TKY’ni
basariya ulastirir. Kurumlarin TKY'de istenilen basariyr saglayabilmesi igin
calisanlarina surekli egitim vermesi ve kalite yonetimi hakkinda yasanan degisiklikler
hakkinda bilgilendirmesi gerekmektedir. Diger kurumlarda oldugu hastanelerde de
calisanlarin TKY’ye hakkinda bilgilendiriimesine 6énem verilmelidir. Hastanelerde
TKY’ye ile ilgili editim verilmesinin temel amaci saglik hizmetleri hakkinda degisen
gelismeleri aktarmak ve kaliteli saglik hizmeti vermek icin belirlenen standartlarin
calisanlara aktarimasini saglamaya c¢aligiimaktadir. Caliganlara verilen egitimin

siirekli olmasina ézen gosterilmelidir. "

3.7.6. Motivasyon
Toplam kalite yonetiminde ¢alisanlarin gonulli olarak slrece katiimalari ve
surecte istekli olmalari TKY’yesurecinin basariyla sonuglanmasi igin 6nemlidir.

Kalite yonetiminde c¢alisanlari motivasyonunu artrmak igin surece d&duller

142 Nilgiin Sarp, “Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi”. samp@health.ankara.edu.

(Erisim Tarihi:18.05.2016)
"Kugiik, a.g.e., s.58
“Bektas, a.g.e., s. 88
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konulmalidir. Odil dagitiminda yoneticilerin adil olmasi gerekmektedir. Ortaya
konulan édiiller maddi olabilecegi gibi terfi gibi édiillerde olmasi gerekmektedir. '*°

3.7.7. Kalitede Siirekli lyilestirme

Toplam kalite yonetimi duragan bir durumu temsil etmez. Toplam kalite
yonetiminin temel amaci kurumlari degisen gelismelere ve yenilikler karsi suarekli
kendini yenileyerek degisimlere ayak uydurmasini saglamaya c¢aligmaktadir.
Belirlenen kalite yonetiminin uygulanmasinda sifir hata hedef alinmalidir. Kalite
yonetiminde belirlenen hedefe ulagsmak igin slre¢ surekli gézden gegiriimeli ve
mevcut standart kriterler gézden gegirilerek, ulasilan yeni kalite seviyesine gore,
kalite yonetimi yeniden duzenlenmelidir. Kalite yonetimi surekli geligtirilerek

yenilenmelidir.

3.8. SAGLIK BAKANLIGINA BAGLI HASTANELERDE TKY’ DE
KARSILASILAN ENGELLER

Saglik kurumlarinin temelinin insan sagligi olusturdugu icin sifir hata ilkesine
onem vermektedir. Saglik kurumlari en az hata ile verimliligi artirabilmek igin isinde
profesyonel olan kisilerle calismasi gerekmektedir. Cunkl saglik kurumlarinda
yasanan en kilguk hata hastalarin hayatlarina neden olabilir. Hastanelerde TKY’de
karsilasilan engelleri su sekilde siralayabiliriz,

3.8.1. Calisanlarla ilgili Engeller

Toplam kalite yonetiminde istenilen basarinin elde edilebilmesi i¢in surecin
kusursuz ve sire¢ icindeki etkenlerin birbiri ile badlantili ve iligkili bir bigimde
ilerlemesi gerekmektedir. TKY’nin en édnemli unsuru da c¢alisandir. Calisanlarin
yasadigi sorunlar ve caligsanlarin motivasyonunu olumsuz etkileyen durumlar
sistemin olumsuz sonuglanmasina neden olmaktadir. “is yerlerinin egitim yeri
olmasr” felsefesi egitimin kalite gelistirme programlarindaki 6nemini ortaya
koymaktadir. Kurumlarin amacina ulagsmasi ve kaliteli hizmet verebilmesi igin egitim
almis kisilere ihtiya¢ duyulmaktadir. TKY’de egitimin amaci ¢alisanlar ve yoneticiler
icin ihtiyac duyulan bilgi ve becerilerin gelistirilerek ylksek performans elde etmeyi
amagcglamaktadir. Toplam kalite yonetiminde istenilen basarinin saglanmasi igin
calisanlarin egitimesi gerekmektedir. TKY’deyasanan teknik, is gucu ve diger

sorunlarin temelinde galiganlarin egitim faktorii yer almaktadir.

"Nilgiin Sam,Saglk Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi, Yiiksek Lisans Dersi, Saglik
Ekonomisi Ve Saglik Yonetimi, Saglikta Umut Vakfi Yayini, Ankara, 2010

“Hila TOP,Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetiminin Galisanlara Etkisi ( Kirklareli lli
Saglik Calisanlari Ornegi), Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisti Hastane ve Saglik Kurumlar
Yénetim Dall, istanbul, 2013, s. 48(Yiiksek Lisans Tezi).
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TKY’de egitim sistemli ve sistematik bir sekilde gerceklestiriimelidir. Egitim
icin saghk kurumlarinin yeterli kaynagi ayirmalari ve zamanlamalarin ¢aliganlarin
calisma kosullarina gore belirlemelidir. Egitim sirecinde c¢aliganlara 6ncelikle
kurumun tantimasi ve amaclarinin aktarimasi gerekmektedir. Ayni zamanda
calisanlara kalite yonetimi ve kalite yonetiminin suregleri hakkinda da bilgi verilerek
degisime olan direncin azaltimasi gerekmektedir. Kalite konusunda verilen

egitimler su amaglara hizmet edebilir "’

v' Kurumun amaglarinin tanitimasi
v" Yasanan degisimlerin agiklanmasi
v' Kalite politkasinin amag¢ ve O©neminin acgiklanmasi ve bu amaglar
dogrultusunda galiganlardan beklenilen performans
v" Misterinin beklentileri dogrultusunda musteri memnuniyetinin saglanmasi
v' Kurumun amaglari dogrultusunda ¢alisanlarin bilgi ve becerilerinin
geligtirilmesi
Toplam kalite ydnetiminde istenilen basarinin saglanabilmesi i¢in ¢aligsanlarin
toplam kalite yonetimi hakkinda bilgilendiriimesi gerekmektedir. Ozellikle TKY'ye
sistemine yeni gecgis yapan kurumlarin calisanlarina 6n bilgi vermesi ve igerik
hakkinda bilgilendiriimesi gerekmektedir. Degisimlerde 6n bilginin verilmesi degisim
kargisinda yasanan kayglyi azaltmaktadir. Kurumlarin toplam kaliteye gecislerin de
yapmasi gereken ilk unsur c¢alisanlarini toplam kalite yonetimi hakkinda
bilgilendirmeleri gerekmektedir. Calisanlara TKY ye hakkinda bilgi verilirse
calisanlarin siirece adapte olmalari kolaylasacak ve ilgileri de artacaktir. ™8

Saglik kurumlarinda karsilagilan en énemli sorunlardan biri c¢alisanlarin
motivasyonun disuk olmasi ve verilen goéreviere yoénelik isteksiz olmalaridir.
Ozellikle g¢alisma kosullarnin  yogun ve stresli olusu saglk calisanlarinin
motivasyonunu dugurmekte ve verimliligi olumsuz etkilemektedir. Bu calisma
kosullari ile birlikte calisanlara ek gorevlerin verilmesi ve caliganlarin bu ek
gorevlere isteksiz davranislari toplam kalite yonetimi uygulamasi i¢in buyuk bir engel
teskil etmektedir. TKY’de istenilen verimin saglanmasi ve surecin tam anlamiyla

islerlilik gdstermesi igin ¢alisma kosullarinin dizenlenmesi saglik c¢alisanlarinin

“Nesrin OZDIL, JCI Akreditasyonu Olan Ozel Hastanelerde Personel Temini veUygulamasi,

Marmara Universitesi Sosyal Bilimleri Enstitiis(i isletme Anabilim Dall, istanbul. 2010 (Yiiksek Lisans
Tezi).

**Mehmet Oguz Maden,Toplam Kalite Yonetiminde Mikemmellik Modelinin incelenmesi:
Saglik Sektériinde Bir Arastirma, Abant Izzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlist Isletme Ana
Bilim Dali, Bolu,2009, s. 35(Yiiksek Lisans Tezi).
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isydkunin hafifletimesi ve galigsanlarin yeniliklere agik olmasi i¢in gerekli kosullarin

olusturulmasi gerekmektedir. "*°

Toplam kalite yonetimine gore ¢aliganlardan kaynaklanan engellerin ortadan
kaldirimasi icin ¢aligma ortaminin ¢alisanlara goére ayarlanmasi gerekmektedir.
Hastane calisanlari c¢alisma kosullarindan dolayl sagliklarina dikkat etmeleri
gerekmektedir. Saglik c¢aligsanlari is yerinde birgok problemle kargilagsmaktadir.
Calisanlar gurultl, stres, nemli ortam, kimyasal maddeye, radyoloji ve siddete
maruz kalabilirler. Bunlarin yani sira saglik ¢alisanlari uzun ¢aligma saatleri strekli
hasta ve morali bozuk insanlarla ayni ortamda bulunmalari, uzun sire nobet
tutmalari ve hasta yakinlari tarafindan fiziki yada so6zli saldiriya maruz
kalabilmektedir. Toplam kalite yonetimi ¢aliganlarin bu tir problemlerini ortadan
kaldirmak ve dnleyici tedbirler almayr amag¢ edinmistir. Bu dogrultu da toplam kalite
yonetimi kapsaminda caliganlara egitimler veriimekte ve calisanlarin yasadigi
problemlerin égrenilmesi adina uygulamalar yapimaktadir. Ozellikle toplam kalite
yonetimi kapsaminda ¢alisanlara sagliklarini korumalari i¢in bilgilendirici egitimler ve
enfeksiyon kontroli gibi saglik taramalari yapimaktadir. Caliganlarin ¢alisma
kosullarindan dolayi yasadigi sorunlari ortadan kaldirarak verimliligi artrmaya

calisan toplam kalite yénetimi icin calisan kisiler 5nem arz etmektedir. '

BUtlin kurumlarda oldugu gibi sadlik kurumlarinda da her yenilik bir direngle
kargilanmaktadir. Toplam kalite yonetimine gegen saglik kurumlarin da g¢alisanlarin
bircogu yeni surece kargi tepki gostermekte ve surece katilma konusunda istekli
davranmamaktadir. Baz1 ¢alisanlar yeni siregte is ylkinun artacadini disuntrken
bazi ¢aliganlarda siurecin gereksiz oldugu dustnmektedir. Toplam kalite yonetimine
yeni gecis yapan kurumlarin oncelikle yapmasi gereken calisanlarini TKY' ye
konusunda bilgilendirmelidir.  Gonullii katlim1 saglamalidir. Ozellikle doktor ve
hemsireler arasinda iletisimi saglayarak doktor ve hemsirelerin strece katilmalarini

saglamalidir. "’

3.8.2. Ust Yénetimle ilgili Engeller
TKY’de yodneticilerin yenilikleri desteklemesi ve yenilikler hakkinda gerekli

bilgileri  toplayarak caligsanlari bilgilendirmesi ve c¢aliganlari bu yenilikleri

149Sel(;uk Aydin ve Yaman Hatirl,“Birinci Basamak Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite
Yonetimi”, Tiirk Aile Hekimligi Dergisi, 2013, Cilt: 7, Sayi: 13, s. 25

150Aydln,a.g.e.,s.26

1 TeviikOZi.“Saglikta Siddet: Nedenler, Cozim
Oneriler” hitp://www .akcigers agligi.org/dos yalarsiddet.pdf?phpMyAdmin=gWjcEIRCrY50%2CwYNFjc
Hs9PNc9 (Erigim Tarihi: 15.06.2016).
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benimsemeleri konusunda desteklemesi gerekmektedir. Ust yonetimin yenilikgi ve
destekleyici olusu toplam kalite yénetiminin basarisidir. ™

Toplam kalite yonetimine gore Ust duzey yoneticilerin calisanlar ile ilgili
sorunlari yakindan takip etmeleri ve gelisen durumlara yonelik ¢alisanlarina gerekli
egitimin verilmesi icin gerekli kosullarin olusturmalari gerekmektedir. Hastanelerde
secilen bashekimler genellikle igletme mezunu olmayan doktorlardir. Hastane
yonetimine iletme bilgisi ve tecribesi olmayan kisilerin getiriimesi hastane yonetimi
icin olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Hastane ydnetiminde istenilen basarinin
ve verimin saglanabilmesi igin hastane yoneticilerinin Toplam Kalite Yonetimi

konusunda egitim almig uzman kigilerden yardim almasi gerekmektedir.

Toplam kalite yonetiminde slrecin verimli ilerleyebilmesi igin yoneticilerin ileri
gorislii ve degisimlere agik olmasi gerekmektedir. ileri goriisli yéneticilerin yani sira
degisimleri destekleyecek kadronun da var olmasi gerekmektedir. “ Ust Y6netim

acisindan Toplam Kalite Yonetimi'ne” engel olan engeller su sekilde siralanabilir; '

v Yoneticilerin kendi koydugu kurallara uymamasi ve ortaya ¢ikan sorunlarda
¢alisanlarin sorumlu tutulmasi

Yoneticilerin bilgi paylagimina kapali olmasi, tek bagina karar vermesi

Gorev dagiliminda galiganlarin 6zelliklerini dikkate almamak

s siirecinde calisanlara giivenmemek ve siireci siirekli kontrol etmek

Calisma kosullarini galisanlarin 6zelliklerine gore duzenlememek

AN N NN

Yonetici kadro ile calisanlar arasinda iletisim kuramamak veya iletisim

slrecini saglamamak

AN

Yoénetimden kaynaklanan motivasyon dusuklugu

(\

Toplam kalite y6netimini dnemsememek ve sadece kendi kararlarina dnem
vermek

Hasta yonetiminin duzenli bir sekilde ilerlemesi igin yoneticilerin adaletli, anlayigli,
objektif ve blitlin caliganlara esit mesafede davranmasi gerekmektedir. Hastane
yoneticileri karar alirken toplam kalite yonetimi ilkelerine ters disecek ve bu ilkelerle
catisacak kararlar almaktan kacinmalidir. Toplam kalite yonetimi hastane ydneticileri
tarafindan desteklenmeli ve gelistiriimelidir. Hastanelerde Ozellikle devlet
hastanelerinde bagshekimlere verilen sorumluluklar azaltimalidir. Bdylece

bashekimler toplam kalite ydnetimi konusunda gerekli 6zeni gdOsterebilir ve

152MustafaK|rag, Toplam Kalite Yénetimi ve Saglk Hizmetleri, Beykent Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitisl isletme Anabilim Dali Hastane ve Saglik Kurumlari Yonetimi Bilim Dall,
Istanbul,2016, s. 31(Yiiksek Lisans Tezi).
Top,a.ge.,s.77
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degisimleri yakindan takip edebilme firsati bulabilecektir. Bu sayede aldigi kararlar
TKY'ye igerigine uygun olacak ve sorun yasanmayacaktr. '**

3.8.3. Orgiit Kiiltiirii ile ilgili Engeller

Toplam kalite yonetimin de istenilen basarinin elde edilebilmesi igin klttrin
yapisi ve igleyis amaci ile toplam kalite yonetiminin iceriginin birbirine uyumlu olmasi
gerekmektedir. TKY’nin sorunsuz hedefine ulasabilmesi kurum kultaru ile iligkisine
ve amaglarinin ayni dogrultuda olmasina baglidir. Toplam kalite yonetimi en iyiyi
hedefleme ve en iyiye ulagsma duislncesine kurum kiltarine yerlestirmelidir. Diger
kurumlarda oldugu gibi hastane yonetiminde de musteri memnuniyeti kurum

kiiltiiriiniin hedefleri aras ina yerlestiriimelidir. *°

Hastane yodnetimi sdrekli degisen ve gelisen teknoloji ile yeni tedavi
yontemlerine uyum saglamali ve yeni tedavi yontemlerini yakindan takip etmelidir.
Her gecen gun yeni tedavi yontemleri ortaya ¢ikmakta ve hasta teshisleri icin yeni
teknolojiler gelismektedir. Saglik kurumlari da hem bireylere faydali olabilmek ve
musteri memnuniyetini saglayabilmek icin bu degisimleri yakindan takip etmeli ve
kurum KultirinG degisen durumlara hazir hale getirmelidir. TKY o6rgut kultrind

siirekli degisen ve gelisen durumlara uyumlu hale getirmeyi amag edinmektedir. '*°

Toplam kalite yonetimin de yasanan basarisizigin nedenlerinde biride
kurumlari meydana getiren birimler arasindaki iletigim problemidir. Kamu
kurumlarinin en énemli sorunu birimleri arasindaki iletisim sorunundan kaynaklanan
bilgi alis verisinin bulunmamasidir. Hastanelerde ¢alisan kisilerin sayica fazla olmasi
ve Orgut kultirinde iletisi ile ilgili bir yapinin olmayigi toplam kalite ydnetiminin
basarisiz sonuglanmasina ve istenilen verimin saglanamamasina eden olmaktadir.
letisim sorunu kurumun verimliligini ve misteri memnuniyetini olumsuz
etkilemektedir. "*"toplam kalite y&netiminde istenilen basarinin saglanabilmesi icin
oncelikle orgit kultiriine etkili iletisimin yerlestirimesi gerekmektedir. lletisim
kaltdrintn kurum igerisinde yayginlastirimasi i¢in éncelikle iletisim ihtiyaglarinin ve
kurum icinde iletisimi engelleyen etmenlerin belirlenmesi ve elde edilen veriler
sonucunda gerekli o6nlemlerin alinmasi gerekmektedir.  Yonetici ve c¢alisanlar
arasinda iletisimin saglanabilmesi igin gerekli iletisim kanallarinin olusturulmasi ve
gerek goruldugu durumlarda yonetici ve galisanlara etkili iletisim konusunda egitimin
verilmesi gerekmektedir. '

3.8.4. Yonetimle ilgili Engeller

Yagmurcu, a.g.e.,s. 76
5 agmurcu a.g.e.,s.78
156Klra(;, a.g.e.s.35
Kiiglik, a.g.e.,s. 72
®yayla, a.g.e.s.2
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Kamu kurumlarinda idari yonetim o6nem kurumun igleyisi bakimindan
Onemlidir. Butin kamu kurumlarin da oldugu gibi saglik kurumlarinda da idari yapi
ve yoneticilerin uygulamalari énemlidir. Hastanelerde yoneticilerin vermis oldugu
talimatlar ve tam ve eksiksiz bir sekilde uygulanmalidir. Toplam kalite yonetimin de
yasanan en buyuk sorunlardan biri farkli birimlerde galigan farkli uzmanlik alanlarina
sahip kigiler arasinda koordinasyonu saglamak ve iletisimi kurmaktir. Toplam kalite
yonetimini uygulayan birgok hastane oncelikle hastanede var olan birim sayisini
azaltmis ve calisanlar arasinda iletisimi saglamak icin dikey ydnetim yerine yatay
yonetimi  benimsemiglerdir. Toplam kalite yonetimini benimseyen hastaneler

merkeziyetci yonetimden uzaklagmiglardir.

Kamu kurumlarin da yetki sahibi olan kigiler sorumluluklarini yerine getirme
durumunda kati davranmaktadir. Kendi yetki ve sorumluluklarini yerine getirirken
diger meslek gruplarina ve diger birimde ¢aligsan kisilere tutucu davranmak zorunda
kalirlar. Bu durum kamu kurumlarin da bireysellige neden olmaktadir. Bireyselligin
on plana ¢gikmasi TKY igin gerekli olan takim ¢alismasina engel olmaktadir. Toplam
kalite yonetimine kapali olan bu kurumlar da yoneticiler baskin olur ve degisime
kapali olur.

3.9. Saglk Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasinin Sonuglari
Saglik hizmetleri hassas ve uzun siren bir hizmet alanidir. Bu nedenler
saglik hizmetlerin de kaliteyi saglamak zor ve uzun siren bir suregtir. Toplam Kalite
Yonetiminin uygulanmasi, sdrecin kontrol edilmesi ve surecin sonucunda istenilen
verimin saglanmasinda uzun suren bir sUreci kapsamaktadir. Saglik hizmetlerinde
Toplam Kalite yonetiminin uygulanmasi her ne kadar zor olsa mutlaka uygulanmasi
gereken bir ydnetim big¢imidir. Clnkl saglik hizmetleri hem birey sagligi ve toplum
saglgi icin onem arz etmektedir. Toplam Kalite Yonetimi dogru uygulandigi takdirdi
istenilen sonug elde edilir. Toplam Kalite Yonetiminin saglk hizmetlerine

uygulanmasi ile birlikte yasanabilecek olumlu gelismelerden bazilari sunlardir; **°

e Tedavi surecinde kullanilan tahlil ve tetkik sureleri kisalir

e Sagdlik agisindan tehlikeli olan radyoloji uygulamalarinin tekrarlanma sikhigi
azalrr,

¢ Ameliyathane sonucunda elde edilen verim artar be ameliyathane odalarinin
kullanim suresi verimli hale gelir.

e Hastane ortaminda yasanan enfeksiyonorani azalrr.

Bektas, a.g.e., .75
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e Fazla yodunluk ve is yukunlin fazlaligindan dolayi yagsanan yanlis ilag verme

ve yanlis tedavi uygulama oranlari azalrr.
Saglik hizmetlerinde yasanan birgok problem Toplam Kalite Yonetimi
uygulamasiyla ortadan kalkacaktir. Toplam Kalite Yonetiminin saglik hizmetlerine

saglayacagi faydalari su sekilde siralayabiliriz;

o Eski yonetim anlayiginda saglik hizmetlerinde hastalarin istek ve beklentileri
dikkate alinmamaktaydi. Bu durum hasta memnuniyetini olumsuz
etkilemektedir. Toplam Kalite Yonetim anlayigi ile hastalarin beklenti ve
istekleri on plana c¢ikmis ve Onemsenmistir. Hasta odakli anlayis
benimsenerek sistem yeniden duzenlenmistir.

e Sagdlik hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimine gecilmesiyle birlikte olaylar ve
problemler yasanmadan once iyilestirici kararlar alinmaya baslanmis ve
sure¢ kontrolu ©On planda tutularak surekli yenilenme ve gelisme
benimsenmistir.

e Toplam Kalite Yonetimi ile alaninda uzmanlasma ve ekip caligmasi onem
kazanmistir. Bu durum yapilan igin kalitesini artirmigtir.

e Sorunlardan sonra ¢ézim aramak yerine, énceden olasi problemler tahmin
edilerek dnleyici 6nlemler alinmaya baslanmistir. Bdylece hizmet surecinde
sifir hata ilkesi benimsenmistir.

e Hizmet boyunca az egitimle gbrev yapan c¢aligsan yerine surekli egitim ve
surekli gelisim ile birlikte caliganlarin egitimini destekleyen bir anlayisa
gecilmigtir.

o Ast Ust iligkileri yeniden dizenlenmis ve calisanlarin surekli denetlenmesi
yerine ¢alisanlarin kendi kendisini denetlenmesi anlayisi ortaya ¢ikmigtir.

e YOnetim sureci ile ilgili alinacak kararlar da tium calisanlarin katilimi
benimsenmistir. Yoneticiler tek basina karar almak yerine tum caliganlarin
katilimi ile ortak bir karar almaya baglamistir.

e Eski yonetim anlayisinda var olan itaat ve otorite yerine, yoneticilerin
calsanlari ile is birligi yaptidi, c¢alisanlarin fikirlerine bagvuruldugu bir
yonetim anlayigina gegilmistir.

e Eski yonetim anlayisin da saghk hizmetlerinin amaci kamu yararini
gozetmekti. Toplam Kalite Yonetimi ile bu anlayis Oonceligini kaliteye
birakmistir. Oncelikli amac kalite olmustur.

e Toplam Kalite Yonetim anlayisi ile birlikte saglik hizmetlerinde is alimi,
yukselme ve is tanimi dizene girmis ve dnceki yonetim anlayis ina gore daha

adil olmustur. Liyakat sistemi 6nem kazanmistir.
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Toplam Kalite Yonetimi ile birlikte saglik hizmetlerinde gorev yapan kigilerin
aldiklari Ucret duzenlenmis ve vyaptklari ise uygun Ucret almiglardir.
Performansa dayali tcret politikasina gegismistir.

Hizmet slrecince insan kaynaklari 6n planda tutulmus ve insan kaynaklari
yonetimi surekli gelisim ilkesi dogrultusunda yeniden dizenlenmigtir.
Calisanlarin gorevlendiriimesinde uzman alanlari géz éninde tutulmustur.
Calisanlarin  yonetimden talimat almasi vyerine, sorunlarin ¢6zime
kavusturulmasinda galisanlar inisiyatif almasi, yonetim ile isbirligi yapmasi
benimsenir.

Hizmet slrecin de yapimasi gereken isler uzman alanlarina goére cesitli
birimlere dagitiir. Is yiikiiniin tamami tek bir birimde yogunlasmaz.

Yonetim siresince benimsenen amag, hedef ve vizyonlar agik ve net bir
bicimde olusturulur.

Hizmet slrecinde istenilen verimin saglanabilmesi igin stratejik planlamalar
yapilmaya baglanir.

Sagdlik caligsanlarinin yogun ve stresli bir galisma ortami vardir. Calisanlarin
motivasyonunu artirmak ve is verimliligini artrmak i¢in ddullendirme
sistemine gegilir.

Saglik caligsanlarina esnek istihdam politikas1 uygulanir.
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DORDUNCU BOLUM
HEMSIRELIK MESLEGINDE KALITE KONTROL YONETIMi SiSLi
HAMIDIYE ETFAL HAST ANESi UYGULAMA ORNEGI

4.1. ARASTIRMANIN METODOLOJiSI

4.1.1. Arastirmanin Konusu

Bu arastrmanin konusu Sisli Hamidiye Etfal Egitim ve Arastirma
Hastanesinde calisan hemsirelerde toplam kalite yonetimi ilkelerinin algilanisini
degerlendirmek Uzere yapilmistir. Calismanin konusuna uygun anket sorulari
hazirlanmig ve hemgirelere uygulanmistr. Bu c¢alisma hastane de calisan
hemsgirelerde toplam kalite yOnetimi algilarini ve beklentilerinin ne derece

karsilandigin1 6lgmek amaciyla yapiimigtir.
4.1.2. Arastirmanin Amaci

Son yillarda yagsanan gelismeler ile birlikte Uretimde etkin olan isletmelerin
sayisi da artmistrr. isletmeler piyasada rekabet edebilmek ve verimliligi artrrarak
Uretim de surekliligi saglayabilmek icin kalite kavramina énem vermeye baslamistir.
Kaliteye dnem verem kuruluglardan biri de saglik kurumlari olmustur. Gegcmiste
saglik kurumlarinin denetimleri sinirli dizeydeydi. Yapilan ¢caligmalar hastaneler de
uygulanan denetimlerinin yetersiz oldugunu ve calisan hemgirelerin ve diger
calsanlarin kendilerini yenilemeleri gerektigini ortaya c¢ikarmigtir. Diger kurum
kuruluslarda oldugu gibi hastanelerde de toplam kalite yonetim ilkelerine algi
dizeylerinde degisimler yasandigi gorliimustir. Bu c¢alismada da Sisli Hamidiye
Eftal Egitim Arastirma Hastanesinde c¢aligan hemsirelerin toplam kalite yonetimi
ilkelerine karg1 algi duzeylerini ve degisimleri belirlemek amaciyla yapiim gtir.

4.1.3. Arastirmanin Hipotezleri

H1: Kurumunuzda c¢alisan hemsgirelerin cinsiyetlere gore beklenen ile

hissedilen algi arasinda fark vardir.

H2: Kurumunuzda ¢aligan hemsirelerin medeni duruma gore beklenen algi ve

hissedilen algi ortalama degerleri arasinda fark vardrr.

H3: Kurumunuzda ¢alisan hemsirelerin yas gruplarina gore beklenen algi ve

hissedilen algi ortalama degerleri arasinda fark vardir.

H4: Kurumunuzda c¢alisan hemsirelerin 6grenim durumlarina gére beklenen

algi ve hissedilen algi ortalama degerleri arasinda fark vardr.
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H5: Kurumunuzda caligan hemsgirelerin galigma surelerine gore beklenen algi

ve hissedilen algi ortalama degerleri aras inda fark vardir.

H6: Kurumunuzda c¢aligan hemgirelerin %95 guvenle, hissedilen algi ve

beklenen algi ortalamalari aras inda, istatistiksel olarak anlaml bir farklilik vardir.

4.1.4. Anakiitle ve Orneklem

Bu calisma ile toplam kalite yonetimi uygulamalarinin hastanelerde
uygulanabilirligi ve calisan hemsirelerde algilanigi Olgulmek istenmigtir. Toplam
kalite yonetimi uygulanmasi 0zel sektore gore kamu sektérinde uygulanmasinda
daha ¢ok zorluk yasanabilmektedir. Toplam kalite yonetim ilkesinin bir ¢ok ilkesi
hastanelere uygulanmada uyum gostermemektedir. Uygulanma noktasinda insan
faktorl bulunmaktadir. Bu nedenle, hastanede calisan hemsirelerde toplam kalite

yonetimine yonelik algilari amaglanmistir.

Calismamiz Sisli Hamidiye Etfal ve Egitim Arastirma Hastanesi’nde calisan
hemsireler uygulaniimasi tercih edilmistir. Sigli Hamidiye Etfal ve Egitim Arastirma
Hastanesin de yapilacak anketlerden anlamli sonuglar alinacagi digunulerek bu
calisma yurutilmastdr. Sigli Hamidiye Etfal ve Egitim Arastirma Hastanesi'nde 500
hemsire aktif ¢calismaktadir. Calismamiz hastanede aktif ¢calisan 248 hemsgireye
uygulanmigtir. Anketler elden dagitilmis ve sorularin tamami eksiksiz olarak

cevaplanmistir.
4.1.5. Arastirmanin Yontemi

Toplam kalite yonetimi ilkelerinin  hastane c¢aliganlari hemsirelerde
algilanmasini inceleyen c¢alismamizda ilk olarak toplam kalite yonetimi ve kalite ile
yazimis kitaplar, makaleler sireli yayinlar, yayinlanmamis yayinlanmis ¢alismalar,
internetten literatlr taramasi yapilarak gerekli kaynaklar incelenmis ve ¢alismamiza
kaynak olusturacak tanimlar ele alinmigtir. Daha sonra bu konu ile ilgili yapilmis

caligsmalar incelenmis ve anketler hazirlanmistir.

Calismamizda kullanilan anket ekte sunuldugu Uzere calisanin demografik
dzelliklerini tespit amagch sorularla baslamaktadrr. ilk sorular calisanin cinsiyetini,
medeni durumunu, 6grenim durumunu, yasini ve c¢aligma suresinitespit etmek
amacl sorulmustur.Ankete verilen cevaplar bilgisayar ortaminda kaydedilerek

sonuglar SPSSprogrami ile degerlendirilmigtir
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4.2. ARASTIRMANIN BULGULARININ ORTAYA KONULMASI VE
YORUMLANMASI
421 Katihmeilarin Kigisel Ozellikleri

TKY ilkelerinin hastane ¢aligan hemsireler tarafindan algilanma dizeyi 6lgme

amaclyla uygulanan ¢alismaya 248 kisi anketi doldurarak katkida bulunmustur.

4.2.2 Giuvenilirlik Analizi

Anketimizin aradigimiz cevaplari ne derece yansittigi katilimcilarin verdikleri
cevaplarin sorularimiza yanit olup olmadigina dair guvenirlik dizeyini 6lgmek Gzere
guvenilirik analizi uygulanmistr. Bu amagla ltem-Total Statistics ve

Cronbach'salpha testi uygulanmistir.
4.2.3. VERILERIN ANALiZi VE YORUMLANMASI

Begli likert dlgcegi veri toplama araci olarak kullanimistir. Her cevap icin bir
sayl degeri belirlenerek analiz yapimistir. Secenekler icin kullanilacak say1 degerleri
“kesinlikle evet” = 5, “evet” = 4, “fikrim yok” = 3, “hayrr” = 2, “kesinlikle hayr” = 1
olarak belirlenmigtir. Goruglerin - aritmetik ortalamalarinin  yorumlanmasinda
ortalamalarin agirhigini saptamak amaciyla 5 situn, 4 arallkk mantijindan hareket
edilmistir. Bu araligin degeri 4/5=0,8'dir. Bu aralik kullanilarak ; 1,00-1,79 arasindaki
ortalama degerlerin “kesinlikle hayir”; 1,80-2,59 arasindakilerin “hayir”; 2,60-3,39
arasindaki degerlerin “fikrim yok”; 3,40-4,19 arasindakilerin “evet” ve 4,20-5,00
arasinda yer alanlar ise “kesinlikle evet” seklinde kabul edilmektedir.

Parametrik testlerden t-testi ve tek faktorli varyans analizi (One- Way
ANOVA); nonparametrik testlerden ise Mann-Whitney U testi ile Kruskal Wallis
testleri kullaniimistir. Beklenen ve hissedilen algi ortalamalari arasinda fark var mi
diye PairedSample t-Test (Bagiml Orneklem t-Testi) uygulanmistir. Ayrica verilerin
frekans ve ylzdeleri de hesaplanmistir. Ayrica normalligi incelemek amaciyla t-testi
ve tek faktorli varyans analizi (One- Way ANOVA) sonucunda varyanslarin
esitligine (Levene’s test forequality of variances) bakilarak da varyanslarin

homojenligi incelenmistir.

4.3. KAMU GALISANINLARINA YONELIK YAPILAN GALISMANIN
SONUCU

Galismanin bu boluminde TKY yonetiminin ilkeleri ile ilgili kamu ¢alisanlarinin
algisini  dlcmeye yonelik yapilan anketin sonuglari yorumlanmistir. SPSS

programinda yapilan degerlendirmeler sonucunda asagidaki bulgular elde edilmistir
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4.3.1. Istatiksel Degerleme
Tablo 1: Sosyo-demografik dzelliklere lliskin Frekans ve Yiizde Sonuglari (N=248)

Kadin 202 81,5
Erkek 46 18,5
Evli 93 37,5
bekar 155 62,5
20-30 yas 184 74,2
31-40 yas 52 21,0
41-50 yas 12 4.8

Calismaya katilanlarin %81,5 i kadin, %18,5 i erkek, %37,5 i evli, %62,5 i
bekar, %74,2 si 20-30 yas arasinda, %21,0 131-40 yas arasi, %4,8 i 41-50 yas arasi

bulunmustur.

Tablo 2:Sosyo-demografik 6zelliklere iligkin Frekans ve Yiizde Sonuglari (N=248)

Lise 25 10,1
Onlisans 44 17,7
Lisans 156 62,9
Ylkseklisans 23 9,3
0-5yil 179 72,2
6-10 yil 39 15,7
11-15 yil 21 8,5
16-20 yil 4 1,6
21 yil ve Gzeri 5 2,0

Calismaya katilanlarin %10, 1 lise, %17,7 si dnlisans, %62,9 u lisans, %9,3 U
yukseklisans mezunu oldugu, %72,2 si 0-5 yil, %15,7 si 6-10 yil, %8,5 i 11-15 yIl,
%1,6 s116-20 yil, %2,0 121 yil ve Gzeri ¢alistiklari bulunmustur.
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Tablo 3:Cinsiyetlere gore beklenen ile hissedilen algi arasinda fark var midir?

Cinsiyetleri nelerdir? BEKLENEN ALGI HISSEDILEN ALGI
TOPLAM TOPLAM

Mean 3,2469 3,2214

Kadin N 202 202
Std. Deviation ,53579 ,55625
Mean 3,2061 3,0513
N 46 46

Erkek -
Std. Deviation 63335 66601
Mean 3,2394 3,1898

Total N . 248 248
Std. Deviation ,55402 ,58051
Sig ,811 ,097

Kadinlarin beklenen algi ortalama degeri 3,24+0,54, hissedilen algi ortalama

degeri 3,22+0,56 olarak bulunmustur. Erkeklerin beklenen algi ortalama degeri
3,204£0,63, hissedilen algi

oldugundan dolayi cinsiyetle beklenen algi ve hissedilen algi ortalamalari arasinda

fark yoktur.

3,05+0,66 olarak bulunmustur. Sig>0,05

Tablo 4:Medeni duruma goére beklenen algi ve hissedilen algi ortalama degerleri
arasinda fark var midir?

Medeni durumlari nelerdir?

BEKLENEN ALGI

HISSEDILEN ALGI

TOPLAM TOPLAM
Mean 3,2219 3,2456
E i N 93 93
Std. Deviation ,51281 ,50305
Mean 3,2498 3,1564
Bekar N 155 155
Std. Deviation ,57871 ,62154
Mean 3,2394 3,1898
Total N 248 248
Std. Deviation ,55402 ,58051
Sig ,647 ,325

Evlilerin beklenen algi ortalama degeri 3,22+0,51, hissedilen algi ortalama

degeri 3,24+0,50 olarak bulunmustur. Bekarlarin beklenen algi ortalama degeri
3,24+0,57, hissedilen algi degeri 3,15+£0,62 olarak bulunmustur. Sig>0,05
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oldugundan dolay1 medeni durumla beklenen algi ve hissedilen algi ortalamalari

arasinda fark yoktur.

Tablo 5:Yas gruplarina gére beklenen algi ve hissedilen algi ortalama degerleri
arasinda fark var midir?

Yaslari nelerdir?

BEKLENEN ALGI

HISSEDILEN ALGI

TOPLAM TOPLAM
Mean 3,2154 3,1600
20-30 N 184 184
Std. Deviation ,56801 ,58754
Mean 3,2854 3,2338
31-40 N 52 52
Std. Deviation ,51761 57177
Mean 3,4067 3,4567
41-50 N 12 12
Std. Deviation ,48207 ,45462
Mean 3,2394 3,1898
Total N 248 248
Std. Deviation ,55402 ,58051
Sig ,525 ,250

20-30 yas aras! algl ortalama degeri 3,21+0,56, hissedilen algi ortalama degeri

3,16+0,58 olarak bulunmustur. 31-40 yas arasi beklenen algi ortalama degeri

3,2840,51, hissedilen algi degeri 3,23+0,57 olarak bulunmustur. 41-50 yas arasi

beklenen algi ortalama degeri 3,40+0,48, hissedilen algi dederi 3,45+0,45 olarak

bulunmustur. Sig>0,05 oldugundan dolay! yas gruplari arasinda beklenen algi ve

hissedilen algi ortalamalari arasinda fark yoktur.
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Tablo 6:Ogrenim durumlarina gore beklenen algi ve hissedilen algi ortalama
degerleri arasinda fark var midir?

Ogrenim durumlari nelerdir? BEKLENEN ALGI HISSEDILEN ALGI
TOPLAM TOPLAM
Mean 3,3184 3,2560
Lise N 25 25
Std. Deviation ,54473 ,59397
Mean 3,4182 3,3736
Onlisans N 44 44
Std. Deviation ,46098 ,48501
Mean 3,2010 3,1636
Lisans N 156 156
Std. Deviation ,55559 ,57347
Mean 3,0713 2,9443
Yikseklisans N 23 23
Std. Deviation ,64902 ,69384
Mean 3,2394 3,1898
Total N 248 248
Std. Deviation ,55402 ,58051
Sig ,049 077

Lise mezunu algi ortalama degeri 3,31+0,54, hissedilen algi ortalama degeri
3,25+0,59 olarak bulunmustur. Onlisans mezunu beklenen alg! ortalama degeri
3,411£0,46, hissedilen algi degeri 3,37+0,48 olarak bulunmustur. Lisans mezunu
beklenen algi ortalama degeri 3,20+0,55, hissedilen algi degeri 3,161£0,57 olarak
bulunmustur. YUksek Lisans mezunu beklenen algi ortalama degeri 3,07+0,64,

hissedilen algi degeri 2,94+0,69 olarak bulunmustur.

Sig>0,05 oldugundan dolayi 6grenim durumlari arasinda hissedilen algi ortalamalari
arasinda fark yoktur. Sig<0.05 den kuguk oldugundan dolayi 6grenim durumlari ile
beklenen algi ortalamalari arasinda anlamli fark bulunmustur. Bu anlamh farkliligin
hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek Uzere Kruskall Wallis 1-way Anova(K
Samples) testi uygulanmistir. Yapilan analiz sonucunda 6grenim durumu ikili
gruplari arasinda anlamh farklligin Yikseklisans —Onlisans gruplari arasinda
(p=0,24), Lisans ve Onlisans gruplari arasinda(p=0,16) oldugu ve Onlisans
mezunlarinin lehine gergeklestigi saptanmistir.
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Tablo 7:Calisma surelerine gore beklenen algi ve hissedilen algi ortalama degerleri
arasinda fark var midir?

Calisma siireleri ne kadardir? BEKLENEN ALGI HiSSEDILEN ALGI
TOPLAM TOPLAM
Mean 3,2320 3,1730
0-5vil N 179 179
Std. Deviation ,56783 ,59705
Mean 3,2246 3,1631
6-10 yil N 39 39
Std. Deviation ,56685 ,55032
Mean 3,2667 3,3200
11-15 yil N 21 21
Std. Deviation ,48995 ,54141
Mean 3,0600 2,9300
16-20 yIl N 4 4
Std. Deviation ,15492 ,19149
Mean 3,6480 3,6640
21 yil ve Gzeri N 5 5
Std. Deviation ,29175 ,34479
Mean 3,2394 3,1898
Total N 248 248
Std. Deviation ,55402 ,58051
Sig ,303 ,178

0-5 calisma yili arasi algi ortalama degeri 3,23+0,56, hissedilen algi
ortalama degeri 3,17+0,59 olarak bulunmustur. 6-10 ¢aligma yili arasi beklenen algi
ortalama degeri 3,22+0,56, hissedilen algi degeri 3,16+£0,55 olarak bulunmustur. 11-
15 g¢aligma yili arasi beklenen algi ortalama degeri 3,26+0,48, hissedilen algi degeri
3,32+0,54 olarak bulunmustur. 16-20 calisma yili arasi beklenen algi ortalama
degeri 3,06+£0,15, hissedilen algi dederi 2,931£0,19 olarak bulunmustur. 21 yil ve
Uzeri calisma yil arasi beklenen algi ortalama degeri 3,64+0,29, hissedilen algi
degeri 3,66+0,34 olarak bulunmustur. Sig>0,05 oldugundan dolay! ¢alisma yillari
arasinda beklenen algi ve hissedilen algi ortalamalari arasinda fark yoktur.
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Tablo 8:%95 guvenle, hissedilen algi ve beklenen algi ortalamalari arasinda,
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik var midir?

Mean Std. Deviation t Sig. (2-tailed)

Beklenen Algi Hissedilen
| ,04952 45497 1,714 ,088
algi

PairedSamples Test tablosunun sig>0,05ten blydk oldugu i¢in, hissedilen
algi ve beklenen algi ortalamalari arasinda, istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
olmadi§i sonucuna varimigtir
Tablo 9: Beklenen algi degerleri yizdeleri (N:248)

KESINL IKLE FIKRIM KESINLIKLE
AR HAY IR VoK EVET SvEr | TOPLAM
BEKLENEN ALGI
N % N| %| N| %| N| % N %| N| %
Kurumunuzda yoneticiler
kaliteyi gereklegtimme 13| 52| 56| 226| 60| 242 110 | 444 o| 36| 248 100

hususunda liderdik
ETMEKTE MIDIRLER?

Kurumunuzda Ust
yonetim, kurumun
gelecege ydnelik
hedeflerini belirlerken 2 0,8 8 3.2 15 6,0 | 126 | 50,8 97 | 39,1 | 248 | 100
kendi blinyesinde
calisanlardan destek
ALMALI MIDIR?

Kurumunuzda Ust
yonetim kurumun
gelecege yonelk 6| 24| 8| 32| 23| 93| 124|500 87| 351 | 248 100
hedeflerini Caliganlar ile
belineyerek acikca ortaya
KOYMALI MIDIR?

Kurumunuza bagh
bulunan yonetici, is yapis
sekliyle ve calisma
performansiyla her zaman
personeline olumlu 6mek
OLMAKTA MIDIR?

11 44| 56 | 22,6 56 | 22,6 88 | 35,5 37 | 14,9 | 248 | 100

Ust ydnetime gerektiginde
kolayca
ULASILABILMEKTE
MIDIR?

14 56| 54| 21,8 411 16,5 110 | 444 29 [ 11,7 | 248 | 100

Kurumunuzda galisanlarin
gOrevierini yerine
getirirken inisiyatif (taktir
hakki )kullanmasina izin
VERILEBILMEKTE
MIDIR?

8 32| 48| 194 90 [ 36,3 87 | 35,1 15 6,0 | 248 | 100

Kurumunuzdaki
c¢alisanlarinizdislnce ve
fikirlerini galisma 14 56| 51| 20,6 37| 149 | 126 | 50,8 20 8,1 ] 248 | 100
arkadaslari ve amirleri ile
rahatlikla
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TARTISABILMEKTE
MIDIR?

Kurumunuzda hizmet
alanlarin sikayetleri ve
Onerileri Gnemsenerek en
kisa stirede
COZUMLENEBILMEKTE
MIDIiR?

27

10,9

76

30,6

57

23,0

71

28,6

17

6,9

248

100

Kurumunuzda galisan
personeller arasinda esit
ve adil is paylagimi
YAPILMAKTA MIDIR?

31

12,5

85

34,3

38

15,3

82

331

12

4,8

248

100

Kurumunuzun tim
faaliyetleri
musteri(hasta)tatminine
yonelik YAPILMAKTA
MIDIR?

13

52

46

18,5

55

22,2

106

42,7

28

248

100

Kurumunuzda sunulan
hizmetlerde hizmet
alanlarin memnuyeti 6n
planda TUTULMAKTA
MIDIR?

14

5,6

42

16,9

55

22,2

111

44,8

26

10,5

248

100

Kurumunuzdan hizmet
alanlar, kurumunuzda ig
yaptirirken tanidik
personel aramaya ihtiyac
duymakta midir?

38

15,3

89

35,9

77

31,0

35

14,1

3,6

248

100

Kurumunuz tedarikgileriyle
iyi iliskiler kurarak,
zamaninda glvenilir ve
hatasiz girdi satin
ALABILMEKTE MIDIR?

19

7,7

42

16,9

120

48,4

58

234

3,6

248

100

Toplam kalite yonetimi
uygulayan kurumunuzda
sure¢ tanimlari yapilip,
Olgulerek sUrekli
iyilestime
SAGLANMAKTA MIDIR?

10

4,0

62

25,0

78

31,5

88

35,5

10

4,0

248

100

Kurumunuz yenilikgi midir,
dinyadaki tim gelismeleri
yakindan takip ETMEKTE
MIDiR?

21

8,5

60

24,2

73

29,4

83

33,5

1"

4,4

248

100

Kurum sistemlerinde ki
problemler srekli
belinenmeye ve
¢cozilmeye
CALISILMAKTA MIDIR?

18

7,3

77

31,0

51

20,6

87

35,1

15

6,0

248

100

Kurumunuzdaki kullanilan
bilgisayar sistemleri
degisen teknolojik yapiya
UYUMLU MUDUR?

20

8,1

56

22,6

44

17,7

111

44,8

17

6,9

248

100

Kurumunuzda bilgi ve
verilere iligkin kayitlar
diizenli ve hatasizolarak
TUTULMAKTA MIDIR?

2,8

27

10,9

68

27,4

131

52,8

15

6,0

248

100

Kurumunuzda uygulanan
toplam kalite yonetimi
uygulamalari ile ilgili bilgi
ve veriler bilimsel ydntem
ve araglar kullanilarak
Olclilmekte midir?

2,0

35

14,1

107

43,1

93

37,5

3,2

248

100

Kurumunuzda uygulanan
toplam kalite yonetimi
uygulamalari ile ilgili
Olgtlebilirstrecler
tanimlanarak sorumlular
BELIRLENMEKTE

10

4,0

31

12,5

102

411

97

39,1

3,2

248

100
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MIDIR?

Kurumunuzda yapilan is,
calisanlarin, egitime,
yeteneklerine ve kisisel
ozelliklerine UYGUN
MUDUR?

14

56| 53

21,4

53

21,4

116

46,8

12 4,8

248

100

Kurumunuzda uygulanan
toplam kalite yonetimi
uygulamalari ile ilgili kalite
yonetim sistemi
uygulamasi butin birimleri
KAPS AMAKTA MIDIR?

16| 37

14,9

84

33,9

108

43,5

15 6,0

248

100

Kurumunuzda birimler
aras| bilgi akisi ve iletisim
yeterli DUZEYDE MIDIR?

15

6,0 65

27,2

71

28,6

90

36,3

248

100

Kurumunuzda Ust
yonetim, ekip calismalari
yoluyla yeni fikirlerin
ortaya atiimasini
DESTEKLEMEKTE
MIDIR?

23

93| 58

23,4

71

28,6

83

33,5

13 52

248

100

Kurumunuzda yapilan
hatalarin ve potansiyel
kalite problemlerinin
nedenler arastirilarak ve
tekrarlanmamasi igin
¢Ozumler
GELISTIRILMEKTE
MIDIR?

15

6,0 50

20,2

73

29,4

93

37,5

17 6,9

248

100

Yukaridaki tabloda anket soru ylzdeleri veriimektedir.

Tablo 10: Hissedilen algi degeri yuzdeleri (N:248)

HISSEDILEN ALGI

KESINLIKLE

HAYIR

HAYIR

FIKRIM
YOK

EVET

KESINLIKLE
EVET

TOPLAM

%

%

N %

%

N %

%

Kurumunuzda yoneticiler
kaliteyi gerceklestime
hususunda liderik
ETMEKTEDIRLER.

27

10,9

50

20,2

56 | 22,6

109

44,0

248

100

Kurumunuzda st yonetim
,kurumun gelecege yonelik
hedeflerini belirlerken kendi
blnyesinde c¢alisanlardan
DESTEK ALMALIDIR.

10

4,0

18

7,3

34 | 13,7

137

55,2

49 | 19,8

248

100

Kurumunuzda ustyonetim
kurumun gelecege ydnelik
hedeflerini galiganlar ile
belideyerek acik¢ca ortaya
KOYMAKTADIRLAR.

15

6,0

43

17,3

62 | 25,0

105

42,3

23 9,3

248

100

Kurumunuza bagli bulunan
yonetici , is yapis sekliyle ve
calisma perfomansiyla her
zaman personeline olumlu
0rnek OLMAKTADIR.

20

8,1

57

23,0

70 | 28,2

81

32,7

20 8,1

248

100

Ust ydnetime gerektiginde
kolayca .
ULASILABILMEKTEDIR.

24

9,7

58

23,4

48 | 194

96

38,7

22 8,9

248

100
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Kurumunuzda calisanlarin
gOrevierini yerine getirirken
inisiyatif(taktir hakki
)kullanmasina izin
VERILEBILMEKTEDIR.

17

6,9

60

24,2

77

31,0

82

33,1

12

4,8

248

100

Kurumunuzdaki
¢alisanlariniz distnce ve
fikirlerini calisma arkadaslari
ve amirleri ile rahatlikla
TARTISABILMEKTEDIR.

19

7,7

70

28,2

33

13,3

11

44,8

15

6,0

248

100

Kurumunuzda hizmet
alanlarin sikayetleri ve
Onerileri Gnemsenerek en kisa
surede
COZUMLENEBILMEKTEDIR.

16

6,5

79

31,9

56

22,6

87

35,1

10

4,0

248

100

Kurumunuzda galisan
personeller arasinda esit ve
adil is paylagimi
YAPILMAKTADIR.

23

9,3

93

37,5

40

16,1

82

33,1

10

4,0

248

100

Kurumunuzun tim faaliyetleri
musteri(hasta)tatminine
yonelik yapilmaktadir.

17

6,9

45

18,1

53

21,4

108

43,5

25

10,1

248

100

Kurumunuzda sunulan
hizmetlerde hizmet alanlarin
memnuyeti 6n planda
TUTULMAKTADIR.

20

8,1

39

15,7

45

18,1

121

48,8

23

93,3

248

100

Kurumunuzdan hizmet
alanlar, kurumunuzda is
yaptirirken tanidik personel
aramaya ihtiyag
DUYMAKTADIR.

10

4,0

41

16,5

60

24,2

103

41,5

34

13,7

248

100

Kurumunuz tedarikgileriyle iyi
iliskiler kurarak,zamaninda
glvenilir ve hatasiz girdi satin
ALABILMEKTEDIR.

16

65,2

50

20,2

101

40,7

72

29,0

36,6

248

100

Toplam kalite yonetimi
uygulayan kurumunuzda
slre¢ tanimlar yapilip ,
Olcllerek sureKili iyilestime
SAGLANMAKTADIR.

12

4,8

51

20,6

78

31,5

103

41,5

1,6

248

100

Kurumunuz yenilikgi dir ,
dinyadaki tim gelismeleri
yakindan takip
ETMEKTEDIR.

18

7,3

61

24,6

77

31,0

83

33,5

3,6

248

100

Kurum sistemlerinde ki
problemlersurekli
belilenmeye ve ¢éziilmeye
CALISILMAKTADIR.

21

8,5

50

20,2

57

23,0

109

44,0

1"

4,4

248

100

Kurumunuzdaki kullanilan
bilgisayar sistemleri degdisen
teknolojik yapiya
UYUMLUDUR.

14

5,6

55

22,2

58

23,4

108

43,5

13

52

248

100

Kurumunuzda bilgi ve
verilere iliskin kayitlar duzenli
ve hatasizolarak
TUTULMAKTADIR.

3.2

33

13,3

71

28,6

116

46,8

20

8,1

248

100

Kurumunuzda uygulanan
toplam kalite ydnetimi
uygulamalariile ilgili bilgi ve
veriler bilimsel ydontem ve
aragclar kullanilarak
OLCULMEKTEDIR.

12

4,8

33

13,3

104

41,9

92

37,1

2,8

248

100

Kurumunuzda uygulanan
toplam kalite ydnetimi
uygulamalartile ilgili 6lgulebilir
suregler tanmlanarak
sorumlular belirlenmektedir.

10

4,0

36

14,5

103

41,5

93

37,5

24

248

100
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Kurumunuzda yapilan is ,
calisanlarin , egitime,
yeteneklerine ve kisisel
Ozellikleine UYGUNDUR.

Kurumunuzda uygulanan
toplam kalite yonetimi
uygulamalari ile ilgili kalite
yonetim sistemi uygulamasi
butin birimleri

KAPS AMAKTADIR.

Kurumunuzda birimler arasi

16 65|54 (21,8 61| 246 | 109 | 44,0 8 3,2 | 248 | 100

1" 4,4 (30| 121 81| 32,7 | 114 | 46,0 12 4,8 | 248 | 100

bilgi akigi ve iletisim yeterli 14 56 62| 250 77 (31,0 84| 339 11 44| 248 | 100

DUZEYDE DiR.

Kurumunuzda Ust ydnetim,
ekip calismalari yoluyla yeni
fikirlerin ortaya atimasini
DESTEKLEMEKTEDIR.

Kurumunuzda yapilan
hatalarin ve potansiyel kalite
problemlerinin nedenleri

16 65|63 254 | 70| 282 86| 347 13 52 | 248 | 100

aragtirilarak ve 18 73|46 185 71| 286 | 99| 39,9 14 5,6 | 248 | 100

tekrarlanmamasi igin
goziimler :
GELISTIRILMEKTEDIR.

Yukaridaki tabloda anket soru yuzdeleri veriimektedir.

4.3.2. Grafik Degerlemesi
Grafik 1.

BA1: Kurumunuzda yoneticiler kaliteyi gerceklestirme hususunda liderlik etmekte
midirler?
HA1: Kurumunuzda vyoneticiler kaliteyi gerceklestrme hususunda liderlik

etmektedirler.

45 - 44,444
40 A
35 1
30 4

25 1 22,6
0,2
20 A H Beklenen algi (%)

J m Hissedilen algi (%
15 10,9 g1 (%)

10 + 5,2

kesinlikle hayir fikrim yok evet kesinlikle
hayir evet

“Kurumunuzda yoneticiler kaliteyi gergceklestirme hususunda liderlik etmekte
midirler?” sorusunda beklenen ve hissedilen algi dizeyleri yliksek bulunmustur.
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Grafik 2.

BA4: Kurumunuza bagli bulunan yonetici, is yapis sekliyle ve calisma
performansiyla her zaman personeline olumlu 6érnek olmakta midir?
HA4: Kurumunuza bagli bulunan vydnetici, is yapis sekliyle ve c¢alisma

performansiyla her zaman personeline olumlu érnek olmaktadir.

40 -
35 -
30 -
25 - 22,623

20 A
H Beklenen algi (%)

15 A m Hissedilen algi (%)

10 - 8,1
4,4

kesinlikle hayir fikrim yok evet kesinlikle
hayir evet

‘Kurumunuza bagli bulunan yobnetici, is yapis sekliyle ve c¢alisma
performansiyla her zaman personeline olumlu Ornek olmakta midir’ sorusunda
beklenen algi ve hissedilen algi aras inda fark bulunmamaktadir. Kurum c¢alisanlari
kurum yoneticilerinin - olumlu 6rnek olma konusunda yetersiz oldugunu

disinmektedir.

Grafik 3.

BA6: Kurumunuzda calisanlarin goérevlerini yerine getirirken inisiyatif (taktir hakki
)kullanmasina izin verilebilmekte midir?

HA6: Kurumunuzda c¢aliganlarin gorevlerini yerine getirirken inisiyatif(taktir hakki

)kullanmasina izin verilebilmektedir.
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40

35

30

25

20

15

10

36,3 35,1
| 24,2
15,

H Beklenen algi (%)

] m Hissedilen algi (%)

i 6,9

i 3,2

kesinlikle hayir fikrim yok evet kesinlikle
hayir evet

‘Kurumunuzda cgalisanlarin  goérevlerini yerine getirirken inisiyatif(taktir hakki

)kullanmasina izin verebilmektedir’ sorusunda kurum calisanlari beklenen algi
%36,3, hissedilen algi %31 fikir sahibi olmadiklarini belirtmis iken, %35 katidiklarini

bildirmigtir

Grafik 4.

BA8: Kurumunuzda hizmet alanlarin sikayetleri ve onerileri Gnemsenerek en kisa

slrede ¢6zimlenebilmekte midir?

HA8: Kurumunuzda hizmet alanlarin sikayetleri ve onerileri 6nemsenerek en kisa

sUrede ¢6zimlenebilmektedir.

40

35

30

25

20

15

10

35,1
30,&1’9
- H Beklenen algi (%)
1 109 | Hissedilen algi (%)
i 5
kesinlikle hayir fikrim yok evet kesinlikle
hayir evet
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‘Kurumunuzda hizmet alanlarin gikayetleri ve onerileri onemsenerek en kisa sirede
¢O6zUmlenmektedir sorusunda kurum calisanlarinin %30 Ustd hayirr cevabini
vermistir. Kurum caliganlar1 sikayet ve Onerilerin en kisa surede ¢6zumlendigini
disinmemektedir.

Grafik 5.

BA9: Kurumunuzda ¢aligan personeller arasinda esit ve adil is paylasimi yapiimakta
midir?

HA9: Kurumunuzda calisan personeller arasinda esit ve adil is paylasimi
yapiimaktadir.

40 - 37,5

35 - 34, 33,83,1

30 A
25 A
20 A

H Beklenen algi (%)
15 41 12,5 | Hissedilen algi (%)
10 -

5 -

0 T T
kesinlikle hayir fikrim yok evet kesinlikle
hayir evet

‘Kurumunuzda caligan personeller arasinda esit ve adil is paylagimi
yapimaktadir’ sorusuna beklenen algi %34,3, hissedilen algi %37,5 | hayir cevap
vermistir.  Kurumda c¢alisanlar personeller arasinda esit ve adil is paylagimi

yapildigini digsinmemektedir.

Grafik 6.

BA12: Kurumunuzdan hizmet alanlar, kurumunuzda is yaptirirken tanidik personel
aramaya ihtiyag duymakta midir?

HA12: Kurumunuzdan hizmet alanlar, kurumunuzda is yaptirirken tanidik personel

aramaya ihtiya¢ duymaktadir.

90



41,5

40 A
35,9

35 A

30 A

20 A 65 H Beklenen algi (%)
15,3 '

15 - H Hissedilen algi (%)

10 A

kesinlikle hayir fikrim yok evet kesinlikle
hayir evet

Kurum g¢aliganlari ‘kurumunuzda is yaptirirken tanidik personel aramaya ihtiyag
duymakta midir sorusunda beklenen algida %35,9 hayir cevabini vermigken,
hissedilen algi da %41,5 evet cevabini vermisgtir. Kurum c¢alisanlari is yaptirirken
tanidik personele ihtiya¢g duyulmamasini beklemekteyken, hissettikleri ihtiya¢ oldugu
yonundedir.

Grafik 7.

BA13: Kurumunuz tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda gavenilir ve hatasiz
girdi satin alabilmekte midir?

HA13: Kurumunuz tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda guivenilir ve hatasiz

girdi satin alabilmektedir.
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Kurum caliganlari kurum tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda guvenilir
ve hatasiz girdi satin alma konusunda %40 bilgi sahibi olmadiklarini
belirtmektedirler

Grafik 8.
BA16: Kurum sistemlerinde ki problemler surekli belirlenmeye ve ¢o6ziulmeye

calisilmakta midir?
HA16: Kurum sistemlerinde ki problemler surekli belirlenmeye ve ¢ozulmeye

calisiimaktadir.
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Kurum c¢alisanlari, kurum sistemlerindeki problemleri belirlemeye ve ¢ézmeye
calismak yénunde beklenen algi %44 iken, hissedilen algi %29 olarak dl¢timektedir.
Kurum calisanlarinin problem belirleme ve ¢6zme yoninden beklenen algi ile
hissedilen algi aras inda fark bulunmaktadir.

Grafik 9.
BA18: Kurumunuzda bilgi ve verilere iligkin kayitlar dizenli ve hatasiz olarak

tutulmakta midir?
HA18: Kurumunuzda bilgi ve verilere iligkin kayttlar dizenli ve hatasiz olarak
tutulmaktadir.
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Kurum calisanlarin yaklasik %50 si kurumun bilgi ve verilere iliskin kayitlarini
dizenli olarak tuttugunu, yaklas ik %30 u fikir sahibi olmadigini belirtmistir.
Grafik 10.
BA19: Kurumunuzda uygulanan toplam kalite ydnetimi uygulamalari ile ilgili bilgi ve

veriler bilimsel yontem ve araglar kullanilarak dlgulmekte midir?
HA19: Kurumunuzda uygulanan toplam kalite yonetimi uygulamalari ile ilgili bilgi ve

veriler bilimsel yontem ve araclar kullanilarak dlgulmektedir.
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Kurum ¢aliganlarinin buyuk bir kismi kurumda uygulanan toplam kalite uygulamalari
ile ilgili bilgi ve verilerin bilimsel yontem ve araglar kullanilarak olgulmekte midir

sorusunda fikir sahibi oimadiklarini belirtmektedir.
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Grafik 11.

BA20: Kurumunuzda uygulanan toplam kalite yonetimi uygulamalari ile ilgili

Olgllebilir sUregler tanimlanarak sorumlular belirlenmekte midir?

HA20: Kurumunuzda uygulanan toplam kalite yonetimi uygulamalari ile ilgili

Olcllebilir strecler tanimlanarak sorumlular belirlenmektedir.
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Kurum c¢alisanlarinin bayik bir kismi kurumda uygulanan toplam kalite yonetimi

uygulamalari ile ilgili él¢ulebilir stregler tanimlanarak sorumlular belirlenmekte midir

sorusunda fikir sahibi oimadiklarini belirtmektedir.

Grafik 11.

BA24: Kurumunuzda Ust yonetim, ekip calismalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya

atilmasini desteklemekte midir?

HA24: Kurumunuzda Ust yonetim, ekip galismalari yoluyla yeni fikirlerin ortaya

atilmasini desteklemektedir.
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Kurum c¢alisanlari Ust yodnetimin, ekip calismalari yoluyla yeni fikirlerin

atilmasini destekledigini belirtmektedir.
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SONUGC

Herhangi bir yeniligin bir kurum veya kurulusa adapte edilebilmesi igin
oncelikli gerekliliklerden birisi kurum icerindeki ¢aligsanlarin s6z konusu degisikligi
benimsemesi ve degisiklik hakkinda s6z sahibi olmasidir. Calisanlarin alinan
kararlarda etkin olmadidi bir degisim kurum icerisinde benimsenmeyecek ve gergek
bir degisim yasanmayacaktir. Kurumlarin amaglarina ulagabilmesi i¢in kurum iginde
calisan kisilerin distncelerine deger vermeleri gerekmektedir. GiUnimuzde birgok
kurum degisen sartlara uyum saglamak ve kurum devamhhigini saglayabilmek icin
toplam kalite yonetimini benimsemektedir. Toplam kalite yonetiminin temel yapisini
kurumun g¢aliganlari olugturmaktadir. Kurum iginde ¢aligsan kigilerin kuruma baglihgs,
kurum ici iletigsim, kalite yonetimine gonulli katiim gibi faktorler toplam kalite
yonetim surecini etkilemektedir. Toplam kalite yonetimi sadece belli bir alan ya da
kurum ile ilgili belli bir birime uygulanan yonetim anlayisi degildir. Toplam kalite
yonetimi yoneticileri ve tUm c¢aligsanlari igerisinde barindiran bir kalite ydnetim

anlayigidir.

Arastrmamizda Sigli Hamidiye Etfal Egitim ve Arastirma Hastanesi'nde
calisan hemsirelerin kalite yonetiminde beklenilen ve hissedilen algi dizeyleri
OlcUlmUsttr. Cevaplanan anket sorulari puanlama yapilarak degerlendirilmis ve
clkkan puan ortalamasi yorumlanmigtir. Arastrmamiz sonucunda anketlere verilen
cevap puan ortalamasi 2,60-3,39 arasinda ¢ikmistir. Buna goére Sisli Hamidiye Etfal
Egitim ve Arastrma Hastanesi’nde c¢aligan hemsirelerin kalite yonetiminde
beklenilen ve hissedilen algi konusunda vyeterli bilgilerinin olmadigi sonucuna
varilmistir. Bu da kalite ¢alismalarinin éneminin ve uygulanabilirliginin farkinda
olunmadigini, bu konuda c¢aligmalarin daha programli ve Odlgulerek yapimasi

gerektiginin Gnemini ortaya koymaktadr.

Toplam kalite yonetiminin en 6nemli unsuru yukarida da belirtildigi gibi
calisan kisilerdir. Calisan Kigilerin toplam kalite yonetimi hakkinda yeterli bilgiye
sahip olup olmamasi ve toplam kalite ydnetimine yukledikleri anlam sureg icin 6nem
arz etmektedir. GUnumuzde birgok kurum da oldugu gibi hastanelerde de toplam
kalite yonetimi uygulanmaktadir. Hastane kurumu amag ve hedefleri agisindan diger
kurumlara gore bireyler agisindan daha dnemli bir yapiya sahiptir. Hastane ydnetimi
toplam kalite yonetiminde istenilen basariyi saglayabilmek igin galiganlarini surece
dahil etmeli ve toplam kalite ilkelerini eksiksiz bir bicimde uygulamalari
gerekmektedir. Hastane yonetimi sifir hata ilkesini benimseyerek kurumun
Ozelliklerine ve caliganlarin Ozeliklerine uygun toplam kalite yodnetim ilkesini
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benimsemelidir. Ozellikle hastanelerde uzun calisma saatleri ile hastane kurumunun
vazgecilmezi olan hemsireleri sirece dahil etmeli ve sure¢ hakkinda yeterli bilgiyi
aktarmalidir. Hemsirelerin toplam kalite yonetim surecini algilamalari ve toplam
kalite yonetim surecindeki beklentileri strecin basariya ulasmasi agisindan énem

arz etmektedir.

Toplam kalite yonetiminin hastane uygulamasi Uzerine yapilan bu ¢alisma
sonucunda elde edilen veriler bu konu ile yapilan diger ¢aligmalar ile baz1 noktalarda
celismektedir.  Celisen sonuglarin yani sira benzerlik gdsteren veriler de elde
edilmistir. Toplam kalite yonetimin surecinde yoneticilerin ¢alisanlara adil
davranmasi gerekmektedir. Yapilan aragtrmalara gére alisanlarin motivasyonunu
artirmak igin ortaya konulan maddi manevi 6dullerin esit dagitimasi gerekmektedir.
Ayni zaman da yoneticiler is dagitim konusunda da adil ve esit davranmalidir. '*°
Yapillan arastirma sonucu goére kurumda c¢alisan kisiler is dagitim konusunda
yoneticilerin adil davranmadigini dusinmektedir. Bu durum toplam kalite yonetim
sUreci icin olumsuzluk olusturacaktir. Yapilan arastirma sonucunda elde edilen

verilen daha 6nce yapiimis olan ( Dogan ve Kaya, 2004) verilerle gelismektedir.

Toplam kalite yonetiminde c¢alisanlarin etkin katilimi ve ¢aliganlarin
sikayetlerinin dinlenmesi ve bu sikayetler dogrultusunda yoneticilerin gerekli
tedbirleri almasi toplam kalite yonetim sureci icin 6nemlidir. Arastrma sonucunda
elde edilen verilerde calisanlar sorunlarinin dinlendigini ve kisa surede
¢6zUmlendigine inanmaktadir. Elde edilen veriler daha 6nce yapilmig olunan (
Kazan ve Ergiilen, 2008) verileri tarafindan desteklenmektedir. '’

160Songi]l Dogan ve Sidika Kaya, “Aksaraydaki Saglik Bakanligi Hastane YoOneticilerinin
Toplam Kalite Yonetimi Konusundaki Algilari”’, Hacettepe Saglik Idaresi Dergisi, 2004, Cilt: 7, Say:: 1,
s.18

"®'Halim Kazan ve Ahmet Ergiilen, “Toplam Kalite Yonetimi Arag ve Tekniklerinin Uretimde
Etkin Kilinmasi: KOSG Uygulamas1”, Siileyman Demirel Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler

Fakiiltesi Dergisi, 2008, Cilt:13, Sayi:1,s.159-182
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EK-A

GELISiM UNIVERSITESI SOSYAL BILIMLER ENSTITUSI
SAGLIK KURULUSLARI YONETICILIGI
YUKSEK LISANS TEZi

Degerli Meslektagsim;

Bu anket, Istanbul Sisli Hamidiye Etfal Egitim Ve Arastirma
Hastanesi’nde Calisan Hemsirelerin Toplam Kalite Yonetimi ilkelerine yonelik
alg1 diizeylerindeki farkliliklari saptamak amaciyla yapimistir. Ankette isim
belirtimeyecek olup, elde edilen veriler Toplam Kalite Yonetimi ilkelerine yonelik
algillarinin belirlemek amaglanmigtr.  Form tanimlayici bilgiler ve sorulardan
olugsmaktadir. Anket sonuglarinin saglikli olabilmesi i¢in sorulari samimi ve dogru
olarak yanitlamaniz gerekmektedir.Sizlerin mesleki gelisimlerinize katkida bulunmak
amaclyla gorusleriniz bizim igin 6nemlidir. Bu sebeple hazirlamis oldugumuz
sorularimizi cevaplayarak geri bildirimde bulunmanizi rica etmekteyiz. Vakit

ayirdiginiz igin tesekklr ederiz.

Mehtap Avcli

ANKET SORULARI

BOLUM 1- KiSISEL BILGILER

1.Cinsiyetiniz:

[LI1Kadin [1 Erkek

2.Medeni Durum:

LIEvli [Bekar

3.Yasiniz:

[120-30 [ 31-40 O 41-50 [J 51-60 [J 60 ve Ust

4.0grenim Durumunuz:

O ilkdgretim [0 Lise 0On Lisans [Lisans[] Yiiksek Lisans [J Doktora
5.Hastanenizde ¢aligma siireniz:
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BOLUM 2- ALGILAMA ANKETI

Asagidaki ifadelere katilim derecenizi , asagida belirtilen 5’li dlgegi g6z 6ninde
bulundurarak belirtiniz.
1: Kesinlikle hayrr ~ 2:Hayrr 3:Fikrim yok 4:Evet 5: Kesinlikle Evet

L

X
2.1.BEKLENEN ALGI EREN=

YT

YOK
EVET

KESINLIKE
EVET

1. (B1) Kurumunuzda yéneticiler kaliteyi gerceklestirme hususunda
liderlik ETMEKTE MIiDiRLER?

2. (B2) Kurumunuzda (st yonetim, kurumun gelecege yonelik
hedeflerini belirlerken kendi biinyesinde galigsanlardan destek
ALMALI MIDIR?

3. (B3) Kurumunuzda Ust yénetim kurumun gelecege yonelik
hedeflerini
Calisanlar ile belirleyerek agik¢ca ortaya KOYMALI MIDIR?

4. (B4) Kurumunuza bagl bulunan ydnetici, is yapis sekliyle ve
c¢alisma performansiyla her zaman personeline olumlu érnek
OLMAKTA MIDIR?

5. (BS) Ust yénetime gerektiginde kolayca ULASILABILMEKTE
MiDIR?

6. (B6) Kurumunuzda calisanlarin gérevlerini yerine getirirken
inisiyatif (taktir hakki )kullanmasina izin VERILEBILMEKTE
MIDIiR?

7. (B7) Kurumunuzdaki galisanlariniz dislnce ve fikirlerini galigma
arkadaslari ve amirleri ile rahatlikla TARTIS ABILMEKTE
MIDIR?

8. (B8) Kurumunuzda hizmet alanlarin sikayetleri ve 6nerileri
dénemsenerek en kisa siirede GOZUMLENEBILMEKTE
MIDIR?

9. (B9) Kurumunuzda calisan personeller arasinda esit ve adil is
paylasimi YAPILMAKTA MIDIR?

10.(B10) | Kurumunuzun tim faaliyetleri misteri(hasta)tatminine yonelik
YAPILMAKTA MIDIR?

11.(B11) | Kurumunuzda sunulan hizmetlerde hizmet alanlarin
memnuniyeti 6n planda TUTULMAKTA MIDIR?

12.(B12) | Kurumunuzdan hizmet alanlar, kurumunuzda is yaptirirken
tanidik personel aramaya ihtiya¢c duymakta midir?

13.(B13) | Kurumunuz tedarikgileriyle iyi iliskiler kurarak, zamaninda
givenilir ve hatas iz girdi satin ALABILMEKTE MiDiR?

14.(B14) | Toplam kalite ydnetimi uygulayan kurumunuzda siireg
tanimlari yapilip, élculerek surekli iyilestirme
SAGLANMAKTA MIDIR?

15.(B15) [ Kurumunuz yenilikgi midir, diinyadaki tim geligsmeleri
yakindan takip ETMEKTE MiDIR?

16.(B16) [ Kurum sistemlerinde ki problemler surekli belirlenmeye ve
coziilmeye GALISILMAKTA MIDIR?

17.(B17) | Kurumunuzdaki kullanilan bilgisayar sistemleri degisen
teknolojik yapiya UYUMLU MUDUR?

A2




18.(B18)

Kurumunuzda bilgi ve verilere iligkin kayitlar dizenli ve
hatasiz olarak TUTULMAKTA MIDIR?

19.(B19)

Kurumunuzda uygulanan toplam kalite yénetimi uygulamalari
ile ilgili bilgi ve veriler bilimsel yontem ve araglar kullanilarak
Olgllmekte midir?

20.(B20)

Kurumunuzda uygulanan toplam kalite yénetimi uygulamalari
ile ilgili dlgulebilir stregler tanimlanarak sorumlular
BELIRLENMEKTE MiDiR?

21.(B21)

Kurumunuzda yapilan is, ¢aligsanlarin, egitime, yeteneklerine
ve kigisel 6zelliklerine UYGUN MUDUR?

22.(B22)

Kurumunuzda uygulanan toplam kalite yonetimi uygulamalari
ile ilgili kalite yonetim sistemi uygulamas battn birimleri
KAPS AMAKTA MIDIR?

23.(B23)

Kurumunuzda birimler aras| bilgi akisi ve iletisim yeterli
DUZEYDE MIDIR?

24.(B24)

Kurumunuzda ust yonetim, ekip ¢aligmalari yoluyla yeni
fikirlerin ortaya atimasini DESTEKLEMEKTE MiDiR?

25.(B25)

Kurumunuzda yapilan hatalarin ve potansiyel kalite
problemlerinin nedenleri arastirilarak ve tekrarlanmamasi igin
¢oziimler GELISTIRILMEKTE MIDIR?

2.2. HISSEDILEN ALGI

KESINLIKE
HAYIR

HAYIR

FIKRIM
YOK
EVET

KESINLIKE
EVET

1. (A1)

Kurumunuzda ydéneticiler kaliteyi gerceklestirme hususunda
liderlik ETMEKTEDIRLER.

2. (H2)

Kurumunuzda Ust yonetim ,kurumun gelecege yonelik
hedeflerini belirlerken kendi biinyesinde c¢alisanlardan
DESTEK ALMALIDIR.

3. (H3)

Kurumunuzda Ust yénetim kurumun gelecegde yonelik
hedeflerini galisanlar ile belirleyerek agikga ortaya
KOYMAKTADIRLAR.

7. (H4)

Kurumunuza bagli bulunan yénetici , is yapis sekliyle ve
calisma performansiyla her zaman personeline olumlu 6rnek
OLMAKTADIR.

5. (H5)

Ust y6netime gerektiginde kolayca ULASILABILMEKTEDIR.

6. (H6)

Kurumunuzda ¢aliganlarin gérevlerini yerine getirirken
inisiyatif(taktir hakki )kullanmasina izin
VERILEBILMEKTEDIR.

7. (H7)

Kurumunuzdaki ¢aligsanlariniz distnce ve fikirlerini galisma
arkadaslari ve amirleri ile rahatlikla
TARTISABILMEKTEDIR.

8. (H9)

Kurumunuzda hizmet alanlarin sikayetleri ve énerileri
énemsenerek en kisa siirede GOZUMLENEBILMEKTEDIR.

9. (H9)

Kurumunuzda galisan personeller arasinda esit ve adil is
paylasimi1 YAPILMAKTADIR.

10.(H10)

Kurumunuzun tim faaliyetleri misteri(hasta)tatminine yonelik
yapiimaktadir.

11.(H11)

Kurumunuzda sunulan hizmetlerde hizmet alanlarin
memnuy eti 6n planda TUTULMAKTADIR.

12.(H12)

Kurumunuzdan hizmet alanlar, kurumunuzda is yaptirirken
tanidik personel aramaya ihtiyagc DUYMAKTADIR.
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13. (H13)

Kurumunuz tedarikgileriyle iyi iligkiler kurarak,zamaninda
glivenilir ve hatas iz girdi satin ALABILMEKTEDIR.

14.(H14)

Toplam kalite yénetimi uygulayan kurumunuzda slreg
tanimlari yapilip , élgulerek surekli iyilestirme
SAGLANMAKTADIR.

15.(H15)

Kurumunuz yenilik¢i dir , dinyadaki tim gelismeleri yakindan
takip ETMEKTEDIR.

16.(H16)

Kurum sistemlerinde ki problemler sirekli belirenmeye ve
¢ozlilmeye CALISILMAKTADIR.

17.(H17)

Kurumunuzdaki kullanilan bilgisayar sistemleri degisen
teknolojik yapiya UYUMLUDUR.

18.(H18)

Kurumunuzda bilgi ve verilere iligkin kayitlar dizenli ve
hatasiz olarak TUTULMAKTADIR.

19.(H19)

Kurumunuzda uygulanan toplam kalite yénetimi
uygulamalari ile ilgili bilgi ve veriler bilimsel yontem ve araglar
kullanilarak OLGULMEKTEDIR.

20.(H20)

Kurumunuzda uygulanan toplam kalite yonetimi
uygulamalari ile ilgili dlgUlebilir stregler tanimlanarak
sorumlular belirlenmektedir.

21.(H21)

Kurumunuzda yapllan is , ¢alisanlarin, egitime,
yeteneklerine ve kisisel 6zelliklerine UYGUNDUR.

22.(H22)

Kurumunuzda uygulanan toplam kalite yénetimi
uygulamalarti ile ilgili kalite yonetim sistemi uygulamasi butln
birimleri KAPSAMAKTADIR.

23.(H23)

Kurumunuzda birimler arasi bilgi akis1 ve iletisim yeterli
DUZEYDEDIR.

24.(H24)

Kurumunuzda Ust yoénetim, ekip ¢aligmalari yoluyla yeni
fikirlerin ortaya atimasini DESTEKLEMEKTEDIR.

25.(H25)

Kurumunuzda yapilan hatalarin ve potansiyel kalite
problemlerinin nedenleri arastirilarak ve tekrarlanmamasi
igin ¢6ziimler GELISTIRILMEKTEDIR.

TESEKKUR EDERIM.
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