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OZET

Bu arastirmanin amaci, saglik calisanlarinda toplam kalite yOnetiminin is
performansina etki eden faktorleri belirleyerek, toplam kalite yonetimi ve is performansi

algisin1 6lgmektir.

Yapilan bu c¢alisma ii¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde toplam kalite
yonetiminin temelini olusturan kalitenin tanimi, boyutlari, toplam kalite yonetiminin
Onemi yarar1 ve ilkeleri, saglik hizmetlerinde toplam kalite yonetimi, 6nemi ve kalite
belirleyicileri incelenmistir. Ikinci béliimde, performans ve performans yonetimi
kavramlari ile performans degerleme yaklagimi ve is performansini etkileyen faktorler
incelenmistir. Ucgiincii boliimde ¢alisma yontem ve metoduna iliskin bilgiler ile sosyo-
demografik ozellikleri, TKY Algis1 Olgegi ve Is Performans Algr Olgegi araciligr ile
toplanan veriler ve elde edilen bulgulara yer verilmistir. Son boliimde oncelikle
arastirmanin konusu, amaci, onemi, kapsami, yontemi, varsayimlari, sinirliliklart ve
hipotezleri agiklanmistir. Caligmanin amacina uygun olarak, “Toplam Kalite Yonetimi
Algis1” ve “Is Performans Alg1> diizeyini belirlemek icin anket calismasi yapilmustir.
Calisma Istanbul Ilindeki bir kamu hastanesinde calisan 325 saghk calisania
uygulanmistir. Arastirma sonuglari, SPSS 20 programi kullanilarak degiskenlerin
ozelligine gore frekans dagilimi, korelasyon analizi, Mann-Whitney U testi ve Kruskall-

Wallis testi kullanilarak degerlendirilmistir.

Aragtirma sonucuna gore, katilimecilarin toplam kalite yOnetimi algilart
incelendiginde ortalama diizeyde bir algiya sahip olduklart sonucuna ulasilmigtir
(3,07+.95). Liderlik yonetimi alt boyutu ortalama puami 3,40+.98 ile en yiiksek
ortalamaya sahip alt boyuttur. En diisiik ortalama puana sahip olan alt boyut personel
iliskileri olarak karsimiza ¢ikmaktadir 2,72+1.03. Orgiitsel giiven alt boyutunun
ortalama puan ise; 2,97+1.09’dir. Ortalama puanlar is performansi ve alt boyutlar
agisindan incelendiginden calisanlarin yiiksek diizeyde puan aldiklar1 goriilmektedir. Is
performans Ol¢eginden 4,23+0,63; gbrev performansi alt boyutundan 4,21+0,68 ve
baglamsal performans alt boyutundan 4,23+0,63 puan aldiklar1 sonucuna ulagilmistir.
Iki 6lgek arasindaki iliski analizine bakildiginda &lgekler arasinda herhangi bir iliski

saptanmamistir(r:0,07).

Anahtar kelimeler: Kalite, Toplam kalite yonetimi, Is performansi



ABSTRACT

“TOTAL QUALITY MANAGEMENT AND BUSINESS PERFORMANCE
SIGNIFICANCE IN HEALTH WORKERS: A PUBLIC HOSPITAL SAMPLE”’

The aim of this research is to measure the perceptions of total quality
management and work performance by determining the factors affected by the work

performance of total quality management in healthcare workers.

This work consists of three parts. In the first part, definition, dimensions,
benefits and benefits of total quality management, total quality management in health
services, importance and quality determinants are examined which constitute the basis
of total quality management. In the second part, performance and performance
management concepts, performance appraisal approach and factors affecting work
performance are examined. In the third section, information about the method and
method of study, socio-demographic characteristics, data collected through TQM
Perception Scale and Business Performance Perception Scale, and the observations were
included. In the last part, the subject, purpose, scope, method, assumptions, limitations
and hypothesis of the research were explained. In order to determine the level of "Total
Quality Management Perception™ and "Work Performance Perception” in accordance
with the purpose of the study, a survey was conducted. The study was applied to 325
healthcare workers working in a governmental hospital in Istanbul. The results of the
research were evaluated by using the SPSS 20 program via frequency distribution,

correlation analysis, Mann-Whitney U test and Kruskall-Wallis test.

As a result of this study, participants were found to have an average perception
of perception of total quality management perceptions (3.07 = .95). The average score
of the leadership management sub-dimension is 3.40 £+ 0.98, with the highest average.
The subscale with the lowest mean score is confronted as staff associations 2,72 + 1.03.
If the average score of the organizational trust sub-dimension is; It is 2.97 £ 1.09. Since
average scores are examined in terms of job performance and sub-dimensions, it is seen
that employees score at a high level. Work performance scored as of 4.23 + 0.63; and
4,21 = 0,68 in the task performance subscale and 4.23 + 0,63 points in the contextual

performance subscale. There was no relationship between these scales (r: 0,07).
Keywords: Quality, Total management quality, Performance, Work performance



ONSOZ
Yiiksek lisans 6grenimim ve tez calismam donemimde bilgilerini, deneyimlerini,
emegini ve zamanini esirgemeyerek beni her zaman destekleyen degerli hocam ve tez
damismanim Saym Yrd. Dog. Dr. Selma SOYUK'e, yardimlarimi ve zamanini
esirgemeyen Ars. Gorv. Ibrahim GUN’e, &grenimim boyunca her tiirlii yardimlarini

esirgemeyen, yanimda olduklarmni hissettiren Ailem’e, Emel CICEK ve esim Baris

YILMAZ’a sonsuz tesekkiirler. ..



BEYAN

Bu ¢alismanin, kendi tez ¢alismam oldugunu, tezde kullanilan bilgileri etik
kurallar iginde elde ettigimi daha 6nce iiretilmis olan ve yararlandigim biitiin bilgi, fikir
ve yorumlar1 akademik kurallar icinde kullandigimi ve kaynak gosterdigimi beyan

ederim.

Sibel Nur YILMAZ (SOLMAZ)

L



ICINDEKILER

SAYFA NO

OZET ..o ii
ABSTRACT et ii
ONSOZ ..o iv
BEYAN L %
ICINDEKILER .........coooiiiiieeeceeeeeeee ettt Vi
TABLOLAR LISTEST ....coooiiiiiii et iX
SEKILLER LISTESI .......coooiiiiiiisiceeeeeee ettt Xii
SEMBOLLER VE KISALTMALAR ...t Xiii
L] 0 2 1T 1
2. GENEL BILGILER.........cccoooiiiiiiiiiiiis s 4
2.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavramina Genel BaKi§.......ccocueeveensuecsensncnsnecsanenne.. 4
2.1.1.Kalite Kavrammin Tanimi ve Boyutlary ..................cccooooii, 4
2.1.2. Toplam Kalite YOnetimi................cccoooiiiiiiieeee e 6
2.1.2.1. Toplam Kalite Yoénetiminin Tanimi ve Onemi.................cc.cccoovunennns 6
2.1.2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Yararlari...............c.coooiin, 7
2.1.2.3. Toplam Kalite Yonetiminin TIKeleri................cc..cccooovvvieicriierecininnnns 8
2.1.2.3.1. Hasta MemNUNIYETE......ccciveiiiiiiciie e 8
2.1.2.3.2. LIEITK ..o 10
2.1.2.3.3. MIOTIVASYON ...ttt 11
2.1.2.3.4. SiireKli GeliSIme...............ccceoiiiiiiiiiiiie e 13

Vi



20 P RT3 T i Vgl § B 1 PR 15

2.1.2.3.6. Herkesin Katilimi...............ccccco i 16
2.0.2.3.7. T1EtiSIM ... 17
2.2. Saghk Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi.............cccccoovevinenirnionieinennecne. 19

2.2.1. Saghk Hizmetlerinde Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi Kavramlari... 20
2.2.2. Saghk Hizmetlerinde Kalitenin Onemi ve Belirleyicileri......................... 21

2.2.3. Saghk Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin Amag

Ve Yararlari.... ..o 23
2.2.4. Saghk Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetiminin Boyutlar.................. 24
2.2.5. Saghk Kurumlarinda Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii .. 28

2.2.6. Saghk Kurumlarinda Toplam Kalite Uygulamalarinin Basarisi i¢in

Gereken Kosullar...............ocooiiiiiiiiii s 29
2.3. Is Performansi ve YOmetimi.............ccocoooovviveeeviieiiseeiese s 30
2.3.1. Performans Kavraminin Tanimi...............cccccoiiiie 30
2.3.2. Performans Yonetimi ve Amaclart .............cccccovviieiiiiiii e 31
2.4, T8 PerfOrMIANSI.........c..ooovvieeieceeeeeeeee ettt 35
2.4.1. Is Performansi Tanimi ve BOYUtlart .............cocoocuevevveeeioceeeeiicesseceneenan, 36
2.4.2. is Performansinin Degerlendirilmesinin Onemi ve Yararlari ................ 38
2.4.3. Is Performansi Degerlendirme ve Degerlendirme Kriterleri .................. 41
2.4.4. Performans Olciimii ve Sistemleri ...............c.cocoooveveiieveiieeseeeees s 44

2.4.5. is Performansi Degerlendirme Sistemlerinde Olmas1 Gereken Nitelikler

................................................................................................................................. 46
2.4.6. Performans Degerlendirme Yontemleri...............ccccooiniininiiiciicnn, 47
2.4.7. Is Performansimi Etkileyen FaKtorler...............cccocooevvveererueieirnnercisnennan, 50



3.GEREC YONTEM .....ocoooiiiiieeeeeeeee ettt 54

A, BULGULAR .......cooeeeteeeeeeeees e eeesees e es s es e saasas s sean s 59
5. TARTISMA ......oooooveeeeeiecees s eees s st an s 87
6. SONUC Ve ONERILER .......cocoioiiiiiiiiiieeee et 96
KAYNAKCA ......oooooiieeieeeeeeeeee e es s es e saasas st sess s sea st senn s 99
EKLER .ottt sttt 111
L0 YZ€) 0011 | 15T 114

viii



TABLOLAR LISTESI

SAYFA NO
Tablo 1: a=0.05 i¢in Orneklem BitytGiKIGKIeri..................cooovveveviriveiieececeeeeee 55
Tablo 2: Olgeklerin Giivenilirlik Katsayllar ...............cccooeevevreeerecuersreceeseeenee . 58
Tablo 3: Cahisanlarin Yaslarina Gore Dagilimlary ..., 59
Tablo 4: Calisanlarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimlari..................c.ocooviiiiiiinninnn, 59
Tablo 5: Calisanlarin Medeni Durumlarina Gore Dagilimlar ....................ccooe. 60
Tablo 6: Cahisanlarin Egitim Durumlarina Gore Dagihmlari................c.cococeeee. 60
Tablo 7: Cahisanlarin Gorevlerine Gore Dagilimlar: ...............c.ccoooviiiiiiiniiicne 61
Tablo 8: Calisanlarin idari Gérev Durumlarina Dagilimlari ...................ccccoce...... 61
Tablo 9: Calisanlarin Cahstiklar: Boliimlerine Gore Dagihmlari .......................... 62
Tablo 10: Cahsanlarin Kurumdaki Calisma Siirelerine Gore Dagihimlar............. 62
Tablo 11: Cahsanlarin Toplam Calisma Siirelerine Gore Dagilimlari.................... 63

Tablo 12: Calisanlarin Yaptigi isten Memnuniyet Durumlarina Gore Dagihmlari

Tablo 13: Calisanlarin isten Ayrilma Diisiincesi Dagilmlari ......................c.o.e. 64

Tablo 14: Calisanlarin Meslegini isteyerek Secme Durumlarina Gére Dagilimlar

Tablo 15: Calhisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Alg1 Diizeyi Ve Alt Boyutlarina
Tliskin Ortalama DeFerleri...............cccooeviuiieiviueieiieeeeceee e 65

Tablo 16: Toplam Kalite Yonetimi — Demografik Degiskenler Kruskal Wallis Testi
SOMUCIATT ...t ettt e bb e e be e e sbee s 65

Tablo 17: Toplam Kalite Yonetimi - Cahsanlarin Yaslarina Gore Kruskal Wallis
JLIEEE] ST ] 10 (o U TP RRTRRTRRTPRTS 66



Tablo 18: Toplam Kalite Yonetimi - Calisanlarin Egitim Durumlarina Gore

Kruskal Wallis Testi Sonuglari................cocooooiiiiii e 67

Tablo 19: Toplam Kalite Yonetimi - Calisanlarin Gorevlerine Gore Kruskal Wallis

TESTE SONUCU ..ottt ettt e e e et e e ettt e e e e e e e et e e e e e e e ee e e nneeeens 69

Tablo 20: Toplam Kalite Yonetimi - Cahsilan Birim Degiskenine Gore Mann-
Whitney U Testi SONUCIArT ............cccooiiiiiiii e 71

Tablo 21: Toplam Kalite Yonetimi - Kurumdaki Calisma Siiresi Durumuna Gore

Mann-Whitney U Testi Sonuclart .............cccoocovviiiiiiiiie 72

Tablo 22: Toplam Kalite Yonetimi - Toplam Calisma Siiresi Durumuna Gore

Mann-Whitney U Testi SONUCIATT ............cccoooiiiiiiiii e 73
Tablo 23: Toplam Kalite Yonetimi Mann-Whitney U Testi Sonuglari.................... 74

Tablo 24: Toplam Kalite Yénetimi - idari Gérev Durumuna Gére Mann-Whitney
U Testi SONUCIATT.........oooiiiiiiiiiii e 75

Tablo 25: Toplam Kalite Yonetimi - Isten Memnuniyet Durumuna Gére Mann-

Whitney U Testi Sonuclari..............ccoooiiiiiiiiii 75

Tablo 26: Toplam Kalite Yénetimi - Kurum Degistirme Istegi Durumuna Gore

Mann-Whitney U Testi SONUCIATT ............ccoooiiiiiiiicee e 76

Tablo 27: Toplam Kalite Yonetimi - Meslegi isteyerek Secme Durumuna Gore

Mann-Whitney U Testi Sonuclart ..............ccoocoviiiiiiiiii e 77
Tablo 28: s Performansi Diizeyleri Ve Alt Boyutlarina iliskin Ortalamalar ........ 77
Tablo 29: is Performansi Kruskal Wallis Testi Sonuclari..............c.ccocoovvvevernnnne. 78

Tablo 30: is Performansi - Cahsanlarin Yaslarina Gére Mann-Whitney U Testi
710 111 T P o PP PPP 79

Tablo 31: Is Performansi - Egitim Durumuna Gére Mann-Whitney U Testi
710 11T P o PP PPR 79



Tablo 32: is Performansi - Cahsilan Birimlere Gére Mann-Whitney U Testi
SOMUCIATT ... et e st eanre e 81

Tablo 33: is Performansi - Kurumdaki Calisma Siiresine Gére Mann-Whitney U
TeSth SONUCIATL............oooii e e e 82

Tablo 34: Is Performans1 Mann-Whitney U Testi Sonuclart...............c..cccoocuvnnnnee.. 83

Tablo 35: is Performansi - idari Gérev Durumuna Gére Mann-Whitney U Testi
0] 111 T P2 PRSP 84

Tablo 36: is Performansi - isten Memnuniyet Durumuna Gore Mann-Whitney U

Testi SONUCIAT ..o e 84

Tablo 37: is Performansi - Kurum Degistirme Istegi Durumuna Goére Mann-

Whitney U Testi Sonuglari..............ccooooiiiiiiiiii 85

Tablo 38: is Performansi - Meslegini Isteyerek Se¢me Durumuna Gére Mann-

Whitney U Testi SONUCIAIT ............cccoooiiiiii e 86

Tablo 39: Toplam Kalite Yonetimi ve Is Performans: Algis1 Arasindaki Korelasyon
TeSth SOMUCIATT........oooiiiiii e 86

Xi



SEKILLER LiSTESI

SAYFA NO
Sekil 1: Saghk Hizmetlerinde Siirekli Kalite Tyilestirme .................cccc.ccoooevvennnnnn. 14
Sekil 2: Saghk Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Belirleyicileri........................c......... 23
Sekil 3: Saghk Hizmetleri Cok Boyutlu Kalite Modeli.....................ccceviiiniiiinninnnn 27
Sekil 4: Performans Yonetim Modeli....................cooooiiiii e, 33
Sekil 5: Performans Degerlendirme Modeli....................cccoooiiiiiii 44
Sekil 6: Arastirma Modeli................ooooiiiiiiiii 56

Xii



SEMBOLLER VE KISALTMALAR

TKY: Toplam Kalite Yonetimi

xiii



1. GIRIS

Yirmi birinci ylizyilin sonlarina dogru kamu yonetimi anlayisi, siyasal ve
akademik alanda &nemli bir tartisma konusu haline gelmistir. Ozellikle 1980’lerden
sonra ortaya c¢ikan yeni kamu yoOnetimi anlayisi devlet biriminin kiigiilerek serbest
ekonominin varligimi giiclendirmeyi amaglayan yaklasim, kamu kurumlarinin
performanslari konusunda is standartlarinin belirlenmesine, performansin Ol¢iilmesi,

degerlendirilmesi ve artirilmasina yeni bir yorum getirmistir(1).

Hizmet sektoriiniin diinya ve Tirkiye ekonomisi i¢indeki paymin artisi, yasam
siiresi ortalamasinin hemen hemen tiim diinya iilkelerinde yiikselmesi ve buna bagh
olarak saglik sektoriiniin siirekli teknolojik gelisim ve ekonomik biiyiime i¢inde olmasi

sektorde sunulan hizmetin kalitesinin 6nemini artirmaktadir(2).

Bireylerin yasam kalitesiyle yakindan iliskili olan saglik kavrami kamu
hizmetinin 6nemli bir pargasini olusturmaktadir. Tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de
de hizmet sektorii globallesmeyle birlikte biiyiik bir gelisim ve degisim gegirmektedir.
Hizmet sektoriindeki bu gelismeler, hizmet kalitesi, kalitenin Ol¢iilmesi, verimliligin
artirllmasi ve miisteri tatmini gibi konularin tartisilmasina zemin saglamaktadir. Miisteri
memnuniyeti; miisteriye sunulan hizmetten beklenen ile algilanan arasindaki fark olarak

degerlendirilmektedir(3).

Insan ve toplum saghig agisindan son derece énemli kuruluslar olan hastaneler,
bu o6zelliklerinden dolay1 yonetilmesi en zor olan kuruluslardan birisidir. Hastanelerin
son derece profesyonelce ve c¢agdas yoOnetim tekniklerine uygun bir sekilde

yonetilmeleri gerektigi ortaya ¢ikmaktadir(4).

Kamu kuruluslarinda uzun vadede siireclerin siirekli gelisimi ve ¢alisanlarin bir
kalite misyoneri haline gelip kalite kiiltiiriiniin yerlesmesiyle kurumda toplam kalite
yonetiminin amaglarina uyumlu olarak daha az maliyetle daha c¢ok kaliteli mal ve

hizmetin iiretimi miimkiin olabilecektir(4).

TKY her siirecinde insan1 odak noktasina alan bir yaklagim iginde planlanir ve
uygulanir. TKY kurum acisindan rekabet ve kaliteyi hedeflemektedir(5). TKY nin
basariya ulagmasi i¢in; yonetimin liderligi, miisteri ve ¢alisan memnuniyeti, siirekli
tyilestirme ile siire¢ odakli olma, iletisim, herkesin katilimi1 gibi ilkelerinin bir biitiin
olarak uygulanmasi1 gerekmektedir. Bu ilkeleri benimseyen bir kurumda caligmak,

1



calisanlar1 dinamik, yenilik¢i ve kendilerini degerli hissettirerek ¢alisanlarin kuruma

olan bagliliklar1 da artmis olacaktir(6).

Saglik hizmetleri ruhsal ve toplumsal hata kabul etmeyen hayati 6neme sahip
olmasi nedeniyle diger kamu hizmetlerinden ayr1 bir 6éneme sahiptir. Saglik hizmeti
veren kuruluslar kalite yoOnetimini sistematik ve siirekli olarak {iiretim ve hizmet
sunumunda esas almalar1 gerekmektedir. Kalite yonetimi uygulamalarina etki eden

faktorler belirlenmeli ve degerlendirilmelidir(7).

TKY ortaya ¢ikan sorunlar ¢alisanlarin kalite uygulamalarinda ki diisiinceleri,
algilar1 ile toplam kalitenin anlagilmasi ve uygulanmasinda yapilan yanlislar ve
eksikliklerden kaynaklanmaktadir. Bunlar, TKY faaliyetlerinin yerine getirilmesini
etkilemekte ve c¢alismasin1 engellemekte uygulamalarda basarisizliga neden
olmaktadir(8).

TKY de basar1 kazanimlarinin degerlendirmesinde 6nemli olan diger bir konuda
performans degerlemesidir. Performans degerlemesi yonetim ve g¢alisanin islevleriyle
baglantili dinamik bir yapiyr barindirir bununla birlikte kurumun kendi genel
performans degerlendirmesini yaparak mevcut durumu gérme ve gelecege yonelik amag

ve planlarini olusturmayi kolaylastiran 6nemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu calisma, Haydarpasa Numune Egitim ve Arastirma Hastanesinde TKY ile is
performansi algi diizeyini ve bunlara etki eden faktorleri belirleyerek ¢oziim Onerileri

gelistirmek amaciyla hazirlanmistir. Calisma ii¢ boliimden olusmaktadir.

Calismanin birinci bolimiinde TKY ile ilgili kavramsal agiklamalara yer
verilmistir. Bu kapsamda, kalite kalitenin boyutlar1 ve TKY ile ilgili tanimlamalar,
saglik hizmetlerinde toplam kalitenin amaci, onemi ve saglik kurumlarinda toplam

kalite yonetimi uygulamalarinin basarisi i¢in gereken kosullara yer verilmistir.

Calismanin ikinci boliimii, performans ile ilgili kavramlar, performans yonetimi,
i performansi, performans Ol¢liimii, degerlendirme yontemleri ve is performansin

etkileyen faktorlere yer verilmistir.

Calismanin son boliimiinde, Saglik Bakanligi Haydarpasa Numune Egitim ve
Arastirma Hastanesinde TKY ve is performans algisi ile etkileyen faktorleri belirlemek

ve ¢Oziim Onerileri gelistirmek amaciyla yapilan anket caligmasina yer verilmistir.

2



Anket calismast sonucu elde edilen veriler istatistiksel metotlarla analiz edilmis, analiz
sonuclar1 tablolar halinde sunulmustur. Son olarak anket sonucunda elde edilen
bulgular, arastirmacinin literatiirde yer alan kavramsal agiklamalar 1s18inda

yorumlanarak, degerlendirilmistir.



2. GENEL BILGILER

2.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavramina Genel Bakis

Bu boliimde Toplam Kalite Yonetimi(TKY) ve is Performans: algisi ile ilgili
genel agiklayici bilgilere yer verilecektir. Toplam Kalite, yonetimine gegmeden once

kalite ve kalite yonetimi konusunda bilgi vermek gereklidir.
2.1.1. Kalite Kavraminin Tanimi ve Boyutlari

Toplam kalite yonetiminden bahsetmek i¢in dncelikle kalite taniminin yapilmasi
gerekmektedir. Kalite, insan hayatinin her alaninda karsilasilabilecegi cok faktorli bir
kavram olan kalite; zamandan zamana, mekandan mekana ya da kisiden kisiye gore
degisiklik gosteren degisken bir kavramdir. Bu siibjektivite igerisinde yapilan Kkalite
tanim literatlir taramasi sonucu ¢ikarilan anlamlarin i¢inde en genel tamimlama

“beklentilerin iizerinde olan” olarak sdylenebilir(9).

“Kalite bir iirlin ya da hizmetin tasarimindan baslayip, sunum ya da satis
sonrasina kadar uzanan, hatasiz bir iiretim ve hizmet sunumunu hedef alan, insan1 temel
alan ve siirekli gelismenin esas oldugu, miisterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin
karsilanmasina dayanan bir kavramdir’’(10). Kalite i¢in Tiirk Standartlar Enstitiisii
tarafindan yapilan tanima bakacak olursak; “bir iiriin ya da hizmetin belirlenen veya
olabilecek ihtiyaclar1 karsilama kabiliyetine dayanan o6zelliklerin toplamidir. Bu
tanimda kalite kavrami biitiinsel olarak islenmektedir. Uriin satis1 ya da hizmetin
verilme anm1 degil, nihayete ulasirken kat edilen yolda iiriin ve hizmetin dokusunu

olusturan her bir hiicreden bahsetmektedir(11).

Giliniimiizde “kalite” bireysel ve kurumsal bagarinin anahtar1 olan temel bir
kavram olarak kullanilmaktadir. Bu anlay1s, rastlant1 sonucu ortaya ¢ikmis, gelip gecici
bir moda ya da akim degildir. Hizla gelisen ve degisen teknoloji; toplumsal, ekonomik
ve yonetsel degerler, kiiresellesme ve zorlu rekabet kosullarinda kalite kavrami giderek
yasamsal bir anlam ve deger kazanmistir’’(12). Gezginler, yeni kiiciik kesifler ya da
savaglar sonucunda iirlin ¢esitligi ani degisimler yasamakta, zamansiz icatlar ya da
malzemelerle karsilasilmakta, tim bunlar ve zamanla istek ve beklentilerin farklilik
gostermesi kalite anlayisinda degisikliklerin ve gelismelerin yaganmasini saglamigtir.
Toplumlar zorunlu ya da zorsuz paylasimlar igerisinde oldukga bilgi geometrik sekilde

artmis, haliyle beklentiler artmistir(13).



“’Kalite kavrami, II. Diinya Savasi sonrasinda onemli gelismeler gostererek kontrol,
yoklama gibi es anlamli ifadelerle kullanilmaya baslanmis ve bugiine dek kalite bir denetim araci olarak
goriilmiistiir. Bu yillarda ABD, ihtiya¢ olunan tiiketim mallarinin ¢ogunu iireterek strateji olusturmus ve

diinya pazarlarinda rakipsiz bir firma olmay1 bagarmistir. Boylelikle “Made in USA” kalitenin ve gelismis

teknolojinin simgesi konumuna gelmistir(14)’. Kalite yonetim sistemleri bir biitiin olarak kabul
edilen miisteri odakli ve hedeflenen kalitenin ger¢eklesmesi amaci ile siirdiiriilen planl

ve sistematik faaliyetlerin biitiiniidiir(15).

Vincent K. Omochonu(2002) tarafindan gelistirilen sentezci yaklagimina goére
kalite teknik ve sanatsal yon olarak iki boyutta ele almakta, teknik yonii; bilimsel norm,
standartlarma uygunluk, sanatsal yonii; miisteri istek ve beklentilerinin karsilanmasi

olarak bir arada ele almaktadir(16).

Kalite ile ilgili en kapsamli calismalardan birini yapan Garvin, tiiketicinin
algiladig kaliteyi Performans, Ozellikler, Giivenilirlik, Uygunluk, Dayaniklilik, Hizmet
Gorme Yetenegi, Estetik, Algilanan Kalite olmak iizere sekiz boyutta
incelemektedir(17).

Gilmore’ a gore; hizmet kalitesi boyutlari; teknik, fonksiyonel, somut, soyut,
fiziksel tesisler, erisilebilirlik, giivenilirlik, cevap vericilik, iletisim, yeterlilik, nezaket,

giivenilirlik, giivenlik, empati ve miisteriyi anlamaktir. Bu boyutlara bakacak olursak;

Teknik boyutlar: Hizmet sunumunun tesislerle ilgili boyutunu igerirler. Daha ¢ok

somut kisminin hizmetin gergeklestigi yerin cihaz ve teknolojik yapisiyla ilgilidir.

Fonksiyonel boyutlar: Hizmet sunumunun “Nasil” yapildigi, hizmete erisme,
hizmeti sunan personelin goriinlis, davranigs ve sodylemleri gibi ozellikleri ile ilgili
boyutu olustururlar. Somut boyutlar, hizmetin gerceklestigi yerdeki somut ve fiziksel
kanitlari. Soyut boyutlar, genelde hizmetin asil ¢ekirdegi, gercek siireci, fiiller,
davraniglar ve hizmet sunumundaki merkezi performanstir. Fiziksel tesisler, hizmetin
gerceklestigi ortamla ve ¢evre sartlar ile ilgilidir. Erisilebilirlik, miisterinin {iriine veya
hizmet firmasiyla etkilesime ge¢me kolayligin1 ifade eder. Giivenilirlik, miisterinin
beklentisi dogrultusunda iiriin ve hizmette tutarliligin saglanmasi, beklenen
performansin saglanmasi ayrica firmanin soOziinii tutmasi anlamina gelir. Cevap
vericilik, hizmeti saglama konusunda is gorenlerin hazir ve istekli olusunu ve hizmetin
zamaninda olmasi talebinin karsilanmasini ifade eder. iletisim, miisteriler ile iletisim
kurmayi, isteklerini dinlemeyi ve uygun sekilde cevap vermeyi ifade eder. Yeterlilik,
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tirtin ve hizmeti yerine getirmek igin gerekli olan bilgi ve beceriye sahip olma anlamina
gelir. Nezaket, miisteriyle iliskide bulunan gorevlinin kibarligini, saygisini, dostlugunu
igerir. Glivenilirlik, hizmetin sunumu sirasinda miisteriye hissettirilen giiveni ifade eder.
Gilivenlik, miisterilerin hizmeti alirken kendini giivende, tehlike ve riskten uzak
hissetmesi ilgilidir. Empati ve miisterileri anlamak, miisterilerin istek ve ihtiyaglarin

anlamayla ve miisterilere uygun sekilde cevap vermeyle ilgilidir(18).
2.1.2. Toplam Kalite Yonetimi

Ulasilmak istenen kalite alt sinirinin gergeklestirilmesi i¢in planli ve sistemli bir
sekilde siirdiiriilen ¢alismalara kalite yoOnetimi denilebilmektedir. Kalite yoOnetimi
sonucta baska bir deyis ile {iriin ya da hizmetin son aninda degil, talebin dogmasindan
itibaren baslayan bir siirectir. Onceden belirlenmis bir takim seviyeler baz alinarak yola
cikilan, hedefler yakalanirken, beklentilerin ne kadar {izerinde olabilecegi hesaplanan
bir siire¢ olan kalite yonetimi biitiinsel olarak ele alinabilecek bir kavramdir. Bu

bolimde TKY ‘nin tanimi, 6nemi ve yararlarina yer verilecektir(19).
2.1.2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi ve Onemi

TKY kavrami, yonetim alaninda 20. Yiizyilda ortaya ¢ikmig bir kavram
olmasina karsin, 19. Yiizyilda Frederick Taylor’dan bu yana, yonetim biliminde katki
yapmis tiim bilim adamlarinin goriislerinden gelistirilerek olusturulmus ¢agdas yonetim

felsefesidir (20).

TKY ne bir program, ne spesifik bir ara¢ ne de bir tekniktir. TKY; hem bir
yonetim diisiincesini hem de orgiitsel iklimde bir degisimi ifade eder. TKY felsefesi;
orgiitte siirekli gelismeye olanak saglayan bir ortam yaratmayir amaglamaktadir. TKY,
insana doniik 6l¢iime zorlayan tliretim metodolojisini yapilandirma ve disipline etmeden
yararlanarak miisteri tatmini iizerinde odaklanan bir yonetim disiincesidir. TKY, basit
bir ifadeyle, “dogru seyi, dogru zamanda yapmak ve tiim zamani dogru kullanmaktir.”
Onlemeye yonelik bir yaklasim olan TKY de her isin ilk defada dogru yapilmasi istenir.
“Olgiilemeyen sey iyilestirilemez” kural esas alindigindan dl¢iim ve istatistikten dnemli

oOl¢iide yararlanilmaktadir (21).

TKY, insanlarin ortak bir kaderi paylasmalar i¢in yetkilendirildigi ve prosesteki
en son gelismelere uygun bigcimde odiillendirildigi yoldur. TKY; bir felsefe veya yalniz

s0zde kalan bir islem degil, pratik bir yonetim uygulamasidir. Bu uygulamada ii¢ unsur
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mevcuttur. Birincisi, ise iliskin mantiksal bir diisiince bigimi gelistirmektir. Ikincisi,
kaliteyi gelistirmek igin calisanlar1 giidelemektir. Uciinciisii ise pazarlama ydnelimi
davranigini vurgulayan bir sirket kiiltiirli yaratmaktir. TKY; bir biitiin olarak etkinligi ve
esnekligi artiran bir yaklagim ve herkesi gelisme prosesi ile ilgili kilarak insanlarin
yasamlarinda bosa giden eforlarindan kurtulmanin bir yontemi olarak ifade edilmektedir
(22).

Son olarak, TKY, ortak hedefi paylasarak ekip halinde ¢alismay1, miisterilere en
iistiin degerler yaratmayi, degisikligi desteklemeyi ve yaraticiligr odiillendirmeyi ilke
edinerek giiciinii insanlardan alan ve miikemmelligin saglanmasinin tiim ¢alisanlarin

sorumlulugu oldugunu savunan bir yonetim felsefesidir (23).

TKY’ nin kurumlar icinde kullanilmasimin hedeflerinde kalite, maliyet, siirekli
ve hizli hizmet, Pazar payinin arttirilmasi, sayginlik, karlilik ve rekabetin arttirilmasinda
kurumun kendi i¢inde ve disinda denetleyerek yiiksek kazang ve daha ¢ok miisteriye
kaliteli bir hizmet sunulmasi yapilabilmektedir. TKY sistemini benimseyen kurumlarda
kisa bir siire zarfinda miisteri tatmini ve bunun takibinde Pazar payinda artis

gerceklestigi gozlemlenmistir(24).

Rekabetin saglanmasindaki kalite, maliyet ve hiz bir arada TKY ile rekabet
giiclinli arttirmakla beraber ¢alisanlarin motivasyonunu, isbirligi baginin kuvvetlenmesi,
alinan kararlarin uygulanmasi, iyilestirme, kaynaklarin daha dogru ve etkili bir bi¢gimde
kullanilmasi, hatalarin 6nlenerek daha verimli bir sekilde kurumun faaliyetleri i¢in TKY

sisteminin kullanilmas1 ve uygulanmasi 6nemli bir yer teskil etmektedir(24).

Kalite gelisim siirecinde yasanan olumlu yada olumsuz dalgalanmalar diger
stireclerinde bu yonde etkilenmelerine yol agacagi unutulmamalidir. Her isletmenin
kendi kosullar1 g¢ercevesinde degerlendirmeleri yapilmali biitiinciil ve sistematik bir

sekilde TKY faaliyetleri slirdiirtilmelidir(25).

2.1.2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Yararlari

Toplam kalite yonetimi isletmenin rekabet giiciinii artirabilmesi i¢in en énemli
yaklagimlardan biridir. Kiiresellesme ile sertlesen rekabet kosullarinda isletmeye
sagladigi yararlar1 sOyle siralayabiliriz(26);

J Mal ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi

. Miisteri tatmininin artmasi



. Kaynak israfinin azalmasi

. Uriin gelistirme siiresinin kisalmasi

J Verimliligin artmasi

J Pazar talebinin karsilanmasinda esnekligin artmasi

. Stireg i¢i islem sayisinin azalmasi

. Miisteriye hizmet ve mal teslim siirelerinin kisalmasi

. Isci ve isveren iliskilerinin diizeltilmesi

J Verimlilik i¢in gerekli tesvik ve koordinasyonun saglanmasi ve

verimlilik artig1 yaratmasi

o Tiim organizasyon diizeyinde katilim1 artirmasi ve tatmin diizeyi yliksek
bir insan giicii ile is barigina katkilar

TKY uygulamalarmin igletmeler i¢in 6nemi ve sagladigi diger yararlar1 su
sekilde siralayabiliriz(25):

. Kar artisi

) Etkinlik artis:

. Maliyetlerin azalmasi
. Calisma hayatinin kalitesinin artmasi ve ¢alisanlarin motive olmasi
. Rekabet giicii ve pazar payi artisi

. Orgiit kiiltiir degisimi
. Cevresel kalite anlayist

. Miisteri tatmini
2.1.2.3. Toplam Kalite Yénetiminin ilkeleri

Toplam Kalite Yonetiminde kabul goren ilkeleri hasta memnuniyeti, liderlik,
motivasyon, siirekli gelisme, sifir hata, herkesin katilimi, iletisim seklinde

siralanabilmektedir.
2.1.2.3.1. Hasta Memnuniyeti

TKY’de hizmet alicilar (miisteriler) iki kategoriye ayrilir. 1. Dis Miisteri, 2. I¢
Miisteri olarak. Saglik kurumlarinda dis miisteriler hastalardir. Miisteri, herhangi bir kisi
veya kurulusun ugrastigi faaliyetlerin sonucunu kullanan kisidir(25). Dis miisteri {iriinii

ve hizmeti alan tiiketiciyi toplumu kapsar. I¢ miisteri ise calisanlar1 kapsar. TKY’ nin



temel unsurlarindan olan miisteri odaklilik, dis ve i¢ miisteriye odaklanmayi onlari

maddi ve manevi tiim konularda tatminini saglamaktir(28).

En Onemli basar1 6l¢iitii miisteri memnuniyetidir. TKY’ de bu basarinin uzun
siirmesi miisteri taleplerinin hangi seviyede yerine getirilmesine yiiksek derecede
baghidir. Miisteri memnuniyetini saglamak i¢i sadece hizmet verilen degil talep ve arz
dairesi igerisinde etkilesime girilen tiim bireyler memnun edilmelidir. Unutulmamasi
gereken ise hizmeti veren ya da iiriinii satan bireyin de memnuniyeti oldukga etkili bir
faktor olarak yer almaktadir. Miisteriden elde edilen memnuniyet skalasi ¢alisan1 motive
etmis, Uist yonetici takdiri ile birlikte bir is doyumu olusmaktadir. Tiim bu faktorler
1s1iginda  ise toplam kalite anlayisinda pozitif efektler goriilmesi isten bile

olmamaktadir(28).

TKY’de miisteri, liretim hattinin en 6nemli parcasidir. Miisteri ihtiyaclarinin
karsilanmasi yeterli degildir. Miisteri sizin sagladiginiz Giriin veya hizmetten ayni
zamanda zevk almalidir. Bundan dolay: tedarik¢i bir bagka deyisle iiretici, miisteri
ithtiyaglarinin 6tesinde iiriin veya hizmeti gelistirmeli, rekabet giiclinii kaybetmemeye
caligmalidir. TKY’de tam ve siirekli misteri mutlulugu esastir. Klasik yonetim
anlayisinda kuruluslar, hiyerarsik yapi igerisinde tepeden asagi inen emir ve talimatlarla
yonetilir, astlarda emir ve talimatlar1 yerine getirerek amirlerini memnun etmeye
caligirlar. TKY anlayisinda ise memnun edilecek olan miisteridir(16). Miisterinin
beklentilerinin karsilanmasi, hatta beklentilerinin de 6tesine gegilerek mutlak tatmini
i¢in kurumdaki tiim birimler miisteri talepleri dogrultusunda yonlendirilir. TKY de i¢ ve
ths miisteri olmak iizere iki kavram mevcuttur. i¢ Miisteri, iirettigimiz hizmet veya
tirlinde etkilenen kisi veya servislerdir. Her bir ¢alisan igin bir sonraki proses
misterinizdir. D1 miisteri, yapilan hizmet veya iiretilen {lirlinii satin alma potansiyeli

bulunan herkes dis miisteridir(29).

Rekabetin baskisi sirketleri “yaptigin1 satan” olmaktan c¢ikarip “satilabileni
yapan” hale getirmektedir. Satilabilirin ne oldugunu anlamak icin “kaliteyi miisteri
belirler” anlayigini benimsemek gereklidir. Miisterinin goriiniir isteklerinin yani sira
sakli isteklerini de saptayabilme (cazip kalite) ancak miisteriye yakin olmakla
gerceklestirilebilir. Miisteri isteklerinin tatmini temel sirket felsefesi haline doniistiirme
yoniinde ¢aba gosteren firmalar miisterilerinin kosulsuz mutlu etmeyi *“ olmazsa olmaz”

bir diistur olarak kabullenen sirket kiiltiirii olustururlar(30).



Gliniimiizde isletmeler farkli misgteri tercihleri ile ilgili uyumu gelenek haline
getirmeyi ve hizmetlerin sunumunu etkileyen kararlara miisterilerini de dahil etmeyi
Oonemle vurgulamalidir. Dolayisiyla isletme yOnetiminin, miisterilerin gereksinimlerini
tatmin konusunda basarili olma kosullarin1 6grenmesi gerekir. Burada farkli ve siirekli
degisen miisteri gereksinimlerini karsilayan mal ve hizmetlerin {iretiminin tercih
edilmesi zorunlu olmaktadir(116). Saglik kurumlarmin misterisi olan hastalarin
memnun olma derecesi saglik kurumlari i¢in en Onemli c¢iktilardir. Memnuniyet,
algilanan kalite ile beklentiler arasindaki kiyaslama olarak agiklanabilmektedir. Hasta
memnuniyeti bizi hasta sadakatine gotiiriir, yiiriitiilen faaliyet ve sistemlerde olan zayif
noktalar tespit edilebilecek, hizmetin ayni hastalara sunulmasi tibbi rejim ile tedavi
planlarin diizenlenmesi ve takibi kolaylasacak, kurumun TKY c¢abasina olumlu
katkilar saglayacaktir. Hasta memnuniyeti 6l¢iimiinde dikkat edilecek diger bir noktada
hastanin taburcu olduktan sonra yapilan dl¢limiidiir. Hasta memnuniyetinin Sl¢iimii bir

sonraki boliimde detayl olarak ele alinmaktadir(25).
2.1.2.3.2. Liderlik

Liderlik 6zel bir gii¢ tipi olarak tanimlanmaktadir. Tiim liderlerin gercek ve
potansiyel giicleri oldugu, ancak gii¢ sahibi olan herkesin de lider olamayacagina
inanilmaktadir. Liderlik, basarilmasi istenilen amaca ulasmak igin bireyleri etkileme
sanatidir(31). Lider, birey ya da grubun basaris1 i¢in diger iiyelerin cabalarini
yonlendiren ve etkileyen bir grup iiyesidir. Etkili bir lider, materyal, zaman ve insan

giicii arasindaki etkilesimi kolaylastirandir(32).

Lider orgiitiiniin beklenti, hedef ve amaglarini ekibine ve onu olusturan bireylere
aktarabilen; Orgiit hedefleriyle bireylerin hedeflerini uyumlandirabilen, degisen sartlar
ve standartlar1 izleyen, ekibini hedefe gotiiriirken, degisen ve degismesi beklenen

sartlarla ekibini egiten kisidir(33).

Kurum igerisinde liderin baslica fonksiyonlar1 vardir ve bu fonksiyonlarin
basinda liderin uygulayict yani grup calismalarini koordine edici fonksiyonu yer alir.
Bunun yam sira lider, ¢alisanlarin amaglara ulagmalari i¢in davraniglar1 planlayan ve
diizenleyen kisi olarak planlayici fonksiyona sahiptir. Grubun hedefleri dogrultusunda
bilgi ve beceriyi birlestirebilen kisi lider olarak benimseneceginden, liderin isinde
uzman olmasi gereklidir. Farkli gruplarla iletisim olanagi saglamak, grubu diger gruplar

karsisinda temsil etmek liderin iistlendigi rollerdendir ve bu sebeple liderin grubun
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sOzciisii olma fonksiyonu mevcuttur. Lider kurum igerisinde ¢alisan bireylerin,
etkinliklerini, grup amaglarina uyumluluklarimi kontrol ederek kontroldr olma roliini
iistlenir. Lider ¢alisanlarin ekibin amaglarina veya kurallarina gore davranis degerlemesi
yaparak yaptirim uygulayan kisi olarak, c¢alisanlara karsi1 ddiillendirici ve cezalandirici
olmaktadir. Calisanlarin birbirleri ile olan davranig ve iligkilerinin diizenlenmesinde
aracilik yapmak liderligin dogal gorevidir. Lider genel davranisi ile ¢alisanlarina neyi,
nasil yapacaklarini 6greten, liyelere 6rnek olan kisi durumundadir. Liderler tasidiklar

ozellikler nedeni ile grup sembolii olabilirler(34).

TKY, katilimc1 ve paylasimer yonetici liderleri gerektiren bir yonetim
yaklasimidir. En Onemli goérevin iist yonetime diistiigii bu sistemde yaklagimlarin
koordine edilmesi ve belirli bir donemi igine alan ek bir is gibi degil diger yonetimsel
sorumluluklarin bir pargasi olarak ele alinmasidir. Ydneticilerin, kalite uygulamalari
icindeki gorevi, kalite gelistirme siirecine liderlik etmektir(35). TKY’de basari liderin
buna inanmasit ve Once kendisinin uygulamasidir. Eger yoneticiler kalite siirecine

inanmaz ve liderlik etmezse bu siire¢ basarisizliga ugrar(25).
Liderlerin orgiit i¢indeki diger gorevleri ise(35);

» Deger, misyon ve kritik basar1 faktorlerinin belirlenmesi ve bunun kurum

geneline iletilmesi

* Vizyona ulagmak i¢in gerekli hedeflerin konmasi ve bu hedefleri desteklemek

icin gereken prosediirlerin isleme sokulmasi
» Kurum stratejilerinin bir pargasi olarak kaliteye taahhiitte bulunmak

* Biitiin departman ve fonksiyonlar1 hedef kalite prosesine entegre ederek bir

yap1 kurmak ve yerlestirmek

* Destek sistemleri olan katilimcilik, planlama, goézden gegirme, iletisim,

sorumluluk ve ddiillendirmeyi olusturmaktir.
2.1.2.3.3. Motivasyon

Motivasyon, Latince bir kelime olan “movere” kelimesinden tiiretilmistir. Bu
kelime Ingilizcede motive halini almistir. Bu kelime Tiirk¢ede giidii, saik ya da harekete
geemek olarak nitelendirilmektedir(36).
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“Hemen her dilde kullanilan motivasyon kelimesinin karsiligl; giidiilenme,
isteklendirme, 6zendirme olarak kabul edilmektedir. Bireyin bir eylemi yapmasi icin
harekete gecmesi, belli bir hedefe odaklanabilmesi i¢in gerekli istek ve 6zveriye sahip
olmasi anlamina gelmektedir. Bir baska deyisle, kisilerin yaptiklar1 eylemleri kendi

istek ve arzular1 gergeklestirme ¢abalarina motivasyon adi verilmektedir(37).”

Bireysellik 6n planda olup, kisinin tamamiyla kendi potansiyelini kinetige
cevirme istegi seklinde diisiiniilebilmektedir. Bireyin bir hedef se¢ebilmesi ile baglayan
motivasyon, zamanla gili¢ verici baska deyis ile itici bir gii¢ olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Motivasyon, ¢alisma ve Ozel hayattaki yolda adeta lokomotif gorevi

gorerek, bireyi hedeflerine dogru stiriiklemektedir(38).

Motivasyon, bireyleri bir amag i¢in hareket etmelerini saglayan bir olgudur. Bir
isi yapma ve onu silirdiirme isteginin derecesi ayn1 zamanda motivasyonu olusturur.
Motivasyonun baslatma, yon, kalicilik ©nemli bilesenlerini olusturmaktadir.
Motivasyon, hedeflerin baslamasinda o kadar da etki yaratmasa da basar1 yolunda yon
verici ve bu basarmin kalicilig1 konusunda oldukega etki yaratmaktadir. Var olan bir is
ya da hedef dogrultusunda harekete gecmis birey motivasyonla birlikte anlik degil,

stirdiirtilebilir basarilara ulagabilmektedir(39).

“’Motivasyon altyapist saglanmis olan davranig bir amaca yonelistir. Bu sekilde hedeflendirilmis
bir davranis, diger bireylere gore daha organize olmus, daha uygun bir sekilde hedeflendirilmistir. Bu
sekilde hedeflendirilmis bir olguda, heyecan, azim, zorluklara kars1 direnme ve dayanma, harcanan emek
gibi davraniglari motivasyonlarint gostermektedir(39). Motivasyonun temelinde insan davranislarini
tetikleme, bu davraniglart yonlendirme ve siirdirme olmak iizere li¢ ana faktor vardir. Kisgilerde
motivasyonun saglanmasi kendine olan &zgiiveni ve gizli yeteneklerinin ortaya ¢ikarilmasi gibi sartlara

baglidir(40)”’.

Insan davranislar1 tekdiize bir sekilde degil, karmasik bir yapida hareket eder. Bu
karmasada doyum saglanan nesneler degismekte ve cesitlenmektedir. Insanlarin
psikolojik ve fizyolojik olarak yasam diizeylerini devam etmeleri ya da siirdiirebilmeleri
icin zorunlu, sosyal ve kisisel ihtiyaclardan olusan temel ihtiyaglarinin giderilmesi
gerekmektedir. Bu karmasik davraniglar dahilinde saglikli bireyler, kisisel ve ¢evresel
iliskilerinde basartya ulasmak ve devamliligini saglamak istemektedirler. Bu sebeple,
makro acidan bakildiginda hayat motivasyonlar1 ve iliski icerisinde bulunulan diger
etkilere olan motivasyonlarda devamliligin saglanmasi bireyi aktif, verimli ve mutlu
kilmaktadir(41).
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Hangi is dalinda olursa olsun rekabetin oldugu bir organizasyonda ¢aliganlarinin
basarili olmasi, saygi ve prestij kazanmasi, ¢alisanin kendini gosterme gibi giidiileri
tatmin edilmelidir. Yoneticiler bu anlamda calisanlarinin islerini yiiksek verim ve
motivasyonda yapmalar1 i¢in tesvik etmeli ve ortak amag¢ dogrultusunda katilimlarim
saglamalidir. Kalite ¢alismalar1 sonucunda duyulan tatmin ve ¢alisan moralini artirict
bir etki yaratmakta bunun sonucunda da is yeri bagliligi, sunulan hizmet ve verimlikte

artiglar goriilmektedir(42).
2.1.2.3.4. Siirekli Gelisme

Gelisim ve yenilenmenin stirekliligi esas olandir. Bireyler, isyerleri, firmalar,
kurumlar hatta devletlerarasi rekabet sonucu siirekli bir yenilenme ve gelisme siireci
yasanmaktadir. Tim bu siire¢ igerisinde toplam kalitenin yonetilmesi gerekmektedir.
Rekabetin en yiiksek dirence sahip oldugu kurumlarda toplam kalite o kurumda

calisanlarin siirekli gelisimi sayesinde olmaktadir(9).

Kalite yonetiminde amag, belli bir standardi tutturmak degil hedeflenen seviye
ne olursa olsun siirekli ve hizli bir tempo ile belirlenen seviyeye ulasmak ve o seviyeyi
gecmektir. Gelismelerin mutlaka biiyiik sicramalar seklinde olmasi1 gerekli degildir.
Ancak sonsuza dek siirmelidir. Biiyiik sigramalar seklindeki gelismeler isletme iginde
uyum sorunlar1 yaratirken, kiigiik adimlar seklindeki gelismeler degismeyi yavas yavas
getirdiklerinden uyum sorunlar1 yasanmaz. Siirekli gelismenin temelinde Orgiitiin
siirekli 6grenmesi yatar. Ogrenme yeniden diizenlenecek ¢alismalarla siireclerin

tasariminda yapilan degisikliklerle miisteriye daha fazla zaman ayirmak demektir(35).

Toplam Kalite Yonetimi’nin en 6nemli 6zelliklerinden birisi, teknik ve idari
proseslerdeki sorunlardan gergekei Ol¢limlere dayanan sonuclar ¢ikarabilmesi ve dogru
teshis koyabilme giiclidiir. Prosesleri bizzat yiiriitenler tarafindan uygulanabilen basit
analiz yontemlerinden ¢ikan sonuglar, herkes tarafindan kabul edilmekte ve haksiz veya
siibjektif su¢lamalarin neden oldugu catisma yerine olumlu is birligi dogmaktadir.
Ayrica, bu proses denetimlerinde proses ten kaynaklanan hatalarin giderilmesinde ve

proseslerin yonetiminde ¢alisana daha fazla yetki taninmaktadir(43).

Biitlin faaliyetler sistematik olarak siirecler vasitasiyla yonetilmektedir. Siiregler
anlasilabilir ve sahipleri belirlenmis olmalidir. Onlemeye yédnelik iyilestirme faaliyetleri

ile Ol¢clim ve istatistik tiim calisanlarin giinliik yasaminin bir pargasi olmalidir. TKY
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sisteminin temelini veriler, l¢lim ve bilgi sistemi olusturmaktadir. Siirekli 6grenmenin
oldugu yenilik¢i ve iyilestirme kiiltiirii icerisinde bilginin paylasildigi ve yonetildigi
isletmelerde performans en yiiksek diizeyde olmaktadir(27).

/ Kalite ~,

Risk yonetimi Toplam Kalite
Sonuglarmin Klinik Uygulama
Degerlendirilmesi
Hasta Memnuniyeti Performans Olgiimii

T~ &

Calisan — Hasta iliskisi
Sekil 1: Saglhk Hizmetlerinde Siirekli Kalite Iyilestirme

Kaynak: Akalin, H.Erdal. “Saglik Hizmetlerinde Siirekli Kalite Tyilestirme”,Ankem Dergisi, 2000, 14(3):
254-257

Siirekli 1iyilestirme; ayni amag¢ ve hedef dogrultusunda diisiik maliyetle
miisteri  beklentilerinin  karsilanmasi, verimliligin artmasi, {riin  ve hizmet
standardizasyonu, artan rekabet kosullarinda avantaj saglama, analitik bilgi ve beceriler
ile destekleyici bir yap1 igerisinde ¢aliganlarin yaptiklari isten gurur ve motivasyon
duyma gibi olumlu sonuglar saglayacaktir. Siirekli gelismenin isletmeler acisindan

baglica yararlari(44);

. Istenen sonuglara odaklanilmasi

. Calisanlar ve kaynaklardan maksimum diizeyde yararlanilmasi

. Sonuglarin tutarliligl ve degisme durumlarinin kontrol altinda tutulmast

J Gercekei hedefler belirleyerek, stratejik acgidan yonlendirici verilere

dayali yonetim.

TKY sadece iiriin ve hizmet kalitesi ile smirli olmayip c¢agdas bir yonetim
anlayist ic¢indedir. TKY’ nin temelinde Kaizen (siirekli gelisime) dayanir. Siirekli
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gelisime bir varig noktasi degil, degisimin siirekli yasandigi bir yolculuktur. Kurum
faaliyetlerine iliskin hedeflere ulasmada sonug¢ ne olursa olsun calisanlarin katilimi ile
siirekli daha iyiye ulagsma ¢abasi i¢inde olunmalidir. Stirekli gelismeyi yasam felsefesi
olarak goren Orgiitler mevcut uygulamalarmi gézden gecgirme ve gilincellestirme
yapilmasi gerektigini bilir ve uygulamalarinin daima gelistirebileceklerini fark ederler.
Kaizen felsefesinde TKY; siirece yonelik insana dayanan bilgiyi paylasan siirekli iyiyi
arama cabasindadir. Kaizen’in temel ilkesi sudur “en iyi, iyinin diismanidir”. Kaizen
uygulamalarinda kosul sorunlari saklamamak ve ortmemektir. Daha iyi ve Kaliteli
sonuglar elde edebilmek i¢in is faaliyetlerinin siireclerinde iyilestirmeye dayanan siirekli
gelisme olgusunun uygulanmasi gerekir. Bunun i¢in 6nce sorunlarin tespiti ve bunlarin
¢oziimlenmesini saglayan Kaizen’in temel sarti mevcut durumu yetersiz bulup daha ileri
konuma tagimaktir. Degisime ayak uyduramayan bir Orgiit mevcudiyetini devam

ettiremez(9).
2.1.2.3.5. Sifir Hata

Yo6netim sistemlerinde oldugu gibi, sistemin ya da uygulamanin daha verimli ve
en az hata ya da hatasiz olarak uygulanabilmesi ¢ok onemlidir. Hatasiz ya da minimum
hata toplam kalite sisteminin 6nemli bir unsuru olmaktadir. Burada amag; hata, sorun
veya islevsizligin ortaya ¢ikmadan bertaraf edilmesidir(9). Uretimin her asamasinda
alinan Onlem ve diizeltmeler sayesinde hatanin ilk ¢ikis kaynagi bulunarak aynmi hata

tekrarlarini dnlemek ve ilk seferde isi dogru olarak yapmak felsefesine dayanir(45).

Minimum hatanin yapilmamasi i¢in, oncelikle sistemin fizibilitesinin yapilarak,
onceliklerinin daha net olarak belirlenerek hatalarin Onlenmesi ve olusabilecek
muhtemel hata ve karmasalarin 6niine gecilmesi hedeflenmelidir. {lk defa ve tekrarlanan
hatalarin kurumun kalite kavramina zarar vermemesi icin personelin egitilmesi ve

giincel yonetmeliklere gore egitimin siirekliligi saglanmalidir(45).

Bu yaklasimin onciilerinden olan B.Crosby, isletmeler tarafindan rehber olarak

kullanilan 14 adimdan olusan bir ilke ortaya koymustur(25):

1. Y o6netimin karalilig1 ve bagliligi saglanmalidir
2. Her birim i¢in kalite gelistirme gruplar1 olusturulmalidir
3. Kalite i¢in gerekli dl¢giimlemeler ve dokiimantasyonu yapilmalidir
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4. Kalite maliyetleri degerlendirilmelidir

5. Calisan herkesin kalite bilinci ve farkindalig1 olugturulmalidir

6. Diizeltici 6nlemler alinmalidir

7. Uretim sifir hata prensibine uygun bir sekilde planlanmali ve
yiirtitiilmelidir

8. Tiim yonetim kademesinde ki yoneticilere, kalite iyilestirme konusunda

bilin¢ ve farkindaligina yonelik egitimler verilmelidir

9. Sifir hata ile {dretim yapilan giinler i¢in kutlama programlar
diizenlenmelidir

10.  Ileriye doniik amaglar belirlenmelidir

11.  Tek seferde dogru bir sekilde faaliyet gdstermesi ve siirecin basarili

yonetilmesi saglanmalidir
12.  Calisanlarin hata tespitine yonelik tesviki ve ddiillendirilmesi
13. Kalite konseyleri olusturulmalidir
14.  Problem karsisinda yilmadan yeniden baslama prensibi benimsenmelidir.

TKY anlayisinda hatalar1 diizeltmek degil hata yapmamak ve ilk defada dogru
bir sekilde isi tamamlama amaci diistiniilmektedir. Kurumlarda genellikle bir mal degil
hizmet iiretilmektedir ve miisteriye sunuldugu anda hizmet iiretimi tamamlanmaktadir
bu nedenle bir driiniin misteriye ulastirlmasindan 6nce uygun olup olmadigi
konusunda kontrol edilme sansi hizmet sunumunda bulunmamaktadir. Boylelikle tim
calisanlarin islerini ilk defada ve her zaman dogru yapmalar saglanarak sifir hata
hedefine yaklagsmak miimkiin olacaktir. Toplam kalite yonetiminin kamu hizmeti veren
kuruluglarda uygulanmasi, yasama gegirilmesi halinde kamu hizmetlerinde kalite

iyilesecektir, etkinlik ve verimlilik artacaktir(9).
2.1.2.3.6. Herkesin Katilim

Sosyal katilim, ¢alisanlarin is yerinde bir gruba girmesi ve bu grupla iletisim

kurmasi ihtiyaci sonucunda olusur. Calisanlar, sosyal bir gereksinme olarak, grup
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tarafindan kabul edilmezler ise, isletmenin ¢ok iyi diizeyde olmasmin bir anlami
kalmayabilir. Kisi bu nedenle isinden de ayrilabilir. Bir diger taraftan bakildiginda, grup
i¢i iliskilerden memnun olan kisi, isinde daha iiretken olacak ve bunun sonucunda da

verim artmis olacaktir(9).

Ekip calismasinda tiim g¢alisanlarin problem ¢ézme, siirekli iyilestirme, kaliteyi
saglama ve siirdiirme ¢aligmalarina katilmalar istenir. Boylece ¢ok sayida fikir iiretimi
ve Oneri gelistirme saglanarak bunlarin olusturulacak ekip ¢alismalarinda

degerlendirilmesi ve kuruma yararli hale getirilmesi saglanmaktadir(9).

Toplam Kalite modelinin belirgin 6zelliklerinden biri de grup c¢alismalarinin
yaygin olmasidir. Toplam Kalite Yonetimi'nde grup caligmalarinin ¢ok spesifik
amaglari, belli yontemleri ve mutlaka uyulan bir disiplini vardir. Grup calismasinin

islevlerini ve yararlarin1 asagidaki gibi siralayabiliriz(43):

o Isletme korliigiinii asmada en etkili yontem grup calismasidir. Bireyler

sistemdeki aksakliklar1 kolayca kesfedemezler, fakat gruplar bunlar1 kolayca bulurlar.

o Grup caligmalari bireyin teknik bilgisini gelistirir, isini daha 1iyi

anlamasina ve konuya bir biitiin olarak bakmasina yardimer olur.

. Calisanlarin sorun ¢ozme yeteneklerini ve iletisim kurma becerilerini

gelistirerek, yaraticilig: tesvik eder.

. Takim oyunu anlayisini yerlestirir, kisisel iligkileri ve etkilesimi
giiclendirir.

. Ekonomik analiz ¢agdas yonetim ve katilimer karar verme anlayisini
gelistirir.

. Kisilerin islerini seven, basardiklar1 ile gurur duyan insanlar olmalarina

yardimc1 olur.
2.1.2.3.7. iletisim

Giliniimiiz iletisim ve bilgi teknolojisinde ki gelismeler kurum ici ve
organizasyonlar arasi iletisimin gerceklestirilmesi noktasinda 6nemli yenilikleri de

beraberinde getirmistir. Kurumlarda calisanlarin islerinin koordine edilmesi, is faaliyet
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ve siireclerin islerlik kazandirilmasi, bilgi akisinin saglanmasi, zaman ve mekandan
bagimsizlik, insan odaklilik, siirekli egitim ve gelisme, katilimeilik, paylasma ve liderlik
unsurlariyla iletisim teknolojileri ve iletisimin dogru, yerinde kullanilmasi kurumun

c¢iktilar olan tiriin ve hizmet kalitesini de dogrudan etkilemektedir(46).

Kurumsal iletisim; hedeflenen amaglara yonelik, kurumsal imaj ve itibarina
katk1 saglayacak, hedef kitleye yonelik olarak istedigimiz alginin olumlu yo6nde
olusturulmasini saglayan kurumun i¢ ve dis sosyal paydaslariyla ilgili tiim birimleriyle
iletisim ve uygulamalarini kapsayan uzun soluklu, planl ve stratejik kararlar1 da igine
alan bir yonetim bi¢imi olarak tanimlanabilir(47). Kurumsal iletisim; Orgiitsel,
yonetimsel ve pazarlama iletisimi olarak ii¢ alt baslik altinda incelenebilir. Orgiitsel
iletisim, calisanlarin birbirleri ile olan iletisimleri yaninda departmanlar arasi, paydas ve
halkla olan iletisimleri olusturur. Kurulan iletisim uzun dénemli perspektife sahip, igten,
samimi, abartidan uzak, Ovgli daha sinirli, sayglr ve Ozgiiveni igeren resmi yapida
olmalidir. Anlatilmak istenen acgik ve net bir sekilde ifade edilmelidir. Yonetimsel
iletisim, kurumun amaclarina yonelik islerin planlanmasi, koordine etme, ¢alisanlarin
istihdami, calisanlarin kurum amag¢ ve hedeflerine yonelik tesvik, motive ve ikna
edilmesi, kurum vizyonun olusturulmasi, giiven ortami, stirekli gelisim ve degisim
siirecinin baglatilmas1 ve yonetilmesinde, kurum i¢inde calisanlarin kimliklerinin
giiclendirilmesinde ydneticilerin sahip olmas1 gereken en dnemli yeteneklerinden birisi
iletisimdir. Pazarlama iletisim, kurumsal kimlik, hizmet giivenirliligi, marka vizyon ve
kurum kiiltiiriinde rakiplerinden farklilagsma, tedarik¢i ve paydaslarla giiven ve itibari
saglayan bir iletisim icinde olunmalidir(48).Kurumsal iletisimi organizasyonlarin
birbirleriyle iletisim kuran insanlarm olusturdugu aglar olarak diisiinebiliriz. iletisim
yatay-dikey, resmi-gayri resmi, i¢sel-digsal sekillerde gergeklesebilir. Kurumun i¢ ve
dis sosyal paydaslarinin kurum faaliyetleri hakkinda ki algilari, kurumsal imaj ve
kurumsal itibarinin elde edilmesi, kurumun amag ve hedeflerine yonelik tiim ¢abalarinin
biitiinlesik bir yaklasim i¢inde, kurumsal mesajlarin tutarlilig1 ve seffafliligini saglamak,

motivasyon ve verimliligi arttirmaya yonelik bir yaklagimdir(47).

Gerek liretim gerekse hizmet sektoriinde toplam kaliteye ulagsmada boliimler ve
fonksiyonlar arasindaki iletisim ve haberlesme aginin gelistirilmesi, calisanlarin
birbirleriyle rahat iletisim kuracaklar1 ortamlarin olusturulmasi, c¢alisanlarin gonitlliik
esasina dayali, beklenti ve isteklerini onemseyen bir yonetim tarziyla stirekli iyilestirme
esasmna dayali toplam kalite yoOnetimi ¢abasina Onemli katkilar saglayacaktir.
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Calisanlarin  ve c¢alisma guruplarinin igleyislerinde kullanilan iletisim araglar

tekniklerden bazilar1 sunlardir (49).
e Basili materyallerin kullanimi( brosiir, kitapgik, el ilanlar)
o Elektronik iletisim ( web sayfa, web biilten, e-gruplar)
. Medya ile iliskiler ( gazete haberleri, TV programlari)
J Toplantilar
o Soylesi ve Egitim Programlari
° Acilis ve Yildoniimii Etkinlikleri
° Dilek, Oneri, Sikayet Kutulari

J Veri Toplama Y ontemleri (anketler, projeler, yayinlar, planlama formlari,

faaliyet raporlari)
2.2. Saghk Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi

Saglik hizmetlerinde yeniden yapilanma diisiincesi 1980 yillarda sagliga ayrilan
kaynak ile hizmet sunumunda ki yetersizlik, hatalarin insan yasaminda ciddi sonuglara
sebebiyet verecegi diislincesi, toplumsal gereksinimlerdeki degismeler, orgiitiin iirettigi
hizmet ya da niteliginin degismesi saglik hizmetlerinin sunumunu etkilemekte buna

bagli olarak saglik hizmetlerinde kalite kavraminin 6nemi artmaktadir(50).

Toplam Kalite Yonetimi son yillarda diinya saglik sektoriinde yasanan en biiytik
degisikliklerden biridir. Saglik hizmeti veren kuruluslarin sayisinin artmasi, saglik
hizmetlerine harcanan paranin artmasi, buna karsilik hastalarin bekledigi hizmeti
alamamasi veya alamadigini algilamasi, saglik calisanlarinin igyerindeki mutsuzlugu ve
saglikta iiretimin diisiik seyretmesi gibi nedenler, ¢6ziim arayisi icinde olan bu sektorii

kalite glivence sistemlerine yoneltmistir(51).

Bireylerin yasamlarinda en 6nem verdikleri degerlerin basinda bedensel ve
ruhsal saglik gelmektedir. Bireyler, bu degeri elde edebilmek ic¢in kaliteli saglik
hizmetine ihtiyagc duymakta ve saglik hizmeti sunan kurumlara karst birtakim

beklentiler tagimaktadirlar(52).
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Saglik kurumlar1 da, bireylerin sagliklarin1 korumak, gelistirmek ve tedavilerini
saglamakla ylkimliidirler. Kuskusuz bu yiikiimliklerini tam olarak yerine getirip,
bireyleri memnun etmeleri biiyiik 6l¢lide sunacaklar1 hizmetin kalitesine baghidir. Saglik
hizmetleri planlayicilar1 ve sunucularinin “etkililik”, “verimlilik”, “esitlik” ve “bilimsel-
teknik kalite” oOgelerini dikkate almalar1 gerekmektedir. Bu baglamda, saglik
hizmetlerinin esitlik esasina dayali olarak etkililik ve verimlilik ilkeleri dogrultusunda
sunulmasi1 kadar, bilimsel ve teknik olarak yiiksek kalitede sunulmasi da Gnem

tasimaktadir(53).

Toplam kalite yonetimi, ilk olarak 1980’lerin ortalarinda iiretim endiistrilerinde
kullanilmis ve daha sonra bunu hizmet ve kamu sektdrleri takip etmistir. Son yillarda,
cogu saglik kurulusu karsilastiklar1 bir¢ok problemin ¢éziimiine yonelik toplam kalite

yonetimini uygulamaya karar vermistir(54).

Bireylerin sagliga verdikleri 6nemin artmasi, ihtiya¢ ve beklentilerinin giin
gectikce fazlalagmasi, saglik hizmetlerinde kaliteli bakim isteginin yayginlagmasi ve
saglik hizmeti gereksinimi duyduklarinda ilgili kuruluslar arasinda daha segici
davranmalar1 gibi hususlar Toplam Kalite Yonetiminin saglik sektoriinde kullanilmaya

baslanmasina neden olmustur (55).
2.2.1. Saghk Hizmetlerinde Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi Kavramlari

Hizmet, liretim ve sunum asamalarinda fiziki bir {irlin olmayan bir ihtiyacin
giderilmesi i¢in yapilan eylemdir(25). Collier ise hizmeti, “iiretildigi yerde tiikketilen bir
1$ veya eylem, bir performans, sosyal olay veya caba” olarak tanimlamaktadir. Bu
anlamda hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere
dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan {irlinlerdir. Soyut olduklar1 i¢in tiiketiciler
tarafindan bir fayda ya da tatmin olarak algilanan bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan,

bir faaliyet ya da faydadir(56).

Diinya Saglik Orgiitii (WHO) saglik hizmetlerini, belirli saglik kuruluslarinda
saglik personelinden yararlanarak toplumun gereksinim ve isteklerine gore degisen
amaglart gerceklestirmek ve boylece kisilerin ve toplumun saglik bakimini, her tiirlii
koruyucu ve tedavi edici faaliyetleri diizenlemek iizere iilke capinda orgiitlenmis kalici

bir sistem olarak tanimlamistir(57).
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Insan ve toplum saghigmin korunmasi ve hastaliklarin tedavisi igin yapilan
calismalar genel saglik hizmetleridir. Bagka bir tanimla; saglik hizmetleri insan
sagligina zarar veren cesitli faktorlerin yok edilmesi ve toplumun bu faktorlerin
etkisinden korunmasi, hastalarin tedavi edilmesi, bedeni ve ruhi yetenekleri azalmis
olanlarin ise rehabilitasyonu icin yapilan tibbi faaliyetlerdir. Bu agidan saglik hizmetleri
bireylerin sagliklarint korumak, daha iyiye gotiirmek ve hastalandiklarinda yeniden
sagliklarina kavusturmak amaciyla yapilan biitiin hizmetleri kapsamaktadir(58). Saglik
hizmetleri, koruyucu saglik hizmetleri, tedavi edici saglik hizmetleri, rahabilitasyon

hizmetleri ve sagligin gelistirilmesi olarak dort grupta incelenmektedir.

Avedis Donebedian kalite kavramini, saglik hizmetlerinde sekillendiren
onciilerdendir. Donebedian saglik hizmetlerinde kalite tanimim1 °° hizmet siirecinin
biitiin kisimlarinda beklenen kazang ve kayiplar dengesi hesaba katildiktan sonra iyilik

halini en st diizeye ¢ikarmasi beklenen bakim tiirii’” olarak yapmistir(25).

Amerikan tabipler birligi ise saglik hizmetlerinde kaliteyi ‘’yasam kalitesini
yada yasam siiresini iyilestirmeye veya siirdiirmeye yonelik olarak katkida bulunan

hizmetlerine kalite denir’” seklinde tanimlamiglardir(25).
2.2.2. Saghk Hizmetlerinde Kalitenin Onemi ve Belirleyicileri

TKY ilk 1980’lerde iiretim sektoriinde uygulanmaya baslanmis yasanan degisim
ve gelismeler saglik hizmetlerini de etkilemis ¢ogu saglik kurulusu karsilastiklar bircok
problemin ¢6ziimiine yonelik toplam kalite yonetimini uygulamaya karar vermistir ve
saglik hizmetlerinde TKY uygulanilmaya baglanmistir. Saglik hizmetleri agisindan
TKY, hastalar, yoneticiler ve calisanlarin {iriin/hizmet kalitesinde artis saglamasina
yonelik birbirleriyle igbirligi halinde bulunmasini ifade etmektedir. Saglik hizmetlerinde
TKY'ye olan bu ilginin artmasi, ABD oOnciiliigiinde, daha ¢ok ekonomik kosullarin
ozellikle de maliyetleri azaltma gereksinimi ve 1970'lerden itibaren hatali tedavilere
iliskin sikayetlerin artan sekilde adli davalara doniismesi sonucu olmustur. 1980’1
yillarda saglik sektdriinde goriilen TKY uygulamalarinda "hasta tatmini", saglik hizmeti
sunumundaki kalitenin énemli bir boyut olarak ele alinmis ve hastalarin saglik hizmeti
ile ilgili geri bildirimlerinin Sl¢iimii 6nem kazanmistir(57). Saglik hizmetlerinde ve
faaliyetlerinde TKY uygulamasi, hasta ve ¢alisanlar arasinda giivene, yiiksek verime,
motivasyona, stireklilik, isbirligi, rekabet ve taleplerin karsilanmasina gibi faktorlere

olanak saglamistir(25).
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Saglik hizmetlerinin sunumunda kalitenin bu denli 6nemli yapan nedenler olarak

sunlar soylenebilir(51):

J Miisteri ve diger paydaslarin hizmette kalite talebi
. Kalite anlayisinin, hastane yonetimlerinin 6nceliklerinde yer almasi
. Diinya genelinde hizmetlerin agirlikli olarak kamu tarafindan yerine

getirilmesi sebebiyle devletin bu konudaki etkileyici rolii
o Bilim ve teknoloji alaninda ki gelismeler

o Saglik hizmetlerinin yaygin hale gelmesi, saglik alaninda ihtiyaglara

yonelik yeniden yapilandirma
o Insanlarin sagliklarina verdikleri degerin artmasi ile hastaya odaklanma
o Stratejik yapiya gecis

Saglik kurumlarinda hizmet kalitesinin belirlenmesinde, algilanan kalite disinda
hastanin klinige basvurmasindan taninin konmasi ve bundan sonraki siireclerin
dogrulugu ile faaliyetlerinde bilimsel standartlara uygunluk derecesini gosteren teknik
kalite, personel diizeyi, tesisin fiziksel 6zellikleri ve materyal diizeyi hizmet kalitesinin
belirlenmesinde 6nem tasimaktadir. Teknik kalite ile algilanan kalitenin arttiriimasi
miisteri/¢alisan memnuniyetini olumlu yonde etkileyerek hizmet kalitesinde artis
saglanacaktir. Bunun sonucunda saglik kuruluslarinda verimlilik ve karlilik

artacaktir(25).
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Sekil 2:Saglik Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Belirleyicileri

Kaynak: Sahin Kavuncubasi, Hastane ve Saglik Kurumlar1 Yonetimi, Siyasal Kitap Evi,
Ankara 2000, : 271

2.2.3. Saghk Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin Amacg

ve Yararlan

Saglik sistemine etkisi olan tiim unsurlarin saglik hizmeti talep eden taraflarin
thtiyacin1 karsilama noktasinda eksiksiz olarak hizmet etmesi gerekmektedir. Saglikta
kalite i¢in saglik sistemi ile iligkisi olan sektorler yiiksek kaliteyi en diisiik ve en kisa
stirede sunarak gerekli destegi saglamalidir. Saglik hizmeti sunumunda diger bir dnemli
nokta 1. Basamak Saglik Hizmetleridir. Bu kademede sunulan hizmetin ulasilabilir,
etkili ve kaliteli olmasi, saglik hizmeti talep eden taraflarin memnuniyetini arttiracak
onemli bir konudur. Ayrica saglik hizmetlerine ihtiya¢ duyan bir kesim de evde bakima
muhtag¢ kisilerdir ve bu hizmetin de profesyonel olarak kaliteli bicimde sunulmasi
kalite bliyik 6nem tasgimaktadir.  Saglik  acisindan

saglikta acisindan
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degerlendirildiginde, hasta beklentilerinin karsilanmasi ve bunun bedensel, ruhsal ve
sosyal iyilik halinin dl¢iimlenmesi oldukca gii¢ ve karmasik bir siiretir. Iyilik haline
erisim, iyilik sonucunu doguran hizmetlerin kalitesine baglidir. "Esasta kalite s6zcligii
hangi iriin ve hizmet igin kullaniliyorsa, onun gercekte ne oldugunu belli etmek

amacini tagimaktadir.

Saglikta kalite, kalite yonetimi anlayisi ile gerceklestirilebilecek bir hedef olarak
degerlendirilmektedir. Kalite yonetimi; organizasyonda liderlik, yonetim, insan, sistem
ve lrln kalitesinin bir arada siirekli olarak gelistirilmesini; kalite gelistirme, kalite
planlama ve kalite kontrol ¢aligmalarinin yapilmasini ve ayni zamanda kalite giivence
sistem standartlarinin olusturulmasini amaglayan yonetim anlayis1 olarak tanimlanabilir.
Bunun saglik sektoriindeki karsiligi, 6zet olarak “hasta mutlulugu” bi¢iminde tarif
edilebilir. Dogru teshis, dogru tedavi, beklemeksizin ve giiler ylizlii hizmet, temiz
hastane, ferah bir ortam, uygun fiyat, vb. gibi hastanin mutluluguna doniik faaliyetler

biitliinii, saglikta kalitenin unsurlari olarak degerlendirilebilir(59).

Genel performansta iyilesme, ¢alisanlar arasindaki iliskilerin daha iyi bir diizeye
gelmesi, verimliligin artmasi, hasta memnuniyetinin artmasi, pazar payinda artis,
karlilik oranmin yiikselmesi, laboratuar tetkik siirelerinin kisalmasi, radyoloji
tekrarlarinin azalmasi, ameliyathane kullanim siirelerinin verimli hale gelmesi, hastane
enfeksiyon oraninin diismesi, hatali ilag verme oraninin diismesi seklinde

siralanabilir(60).
2.2.4. Saghk Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetiminin Boyutlari

Saglikta hizmet kalitesinin dnciilerinden olan Avedis Donabedian; saglik hizmet
kalitesini “’Hizmet siirecinin biitiin birimlerinde beklenen kazang ve kayip dengelerinin

hesaba katildiktan sonra olusan iyilik hali beklentisi’’ olarak tanimlamistir(61).

Donebedian’a gore hasta memnuniyetinin saglanmasinda ve hizmet sunumunda
yedi kalite 6zelligi aciklamistir. Bunlar; etkenlik, etkililik, verimlilik, optimallik, kabul
edilebilirlik, yasallik ve hakkaniyettir. Bu 06zellikler hizmette kalite tanimini
olusturdugu gibi Olciildiiklerinde kalitenin degerini ve derecesini gosterir(62). Saglik
hizmetlerinde kalite olgusu ile kalitenin nasil ele alinip dlciilecegi konusunda kaliteyi

olusturan boyutlarinda degerlendirilmesi gerekmektedir.
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Donebedian hizmette kaliteyi birbirleriyle iligskili olan ii¢ boyut altinda
toplamistir. Birinci boyut; teknik hizmetin kalitesi mevcut en iyi bilgi ve teknolojiyle
birlikte uygun hizmet stratejilerinin belirlenmesi ve uygulamada ki beceriye dayanir.
Teknik performansin iyiligine ve uygulamada ki en iyi becerinin karsilastirilmasi
sonucu karar verilir. Uygulamada ki en iyinin, saglikta en biyiik iyilestirmeyi
sagladigina inanilir. Eger basarilmasi istenilen etkililik olarak adlandirilirsa teknik
hizmet kalitesi onun etkililigine orantili hale getirilir. Hizmetin sonuglar1 kotii olsa bile
hizmetin verildigi zamanda en iyi sonuglara ulastirilmasinda istenilen uygulamaya
uyum sagliyorsa kalitenin iyi olduguna karar verilmelidir. Ikinci boyut; saglik hizmeti
sunan ile hizmeti alan kisiler arasindaki iligskinin iyiligidir. Bireysel ve sosyal
beklentiler karsilanmali ve standartlar yerine getirilmelidir. Ugiincii boyut; hizmet
sunulan alan ve yerin uygunlugu, konforu, mahremiyet gibi istenilen o6zelligi
tasimasidir. Bu li¢ boyut birbirleriyle iliskilidir birinde yasanan olumsuzluk diger

boyutlarin da olumsuz olarak etkilenmesine sebep olacaktir(63).
Maxwell’e gore saglik hizmetlerinde kalitenin alt1 boyutu bulunmaktadir(25),

Etkililik;  teknik anlamda verilebilecek en iyi tedavimidir? Kaniti nedir?
Tedavinin genel sonucu ne olmustur? Sorularinin cevabi verilen hizmetin ne denli etkili

oldugunu gostermektedir.

Kabul edilebilirlik; hizmetin nasil ve ne sekilde sunulmasiyla ilgilidir. Hastalar
bunun hakkinda ne diisiiniiyor? Bu tedavi/hizmet ne kadar sevecen ve saygili olarak
verilmekte? Hizmet nasil bir yerde sunuluyor? Mahremiyet ve gizlilik korunuyor

muydu? Sorularinin cevaplari ile kabul edilebilirlik degerlendirilmektedir.

Verimlilik; belirli bir girdiden maksimum ¢ikt1 elde edilebiliyor yada maksimum
¢ikt1 i¢in minimum girdi kullaniliyor mu? Ayni hizmet/tedavinin birim maliyeti baska
yerdeki birim maliyet karsilastirilmasinda ki sonug ile verimlilik degerlendirilmesi

yapilabilir.

Erisebilirlik; hizmetin istenilen yer ve zaman da alinmasi ile ilgili olarak
hizmetin alinmasina engel olan veya kesintiye ugratan belirli bir neden var m1? Sorusu

ile erisebilirlik degerlendirilmesi yapilabilir.

Hakkaniyet; bir hasta grubu digerlerine gére adil davranis sergileniyor yada

tedavi sunuluyor mu? Sorusu ile saglik hizmetlerinde hakkaniyet degerlendirilebilir.
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Uygunluk; toplumun ihtiyag ve beklentileri hesaba katildiginda hizmet sunumda

bekleneni saglayip saglamama durumunun degerlendirilmesidir.
Ovretveit’e gore saglik hizmetlerinde ti¢ kalite boyutu bulunmaktadir.

Miisteri kalitesi; hizmeti alanlarin isteklerine cevap verebilme yeterliligi yani
miisterilerin hizmete dair degerlendirmeleridir. Profesyonel kalite; hizmet sunumunda
prosediir ve yontemlerin kullanilma derecesinin profesyonel hizmet sunucular
tarafindan kullanilma derecesini ve degerlendirmelerini igerir. Yonetim kalitesi;
kaynaklarin belirli bir sinir ve direktifler dogrultusunda hizmetin sunumu ve miisteri
ihtiyaclarimi ~ karsilanmada  kaynaklarin  verimli  sekilde  kullanilmasi  ve

yonetilmesidir(63).

ABD Tip Enstitiisii 2001 yilinda yayinladigir raporunda saglik hizmetlerinde
kalitenin 6nemini vurgulamis ve saglik bakim hizmetlerinde iyilestirilmesi gereken alti
faktor belirlemistir. Bu faktorler ayn1 zamanda kalitenin altt boyutunu olusturmakta ve
kalite degerlendirmelerinde de kullanilmaktadir. Bu boyutlar; giivenlik, etkililik, hasta

merkezlilik, zamaninda, verimlilik ve adalettir(63).

Tiirkiye’ de 2001 yilinda yiirlirliige giren ‘’Yatakli Tedavi Kurumlar1 Kalite
Yonetimi Hizmet Yonergesi’’ ile sunulan hizmet ve yiiriitiilen faaliyetlerde TKY
calismalarina aktif olarak gecilmis Saglik Bakanligi bu yonde gelisme ve galigmalarina
hizl1 bir ivme kazandirarak 1 Mart 2011 tarihinde yayimnladigi “’Saglikta Performans ve
Kalite Yonergesi’’ ile hastane hizmet kalite standartlarini; kurumsal hizmet yonetimi,
saglik hizmet yonetimi, destek hizmet yonetimi, indikator yonetimi, hasta ve g¢alisan

giivenligi olmak iizere bes boyutta ele almistir(63).
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2.2.5. Saghk Kurumlarinda Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin belirli standartlar1 karsilayip karsilamadigi ve
hizmeti kullananlarin memnuniyet diizeyini saptayan bir kavramdir. Hizmet kalitesini
belirleyen unsurlar; hizmetin sunuldugu ortam ve hizmetin zamanlamasi, hizmeti
sunanlarin konularinda uzmanligi, hizmetin siirekliligi, giivenilirligi, dogru ve esnek
olmasi gibi unsurlardir. Saglik hizmetlerinde kalite ise; temel olarak tani ve tedavi
siireclerinde dogruluk, isabetlilik ve uygunluk olarak tanimlanabilir. Saglik
hizmetlerinde kalitenin artirilmasi; hasta ve yakinlarinin beklenti ve algilarinin
belirlenmesine, mevcut kaynaklarin degerlendirilmesine ve buradan elde edilecek
bilginin karar siireglerinde kullanilmasina baglidir. Saglik hizmetlerinde hizmet
kalitesinin ol¢imii ve degerlendirmesi, hastanin bir sonraki gelme durumunu ve saglik

alaninda ki eksikleri belirleye bilme agisindan 6nemlidir(64).

Bu 6lgme yontemi 22 maddeden olusan béliimler halindedir. Ik boliimde
tiketicinin kurumdan beklentileri, ikinci bolimde ise kurumdan algiladigr hizmet
performansi ayn1 maddeler kullanilarak ayr1 ayri dlgiilmektedir. Olgekte 1 tamamen
katiliyorum ile 7 Xkesinlikle katilmiyorum arasinda degisen yedili likert olgegi
kullanilmistir. Boylelikle miisterilerin dncelikle kaliteli hizmetten beklentileri sonra da
ayn1 kalite gdstergeleri icin hizmet veren kurumun kalitesi dl¢iilmeye ¢alisiimistir. ilk
boliimdeki beklentiler ile ikinci boliimdeki algilar arasindaki farkliliklar hizmet kalitesi
olarak belirlenmektedir. Algilanan hizmet kalitesi (SERVQUAL skoru) asagidaki gibi

hesaplanmaktadir.

Algilanan Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet Kkalitesi

Ol¢limii sonucunda ii¢ durum ortaya ¢ikar
Beklenen Kalite > Algilanan Kalite ise Diisiik Kalite
Beklenen Kalite < Algilanan Kalite ise Yiiksek Kalite

Beklenen Kalite = Algilanan Kalite ise Dogru Kalite olarak ifade
edilmektedir(117).

Servqual dlgegi, miisteri memnuniyeti ve algilarinin belirlenmesi ve bu ikisi
arasinda ki farkin sayisal olarak hesaplanmasidir. Bu sayisal ifade hizmet kalitesi olarak

tanimlanir. Hizmet kalitesi, Olcegin gelistirilmesi asamasinda fiziksel ozellikler,
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giivenilirlik, heveslilik, giivence ve duyarlilik basliklari altinda temel olarak bes hizmet

kalitesi boyutunda 6l¢iilmeye ¢alisilmaktadir(25).

Fiziksel ozellikler; hizmet verilen yerin fiziki yapisi, kullanilan materyaller,

iletisim araglari
Giivenilirlik; sdziinde durma, giivenilirlik
Heveslilik; hizmetin zamaninda verilmesi, ¢gabukluk, yardimseverlik

Giivence; ¢alisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu

uyandirabilme becerileri

Duyarlilik; c¢aliganlarin  kendilerini mdsterilerinin yerine koymasi onlari

anlamalan

Saglik kurumlarinda hizmet kalitesin belirleyicileri hizmeti talep edenlerin aldig:
hizmet sonucunda saglik durumunda yarattig1 gelisime bagli olarak degerlendirilebilir
bu 6l¢iim verilen hizmetin bilimsel standartlarina uygunluk derecesini gosteren teknik
kalite boyutudur. Hizmeti talep edenlerin sosyal, psikolojik, beklenti ve ihtiyaglar1 gz
ard1 edilirse verilen hizmet ne kadar bilimsel olursa olsun kalite hedefini

gerceklestirmede yetersiz kalacaktir(25).

2.2.6. Saghk Kurumlarinda Toplam Kalite Uygulamalarimin Basanis1 I¢in
Gereken Kosullar

Saglik kurumlarinda kaliteli bir hizmet sunumunun yiiriitiilmesi i¢in gereken

kosullar su sekildedir;

Mevcut kalite diizeyinin él¢iilmesi; Kalite dlgtimiinde 6ncelikle hizmetin amaci,

standartlar1 ve bu standartlar1 degerlendirmek i¢in gereken kriterler belirlenmelidir.

Kalite diizeyinin siirekli iyilestirilmesi; mevcut kalite seviyesi tespit edildikten
sonra bu seviyenin korunmasi degil, siirekli iyilestirilerek kalitenin artirilmasi ve sifir

hataya ulagilmas1 hedeflenmelidir.

Sorumluluk ve aktivitelerin paylasimi, saglik hizmetlerinde kalite ¢calismalarinin
basarili olabilmesi i¢in tiim ¢alisanlarin is birligi iginde olmasi ve kendilerinden

beklenen faaliyetleri 6nceden belirlenen standartlara uygun olarak yapmasi gerekir.
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Miisteri memnuniyeti; saglik hizmetlerinde kalite calismalarinin basaril
olabilmesi i¢in, hasta-calisan memnuniyeti siirekli Ol¢iilmeli, sonuglara gore oncelik
belirleme ve uygulamalar yeniden sekillendirilmeli gerekirse gerekli diizeltici faaliyetler

diizenlenmelidir.

Toplumun bilin¢lenmesi; toplumun hasta haklari, etik ve kalite gibi konularda

bilin¢lendirilmesi saglanmalidir.

Isbirligi; saglik, sadece saglk sektdriiniin sorumlulugunda degildir. Bu nedenle
TKY calismalarinin her asamasinda hizmet sunuculari, finanse eden kuruluslar ve

sagligi ilgilendiren tiim sektorlerin isbirligi ve koordinasyonu sarttir(25).
2.3. Is Performansi ve Yonetimi

Rekabet ortaminin yogun yasandigi giiniimiizde isletmelerin iistiinliiklerini
saglamalari, pazar paymi arttirabilmeleri i¢in insan kaynaklarini gelistirmeli ve
yoneticilerle birlikte belirli bir standardin {izerinde basar1 saglamalar1 gerekmektedir.
Calisanlarin gelisimi, kendilerinin daha st gorevler i¢in neler yapabileceklerini bilmesi,
isletme ile ilgili kararlarin dogru ve zamaninda verilmesi, iiriin/hizmetin biitiiniine
yonelik kalitesinin gelistirilmesinde, isletmelerin {istiin performans elde etmesi ve
yapilan caligmalarin degerlendirilebilmesi i¢in iyi bir performans yonetim sistemine
ihtiyac1 vardir. Isletmelerin amag ve gorevlerini yerine getirmede ki basaris1 yonetimin
performans degerlendirmedeki 6z verisine bagli olarak sekillenecektir. Yoneticilerin
calisanlarin1 gozlemleme yoluyla fikir sahibi olmalar1 ve bu yolla c¢alisanlara iliskin
orgiitsel kararlarin adil bir sekilde verilebilmesi icin yeterli olmayacaktir. Etkin bir
performans degerlemede, sistemlerin kurulmasi ve yiiriitiilmesi, yoneticilerle birlikte
insan kaynaklar1 departmanlar ile degerlendirilenlerin sorumluluklarini yerine getirmesi
onemlidir. Performans yonetimi ile calisanlarin yeteneklerinin taninmasi, egitim
ithtiyaclarimin belirlenmesi ve yapilan ¢aligmalarin degerlendirilmesi miimkiin olacak ve

calisan performansi bu yonde olumlu etkilenecektir(65).
2.3.1. Performans Kavraminin Tanim

“Performans, orgiitlerde yoneticiler agisindan énemli bir konudur ve iggérenin
calisma davranmiginin bir sonucudur. Performans, bir iggérenin veya grubun, ilgili
olduklar1 birimin ve Orgiitiin amaclarina, niteliksel ve niceliksel katkilarinin toplam

Olclisii olarak tamimlanabilir. Bu nedenle, bireysel is performansi, orgiit agisindan
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onemlidir. Bireysel anlamda isgorenlerin performanslarmin giicli ya da zayif
olmasindan orgiit de etkilenecektir. Orgiitiin performansm yiikseltmek yoneticinin
gorevi olduguna gore, isgorenlerin performanslarini da yiikseltmek yoneticinin

sorumlulugundadir(66).”

Performans, kisinin kendisi i¢in tanimlanan, 6zellik ve yeteneklerine uygun olan
isi, kabul edilebilir sinirlar i¢cinde gerceklestirmesi olarak tanimlanabilir. Performans,
bir isi yapan bireyin, bir grubun ya da bir tesebbiisiin o isle amaclanan hedefe yonelik
olarak nereye varabildigi, baska bir deyisle neyi saglayabildiginin nicel (miktar) ve nitel

(kalite) olarak anlatimidir(67).

Performans kavrami hem 6zel sektor i¢in hem de kamu igin kullanilabilir. S6z
konusu kavram, her iki alanda da ayni anlami ifade etmekte olup, uygulamada bir takim
farkliliklar olusabilmektedir. Ozel kuruluslar icin performans denildiginde konulan
hedefler, karlilik, verimlilik, etkinlik olabilmektedir. Ancak kamu kurumlarinin
hedefleri 6zel kuruluslardaki gibi net olarak konulmadigindan, kamu performansini
belirleyebilmek i¢in yapilacak performans degerlendirmesinde bu Olgiitler yetersiz
kalmaktadir. Bu acidan kamuda performansi ortaya koymak i¢in degerlendirme
kriterleri 6zel sektore gore farklilasmaktadir. Bir bagka ifadeyle isletmelerdeki
verimlilik, ekonomiklik, etkinlik Olciitlerinin  yaninda kamu performansim
degerlendirebilmek igin hukukilik, agiklik, hesap verebilirlik Olgiitlerinin de dikkate
alinmas1 gerekmektedir(68). Goriildiigii gibi hem kisilerin hem de orgiitlerin performans
degerlendirmesi yapilmaktadir ve bu degerlendirme bireysel ve orgilitsel gelisimde
onemlidir. Tez konusunun geregi olarak bu c¢alismada bireysel performans ve

performans degerlendirmesi lizerinde durulacaktir.
2.3.2. Performans Yonetimi ve Amaclari

Iyi bir performans seviyesine ulagmak igin idarenin, performans planlamasini ve
denetimini de igeren genis bir anlayis gelistirmesine performans yonetimi denir. Bir
baska ifade ile performans yonetimi, Orgiitii istenen amaclara yoneltmek icin orgiitiin
mevcut ve gelecege iliskin durumlan ile ilgili bilgi toplama, bunlar1 karsilagtirma ve
performansin siirekli gelisimini saglayacak yeni ve gerekli etkinlikleri baglatma ve
siirdiirme gorevlerini yiiklenen bir yonetim siirecidir(69). Performans degerlendirme
literatiirde, “Basar1 Degerleme”, “Liyakat Degerleme”, “Isgéren Boylandirma”,

“Personel Degerleme”, “Verimliligin Degerlendirilmesi”, “Tezkiye” ve “Sicil” gibi
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farkli sozciiklerle ifade edilmektedir. Performans degerlendirme hakkindaki ilgili
literatiir incelendiginde pek ¢ok tanimla karsilasilabilir. Bu tanimlar bigim yoniinden

farkliliklar gostermekle birlikte amaglari ve igerikleri birbirlerine benzemektedir(70).

Performans yonetimi, kurumlarda tiim c¢alisanlar1 performansin siirekli
gelisimini hedefleyen ortak amaglarda birlestirmeyi ve bu amaglara ulagsmak ic¢in gerekli
planlama, 6l¢me, yonlendirme, kontrol islerini, yonetimin diger islevleri ile es glidiimlii

olarak yiiriitmeyi 6ngoren bir yonetim bigimidir(71).

Performans yonetimini su sekilde 6zetlemek miimkiindiir(69);

o Orgiitiin gelecegine yonelik hayaller (vizyon) olusturmak

o Mevcut durumu inceleyerek gelecege yonelik stratejileri belirlemek ve
planlamak

o Performans gelisimleri ile ilgili girisimleri tasarimlamak, gelistirmek ve
uygulamak

o Hedeflenen yone gidilip gidilmedigini, gidiliyorsa nasil gidildigini

gosterecek bir 6l¢lim ve degerlendirme sistemini, tasarimlamak, gelistirmek

J Performans diizeyini siirekli gelistirmeyi saglayacak 6diil-ceza sistemini

kurmak

Planlama: Performans planlamasina baslanilmadan Once oOrgiit, gelecegine
yonelik kararlar almalidir. Bu nedenle orgiitiin vizyon ve misyonunu belirlemesi
gerekir. Performans yonetim siirecinin bu ilk asamasi stratejik yonetim ve stratejik plan
ile iligkilendirilir. Vizyon kavrami organizasyonun gelecekte ulasmak istedigi noktay1
yansitan zihinsel imaj, resim ve diisiinceyi ifade etmektedir. Bir diger ifade ile vizyon
bildirimi, organizasyonun varligi ile uzun vadede ¢evresinde yaratmak istedigi etkiyi
yansitmaktadir. Vizyon bildiriminin idealist ve 06zgiin olmasi, basart kavramini
icermesi, kolayca anlagilir bir tanima sahip olmasi gerekmektedir. Paylagilan bir
vizyonun varligi organizasyon icin gelece§e anlam katmakta, aidiyet duygusunu
giiclendirmekte, amaclarin siirekliligini ve gilinlilk sorunlarin Gtesine geg¢ilmesini

saglamakta ve gerek liderlere gerekse galisanlara motivasyon saglamaktadir(72).
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Standartlarinin Belirlenmesi: Stratejik amac¢ ve hedefler ortaya konduktan
sonra bu hedeflere ulagsmak igin gerekli caligmalarin planlanmasi da ilk planlama
asamasinda yapilir. Bu yapilirken birim performansindan ne anlasildigi ve bu birimlerde
calisanlarin anlayacaklar1 sekilde is tanimlarinin yapilmasi, yapacaklari islerin agikca
belirlenmesi ve gorevlerinin yerine getirirken basarili sayilacaklari standart diizeyleri
acikca ortaya konur. Bu noktada teskilatta stratejik plandan sonra yapilacak en énemli
islerden biri is analizleri yaparak hem yoneticilerin hem de memurlarin basari
standartlarin1 ortaya koymaktir. Bdylece acik¢a olusturulmus standartlara ulagma

derecesi performans 6l¢iimlerini kolaylastiracaktir(73).
Is Stratejisi

Isyeri Teknolojisi . Isgoren Katilimi

Birey/grup
Performansi

Odiil
Sistemleri

Hedef
Belirleme

Performans
Degerlendirm
a

)

Sekil 4:Performans Yo6netim Modeli

Kaynak: Helvaci, M.A. “’Performans Yonetim Siirecinde Performans Degerlendirmenin
Onemi’’ Ankara Universitesi Egitim Bilimleri Fakiiltesi Dergisi, 2002, 35(1): 157

Performans yonetimi kurum yonetimi ile ilgili olup ¢alisanlarin etkililigi, hedef
belirleme, strateji gelistirme, yeniden gézden gecirme, motivasyon, insan kaynaklarinin
gelisimi, etkinlik, verimlilik, memnuniyet gibi gerek kurum i¢i gerek kurum dis1
faktorlerin kurumsal basari veya basarisizlik lizerinde etkisi oldugunu soylemek

miimkiindiir(74).

Performans yonetiminin genel amaci, iggdren ve gruplarin bilgi, yeterlilik,

becerilerinin kurum i¢in daha verimli hale gelmesini saglayarak orgiitiin etkinlik ve
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amaglar1 dogrultusunda isgéren ve gruplarin sorumluluk aldiklart bir kiltiir
olusturmaktir(75). Bing6l’e gore (2006) performans yonetiminin ii¢ temel amaci vardir.
Orgiitsel etkinligi artirmak, c¢alisanlar1 tesvik etmek, egitim ve siirekli gelisme

saglamaktir(76,75,65).

. Kurumun isgorenden beklentileri ile kurum hedefleri dogrultusunda
mevcut durum ile gelisimi i¢in hangi konularda egitime ihtiya¢ duyuldugu saptanarak

isgdrenin gelisimine firsat sunar

o Yoneticilerin yapilan isle ilgili ¢alisanlarina yapici ve objektif geri
bildirimler vermesi, yol gostermesi, egitim ihtiyaclarin belirlenmesi ve planlanmasi
saglanarak yonetici- ¢alisan iligkilerinin daha iyimser ve verimli olmasi yoniinde katk1

saglar
° Kurum i¢inde yiiksek bir performans kiiltiiniin olusturur

. Performans yonetimi bireysel amacglari Orgiitsel amaglara dogru
yonlendirerek,  kurumsal deger ve  beklentilerinin  ¢alisanlar  tarafindan

gerceklestirilmesine firsat sunar

o Gorev ve sorumluluklar ile sahip olunmasi gereken beceri ve davranislar

belirlemek
Performans yonetiminin amaglari Armstrong’a gore(2006) (77);

e Calisanlarin islerini en iyi sekilde yapmalari i¢in tesvik etmek, ddiillendirmek

ve motive etmek

e Calisanlarin islerine odaklanmasini saglamak, faaliyetlerin dogru ve

zamaninda yapilmasini saglamak

e Yenilik¢i bir yonetimle belirlenen amag¢ ve sorumluluklar i¢in performans

yonetimini kullanmak

e Amaglara ulasmak icin, bireysel ve grup potansiyelini grup ve kurum yararina

olacak sekilde artirmak.
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2.4. Is Performansi

Basarim ve takat sinir1 anlamlarina da gelen performans kavrami, kelime anlami
olarak da yapilmasi gereken belli bir is veya gorev bakimindan gdsterilen basari
derecesi seklinde tanimlanmaktadir(78). Performans, isi yapan bireyin, bir grubun ya da
orgiitiin o igle gergeklestirilmek istenen hedefe yonelik olarak neye ulasabildiginin ve

neyi saglayabildiginin nitel ya da nicel bir ifadesidir(79).

Performans kavraminin igerigine bakildiginda iki temel yaklagimi icermektedir.
Bunlardan birincisi sonug ve ¢iktilar olarak faaliyet sonucunda ki iiretim ge¢misi ikinci
yaklasima gore performans, kurum amacina yonelik olarak ¢alisanin belirli kosullardaki
kendi kontroliinde sergiledigi davraniglarin toplamidir(80). Baska bir deyisle
performans, birey ya da grubun yetenek ve becerileriyle birlikte uygun teknolojiler
kullanarak amaglarina ulagmak i¢in harcadiklari ¢aba ve gosterdikleri uyumun

sonucudur(81).

Hizla degisen ve gelisen diinya sartlarinin getirileriyle toplumsal dinamikler ve
emek siireclerindeki doniisiim, hizmetsel alandaki islerin sayisinda ki artig, miisterilerin
artan ve degisen beklentileri gibi unsurlar isletmeler arasinda rekabete ivme
kazandirarak insani merkeze alan bir anlayisin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Bu
nedenle orgiitlerin iy1 bir performans sergileyerek varliklarin1 devam ettirebilmeleri i¢in
calisanlarina yonelik beklenti ve istekleri goreli olarak artmaya ve farklilagmaya
baslamustir. Ozellikle hizmet sektdriinde calisanlarim kurumun amag ve beklentileri
dogrultusunda duygularin1 yonlendirme ve kontrol etme yoniindedir. Calisanlarin
hedeflere uygun yenilik¢i davraniglar sergileme yada goniilliik esasli olarak ortaya
koyduklar1 caba, bireysel performanslarin1 dolaylt olarak ta kurumun performansini

olumlu yada olumsuz etkilemektedir(82).

Performans konusunda yapilan tanimlamalar1 degerlendirdigimiz zaman, bu
kavramin isletmelerin amag¢ ve hedeflerine ulasma derecesi ile hedeflere ulagsmak i¢in
yapilan faaliyetlerin etkinlik ve verimliligini kapsadigini gormekteyiz. Hedeflerine

ulagmig her isletmenin performansinin da basarili oldugu anlamina m1 gelmekte?

Gergek anlamda performans, hedeflerine ulasmak icin kullanilan kaynaklarin ne
derece verimli kullanildigi, is yapma usuliiniin ne kadar dogru oldugu, verilen emek

sonunda elde edilenin bizi hedefe ne kadar yaklastirdigidir. Performans sadece hedefe
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odaklanmak olarak degerlendirilmemelidir. Is performansi, is gorenin oOzellik ve
yetenekleri temel alinarak kendisine verilen isi mevcut kaynaklar1 kullanarak basarili bir

sekilde yerine getirmesidir.
2.4.1. is Performansi Tanimi ve Boyutlar

Orgiitler, insanlarin belirli bir amaci tek baslarma degil de birlikte
gerceklestirmek iizere kurduklari sosyal sistemlerdir. Bu sistemlerin devamliligt
kaynagimi olusturan insanin, iggdérenin performansina baglidir. Performans isgérenin
Orgilit amacina yonelik olarak yaptigir katki diizeyine gore Olgiilebilen hareket ve

davraniglaridir(82).

Is performansi, arastirma ve uygulamalar sonucunda ‘’gérev performansi’’ ve
“baglamsal performans’’ olarak iki boyutta bagimli bir degisken olarak
degerlendirilmektedir(121). Bu performans boyutlarina ek olarak son donemde 6zellikle
tizerinde durulan diger bir is performans boyutu ise ‘’yenilik¢i is performanst’’ dir(84).

Bizim tez ¢alismamizda bu ti¢ boyut ele alinmistir.

Yapilan ¢alismalar ve literatiir taramalarinda is performansiin boyutlarini “’rol
performansi’’ ve “orgiitsel vatandaghk davranmiglary’’ olarak ikiye ayrildigini
gormekteyiz. Rol performansi, belirli bir isin yerine getirilmesinde kurumun belirledigi
sartlar ve prosediirler dogrultusunda c¢alisanlarin gorevlerini yerine getirmesidir.
Orgiitsel vatandaslik, isin yapilmasi gereken standartlarmin disinda yani yalmizca ise
yonelik gorevleri degil ¢alisganin kendi istegine bagli olarak gosterdigi davranislardir.
Bu anlamda rol performansi, gérev performansina; orgiitsel vatandaslik performansinin
baglamsal performansa tekamiil ettigi goriilmiistiir. Orgiitsel vatandashk; diiriistliik,
yardimseverlik, namusluluk, centilmenlik ve kibarlik olmak iizere bes boyutta ele

alinmistir(85).

Gorev performansi, resmi is taniminin iginde yapilmasi gereken faaliyetlere
iligkin sergilenen performansi diger bir ifadeyle her igin yerine getirilmesindeki temel
sorumluluklar1 ihtiva eder(84). Is gdrenin bilgi, beceri, yetenek ve motivasyonunu
kurum amag ve hedefleri dogrultusunda kullanmasi1 yada yapilan is tanim1 ¢ergevesinde

belirlenen davranislara yonelterek islevini yerine getirmesidir(86).

Gorev performansi, iiriin ve hizmeti lireten veya iiretimini saglayan tim

faaliyetlerde teknik temelleri destekleyen davranislar, teknik siireglerin yiiriitiilmesi,
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teknik ihtiyaclarin belirlenmesi ve saglanmasi, orgiitiin teknik yetenekleriyle dogrudan
iligkili oldugu yani resmi i3 tanimi yapilmig olan bir isin faaliyetlerinin
gergeklestirilmesinde orgiitiin teknik yapist altinda is gorenin teknik bilgi ve becerilerini

sergilemesindeki performans gorev performansi olarak degerlendirilmektedir(80).

Baglamsal performans, is gorenin caligma ortaminda onun icin belirlenen
standartlarin ve is taniminin 6tesinde kendisinin goniillii olarak gosterdigi caba ve rol
davraniglar1 olarak tanimlanmistir(86). Ise yonelik olarak vyiiriitiilen faaliyetlerde
calisanin psikolojik ve sosyal baglami destekleyici davranislar sergilemesi olarak da

ifade edilmektedir(87).

Bu davranislar dogrudan ise yonelik olmayan yetkinlikler, fazladan ¢alisma igin
goniillii olma, istekli ve coskulu olma, yardim severlik ve baskalariyla isbirligi i¢inde
olma, kural ve usullere uyma, kurum kiiltiiriinii sahiplenme ve destekleme, bireysel
disiplin, katilm ve istege bagl olarak gerceklestirilen faaliyetler gibi vb. sergilenen

davraniglardir(82).

Baglamsal performans gdrev tanimi ve is standartlari icerisinde yer almayan
ancak calisanin kendine has sergiledigi davranislarinin gdérev performansini olumlu
yonde destekleyen, bireyin kendi kisilik ve niyetini belirleyen davraniglar olarak

belirtilebilir(88).

Bu iki kavram arasinda farklilik, vatandaslik davranisinin karsilik beklenilmeden
yapiliyor olmasi seklinde sdylemek miimkiindiir. Baglamsal performans calisanin
degerlendirmesi agisindan anlam tasimakta ve calisan i¢in bir artis olabilmektedir.
Ozellikle de herhangi bir ¢alisanin baglamsal performans sergilemesi, orgiitteki diger
bireyler bu tur bir performans gostermediklerinde dikkat c¢ekici olmakta ve calisana

olumlu bigimde yansimaktadir(82).

Yenilik¢i performans, rekabet ortaminda isletmelerin diger isletmelere gore fark
yaratabilmesi ve ¢aga ayak uydurabilmesi yani rekabet {istiinliiklerinin siirekliligini
saglayabilmek i¢in yenilik yapabilme kapasitelerini arttirmalar1 gerekmektedir. Bunu
saglamanin yolu ise bireysel diizeydeki yenilik¢i davranisi diger bir deyisle ¢alisanlarin
yenilik¢i is performansini artirmaktir. Kurumun basarilt olabilmesi ve amagclarina
ulagmak i¢in calisanlarin yenilik¢i ve orglite katki saglayacak davranmislar sergilemesi

gerekmektedir(84).
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2.4.2. Is Performansinin Degerlendirilmesinin Onemi ve Yararlar

Performans degerleme yontemleri oncelikli olarak yoneticilerin almis olduklari
kararlarin etkinligini ve sonuglarim1 gozlemleme olanagi vermektedir(89). Performans
degerlendirme, 6nceden saptanmis standartlarla karsilastirma ve 6lgme yoluyla bireyin
bilgi, beceri ve yeteneklerini is aliskanliklarini degerlendirerek isteki potansiyelinin
Olciilmesi anlamindadir. Bu baglamda performans degerlendirmesi personelin isin
gerektirdigi hususlar1 ne derece yapabildigi, giiclii ve zayif yonlerini, isteki basar1 ve
basarisizligi, eksiklikleri hakkinda geri bildiririm verilerek ise alma, terfi ddiillendirme,
isine son verme ve iicret diizenlenmesi gibi faaliyetlerin de temelini olusturmakta ve
bunlar hakkinda referans vermektedir(90). Performans degerlendirmesinin kurum ve

calisan i¢in 6nemi i¢in sunlar sdylenebilir(91);

J Performans degerlendirmesi, yapilan is ile isgdren nitelikleri ile ilgili

yOneticiye bilgi verir.

° Yonetici ve calisan arasinda kurulan iyi bir iletisim ile isin amag¢ ve

hedeflerine uygun yeni fikir ve yontemler i¢in firsatlar yaratir

. Dogru bir yontemle yapilan performans degerlendirmesinde calisanlar isi

nasil yapacaklarini bilirler ve isleri konusunda celiskiye diigmezler

o Performanslar1 hakkinda zamaninda yapilan geri bildirim, c¢alisanlarin

verimliliklerini ytikseltir, is tatminini arttirir

o Calisanlar, yapilan degerlendirmelerin olumlu katkilarim1 kendilerinde

hissettiklerinde ve uygulamalar pekistirildiginde daha iyi bir performans elde edilir

. Kurulan iletisimin agik ve net olmasi ¢alisanlarin odaklanmasi ve basarili

olmasi kolaylasir

. Planli ve programli yapilan degerlendirme toplantilari, isin kalitesinin

nasil algilandigi ile ilgili sasirtict sonuglar ortaya ¢ikmasi engellenir

. Profesyonel bir sekilde performans degerlendirmesini 6grenmek, yonetim

becerilerinin gelistirilmesine ve sorumlulugun arttirilmasina firsatlar sunar
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. Calisanlara verilecek iicretin ve basar1 karsinda verilecek olan 6diiliin

standartlarin1 belirlemek daha kolay, adil ve objektif bir sekilde yapilmasini saglar

. Yeni ise alim, terfi, yeni gorev ve transferlerde ¢alisan kisinin sec¢imi
kolaylagir
. Calisanin yaptig1 iste ne derece basarili oldugu tespit edilerek buna

yonelik egitim konusunu belirlemek

Kurumlarin basarisinda ve hedeflerinin  gergeklestirilmesinde tiim salt
calisanlarin motive ve azimleri géz ardi edilmemelidir. Bireysel performansin kurumsal
performansa etkisi olduk¢a onemlidir. Kurumlarin performans degerleme Olgciitlerine
gore hedeflerine ne derece ulastiklarini, etkinlik, verimlilik kar ve zarar oranlarini,
kaliteli hizmet sunumu ve taleplerin ne sekilde karsiladigini, kurumlarin kendi
aralarinda ki derecelendirmelerin, siirekli gelisen teknoloji, cagdas ve yenilik¢i bir
slirece ayak uydurabilme, degisen ihtiyag ve taleplere cevap verebilme, ulusal ve
uluslararasi kalite ddiillerine sahip olabilme, artan rekabet ve is diinyasinda ki yapisal

degisikliklerle bu degerlendirmenin ne derece 6nemli oldugu goriilmektedir.

“Performans degerlendirme’’ isletmeler icin vazgegilmez bir unsur olup
isletmelerin etkinlik, verimlilik ve kalite katkilarin1 siirekli gelistirmeleri igin

calisanlarin ve gruplarin sorumluluk tistlendikleri bir orgiit kiiltiirli olusturmaktadir(92).
Performans degerlendirme siireci sonucunda beklenen amaclar sunlardir(93);

. Calisanin kendi degeri ile basar1 ve basarisizligi hakkinda bilgi sahibi

olmasini saglamak

J Calisanin eksik yonlerini gormesini saglamak ve nasil diizeltebilecegi

konusunda bilgi saglamak

. Calisanlara yaptig1 is ve calisma kosullar1 hakkinda fikir ve beklentilerini

rahatca ifade etme olanagini saglamak
. Yoneticilerin adil ve tutarli kararlar verebilmelerini saglamak

. Yonetici-galisan iliskilerini iyilestirmek
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. Diiriist bir yonetim tarzi olusturarak calisanlar arasinda giiveni saglamak

ve calisanlarin moralini yiikseltmek

. Calisanlarin gelisimini saglayacak egitim ihtiyaclarini belirlemek

. Gorevde yiikselme/terfi ve kariyer olanaklarmmin  yoneticilerle

gorlsiilmesine firsat saglamak

. Grup c¢alismalarinin kuvvetli ve zayif yonlerini ortaya ¢ikarmak

o Isletmedeki sorunlar1 ortaya ¢ikarmak ve bunlara yonelik ¢oziim onerileri
gelistirmek

J Calisanlarin orgiite baghiliklarini arttirmak suretiyle orgiitsel performansi
arttirmak

o Performans diizeyi dl¢ctimlendirilerek sonuglara yonelik olarak gelecekte

ulagilmasi istenen performans diizeyine yonelik iyilestirilmelerin nasil yapilacagina

yonelik yontemleri gelistirilmek

. Gruplar icerisinde ve orgiit icerisinde adil iliskileri olusturmak ve

stirdiirmesini saglamak

. Motivasyonu saglanmak ve siirdiirmek

o Performans diizeyini 0lgmek, degerlendirmek ve performans

beklentilerini belirlemek

Performans degerlendirme, kurum ile calisanlarin yaptigir is/faaliyet yada
herhangi bir konuda ki etkinligini 6zelliklerine gore analiz etmeye, basar1 diizeylerini

belirlemeye yonelik olarak yapilan ¢aligmalardir(94).

Palmer ve Winters’a gore performans degerlendirmenin iki genel islevi vardir.
Bu islevlerden birincisi yonetsel kararlari igine alan c¢alisanlarin se¢imi, terfi, iicret,
disiplin, egitim gibi konulara iligkin kararlar genellikle performans degerlendirme siireci
sonunda elde edilen bilgilere dayanir. Diger islevi ¢alisan bireyin is ve gorev tanimini
ne diizeyde gergeklestirdiginin belirlenmesi diger bir anlatimla bagka bir degerlendirici

tarafindan onceden saptanmis standartlarla karsilastirma ve 6lgme yoluyla isgérenin
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isteki performansin degerlendirilmesi bununla ilgili olarak isgdrene geri bildirim
verilmesidir. Geri bildirim olumlu bir yaklasim icinde verilmeli ve egitimle birlikte
desteklendigi zaman calisanin 6z giiven ve motivasyonu olumlu yonde etkilenerek kisin

kendisinden beklenen performansi ve fiili basarisina katki saglamig olacaktir(75).
Performans degerlendirmenin diger 6nemli yararlar1 ise(95);

. Calisanin isini en iyi sekilde yapmasini saglayan bilgi, yetenek, ne

nitelikleri belirlemeyi

o Calisanlarin gii¢lii ve zayif yonleri tespit edilerek takdir etmeyi ve

sorunlar1 birlikte ¢6zmeyi

. Calisanlarin oryantasyon gereksinimlerini, olasi sikayet ve problemleri

ile kariyer olasiliklarin1 6nceden belirlemeyi
. Caliganlarin motivasyonlarin yiikseltmeyi saglar.
2.4.3. Is Performansi Degerlendirme ve Degerlendirme Kriterleri

Performans degerlendirme, bir igsgdrenin yapmakla ytikiimlii oldugu gorevindeki
etkinligi ve yeterliligi hakkinda bilgi veren ve bu dogrultuda gosterdigi performansini

6lgmeye imkan saglayan bir siire¢ olarak tanimlanabilir(96).

Birey ya da grubun is ile ilgili gliclii ve zayif yonlerini sistematik bir bicimde
analiz etmek ve isletmenin belirledigi amaglar dogrultusunda yo6nlendirmektir(97).
Isgorenlerin performanslarmi degerleyerek ve gozlem yaparak sonuglari kaydeden,

kaydedilen bu sonuglardan hareket ederek geri besleme saglayan bir siirectir(98).

Calisanlar, ozellikle de basarili calisanlar, verdikleri performansin karsiligini
maddi ya da manevi olarak almak isterler. Biitiin performansini isine veren bir kisi,
kendisi kadar ¢aligmayan birinin kendisiyle ayn1 sekilde degerlendirildigini gordiigiinde
motivasyonu bozulacak ve calisma istegi azalacaktir. Yine, yapilan degerlendirme
neticesinde calisanlar eksikliklerini gorebilecek ve bu eksikliklerini gidererek
yeteneklerini gelistirme sansma sahip olabileceklerdir. Performans degerlendirme,
calisani ige yonelten, 6zendiren, motivasyonunu ve organizasyona gilivenini artiran bir
ara¢ olarak degerlendirilmelidir(99). Performans degerlendirme, gorev yiikselmeleri, is

degisikligi, egitim gereginin saptanmasi, isin gerekligine uygun kriterde iggdren se¢imi,
41



bir biitiin olarak bireyin gorevdeki basarisini, isteki tutum ve davranislarini, ahlaki
durum ve Ozelliklerini ayrintilariyla ele alan ve biitiinleyen, bireyin rgiitiin basarisina

olan katkilarini1 degerlendiren planli bir aragtir(100).

Performans degerlendirme insan kaynaklar1 yonetim siirecinde 6nemli bir yere
sahiptir. Performans degerlendirme siireci personelin igse alinmasi ile baslayip calistigt
stire boyunca egitimi, tiretim ve hizmette ki verimliligi, kariyer planlamasi, davraniglari,
kisiligi ve iliskileri gibi bircok degisken iizerinde geribildirim saglanmalidir.
Performans degerlendirme sistemleri kurumsal performans iginde bireysel
performanslar1 6lgmek amact ile kurulmustur. Bunun i¢in Oncelikle yapilacak isin

analizi ve is taniminin yapilmasi gerekir(90).

Performans degerlendirme siirecinin basamaklari su sekilde olmalidir(101);

° Performans standartlarinin olusturulmasi
. Olusturulan standartlarin beklentileri ile baglantisinin saglanmasi
o Yoneticiler tarafindan performans: dlgmede kullanilan dort ortak bilgi

kaynaginin hazirlanmas1 (personel gozlemleri, istatistiksel raporlar, sozlii raporlar,

yazili raporlardir)

. Gergek performans ile standartlar arasinda karsilastirmalar yapilmasi

. Degerlendirmeyi ¢alisanlar ile paylasmak, geri bildirimi saglamak ve
tartismak

J Gerekli diizeltici eylemler ya da egitimlerin baglatilmasi

Performans  degerlendirme ile ilgili  kriterleri {i¢ bashk altinda

Ozetleyebiliriz(102).

1. Kisisel Beceri Ile Ilgili Kriterler: Problem ¢ozme ve analiz yetenegi, alisma
arkadaslariyla etkin iletisim kurma, ekip ¢alismasina yatkinlik, yardimlasma, iistleri ile
uyumlu ve koordineli ¢calisma, miisterilerle iletisim kurabilme, giivenirlik, diirtistliik, is

ahlaki anlayis1 ve benzeri kriterlerdir.

42



2. Is Becerisi ile Ilgili Kriterler: Bilgisini ve tecriibesini isinde kullanma
becerisi, ise gosterdigi itina ve yaptigi isin kalitesi, orgiit anlayisi, sorumluluk suuru,
hedefe yonelik caligma anlayisi, isyeri kural ve talimatlarima uyum, inisiyatif
kullanabilme yonii, verilen zamanda ve beklenen nitelikte is liretebilme, is yonetimi ve
planlama yetenegi, mesleki ve teknik uzmanlik becerilerini yerli yerinde kullanabilme,

zaman etkin kullanma gibi kriterlerdir.

3. Hedeflerin Gergeklesme Diizeyi: Hedeflenen ve gerceklesen performans

diizeyini 6l¢me ve degerlendirme kriteridir.

Performans degerlendirme siirecinde, degerlendirmenin kimin tarafindan
yapilacaginin belirlenmesi de o©nemlidir. Genellikle performans degerlendirmeleri

asagida belirtilen kisiler ve yontemlerle yapilmaktadir(103).

o Y oneticilerce degerlendirme

. Ozdegerlendirme

o Takim arkadaglarinca degerlendirme

o Astlarca degerlendirme

. Bilgisayarli degerlendirme

. Miisterilerce degerlendirme

o 360 derece degerlendirme (geri bildirim)

Performansi olusturan bilesenler ve aralarindaki iliski daha ayrintili olarak
Landy ve Farrn (Akt. Bernardin ve Beatty, 1984:4) olusturdugu performans

degerlendirme modelinde verilmektedir(104).
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Sekil 5: Performans Degerlendirme Modeli

Kaynak:Bernardin, H. J. ve Beatty, R. W. Performanceappraisal: Assessinghumanbehavior at work.
Boston, Massachusetts: Kent Publishing Company.1984:4

Performans degerlendirme modeli; orgiitiin 6zelliklerini, iklimini, kontrol
siirecini, degerlendirme ama¢ ve nedenlerini, degerlendiren ve degerlendirenin
ozelliklerini, degerlendirmede kullanilan Olcekleri  gelistirme, uygulama ve
degerlendirme, bir ©nceki performans ile simdiki performans arasinda gozlem
yapilmasini ve verilerin saklanmasini, ¢ikan analiz sonucuna gore personel hareketi ve

performansini gosteren bir modeldir(105).
2.4.4. Performans Olciimii ve Sistemleri

Olgme bir bilgi saglama yoludur. Teknik anlamda nesnelerin, olaylarin ve
sonuclarin gozle goriilebilen o6zelliklerini temsil eden simgeleri bulma siirecidir.
Olgiimler toplumun her kesiminde oldugu gibi isletmeler icin de vazgecilemez
konumdadir. Biiyiik-kiigiik, 0zel-kamusal, kar amacli-kar amagsiz her isletmede

dlciimler yapilir, veriler toplanir, islenir ve bilgi olarak kullanilir. Olgiimler modern
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yonetim anlayisinda ¢ok daha onem kazanmustir. Ozellikle “dlciilen yapilmistir” ve
“Olcemediginizi yonetemezsiniz” seklindeki iki deyis Olc¢iimlerin igletmeler i¢in ne
kadar onemli oldugunu vurgulamaktadir. Bir isletmenin basarisi ve siirekliligi onun
performansina baglidir. Iyi bir yonetici i¢inde bulundugu isletmenin performansini etkin
bir performans oOlgme sisteminden edindigi bilgiler araciligiyla takip edecektir.
Olgiimlerle saglanan bilgiler yoneticilerin ve tiim ¢alisanlarin davranislarini yonlendiren
ve yoneten araglardir. Gliniimiiziin yonetim anlayisi isletmede olusan bu bilgi kaynagini

temel almaktadir. Bu nedenle dl¢timler onemlidir(106).

Performansin Olglilmesi; bir faaliyet veya kurumun performansinin ortaya
konulabilmesi bu amagla c¢esitli g¢alismalarin yapilmasi ile ger¢eklesmektedir.
Performans Ol¢limii; bir program veya faaliyetin girdi, c¢ikti ve sonuglarinin
karsilastirmali olarak degerlendirilmesidir. Bu karsilastirmali degerlendirme aym
birimin zaman igerisindeki performansi ile benzer isleri yiiriiten birimler arasinda
yapilabilir. Performans oOlglimii, triinlerin, hizmetlerin veya islemlerin yerine
getirilmesinde, gorevlerin nasil gergeklestiginin bir program dahilinde tarafsiz olarak

oOlglilmesi yontemi olarak tanimlanmaktadir(107).

Performans 6l¢timiiniin ilgi alan1 isletme yonetiminin temel stratejik tercihlerinin
daha ekonomik ve daha rasyonel bir bi¢imde yasama gegirilmesine odaklanmistir.
Performans oOlgmenin yapici ve ek deger yaratict bir nitelik tasidigi ve hatali
uygulamalarin sergilenmesinden ¢ok tutumlu, verimli ve etkin kaynak kullanimini
giivence altina alacak sistemlerin kurulmasini ve gelistirilmesini 6n plana ¢ikardig
gozlemlenmektedir. Performans dl¢gmenin ilgi odaginda sadece az kaynak harcanmasi
degil, dogru seylere akillica kaynak harcanmasi da yer almaktadir. Ote yandan
performans Ol¢limii planli, programli ve uzun soluklu bir ¢aligmay1 gerektirmekte;
sabirli, yaratici, analitik diisiinen, ekip calismasina ve isbirligine yatkin, performans
Olcme kiiltlirtinii  6ziimsemis bireylere ihtiyag gostermekte ve titiz bir calisma
sonucunda elde edilen saglam ve giivenilir kanitlara dayanmayir zorunlu

kilmaktadir(108).

Performans Ol¢limiindeki yanlis uygulamalar, personelin motivasyonunu
diisirmenin yan1 sira, gereksiz bilgi toplanmasi ve bu bilginin analiz edilmesi sirasinda
kaybedilen zaman nedeniyle biiylik kayiplara yol acabilir. Bu nedenle, performans

kriterlerinin olusturulmasinda, ilgili tiim boliimlerin ve kisilerin fikirleri alinmali ve
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kurulusa katma deger saglayan kriterler lizerinde goriis birligine varilarak uygulamaya
gecilmelidir. Iyi tasarlanmamis performans Slgiimleri, organizasyonun rekabet ortamina

basaril1 bir sekilde adapte olmasini engelleyecektir(108).

2.4.5. is Performansi Degerlendirme Sistemlerinde Olmas1 Gereken

Nitelikler

Performans 6lgme sistemlerinin basariyla uygulanabilmesi i¢in bazi niteliklere

sahip olmasi gerekmektedir. Bu nitelikler(108);

1. Bilgi vericilik: Performans olglimii, isletmelerin hem i¢ hem de dis

cevresi ile ilgili performansi hakkinda bilgi vermelidir.

2. Gelisme saglayicihik: Performans oOl¢iimi  isletmelerin - mevcut
durumunda gelismeyi saglayici bir giidii yaratmalidir. Yoneticiler karar asamalarinda;
yonlendirici davraniglar sergilemeli, yonetim siireclerinde amag ve islevler arasindaki
iliskiyi acgiklamali ve performans degerlendirme sonuclarini calisanlarina iletmelidir.
Calisanin1 bir biitiin olarak tiim yonleriyle ele almali basarilarimi ddiillendiren ve

eksikliklerinin giderilmesine olanak saglamalidir.

3. Anlasilabilirlik: Performans oOlgme sistemi sonunda saglanan bilgi,
kullanan ve Olgiilenler tarafindan kolayca anlasilabilir ve kabul edilebilir olmalidir.
Performans degerlendirme toplantilarina katilim diizeyi nicelik ve nitelik olarak arttikca

kurum performansina yonelik destek de o derece biiylimektedir.

4, Giincellik ve zamanhilik: Performans 6l¢iim sistemleri diizenli ve siirekli
yapilmali gereken bilgi zamaninda saglanmali, verilerin elde edilisi ile gerekli kararlarin

alinmasi ve uygulanmasi arasindaki zaman etkin bir sekilde kullanilmalidir.

5. Anlamhlik: Uygun performans 06l¢iim sistemlerinin kullanilmasi yani
secilen gostergeler ve gercekten Olgiilmek istenen performans alanlarina uygun olmali,

degisimi gercekei bir sekilde belirleyecek yapida olmalidir.

6. Esneklik: Isletmeler rekabet ortamina ve degisime kars1 duyarli, esnek ve
dinamik yapida olmalidir. Herhangi bir sorun karsisinda sistemde kismi diizeltmeler
yapilmas1 yerine degisen kosullara uygun olarak yeniden yapilandirma g¢aligmalarina

gidilmelidir.
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1. Uygunluk: Isletmelerin stratejik ama¢ ve hedeflerine uygun etkin bir

performans 6l¢lim sisteminin kullanilmasidir.
2.4.6 Performans Degerlendirme Yontemleri
Calisan performans degerlendirmesinde kullanilan yontemler sunlardir(91);
Grafik Dereceleme Yontemi:

Degerlendirmeyi yapacak olan iiste degerlendirecegi her ¢alisan i¢in basili anket
formu verilerek kisi hakkinda bilgilerinin doldurulmas1 yoéntemidir. Bu formda
calisanda olmasi geren nitelikler ile her niteligin karsisinda gesitli derecelerini gosteren
Olgekler  verilmistir ve  Olgiilen performans boyutuna goére  degisiklik
gostermektedir(109).Grafik dereceleme oOlgekleri gelistirilirken ilk 6nce is analizi
yoluyla 6nemli bulunan performans boyutlarinda, isin kalitesi, isin miktari, is bilgisi, ise
devam, disiplin veya kisilik ozellikleri, giivenilirlik, caliskanlik, iletisim, diiriistliikk
biciminde belirlenir ve daha sonra boyutlar kendi icinde ‘yetersiz’, ‘yeterli’ ve
‘mitkemmel’ gibi bir derecelendirmeyle belirtilir. Bu dereceler say1 veya harfle ifade
edilebilir. Derecelere sayisal agirliklar (puanlar) verilerek de isgorenlerin performans
dereceleri sayisal olarak saptanabilir. Degerleyiciler, oOlgekte belirlenen boyutlar
acisindan isgorenin nitelik ve davramiglariin hangi derecede oldugu saptanarak
degerlendirmeyi yapar. Ayrica her derecenin bir puan degeri bulundugundan,
degerlendirme sonucu isaretlenen derece puanlarmin toplanmasiyla basart puani
bulunur. Bu yontem, ¢ok yaygin bir sekilde kullanilmasina ragmen gecerliligi ve
giivenilirligi diisiik, degerlendiricinin hata yapmasina neden olan bir degerlendirme

yontemi olarak goriilmektedir(109).
Uygun Ciimle Secme Yontemi:

Bu yontemde degerlendiriciden her nitelige karsilik gelen tanimlayict
climlelerden olusturulmus listeden ¢aliganin davranig ve niteligine uygun olanin verilen
Olcege gore isaretlenmesi yontemidir. Bu yontem degerlendiricileri her davranis igin

ayr1 ayri diisiinmeye sevk etmektedir.
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Kritik Olay Yontemi:

Degerlendirmeyi yapacak olan iistiin, degerlendirme dénemi igerisinde iggéreni
is basinda gozlemleyerek etkili ve etkisiz yonlerini, isteki basar1 yada basarisizligini
gosteren onu etkileyen olaylari, is davranisi ile ¢alisma kosullart ile ilgili
tanimlamalarin kayit altina alinmasi ile yapilan bir yontemdir. Bu yontem calisanin
bagimsizlik yada sadakati gibi kisisel 6zellikleri degil ise yonelik calisanin sergiledigi
davraniglar1 igermektedir. Kritik olay yontemi, {istiin isgorenin performansi konusunda
yararli tartigmalar yapabilecekleri referans noktalar saglar ve boylelikle calisanlara
Onerilerde bulunmayi1 ve yol gostermeyi kolaylastirir. Kritik olay oldugunda gecerli
niteliksel veriler saglanmis olur bunun yaninda bu yontem c¢ok zaman alicidir eger
olayla ilgili olarak calisanla hemen goriisiilmezse durumun anlasilmasit ve gerekli
degisikliklerin yapilabilmesi ¢ogunlukla giiglesecektir. Subjektif bir degerlendirme
yapildiginda yoneticinin dnyargilarindan siyrilmasi da oldukea giigtiir. Farkl bir sekilde
de calisanlar her hareketlerinin gozlendigini diisiinerek hata yapmaktan korkar hale

gelip verimlilikleri azalabilir(110).
Serbest Anlatim Yontemi:

Bu yontemde ise degerlendirmeyi yapan {istiin, degerlendirmesi yapilacak
calisandan kendi nitelik, yetenek, iistiin ve zayif yonleri hakkinda bir kompozisyon
yazmasi istenmesidir. Bu yontemin basaris1 ¢alisanin iyi bir gozlemci ve gozlemlerini
iyi bir sekilde ifade edebilmesine baghdir. Yazilan bu kompozisyona gore

degerlendirmenin yapilmasi yontemidir(91).
360 Derece Geri Bildirim Yéontemi:

Geleneksel performans degerlendirmesinde iistiin asta sagladigi geri bildirimden
farkli olarak bu yontemde ¢alisanin performansi hakkindaki bilgiyi ¢alisan ile calisani
gozlemleyebilme olanagi bulan amirlerin, yoneticilerin yani1 sira degerlendirenin
kendisinin, is arkadaslarinin, astlarinin ve mevcut ise miisterilerin ayn1 zamanda yaptigi
ve tiim sonuclarin dikkate alinmasiyla gergeklestirilen bir degerlendirme sistemidir. Bu
yontem ile birden fazla bakis acist yansitilmis ve ¢ok yonlii olarak performansin giiclii
ve zayif yonleri degerlendirilmis olacaktir. Calisanlarda ise dogru ve giivenilir bir
degerlendirme algis1 birakacaktir. Ayni1 zamanda, 360 Derece Geri Bildirim Yontemi

yaklasimi sekiz temel yetenck alaninda personelin ¢ok yonlii olarak izlenmesini
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kolaylastirir bunlar; iletisim, liderlik, degisime uyabilirlik, insanlarla iligkiler, gorevin
yOnetimi, Uretim ve i3 sonuglari, bagkalarmin yetistirilmesi, personelin

gelistirilmesidir.360 Derece Geri Bildirim Yo6ntemi’nin sagladig: yararlar su sekildedir;

eBirden fazla degerlendirme grubunun olmasi ile objektif ve kapsamli geri

bildirim sunar

e Yoneticilerin  yetkinliklerinin, astlart ve i3 arkadaslar1 tarafindan
degerlendirilmesine olanak vermesi, yoneticilerin gelisimini daha etkin bir sekilde

izlemeye ve planlamaya olanak vermektedir
e Calisanin ya da belli bir takimin giiglii ve gelismeye agik alanlarini belirler
e Geligim ve egitim ihtiyaclarini belirler

e Gelisim odakl1 bir kiiltiiriin olusmasinda yardime1 olmaktadir. Ise gore ¢alisan

yerine, ¢alisana gore is yaratilmasina hizmet eder(91).
Hedeflere Gire Degerlendirme Yontemi:

Yoneticilerin ¢alisanlara izah edip kabul ettirerek kararlastirdiklar1 hedeflere
gore performansin degerlendirildigi basit ve mantiksal bir yontemdir(91). Yoneticilerin
calisanlarla sorumluluk alanlari ile ulasilacak hedefleri birlikte kararlastirdig: ve belirli
periyotlarla bu amaclarin ne kadarinin gerceklesip gerceklesmediginin incelenildigi bir
siirectir. Amaglar calisanlarin performans o6lgiitii olarak kullanilir ve degerlendirmede
bu amaclarin ne Olgiide gergeklestigine bakilir(111). Yoénetim amaclarinin
belirlenmesinde calisanlarin katilimi saglandigi icin bir planlama teknigi, calisanlara
yonelim ve geri bildirim saglamasi yoniinden de bir giidiileme teknigi, yonetici ¢aligan
is birligi ve ortak alinan amaglar yoniinden gelisme ve basar1 degerlendirme teknigi

olarak kullanim alanlar1 bulunmaktadir(75).

Performans o6l¢limii; isletme yonetimlerinin temel stratejik tercihlerinin daha
ekonomik ve rasyonel bir bigimde sunulmasi ve yasama gecirilmesine odaklanmustir.
Performans ol¢iimii ile yapilan hatalarin sergilenmesinden ¢ok kaynaklarin etkin ve
verimli kaynak kullanimini giivence altina almak ve dogru seylere akillica kaynak
harcanmasini1 saglamaktir. Performans Ol¢iimleri yapici, ek deger yaratici ozellikte,

planli ve programli, uzun soluklu yapilmasi gereken caligmalardir. Bu ¢caligmalar sabirli,
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yaratict ve analitik dilslinen kisilerce is birligi kurularak yapilmakta ve bu
degerlendirmeler sonucu c¢ikan veriler kanita dayali, glivenli verilerdir. Performans
Olctimiinde yapilan hatalar personelde motivasyon diisiikliigli yaninda gereksiz bilgi
toplami1 ve kaybedilen zaman ile isletmenin rekabet ortaminda da bir kaybina sebebiyet
verecektir. Ozellikle “dlgiilen yapilmustir” ve “dlgemediginizi ydnetemezsiniz”
seklindeki iki deyis Olglimlerin isletmeler i¢cin ne kadar ©nemli oldugunu

vurgulamaktadir(108).
2.4.7. is Performansimi Etkileyen Faktorler

Isletmelerde yonetimin o6nemli gorevlerinden biriside, calisaninin etkin ve
verimli calismasini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi ve bu konularda gerekli
diizenlemelerin yapilmasidir. Is tatminin teorik temelleri Maslow’un 1954’te “’Insan
Ihtiyaglar1 Hiyerarsi Kurami1’’ ve Hezberg’in 1959°da *’Cift Faktor Kurami’’ ile ortaya
cikmistir (Adler ve dig., 1985: 270; akt, Ardigve Tiirker, 2001(112).

Calisan performansi, kisiye verilen gorev ve sorumluklarinit ne derecede ve ne
sekilde yerine getirdiginin gostergesidir. Yapilan arastirmalar sonucunda bazi faktorlere
bagli olarak calisanlarin istek ve motivasyonlari ile basarilarinin zaman icinde 6nemli
degisiklikler gosterdigi gozlenmistir. Bu faktorleri genel olarak su sekilde
siralayabiliriz(91);

1. Kisisel Faktorler

Kisilik

Yetenek

Ihtiyaglar
2. Organizasyonla Ilgili Faktirler

. Yonetim ve insan giicii politikasi

Isin tasarim1 ve organizasyon yapist

Calisma sartlar1

Ustlerle, emsallerle ve astlarla iliskiler
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3. Cevre Ile Ilgili Faktirler

Toplumsal Faktorler

Ekonomik Faktorler

Politik Faktorler

Kiiltiirel Faktorler

Bu faktorlerden calisanin is tatminini en ¢ok etkileyen unsurlar asagida

incelenecektir(91);
. Iletisim

Orgiitsel alanda bilginin aktarimi yonetsel agidan 6nemli bir yer tutmaktadir.
lletisimin yoklugu, eksikligi yada yetersizligi orgiit i¢inde belirsizlik yada hatalarin
yapilmasina sebebiyet vermektedir. Calisanlar iletisim sayesinde kendilerinden neler
beklenildigini, isleri nasil ve ne sekilde yapmalar1 gerektigini anlamalari, stlerin
kendileri hakkinda ne diisiindiiklerini 6grenme olasiligi sunmaktadir. Calisgan ve
yonetici arasinda ki iletisim acik, net ve anlagilabilir diizeyde olmali aksi takdirde
calisanda belirsizlik, stres, is tatminsizligi, Orgilite ve calisma arkadaglarina karsi
giivensizlik duygusu, kuruma baglhlikta diisiikliik, verimsizlik, devamsizlik ve isten

ayrilma gibi egilimlerin artisina neden olmaktadir.
. Yonetim Tarz

Yoneticiler, calisanlar1 isle ilgili alinan kararlara katilimini saglamanin ve
onlarin enerjilerini igyerinde ortaya koymalarina imkan taniyacak diizenlemeler
yapmalidir. Yonetici, ¢calisanin ig tatminini saglayan en onemli bir faktoriidiir. Yapilan
bir aragtirmada is tatminini en fazla etkileyen iicret olmasina ragmen c¢alisanin, sirf
yOnetici ve yonetim tarzinin iyi olmasi nedeniyle isine devam ettigi gézlenmistir. Bu da
yonetim tarzimin is tatmini {izerinde ne denli etkili oldugunu gdstermektedir. Is
stireclerinde, fikirleri sorulmayan, 6nemsenmeyen, c¢alisan sorunlari ile ilgilenmeyen ve
is bilgisi konusunda zayif olan ydneticilerin ¢alisanlart iizerinde tatminsizlik ve

ilgisizlik gibi duygularin yasanmasina ve performans diisiikliigiine sebebiyet verecektir.
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° Arkadashk Ortami

Calisanlar, giinliik yasantisinin yarisindan fazlasini is yerinde ¢alisarak
gecirmektedir. Kisinin i¢inde bulundugu grup is tatminini etkilemektedir. Her isletmede
bicimsel olan ve bi¢cimsel olmayan gruplar bulunmaktadir. Calisanin basarili sayilan bir
grup i¢inde yer almasi ve hayat goriisii kendine uygun calisanlarla birlikte olmas1 onun
1§ tatminini artirict bir etki yapacaktir. Yonetimin ¢alisanlarin psikososyal ihtiyaclarini
karsilamalarina yardimet olmak i¢in is yerindeki sosyal iliskileri giiclendirmeye yonelik

caba harcamasi is tatmini ve performansi artirmada yararl bir uygulama olacaktir.
. Takdir Edilme Duygusu

Yapilan ¢aligmalar sonucunda takdir edilme duygusu, calisan1 daha ¢ok motive
ettigi ve onu basariya gotliiren Onemli unsurlarin basinda geldigi gozlenmistir.
Calisanlarin performansinin geregine uygun olarak yerinde ve zamaninda taktir
edilmesi, degerlendirilmesi ve odiillendirilmesi, calisanlarin yaptigi islerden daima
gurur duymasi, sahip oldugu kariyerde ilerleme firsatlari, is tatminini olumlu yonde

etkilemektedir.
. Ucret

Bu konuda Onemli olan ve ele alinmasi gereken nokta fiicret adaletinin
saglanmasidir. Yapilan isin miktar1 ve niteligine uygun oldugu kadar performansi ile de
uyumlu bir {icret 6denmesidir. Verilen {cret ile kisin ihtiyaglarmi karsilayip
karsilayamamasi, yaptig1 is ile verdigi emek karsisinda aldig ticretin bunu karsilayip
karsilamamasi, benzer isi yapan diger kisilerin aldiklar1 {icret ile kendi aldig1 iicretin
farkli olup olmamasi gibi faktorler ¢alisanin is performansini olumlu yada olumsuz bir

sekilde etkilemektedir.
o Terfi

Insanlar c¢alistiklar1 islerde basarili olmak ve bu basarisi sonucunda bir {ist
goreve terfi etmek isterler. Terfi, ¢alisana iicret artis1 sundugu kadar sosyal bir statii ile
is yerinde ki konumunda da 6nemli bir yere tasimaktadir. Ise alinan bir kimse is yerinde
ilerleme/terfi olanaginin bulunmadigini ve iicret artisinin olmayacagi gibi duygularla ise

baslarsa her tiirlii ¢abanin gereksiz oldugunu diisiliniir ve ise olan bagliligi, ¢alisma
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arzusu kaybolur. Bunun igin isletme i¢inde kariyer yollarinin belli olmasi ve adil bir

terfi sisteminin varligi ile olumlu bir ¢alisma ortami1 meydana getirilmelidir.

Bu boliimde tez calismasinin literatiir kismini olusturan TKY ve is
performansi konularina yer verilmistir. Bundan sonraki boliimde saglik kurumunda

yapilan TKY ve is performansi arastirmasina yer verilecektir.
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3. GEREC YONTEM

Arastirmanin Amaci ve Onemi

“Saglik Calisanlarinda Toplam Kalite Yénetimi ve Is Performansi Algist: Bir
Kamu Hastanesi Ornegi” baslikli bu ¢alismada amag; saglik calisanlarinda TKY ve is

performansi algilarina etki eden faktorleri belirlemektir.

Gliniimiizde her alanda goriilen hizli degisim ve gereksinimler, saglik
isletmelerini de etkilemektedir. isletmelerin ayakta kalabilmeleri ve rekabet avantajini
yakalayabilmeleri i¢in en basta hizmetin kalitesi gelmektedir. Saglik hizmetlerinin
kalitesinde ve sunumunda en Onemli rol kuskusuz saglik personelinindir. Saglik
personelinin performansinin degerlenmesi; kendinden beklenen sorumluluklarin yani
sira bunlar etkileyen unsurlarin belirlenmesi ve iyilestirmesiyle verilen hizmet kalitesi
ve dolayistyla saglik calisanlarinin is performansinin artmasini saglayacaktir. Bu
arastirmada TKY ile is performansi arasindaki iliski durumu incelenerek Onerilerde

bulunulacaktir.

Bu arastirma ile elde edilen bilgiler 151¢1nda hastane performansini arttirmak,
giiclii ve zayif yonlerini goérmek, verilen hizmet kalitelerini iyilestirmek i¢in KYS’ nin
uygulamalarinin gerekliligi ile kurumun hasta ve galisanlar nezrinde memnuniyetlerinin
arttirllmas1 ile hizmet sunumuna yonelik unsurlarin iyilestirilmesi, yoneticileri ve
calisanlar1 siirekli 1yilesmenin saglanmasi konusunda motive etmesi, ¢alisan
performansini etkileyen ihtiyag ve beklentilerin ne yonde oldugu, is siireglerini ve
calisma iligkilerini aksatan nedenlerin tespiti ile yoneticilere yol gdsterici olmasi ve

diizeltici onlemler i¢in firsatlar sunmasi beklenmektedir.
Veri Toplama Araglarn

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket formu
3 boliimde ele almmustir. Ik béliimde Kisisel Bilgilerin yer aldig1 12 sorudan olusan
form kullamlmustir. Ikinci boliim Is performansim ele almaktadir. Borman ve
Motowidlo(1993) tarafindan kullanilip gelistirilen 6l¢ek, gorev performansi (4 soru) ve
baglamsal performans (20 soru) olmak {izere iki boyut ve 24 sorudan olusmaktadir.
Uciincii kisimda ise Fatos GURBUZ’iin(2014) literatiir taramas1 dogrultusunda
gelistirdigi TKY algi 6lgegi kullanilmistir. TKY liderlik yonetimi (5 soru), TKY giliven
(3 soru), TKY personel iliskileri(4 soru) olmak iizere ii¢ boyut ve 12 sorudan
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olusmaktadir. Sorular 5°li likert tipindedir. Olgekte her bir ifade “1=Kesinlikle

Katilmiyorum;  2=Katilmiyorum; 3=Kararsizim; 4=Katiliyorum; 5=Kesinlikle
Katiliyorum” seklinde puanlanmustir. Istatistiksel ¢alismalar verilerin SPSS programina
girilmesi sonucunda belirlenecektir. Burada gerek faktor analizleri ya da sorularin
yiikleri sonucunda olusacak olan alt boyutlar degerlendirilip bulgulara ve sonuglara

ulasilacaktir.
Evren — Orneklem

Aragtirmanin evrenini Istanbul Ilinde faaliyet gosteren kamu hastaneleri
birligine baglh Haydarpaga Numune Egitim Arastirma Hastanesinde gorev yapmakta
olan tiim saglik c¢alisanlart olusturmustur. Calisma yapilirken 6rneklem biyikligi
belirlenmis, elde edilecek bilgide farklilik yaratacak herhangi bir faktér bulunamamis
olup kitledeki saglik calisanlarina ulasilmasinda olanak saglandigi icin Orneklem
seciminde basit tesadiifii orneklem yontemi kullanilmistir. Hastane calisan sayisi
2064°tir. Asagida belirtilen formiile uygun olarak anketlerin geri toplanma siirecinde
325 anket formu dogru ve eksiksiz olarak doldurulmustur. Toplanan veriler %95 giiven

araliginda degerlendirilmistir.

Arastirmanin 6rneklem biiyiikliigli hesaplanirken Tablo 1°den yararlanilmistir.
0.05 hata payr ile %20 Alfa ve %80 Beta hatasi dikkate alinarak hazirlanan tablo
degerine gore 2500 kisilik bir evrende en az 224 kisilik Orneklem se¢gmek
gerekmektedir. Arastirmamizin evren biiyiikligi 2064 olup, 325 Orneklem ile
calisilmigtir(113).
Tablo 1:a= 0.05 i¢in Orneklem Biiyiikliikleri

Evren + 0.03 ornekleme hatasi + 0.05 6rnekleme hatasi +0.10 6rnekleme hatasi
Blyiik- (d) (d) (d)
1Ggu p=0.5 | p=0.8 | p=0.3 p=0.5 p=0.8 | p=0.3 | p=0.5 | p=0.8 | p=0.3
g=0.5 | g=0.2 | g=0.7 g=0.5 g=0.2 | g=0.7 | g=0.5 | g=0.2 | g=0.7
100 92 87 90 80 71 77 49 38 45
500 341 289 321 217 165 196 81 55 70
750 441 358 409 254 185 226 85 57 73
1000 516 406 473 278 198 244 88 58 75
2500 748 537 660 333 224 286 93 60 78
5000 880 601 760 357 234 303 94 61 79
10000 964 639 823 370 240 313 95 61 80
25000 1023 665 865 378 244 319 96 61 80
50000 1045 674 881 381 245 321 96 61 81
100000 1056 678 888 383 245 322 96 61 81
1000000 1066 682 896 384 246 323 96 61 81
100 1067 683 896 384 245 323 96 61 81
milyon

Kaynak: Yazicioglu ve Erdogan, 2004, s.50
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Verilerin Toplanmasi ve Arastirmanin Uygulanmasi

Verilerin toplanmasi i¢in Kuzey Anadolu Kamu Hastaneleri Birliginden gerekli
izinler ve etik kurul onayr alinmistir. Arastirma Kasim 2016 ile Subat 2017 tarihleri

arasinda yapilmistir.
Arastirma Modeli ve Hipotezler

Calismada, konuyla ilgili literatiiriin ayrintili olarak incelenmesi sonucunda, bir
arastirma modeli gelistirilmistir. Modelde toplam kalite yonetimi ve is performansi
algis1 arasindaki iliski incelenmis, sosyo-demografik o6zelliklerle ilgili yapilan
kiyaslamalarda ise; bagimli degisken TKY ve is performansi algisi, bagimsiz degisken

sosyo-demografik 6zellikler modelde tizerinde gosterilmistir.

KiSiSEL BIiLGILER
Cinsiyet
Yas

Medeni Durum
Egitim Durumu
Gorev

Caligtiginiz Birim

Kurumdaki Calisma Y1l
Toplam Mesleki Deneyim

TOPLAM KALITE iS PERFORMANSI
YONETIMi
TKY Liderlik Yénetimi Gorev Performansi
TKY Giiven

. Bagl 1 Perfi
TKY Personel Iliskileri aglamsal teriormans

Sekil 6: Arastirma Modeli
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Hipotez 1:

HO: Toplam Kalite Yonetimi algisi ile is performansi arasinda anlamli bir farklilik

yoktur.

H1: Toplam Kalite Yonetimi algis1 ile is performansi arasinda anlamli bir farklilik

vardir.
Hipotez 2:

HO: Toplam Kalite Yonetimi algisi ile sosyo-demografik degiskenler arasinda anlamli

bir farklilik yoktur.

H1: Toplam Kalite Yonetimi algisi ile sosyo-demografik degiskenler arasinda anlamli
bir farklilik vardir.

Hipotez 3:

HO: Is performans: ile sosyo-demografik degiskenler arasinda anlamli bir farklilik

yoktur.

H1: Is performansi ile sosyo-demografik degiskenler arasinda anlamli bir farklilik

vardir.
Hipotez 4:

HO: Toplam Kalite Yonetimi algist alt boyutlar1 ile sosyo-demografik degiskenler

arasinda anlamli farklilik yoktur.

H1: Toplam Kalite Yonetimi algist alt boyutlar1 ile sosyo-demografik degiskenler

arasinda anlamli farklilik vardir.
Hipotez 5:

HO: Is Performansi alt boyutlar ile sosyo-demografik degiskenler arasinda anlamli bir

farklilik yoktur.

H1: Is Performans: alt boyutlar: ile sosyo-demografik degiskenler arasinda anlamli bir

farklilik vardir.
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Arastirma Verilerinin Degerlendirilmesi

Arastirmada Olceklere iliskin degerler ortalama ve standart sapma degerleri ile;
demografik degiskenlere iliskin veriler ise frekans dagilimlar1 aracilifiyla sunulmustur.
Olgeklere verilen cevaplar incelendiginde Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk
testleri sonucuna gore p<0.000 sonucuna ulasildigindan verilerin normal dagilima
uygunluk goéstermedigi saptanmustir. Olgeklere verilen yamtlarin calisanlarin sosyo-
demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi Kruskal Wallis veMan
Whitney U testleri yapilmistir. Sosyo-demografik o6zelliklerle kiyaslama yapilirken
medeni durum, c¢alisma sekli, cinsiyet, yoneticilik gorevi gibi ikili gruplarda Man
Whitney U testi uygulanmistir. Arastirmada verilerin analizi i¢in SPSS 20 istatistik
paket programi kullanilmistir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilirlik degerleri
Tablo 2°de gosterilmektedir. Olgeklerin giivenirligine dair yapilan analiz sonucunda her

iki 6l¢eginde giivenilirligi ¢ok yiiksek oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 2:Olgeklerin giivenilirlik katsayilari

Ifade Say1st Cronbach's Alpha

Toplam Kalite Algisi 12 0,96
Is Performansi 24 0,97

Arastirmanin Simirhihiklar:
Arastirmanin bazi sinirliliklart bulunmaktadir. Bunlar;

. Saglik kurumlarinda is ortamlarmin stresli, kalabalik ve hasta giris
c¢ikislarin yogun yasandigi bir yer olmasi nedeniyle saglik ¢alisanlarinin anket formunu

doldurmak i¢in gerekli zaman1 ayiramamasi ve doldurmak istememeleri

. Arastirmanin, mali kisitlar1 ve zaman kisit1 nedeniyle Istanbul ilinde

sadece bir kamu hastanesi ile sinirli tutulmasi yer almaktadir.
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4. BULGULAR

Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bilgiler

Bu arastirmada sosyo-demografik verilerden yas, cinsiyet, medeni durum, egitim
durumu, gorev, idari goérev durumu, ¢alisilan birim, kurumdaki ¢alisma siiresi, toplam
caligma siiresi, isten memnuniyet, isten ayrilma istegi ve meslegini isteyerek se¢cme gibi

degiskenlere yer verilmistir.
Calisanlarin Yaslarina Gore Dagilim Sonuclar:

Tablo 3’te goriildiigii gibi ¢alismaya katilanlarin yas dagilimlart incelendiginde
20-28 yas grubundan %28,90 (n=94) kisi, 29-34 yas grubundan %24,6 (n=80) kisi, 35-40
yas grubundan %22,5 (n=73) kisi ve 41 yas ve lizeri olan gruptan %24,0 (n=78) kisinin

aragtirmaya katildiklar1 goriilmektedir.

Tablo 3: Calisanlarin Yaglarina Gére Dagilimlart

Yas Say1 Yiizde
20-28 Yas 94 28,9
29-34 Yas 80 24,6
35-40 Yas 73 22,5
41 Yas ve Uzeri 78 24,0
Toplam 325 100,0

Calisanlarin Cinsiyetlerine Gore Dagilim Sonuclari

Tablo 4’te gorildiigh gibi saglik profesyonellerinin genel cinsiyet durumlarina
bakildiginda kadin agirlikli oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde bizim arastirmamizda

da 210 kadin, 115 erkek katilimci ¢alismaya destek vermistir.

Tablo 4:Calisanlarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimlari

Cinsiyet Say1 Yiizde
Kadin 210 64,6
Erkek 115 35,4
Toplam 325 100,0
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Calisanlarin Medeni Durumlarina Gore Dagilim Sonuglar:

Tablo 5’te gorildigii gibi arastirmaya katilanlarin medeni durumlari
incelendiginde ylizde 60’1 (n=195) evlilerden olusmaktadir. Bekarlar ise; calismaya

katilanlarin yiizde 40’11 (n=130) olusturmaktadir.

Tablo 5:Calisanlarin Medeni Durumlarina Gore Dagilimlart

Medeni Durum Say1 Yiizde
Evli 195 60,0
Bekar 130 40,0
Toplam 325 100,0

Calisanlarin Egitim Durumlarina Gore Dagihim Sonuclar:

Tablo 6’da goriildigi gibi ¢alisanlarin egitim durumlar incelendiginde en ¢ok
katilmi %32,6 ile lisans diizeyinde egitim seviyesine sahip olanlar olusturmaktadir
(n=106). Arastirmaya katilan diger calisanlarin egitim durumlarina gore sayilari su
sekildedir: Yiiksek Lisans/Doktora:84(%25,8); Lise: 70 (%21,5); On Lisans:65 (%20)

kisiden olugmaktadir.

Tablo 6:Calisanlarin Egitim Durumlarina Gére Dagilimlar

Egitim Durumu Say1 Yiizde
Lise 70 21,5
On Lisans 65 20,0
Lisans 106 32,6
Yiiksek Lisans/Doktora 84 25,8
Toplam 325 100,0

Calisanlarin Gorevlerine Gore Dagilim Sonuclari

Tablo 7°de gorildigi gibi Katilimcilarin gorev dagilimlan incelendiginde
ebe/hemsire grubu %36 (n=117) ile en biiylik grup olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ebe ve

hemsirelerden sonra ¢alisma en ¢ok katilim %24 ile hekimler tarafindan gergeklesmistir
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(n=78). Calismaya destek veren diger calisanlarin gorevleri ise; memur, tibbi sekreter,

fizyoterapist, laboratuar teknisyeni, idari birimden olusmaktadir.

Tablo 7: Calisanlarin Goérevlerine Gére Dagilimlari

Gorev Say1 Yiizde
Hekim 78 24,0
Ebe/Hemsire 117 36,0
Idari Birim 14 4,3
Memur 16 4,9
Tibbi Sekreter 21 6,5
Diger 79 24,3
Toplam 325 100,0

Calisanlarin idari Goérev Durumlarina Dagilim Sonuclar:

Tablo 8’de goriildiigii gibi arastirmaya katilan c¢alisanlarin %9,8°1 (n=32) idari
bir gorev yiiritmektedir. Arastirmada katilimcilarin %90,2’sinin idari bir gorevi

bulunmamaktadir.

Tablo 8:Calisanlarm Idari Gérev Durumlarma Dagilimlart

Idari Gorev Say1 Yiizde
Var 32 9,8
Yok 293 90,2
Toplam 325 100,0

Calisanlarin Cahstiklar1 Boliimlerine Gore Dagilim Sonuclar:

Tablo 9’da goriildiigii gibi Katilimeilarin calistiklart birimler incelendiginde
cerrahi/ ameliyathane birimi c¢alisanlar1 toplam katilmcilarin %16 (n=52)’sini
olusturmaktadir. Katilimcilarin %18,5 (n=60)’1 polikliniklerde ¢alisirken, dahili birim
calisanlart %12,3 (n=40)’linii olusturmaktadir. Calisanlarin %7,7’si yogun bakimda,
%6,8°1 acil serviste, %8’1 laboratuarda ¢aligmaktadir. Katilimcilarin %17,8’1 ise; diger

birimlerde ¢alisanlardan olugmaktadir.
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Tablo 9:Calisanlarin Calistiklar1 Boliimlerine Gore Dagilimlart

Caligilan Birim Say1 Yiizde
Cerrahi/ Ameliyathane 52 16,0
Birimi

Dahili Birim 40 12,3
Yogun Bakim 25 7,7
Acil Servis 22 6,8
Poliklinik 60 18,5
Laboratuvar 26 8,0
Idari Birim 42 12,9
Diger 58 17,8
Toplam 325 100,0

Cahisanlarin Kurumdaki Calisma Siirelerine Gore Dagilim Sonuclari

Tablo 10’da goriildiigii gibi kurumdaki calisma siireleri agisindan yapilan
degerlendirmede katilimcilarin  %44,3’tiniin  1-5 yil aras1 calisanlardan olustugu
gozlemlenmistir. 6-10 yil calisanlar %23,1°1 olustururken, 11-15 yil arasi caligsanlar

%12,9’dur. Arastirmaya en az katilim gosteren grup %#4,9 ile 1 yil alt1 ¢alisanlardir.

Tablo 10:Calisanlarin Kurumdaki Caligma Siirelerine Gore Dagilimlari

Kurumda Calisma Siiresi Say1 Yiizde
1 yil alt1 16 4,9
1-5 yil 144 44,3
6-10 y1l 75 23,1
11-15 yil 42 12,9
16-20 y1l 21 6,5
21 yil uistii 27 8,3
Toplam 325 100,0

Calisanlarin Toplam Cahisma Siirelerine Gore Dagilim Sonuclar:

Tablo 11°de goriildiigii gibi katilimcilarin toplam ¢alisma siireleri incelendiginde
1-5 yil arasi1 ¢alisanlar biitiin katilimcilar arasinda %32,3’liik bir kismi1 olusturmaktadir.
Daha sonra en ¢ok katilimin %20,9 ile 6-10 y1l ¢alisanlar tarafindan gerceklestigi tespit

edilmistir. Arastirmaya katilanlarin %1,8’1 1 y1l altinda ¢alisanlardan olugmaktadir.
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Tablo 11: Calisanlarin Toplam Calisma Siirelerine Gére Dagilimlar

Toplam Caligma Siiresi Say1 Yiizde
1 yil alt1 6 1,8
1-5y1l 105 32,3
6-10 y1l 68 20,9
11-15y1l 47 14,5
16-20 y1l 35 10,8
21 yil {istii 64 19,7
Toplam 325 100,0

Cahsanlarin Yaptigi Isten Memnuniyet Durumlarina Gére Dagilim

Sonuclarn

Tablo 12°de goriildiigii gibi katilimcilarm %78,5 (n=255)’i yaptiklar1 isten
memnun olduklarini ifade etmislerdir (Tablo 10). Yaptiklar1 isten memnun olmayanlar

ise; %21,5 (n=70)’tir.

Tablo 12: Caliganlarin Yaptig1 Isten Memnuniyet Durumlarina Gore Dagilimlart

Isten Memnuniyet Say1 Yiizde
Evet 255 78,5
Hayir 70 215
Toplam 325 100,0

Calsanlarin Isten Ayrilma Diisiincesi Dagilim Sonuclari

Tablo 13’te goriildiigii gibi arastirmaya katilmayr kabul eden c¢alisanlarin
%55,4’1i isten ayrilmay: diisiinmektedir. Isten ayrilmay: diisiinmeyenlerin oran1 %44,6

olarak tespit edilmistir.
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Tablo 13: Calisanlarin Isten Ayrilma Diisiincesi Dagilimlar

Isten Ayrilma Istegi Say1 Yiizde
Evet 180 55,4
Hayir 145 44,6
Toplam 325 100,0

Cahsanlarin Meslegini Isteyerek Secme Durumlarina Gére Dagilim

Sonuc¢larn

Tablo 14 incelendiginde katilmcilarin %281  mesleklerini  isteyerek

se¢cmediklerini, %72’si1 ise; mesleklerini isteyerek sectiklerini belirtmislerdir.

Tablo 14: Calisanlarin Meslegini Isteyerek Segme Durumlarina Gére Dagilimlar

Meslegini Isteyerek Secme Say1 Yiizde
Evet 234 72,0
Hayir 91 28,0
Toplam 325 100,0

Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Alg1 Diizeyleri ve Alt Boyutlarina
fliskin Farkhhk Analizi Bulgular

Calisanlarin TKY algr diizeyleri ile TKY alt boyut Lidelik Y6netimi, Giliven ve
Personel Iliskileri arasindaki ortalama degerler ve aralarindaki iliski asagida ayrintili bir

sekilde gosterilmektedir.

Cahsanlarin Toplam Kalite Yonetimi Alg1 Diizeyi ve Alt Boyutlarina Iliskin

Ortalama Degerleri

Toplam kalite ve alt boyutlarina iligkin ortalama puanlar Tablo 15’te
gosterilmektedir. Katilimcilarin toplam kalite yonetimi algilart incelendiginde ortalama
diizeyde bir algiya sahip olduklar1 sonucuna ulasilmistir (3,07+.95). Liderlik yonetimi
alt boyutu ortalama puani 3,40+.98 ile en yiiksek ortalamaya sahip alt boyuttur. En
diisiik ortalama puana sahip olan alt boyut personel iliskileri olarak karsimiza

cikmaktadir (2,72+1.03). Orgiitsel giiven alt boyutunun ortalama puani ise; 2,97+1.09.
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Tablo 15: Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi Alg1 Diizeyi ve Alt Boyutlarina iliskin Ortalama
Degerleri

Ortalama Sstzgcrfart Medyan
Toplam Kalite 3,07 0,95 3,08
TKY Liderlik Yonetimi 3,40 0,98 3,60
TKY Giiven 2,97 1,09 3,00
TKY Personel Iliskileri 2,72 1,03 2,75

Minimum 1- Maksimum 5 n=325

Toplam Kalite Yonetimi — Demografik Degiskenler Kruskal Wallis Testi

Sonuclarn

Toplam kalite yonetimi algilar1 ve alt boyutlar1 ile demografik degiskenler
arasinda yapilan fark testleri sonuglar1 Tablo 16°da gosterilmektedir. Sonuglara gore
toplam kalite algis1 ile egitim durumu, gorev, calisilan birim ve toplam caligma siiresi
arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir (p<0.05). Liderlik yonetimi alt boyutu ile
yas, egitim durumu, gorev, ¢aligilan birim, kurumdaki ¢alisma siiresi ve toplam ¢alisma
stiresi arasinda anlamli farklilar oldugu sonucuna ulasilmistir. Giiven alt boyu ile egitim
durumu, gorev, calisilan birim arasinda anlamli farkliliklar bulunurken, personel
iligkileri alt boyutu ile egitim durumu, gorev ve calisilan birim arasinda anlaml

farkliliklar oldugu sonucuna ulasilmistir (p<<0.05).

Tablo 16: Toplam Kalite Yo6netimi — Demografik Degiskenler Kruskal Wallis Testi Sonuglari

Kurumdaki  Toplam

vay BB o Cgcuma s
Suresi Sturesi
(p) (p)** (p)** (p)** () (p)**
Toplam Kalite 0,08 0,02 0,01 0,01 0,13 0,02
TKY Liderlik Yénetimi 0,01 003" 002" 001" 0,03” 0,00
TKY Giiven 006 003 002" 001" 0,14 0,02
TKY Personel iliskileri 054 001 000 000 0,36 0,44

" p<0,01" p<0,05
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Toplam Kalite Yonetimi - Calisanlarin Yaslarina Gore Kruskal Wallis Testi

Sonucu

Tablo 17°de gorildiigii iizere katilimcilarin yaslarina gore yapilan Kruskal
Wallis testi sonuglarina gore anlamli farkliliklar tespit edilmistir (p<0.05). Gruplar
arasinda sira ortalamasi en yiiksek olan gurup 41 yas ve lizerine aittir (184,27). Sira
ortalamast en diisiik olan grup 20-28 yas grubunda olanlardir (137,14). Calisanlarin
yagslari arttikca liderlik yonetimi algilar1 da artmaktadir.

Tablo 17: Toplam Kalite Yonetimi - Caliganlarin Yaslarina Gore Kruskal Wallis Testi Sonucu

Puan Gruplar Sira
P Say1 Ort.  Ki-kare sd p Medyan
20-28 Yas 94 137,14
2934 Yas 80 167,18
TKY Liderlik 35 40 v 73 169,00 11,862 3 008 3,60
Y Onetimi A
41 Yas ve Uzeri 78 184,27
Toplam 325

Toplam Kalite Yonetimi - Cahisanlarin Egitim Durumlarina Gore Kruskal

Wallis Testi Sonuglar

Tablo 18’de goriildiigii gibi arastirma sonuglarina gore ¢alisanlarin egitim
durumlar ile toplam kalite algis1 ve tiim alt boyutlariyla anlamli bir farklilik tespit
edilmistir (p<0.05). Iki bagimsiz degisken arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig
ve anlamh farkliligin nereden kaynaklandigini bulmak i¢in yapilan ikili karsilastirma
testi sonucunda (Mann-Whitney U testi) lise mezunlar1 (102,80) ile lisans mezunlari
(79,06) arasinda lise mezunlari lehinde; lisans (86,04) ve yiiksek lisans/doktora (70,38)
mezunlari arasindaki anlamli farkta lise mezunlari lehinde oldugu sonucuna ulagilmastir.
Toplam kalite algis1 sira ortalamalari incelendiginde en yliksek sira ortalamasina sahip
olan grup lise mezunlar olarak karsimiza c¢ikmaktadir (191,21). En disiik sira

ortalamasina sahip olan grup lisans mezunlaridir (147,42).

Liderlik yonetimi alt boyutu agisindan degerlendirildiginde benzer sekilde lise
mezunlar1 en yiiksek siraya sahip guruptur (182,05). En diisiik sira ortalamasina sahip
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olan gurup ise; lisans mezunlaridir (145,19). Yiiksek lisans/doktora mezunlarinin sira

ortalamalar1 158,11 olarak tespit edilmistir.

Giliven alt boyutu ile egitim durumu arasindaki anlamli farklilikta lise

mezunlarmin sira ortalamasi 188,27 ile en yiiksek gruptur. On lisans mezunlarinin sira

ortalamasi1 167,92; lisans mezunlarinin 146,48; lisansiistii mezunlarinin ise; 158,98

olarak bulunmustur. En yliksek sira ortalamasi giiven alt boyutunda da lise mezunlarina

aittir.

Personel iligkileri alt boyutu sira ortalamalar1 incelendiginde en yiiksek sira

ortalamasi lise mezunlarina aittir (195,46). Egitim durumu yiikseldik¢e personel

iligkilerine ait alg1 diizeyi diismektedir. Farklilik {izerine yapilan Mann-Whitney U ikili

test sonucunda lisans ve lisansiistii mezunlar1 arasinda anlamli farklilik yoktur (p>0.05).

Tablo 18: Toplam Kalite Yonetimi - Caligsanlarin Egitim Durumlarina Gore Kruskal Wallis Testi

Sonuglari
Puan  Gruplar | Sayr  Sira Ort. Ki-kare sd p Medyan
Lise 70 191,21
On Lisans 65 167,22
Toplam ~ Lisans 106 14742 gg55 3 002 308
Kalite  yiiksek
Lisans/Doktora 84 155,89
Toplam 325
Lise 70 182,05
TKY On Lisans 65 177.84
Liderlik -'SanS 106 14519 g 745 3 003 360
Y Onetimi Y_uksek
Lisans/Doktora 84 158,11
Toplam 325
Lise 70 188,27
On Lisans 65 167,92
TKY  Lisans 106 14648 ggy9 3 003 3,00
Giliven  Yiiksek
Lisans/Doktora 84 158,98
Toplam 325
Lise 70 195,46
TKY On Lisans 65 157,05
Personel 154" 106 15500 49962 3 001 275
Miskileri Y_uksek
Lisans/Doktora 84 150,64
Toplam 325
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Toplam Kalite Yonetimi - Calhisanlarin Gorevlerine Gore Kruskal Wallis

Testi Sonucu

Tablo 19’da gorildigi gibi katiimceilarin gorevlerine gore toplam kalite algist
degerlendirildiginde en yiiksek sira ortalamasi idari birim ¢alisanlarina aittir (235,29).
En diisiik sira ortalamasinin ise; tibbi sekreterlere ait oldugu sonucuna ulasilmistir
(142,24). Hekim ve hemsire/ebe olarak gorev yapanlarin diger meslek gruplarina gore

daha diisiik sira ortalamasina sahip olduklar1 sonucuna ulasilmistir (Tablo 19).

Toplam kalite algis1 ve gorev arasindaki anlamli farkliliklar incelendiginde idari
birim calisanlar1 ve hekimler (42,94) arasinda idari birim calisanlar1 (66,36) lehinde bir
farklilik tespit edilmistir. Diger farkliliklar ise; Ebe/Hemsire ve Idari Birim calisanlar:
arasinda idari birim c¢alisanlar1 tarafinda ve son farklilik idari birim ¢alisanlar1 ve tibbi

sekreterler arasinda benzer sekilde idari birim ¢alisanlar1 lehinde olmustur (p<0.05).

Idari birim ¢aliganlar sira ortalamasi liderlik yonetimi alt boyutu icin en yiiksek
sira ortalamasina sahiptir (228,61). Memurlar ve diger calisanlarin sira ortalamalari
hekim ve hemsire/ebelere oranla daha diisiik oldugu sonucuna ulasilmistir. Hekimlerde

sira ortalamasi 151,27 iken hemsire/ebelerde 151,52 olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Giliven alt boyutundan alinan sira ortalamalari incelendiginde en diisiik sira
ortalamasini tibbi sekreter olarak gorev yapanlar olusturmaktadir (156,07). Tibbi
sekreterlerden sonra daha diisiik sira ortalamasina sahip olan guruplar hekim ve
hemsire/ebeler olarak karsimiza ¢ikmistir. En yiiksek sira ortalamasina sahip gurup ise;

idari birim caligsanlaridir (231,54).

Personel iligkileri alt boyutu ve ¢alisanlarin gorevlerine iliskin sira ortalamalari
degerlendirildiginde idari biri ¢alisanlar1 en yliksek sira ortalamasina ait gurup olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (224,25). Idari birim calisanlarindan sonra memurlar en yiiksek
sira ortalamasina sahiptir (196,25). Bu alt boyut i¢in en diisiik sira ortalamasi 134,45 ile

tibbi sekreterlere aittir.
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Tablo 19: Toplam Kalite Yonetimi - Caliganlarin Gorevlerine Gore Kruskal Wallis Testi Sonucu

Puan  Gruplar Sayr  Sira Ort. Ki-kare sd p Medyan
Hekim 78 146,67
Ebe/Hemsire 117 154,83
Idari Birim 14 235,29
Tlgsl'i‘:? Memur 16 19213 16135 5 00l 3,08
Tibbi Sekreter 21 142,24
Diger 79 178,03
Toplam 325
Hekim 78 151,27
Ebe/Hemsire 117 151,52
TKY Idari Birim 14 228,61
Liderlik Memur 16 184,47 12,919 5 0,02 3,60
Yonetimi Tibbi Sekreter 21 156,07
Diger 79 17745
Toplam 325
Hekim 78 151,85
Ebe/Hemsire 117 155,96
Idari Birim 14 231,54
(}Tu'}?e(n Memur 16 19547 13458 5 002 3,00
Tibbi Sekreter 21 139,02
Diger 79 172,08
Toplam 325
Hekim 78 139,00
Ebe/Hemsire 117 162,41
TKY Idari Birim 14 224,25
Personel Memur 16 196,25 17,075 5 0,00 2,75
Iligkileri Tibbi Sekreter 21 134,45
Diger 79 177,56
Toplam 325

Toplam Kalite Yonetimi - Cahsilan Birim Degiskenine Géore Mann-Whitney
U Testi Sonuclari

Tablo 20 incelendiginde galisilan birimler arasinda sira ortalamasi en yiiksek
olan birim poliklinik oldugu sonucuna ulagilmistir (176,88). Diger birimlerde
calisanlarin da sira ortalamalarmin laboratuar, cerrahi/ ameliyathane birimi ve dahili
birim calisanlarina kiyasla daha yiiksek oldugu goriilmektedir. En diistik sira ortalamasi
laboratuar calisanlarinin (122,35) ve sonraki en diigiik sira ortalamasi ise dahili birim
calisanlariindir. Istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin hangi guruplar arasinda
oldugunu inceledigimiz Mann-Whitney U testi sonuglarina gore cerrahi/ ameliyathane
birimi ¢alisanlart ile idari birim ¢alisanlar1 arasinda anlamli farklilik vardir. Bu
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farklilikta idari birim calisanlar1 sira ortalamasi (54,43) cerrahi/ameliyathane birimi
(41,90) calisanlarina gore daha yiiksektir. Cerrahi/ameliyathane birimi ile diger birim
calisanlar1 arasindaki farklilikta ise; diger birim calisanlarinin sira ortalamasi daha
yiiksektir (61,55>48,75). dahili birim ¢alisanlar1 sira ortalamasi 41,89; poliklinik
calisanlar1 sira ortalamasi 56,24 olarak poliklinik c¢alisanlar1 lehinde anlamli farklilik
tespit edilmistir (p<0.05). Diger ikili karsilastirma testi sonuglarinda elde edilen anlaml1
farkliliklarin sira ortalamasi su sekildedir: Dahili birim (34,06) ve idari birim (48,58);
dahili birim (40,33) ve diger birimler (55,83); poliklinik 47,59 ve laboratuar (34,06);
laboratuvar (25,81) ve idari birim (39,88); laboratuvar (32,50) ve diger birimler (46,98).

Liderlik yonetimi alt boyutu agisindan idari birim ve poliklinik ¢alisanlar1 en
yiiksek sira ortalamasina sahip olan guruptur. Laboratuvar calisanlar1 126,44 sira

ortalamasi ile en diisiik sira ortalamasina sahiptir.

Gliven alt boyutu acisindan diger alt boyutlarda oldugu gibi laboratuvar
calisanlar1 diger birimlere gore goreceli olarak diisiik sira ortalamasina sahip olan gurup
olarak karsimiza c¢ikmaktadir (112,58). En yiiksek sira ortalamasi diger birim

calisanlarinda ve yogum bakim calisanlarinda gozlemlenmistir.

Personel iliskileri sira ortalamalar1 incelendiginde idari birim, yogun bakim ve
diger birim calisanlar1 goreli olarak daha yiiksek sira ortalamasina sahip olan
guruplardir. Personel iliskileri acisindan en diisiik sira ortalamasi dahili birim

calisanlarinda gozlemlenmistir (126,59).
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Tablo 20: Toplam Kalite Yonetimi - Caligilan Birim Degiskenine Gore Mann-Whitney U Testi Sonuglar

Puan Gruplar Say1  Sira Ort. Ki-kare sd p Medyan
g:arrirr?]?ll Ameliyathane 59 144.77
Dahili Birim 40 130,36
Yogun Bakim 25 170,24
Acil Servis 22 165,64
Tlgglli?(ren Poliklinik 60 17688 1204 7 001 308
Laboratuvar 26 122,35
Idari Birim 42 190,42
Diger 58 181,75
Toplam 325
CB:?rrirreTa]riu/ Ameliyathane 59 146,18
Dahili Birim 40 133,61
Yogun Bakim 25 155,70
TKY  Acil Servis 22 163,20
YL(')ﬂGCEL‘; Poliklinik 60 181,16 1806 7 001 360
Laboratuvar 26 126,44
Idari Birim 42 193,57
Diger 58 176,88
Toplam 325
CB:ciarrirr?]?ll Ameliyathane 59 149 53
Dahili Birim 40 134,76
Yogun Bakim 25 180,10
TKY  Acil Servis 22 166,61
Giiven  Poliklinik 60 17385 W®7L 7001 300
Laboratuvar 26 112,58
Idari Birim 42 179,46
Diger 58 185,27
Toplam 325
CBltierrirrz;l]riu/ Ameliyathane 52 140,86
Dahili Birim 40 126,59
Yogun Bakim 25 184,98
TKY"  Acil Servis 22 166,07
;‘f;ﬂ’;i Poliklinik 60 17200 2118 7 000 275
Laboratuvar 26 128,17
Idari Birim 42 193,13
Diger 58 180,88
Toplam 325
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Toplam Kalite Yonetimi - Kurumdaki Cahisma Siiresi Durumuna Gore

Mann-Whitney U Testi Sonuclari

Tablo 21 incelendiginde calisanlarin kurumdaki g¢alisma siireleri agisindan
liderlik yonetimi alt boyutu ile anlamli bir farklilik tespit edilmistir (p<0.05).Guruplarin
sira ortalamalar1 incelendiginden 6-10 yil arasi calisanlar1 188,78 ile en yiiksek
ortalamaya sahiptir. Tablo 19°da goriildiigii tizere en diisiik sira ortalamasi ise; 21 yil ve
tizeri ¢alisanlarda goriilmektedir (143,93). 1-5 yil arasi ¢alisanlarda 160,47; 11-15 yil
arast c¢alisanlarda 171,30; 16-20 yil arasi calisanlarda 171,30 ve 16-20 yil arasi

calisanlarda 184,71 sira ortalamasi puanlar1 gozlemlenmistir.

Tablo 21:Toplam Kalite Y6netimi - Kurumdaki Calisma Siiresi Durumuna Gére Mann-Whitney U Testi
Sonuglari

Puan Gruplar Say1 Sira Ort.  Ki-kare sd p  Medyan
1 yilin alt1 16 160,47
1-5 yil aras1 144 147,84
TKY 610 y1l aras: 75 188,78
Liderlik ~ 11-15 yil aras1 42 171,30 12,264 5 0,03 3,60
Yonetimi 1620 y1l 21 184,71
21 yil distii 27 143,93
Toplam 325

Toplam Kalite Yonetimi - Toplam Calisma Siiresi Durumuna Goére Mann-

Whitney U Testi Sonuclari

Tablo 22’de gorildiigii gibi toplam caligma siiresi ile toplam kalite algisi
arasinda anlaml farkliliklar oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu anlamli farklilik yapilan
ikili testler sonucunda 1-5 yil arasi g¢alisanlar (78,17) ile 6-10 yil arasi galisanlar
(100,63) arasinda ve 1-5 yil aras1 ¢alisanlar (65,28) ile 16-20 y1l arasi ¢alisanlar (86,16)

arasinda tespit edilmistir.

Toplam kalite algist Olcegine acisindan16-20 yil arasi ¢alisanlarin sira
ortalamalar1 190,66 iken; 6-10 yil aras1 ¢alisanlarin 185,35 olarak tespit edilmis ve en
yiiksek sira ortalamasina sahip olan guruplar oldugu anlagilmistir. En disiik sira

ortalamasina sahip olan gurup 1-5 yil arasi ¢alisanlardan olusmaktadir.
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Liderlik yonetimi alt boyutunda 16-20 yil calisanlar ve 6-10 yil ¢alisanlar en

yiiksek sira ortalamasina sahip guruplardir. En diisiik sira ortalamasina sahip gurup 1-5

yil arasi ¢calisanlardir (133,19).

Giiven alt boyutunda 201,76 sira ortalamasiyla en yiiksek ortalamaya sahip olan

gurup 16-20 yil arast ¢alisma tecriibesine sahip olanlardir. 1-5 yil arasi ¢alisanlar en

diisiik ortalamaya sahip guruplardir (144,29). Siralama diisiikten yliksege; 1-5 yil, 21

yil Ustii, 11-15 yil, 6-10 yil, 1 yil {istii ve 16-20 y1l ¢alisanlardan olugmaktadir.

Tablo 22: Toplam Kalite Yo6netimi - Toplam Calisma Siiresi Durumuna Gére Mann-Whitney U Testi

Sonuglari
Puan  Gruplar Say1  Sira Ort. Ki-kare sd p Medyan
1 yilin alt1 6 180,00
1-5 yil aras1 105 141,02
6-10 y1l aras1 68 185,35
Tlgglli?? 11-15 yil arast 47 165,04 13,11 5 002 3,08
16-20 y1l 35 190,66
21 yil iistii 64 157,09
Toplam 325
1 yilin alt1 6 158,58
1-5 yil arasi 105 133,19
TKY  6-10 y1l aras 68 187,44
Liderlik 11-15 yil aras1 47 163,80 18,73 5 0,00 3,60
Yonetimi 16-20 yil 35 188,11
21 yil {istii 64 172,03
Toplam 325
1 yilin alt1 6 197,58
1-5 yil arasi 105 144,29
6-10 y1l aras1 68 178,50
gu'li:n 11-15 yil arasi 47 16413 1392 5 002 3,00
16-20 y1l 35 201,76
21 yil iistii 64 151,96
Toplam 325

Toplam Kalite Yonetimi Mann-Whitney U Testi Sonuclar:

Toplam kalite algist ve alt boyutlar1 arasinda yapilan Mann-Whitney U testi

sonuglar1 Tablo 23’te verilmistir. Bu sonuglara gére Toplam kalite algisi ile idari gorev,

isten memnuniyet, kurum degistirme istegi ve meslegi isteyerek se¢me degiskenleri

arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Liderlik yonetimi alt boyutu ile idari
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gorev, isten memnuniyet, kurum degistirme istegi arasinda ve giiven alt boyutu ile idari
gorev, isten memnuniyet, kurum degistirme istegi arasinda benzer sekilde istatistiksel
olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Personel iliskileri alt boyutunda ise; idari
gorev, isten memnuniyet, kurum degistirme iste§i ve meslegi isteyerek seg¢me

demografik degiskenleri arasinda anlamli istatistiksel farkliliklar tespit edilmistir.

Tablo 23: Toplam Kalite Yonetimi Mann-Whitney U Testi Sonuglart

Kurum Meslegi

. Medeni Idari Isten . ;
Cinsiyet Durum  Gorev Memsnuniyet De-glstflfme Isteyerek
Istegi Se¢cme
(p) (P) (P) () () ()
Toplam Kalite 0,62 089 0,00 0,00° 0,00 0,06
TKY Liderlik Yénetimi 0,99 0,64 0,00 0,01 0,00" 0,37
TKY Giiven 0,32 0,76 0,02 0,00" 0,00" 0,11
TKY Personel iliskileri 0,75 060 0,00 0,00" 0,00" 0,02

" p<0,01" p<0,05

Toplam Kalite Yonetimi - Idari Gérev Durumuna Gére Mann-Whitney U

Testi Sonu¢lar

Tablo 24’te goriildiigii gibi Toplam Kalite ile idari gore arasindaki anlamli
farklilikta idari gorevi olanlarin sira ortalamalar1 (214,16) olmayanlara (157,41) kiyasla
daha yiiksektir. Diger biitiin alt boyutlarda da Tablo 22’de goriildiigii lizere idari goreve
sahip olanlar daha yiiksek sira ortalamasma sahip olmusturlar. Idari géreve sahip
olanlarin liderlik yonetimi alt boyutu sira ortalamasi (213,45); giiven alt boyutu sira
ortalamast (198,58) ve personel iliskileri alt boyutu sira ortalamasi (209,27)
olmayanlara oranla daha yiiksektir ve anlamli bir farklilik vardir (p<0.05).
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Tablo 24: Toplam Kalite Yonetimi - idari Gérev Durumuna Goére Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Puan Gruplar Say1 %l::? Sira Top U z p Medyan
Var 32 21416  6853,00
Tlggl'ﬁ? Yok 293 157,41  46122,00 3051,00 -3246 000 3,08
Toplam 325
TKY  Var 32 21345  6830,50
Liderlik Yok 293 157,49 4614450 307350 -3,239 0,00 3,60
Y onetimi Toplam 325
Var 32 19858  6354,50
TKY Yok 293 15911 4662050 354950 -2276 0,02 3,00
Giliven
Toplam 325
TKY | Var 32 209,27  6696,50
Personel Yok 293 157,95 4627850 320750 -2,950 0,00 2,75
Miskileri Toplam 325

Toplam Kalite Yonetimi - isten Memnuniyet Durumuna Gére Mann-

Whitney U Testi Sonuclari

Isten memnuniyet ve toplam kalite yonetimi ile tiim alt boyutlar1 arasinda

yapilan Mann-Whitney U testi sonuglart Tablo 25’te gosterilmektedir. Sonuglara gore

isten memnuniyet duyan c¢alisanlar toplam kalite algis1 ve tiim alt boyutlarda daha

yiiksek sira ortalamasi sahip olan guruplar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Toplam kalite

algist ile isten memnuniyet demografik degiskeni arasindaki testte isinden memnuniyet

duyanlarin sira ortalamasi 172,65 iken memnun olmayanlarin sira ortalamasi 127,84

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tablo 25: Toplam Kalite Y6netimi - Isten Memnuniyet Durumuna Gére Mann-Whitney U Testi

Sonuglari
Puan Gruplar Say1 Sira Ort. Sira Top U z p Medyan
Var 255 172,65 44026,00
Tlgg’l'i"’;? Yok 70 127,84 894900 646400 -3537 0,00 3,08
Toplam 325
TKY  Var 255 17041 4345550
Liderlik Yok 70 135,99 9519,50 703450 -2,749 0,01 3,60
Yonetimi Toplam 325
Var 255 170,72 43532,50
TKY " yok 70 13489 944250 695750 2,851 0,00 3,00
Giiven
Toplam 325
TKY Var 255 173,17 44159,50
Personel Yok 70 125,94 8815,50 6330,50 -3,747 0,00 2,75
lliskileri  Toplam 325
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Toplam Kalite Yonetimi - Kurum Degistirme Istegi Durumuna Goére Mann-

Whitney U Testi Sonuclar:

Kurum degistirme istegi demografik degiskeni toplam kalite algis1 ve tiim alt
boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik ortaya koymaktadir (p<0.05). Bu
anlaml farklikta toplam kalite algis1 ve tiim alt boyutlar i¢cin kurum degistirme istegi
olanlarin sira ortalamalari, kurum degistirme istegi olmayanlara kiyasla daha ytiksektir.
Toplam kalite algis1 ve kurum degistirme istegi arasindaki testte kurum degistirme istegi
olanlarin sira ortalamalar1 172,65 iken, kurum degistirme istegi olmayanlarda sira
ortalamasi 127,84’tiir. Diger alt boyutlara iligskin biitiin sira ortalamalar1 Tablo 26’da

gosterilmektedir.

Tablo 26: Toplam Kalite Yonetimi - Kurum Degistirme Istegi Durumuna Goére Mann-Whitney U Testi
Sonuglari

Puan Gruplar Sayr Sira Ort. Sira Top U z p Medyan

Var 255 172,65  44026,00
Yok 70 127,84 8949,00 6464,00 -3,537 0,00 3,08
Toplam 325

Toplam
Kalite

Ky  Var 255 17041 4345550
Liderlik Yok 70 135,99 9519,50  7034,50 -2,749 0,01 3,60
Yonetimi Toplam 325

Var 255 170,72  43.532,50

T..KY Yok 70 134,89 9442,50 6957,50 -2,851 0,00 3,00
Giiven
Toplam 325
TKY Var 255 173,17 44159,50
Personel Yok 70 125,94 8815,50 6330,50 -3,747 0,00 2,75

Miskileri Toplam 325

Toplam Kalite Yonetimi - Meslegi isteyerek Secme Durumuna Gére Mann-

Whitney U Testi Sonuglari

Tablo 27°de goriildiigii gibi meslegini isteyerek se¢cme ve personel iliskileri alt
boyutundaki istatistiksel olarak anlamli olan farkta meslegini isteyerek secenlerin sira
ortalamalar1 (170,44), isteyerek secmeyenlere (143,87) kiyasla daha yiiksektir. Diger alt
boyutlarda ise; istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (p>0.05).
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Tablo 27: Toplam Kalite Y6netimi - Meslegi Isteyerek Segme Durumuna Goére Mann-Whitney U Testi
Sonuglari

Puan Gruplar Sayi Sira Ort. Sira Top U z p Medyan

TKY Evet 234 170,44 39883,00
Personel ~ Hayir 91 143,87 13092,00 8906,00 -2,302 0,02 2,75

Calisanlarin is Performansi Diizeyleri ve Alt Boyutlarna iliskin Farklihk

Analizi Bulgular:

Calisanlarm Is Performansi diizeyleri ile is performansi alt boyut Gorev
Performans1 ve Baglamsal Performans arasindaki ortalama degerler ve aralarindaki

iliski asagida ayrmtil1 bir sekilde gosterilmektedir.
Is Performansi Diizeyleri ve Alt Boyutlarina iliskin Ortalamalar

Is performans: 6lgeginden ve alt boyutlarindan alman ortalama puanlar ve
standart sapmalar Tablo 28°de gosterilmektedir. Ortalama puanlar is performansi ve alt
boyutlar1 agisindan incelendiginden ¢alisanlarin yliksek diizeyde puan aldiklar
goriilmektedir. Is performans dlgeginden 4,23+0,63; gorev performansi alt boyutundan
4,21+0,68 ve baglamsal performans alt boyutundan 4,23+0,63 puan aldiklar1 sonucuna

ulasilmistir.

Tablo 28: s Performansi Diizeyleri ve Alt Boyutlarima iliskin Ortalamalar

Ortalama SStandart Medyan
apma
Is Performansi 4,23 0,62 4,29
Gorev Performansi 421 0,68 4,00
Baglamsal Performans 4,23 0,63 4,30

Is Performans1 Kruskal Wallis Testi Sonuglar:

Tablo 29’da goriildigi tizere is performansi ve alt boyutlarina iliskin Kruskall
Wallis Test sonuglart incelendiginde is performansi ile yas, ¢alisilan birim kurumdaki

calisma siiresi arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir (p<0.05). Gérev performansi
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ile yas, egitim durumu, c¢alisilan birim arasinda ve baglamsal performans alt boyutu ile
yas, calisilan birim ve kurumdaki calisma siiresi arasinda anlamli farkliliklar tespit

edilmistir.

Tablo 29:1s Performansi Kruskal Wallis Testi Sonuglar1

Esitim Calisilan Kurumdaki Toplam

Yas g Gorev 1y Calisma Calisma

Durumu Birim v . ..

Siiresi Siiresi

_ () () () () (p) (p)

[s Performansi 0,00 0,58 0,50 0,00 0,01 0,18
Gorev Performanst 0,01 004" 0,63 0,01" 0,16 0,06
Baglamsal Performans (00" 0,82 0,55 0,00” 0,01 0,28

" p<0,01" p<0,05

Is Performansi - Cahsanlarin Yaslarina Gére Mann-Whitney U Testi

Sonuclan

Tablo 30 incelendiginde yas degiskeni ile is performansi arasinda istatistiksel
olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir (p<<0.05). Bu istatistiksel farkliligin kaynagini
bulmak iizere yapilan Mann-Whitney U testine gore 20-28 yas (75,05) ile 41 yas ve
tizeri (100,30) arasinda, 29-34 yas (71,66) ile 41 yas ve iizeri (87,54) arasinda, 35-40
yas (66,79) ile 41 yas ve tizeri (84,62) arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.
Kruskall Wallis testi sonucuna gore sira ortalamalar1 incelendiginde ise; 41 yas ve
tizerinde (193,46) olanlarin en yiikksek ortalamaya sahip oldugu, en diisiik sira
ortalamasma sahip olan gurubun ise; 20-28 yas aralifinda (145,16) olanlarin

olusturdugu goriilmektedir.

Gorev performanst alt boyutunda sira ortalamalar1 en yiiksek olan gurup 41 yas

ve lizeri (182,49) olurken, en diisiik sira ortalamas1 20-28 yas aralifinda olanlara aittir
(140,90).

Baglamsal performans alt boyutunda da benzer sekilde 41 yas ve iizeri (192,88)
olanlar en yiiksek, 20-28 yas (146,40) araliginda olanlar en diisiik sira ortalamasina

sahip olan gurup olarak kargimiza ¢ikmaktadir.
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Tablo 30: is Performansi - Calisanlarin Yaslarina Gére Mann-Whitney U Testi Sonuglar

Puan Gruplar Say1 SiraOrt.  Ki-kare sd p Medyan
Is Performansi 20-28 Yas 9 145,16
29-34 Yas 80 161,39
35-40 Yas 73 155,19 1223 3 0,00 4,29
41 Yas ve Uzeri 78 193,46
Toplam 325
Gorev 20-28 Yas 9 140,90
Performansi 29-34 Yas 80 163,49
35-40 Yas 73 170,09 9,98 3 0,01 4,00
41 Yas ve Uzeri 78 182,49
Toplam 325
Baglamsal 20-28 Yas 94 146,40
Performans 29-34 Yas 80 161,44
35-40 Yas 73 154,16 1165 3 0,00 4,30
41 Yas ve Uzeri 78 192,88
Toplam 325

Is Performansi - Egitim Durumuna Gére Mann-Whitney U Testi Sonuclari

Tablo 31’de gorildiigi gibi egitim durumu demografik degiskeni ile sadece

gorev performansi alt boyutunda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir

(p<0.05). Sira ortalamalar1 incelendiginde en yiiksek egitim diizeyine sahip olan gurup

184,56 sira ortalamasina sahipken, lisans mezunu olanlarin sira ortalamalar1 148,58 ile

en diisiik sira ortalamasini vermektedir. Lise mezunlarinin sira ortalamalar1 157,92 iken,

On lisans mezunlarinin sira ortalamasi 164,13 olarak tespit edilmistir.

Tablo 31:Is Performansi - Egitim Durumuna Gére Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Puan Gruplar Say1 Sira Ort. Ki-kare sd p Medyan
Gorev Performansi Lise 70 157,92
On Lisans 65 164,13
Lisans 106 148,58 793 3 004 4,00
Yiksek
Lisans/Doktora 84 184,56
Toplam 325
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Is Performansi - Cahsilan Birimlere Gére Mann-Whitney U Testi Sonuclar

Is performans1 olcegi ile demografik degiskenlerden calisilan birim arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir (p<0.05) ve sonuglar Tablo
30°da gosterilmektedir. Anlamli farkliligin kaynagimi inceleyen ikili testler sonuglari
incelendiginde cerrahi/ameliyathane birimi ¢alisanlarinin sira ortalamasi 41,04 iken acil
servis calisanlarinin  sira ortalamast 29,14 olarak bulunmustur. Dolayis1 ile
cerrahi/ameliyathane birimi ¢alisanlari lehine sira ortalamasi daha yiiksektir. Bir diger
farkta 35-40 yas (66,79) ve 41 yas ve tizeri (84,62) olan gurupta gézlemlenmistir. Acil
servis (26,82) ve poliklinik (46,88) arasindaki anlamli fark poliklinik ¢alisanlar: lehinde
olmustur. Acil Servis (18,52) ve laboratuvar (29,56) arasindaki fark laboratuvar
calisanlar1 lehinde, acil servis (25,95) ve idari birim (35,93) calisanlar1 arasindaki fark
idari birim c¢alisanlar1 lehinde, poliklinik (69,56) ve diger birim ¢alisanlar1 (49,09)
arasindaki farklilik poliklinik galisanlart lehinde laboratuvar (53,50) ve diger birim
calisanlar1 (37,57) arasindaki farklilik ise laboratuvar ¢alisanlar1 lehinde olmustur. Is
performansi ve caligilan birim degiskenleriyle yapilan Kruskall Wallis testi sonuglarina
gore en yiikksek sira ortalamasina sahip olan gurup laboratuvar c¢alisanlarinin

olusturdugu guruptur (204,67). Diger gurup ortalamalar1 Tablo 32’de gosterilmektedir.

Gorev performansi alt boyutu sira ortalamalar1 incelendiginde en yliksek sira
ortalamasi laboratuvar calisanlarina (200,28) aittir. Gorev performansi dlgegine gore en

diisiik sira ortalamasi gosteren gurup dahili birim (145,09) ¢alisanlaridir.

Baglamsal performans alt boyutunda ise; laboratuvar c¢alisanlarinin sira
ortalamas1 202,35 ile en yiiksek iken, acil servis 112,36 ile en diisiik sira ortalamasina

sahip olan gurup olarak kargimiza ¢ikmaktadir.
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Tablo 32: is Performansi - Calisilan Birimlere Gére Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Sira  Ki-
Puan Gruplar Say1 Ort. kare sd p Medyan
Cerrahi/
Ameliyathane 52 164,88
Birimi
Dahili Birim 40 154,50
Yogun Bakim 25 147,82
s Performans  A\Cil Servis 22 11605 2106 7 000 429
Poliklinik 60 189,58
Laboratuvar 26 204,67
[dari Birim 42 172,70
Diger 58 138,33
Toplam 325
Cerrahi/
Ameliyathane 52 153,10
Birimi
Dahili Birim 40 145,09
Yogun Bakim 25 152,38
Gorev Acil Servis 22 146,27 18,38 7 001 4,00
Performanst  pjiklinik 60 200,28
Laboratuvar 26 192,19
[dari Birim 42 154,65
Diger 58 149,55
Toplam 325
Cerrahi/
Ameliyathane 52 166,36
Birimi
Dahili Birim 40 155,31
Yogun Bakim 25 150,60
Baglamsal Acil Servis 22 112,36 2126 7 000 430
Performans  pgjikdinik 60 18658
Laboratuvar 26 202,35
Idari Birim 42 177,87
Diger 58 137,05

Toplam 325




Is Performansi - Kurumdaki Calisma Siiresine Gore Mann-Whitney U Testi

Sonuc¢larn

Tablo 33°te goriildiigii gibi Is performans1 dlgegi ile kurumdaki calisma siiresi
arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir (p<<0.05). Bu anlamli farkliligin kaynagi
incelendiginde, 1-5 yil aras1 (97,94) calisanlar ile 1115 yil aras1 (78,26) calisanlar
arasinda 11-15 yil ¢alisanlar lehine, 6-10 y1l (66,09) ile 11-15 yil aras1 (46,35) ¢alisanlar
arasinda 6-10 yil calisanlar lehinde, 11-15 yil aras1 (28,35) calisanlar ile 16-20 yi1l aras1
(39,41)calisanlar arasinda 11-15 yil aras1 (28,71) ve 21 yil ve iizeri (44,78) ¢alisanlar
arasinda oldugu saptanmistir. Kruskall Wallis testi sonucunda ortaya cikan sira
ortalamalar1 degerlendirildiginde ise; 21 yil ve iizeri c¢alisanlar en yiiksek sira
ortalamasina sahipken (193,93) 11-15 yil aras1 calisanlar en diisiik sira ortalamasina

(123,31) sahiptir.

Baglamsal performans alt boyutunda benzer sekilde en diisiik sira ortalamast 11-
15 yil arasi galisanlarda goriiliirken (121,48), en yiiksek sira ortalamasi 21 yil ve
tizerinde calisanlarda goriilmektedir (190,83). Tablo 31°de diger guruplarin sira
ortalamalar1 da goriilmektedir. 1 yil alt1 160,28; 1-5 yil aras1 ¢alisanlarin 158,43; 6-10
yil aras1 180,08 ve 16-20 y1l aras1 ¢aligsanlarin 182,69 olarak tespit edilmistir.

Tablo 33: s Performansi - Kurumdaki Calisma Siiresine Gére Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Puan Gruplar Say1 SiraOrt. Ki-kare sd p Medyan
1 yil alt1 16 156,50
1-5 y1l aras1 144 158,32
) 6-10 y1l aras1 75 180,21
I 11-15 yil arast 42 12331 14057 5 002 429
Performansi ' ' '
16-20 yil 21 178,21
21 yil iistii 27 193,93
Toplam 325
1 y1l alta 16 160,28
1-5 y1l arasi 144 158,43
6-10 y1l aras1 75 180,08
Baglamsal 19 ;4 yil arasi 42 121,48 14529 5 001 430
Performans ’ ’ ’
16-20 yil 21 182,69
21 yil iistii 27 190,83
Toplam 325
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Is Performans1 Mann-Whitney U Testi Sonuclari

Is performansi ve alt boyutlarma iliskin Mann-Whitney U testi sonuglari
incelendiginde is performansi ile idari gorev, isten memnuniyet, kurum degistirme istegi
ve meslegi isteyerek segme arasinda anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0.05). Gorev
performansi alt boyutu ile idari gorev, kurum degistirme istegi ve meslegi isteyerek
secme arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir (p<0.05). Baglamsal performans alt
boyutunda ise; idari gérev, isten memnuniyet, kurum degistirme istegi ve meslegi
isteyerek se¢cme arasinda anlamhi farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir. (p<0.05). Tiim

sonuglar Tablo 34’te gosterilmektedir.

Tablo 34: is Performans1 Mann-Whitney U Testi Sonuglari

. AP . Kurum Meslegi
Cinsiyet pledent I(.l‘arl Isten . Degistirme Isteyerek
Durum  Goérev Memnuniyet =2

Istegi Secme

' (p) (p) (p)_ (p) (p)_ (p)
Is Performansi 0,67 0,64 0,00 0,00 0,00 0,00
Gérev Performanst 0,62 034 001" 0,08 0,03" 0,01
Baglamsal Performans 0,51 0,77 0,00 0,00” 0,00" 0,00

" p<0,01" p<0,05

Is Performans1 - idari Gérev Durumuna Gére Mann-Whitney U Testi

Sonuglar

Idari gorev demografik degiskeni ile ¢alisanlarin idari gérevi olup olmamasi
durumuna gore is performansi, gorev performans: ve baglamsal performans olcekleri

incelendiginde anlamli farkliliklar tespit edilmistir (p<<0.05).

Idari gérevi bulunan guruplarin is performans: olceginden aldiklar1 sira
ortalamas1 puanlar1 (226,64) idari gorevi bulunmayanlara oranla (156,05) daha
yiiksektir. Tablo 33’te alt boyutlarda idari gdérevin var olmasi sira ortalamasinin da

yiiksek olduguna isaret etmektedir.
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Tablo 35: is Performans - idari Gérev Durumuna Gére Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Puan Gruplar  Say1 SiraOrt. 'Srlgs U z p Medyan
) Var 32 226,64 7252,50
Is Yok 293 156,05 45722,50 2651,500 -4,055 0,00 4,29
Performansi
Toplam 325
) Var 32 198,48 6351,50
Gorev Yok 293 159,12  46623,50 3552,500 -2,373 0,01 4,00
Performansi
Toplam 325
5 Var 32 226,66 7253,00
Baglamsal v gy 293 156,05  45722,00 2651,000 -4,065 0,00 4,30
Performans ' ' ' '
Toplam 325

Is Performans1 - Isten Memnuniyet Durumuna Gére Mann-Whitney U

Testi Sonugclar:

Tablo 36’da gorildigi tizere Calismada galisanlara yoneltilen bir diger soru

olan “isinizden memnun musunuz?” sorusuna verilen cevaplar ile ig performansi ve

baglamsal performans alt boyutu arasinda yapilan Mann-Whitney U testi sonuglari

incelendiginde isten memnun olma durumu ile ig performans: ve baglamsal performans

alt boyutu arasinda, istatistiksel olarak bir farklilik tespit edilmistir (p<0.01). Bu

farklilikta isinden memnun olanlarin sira ortalamalar1 daha ytiksek diizeydedir.

Tablo 36: is Performans: - Isten Memnuniyet Durumuna Gére Mann-Whitney U Testi Sonuglar

Puan Gruplar  Say1 (S)l::' Sira Top U z p Medyan
_ Evet 255 174,60 44522,00
Is Hayir 70 120,76 845300 5968000 -4267 000 4,29
Performansi ' ' ' '
Toplam 325
Evet 255 175,43 44733,50
Baglamsal = 17, 70 117,74 824150 5756500 -4,582 0,00 4,30
Performans ' ' ' '
Toplam 325
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Is Performansi - Kurum Degistirme Istegi Durumuna Gére Mann-Whitney

U Testi Sonuclar:

Tablo 37’de gorildigi gibi katilimcilarin kurum degistirme istekleri ile is
performansi v alt boyutlar1 arasinda yapilan test sonucunda kurum degistirme istegi
olmayanlarin sira ortalamalarinin daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir. Kurum
degistirme istegi olanlarda is performansi 6l¢eginden alinan sira ortalamasi 146,68 iken,
bu istegi tasimayanlarda tasiyanlara oranla daha yiiksek sira ortalamasi oldugu tespit

edilmistir (183,27).

Tablo 37: Is Performansi - Kurum Degistirme Istegi Durumuna Gére Mann-Whitney U Testi Sonuglar1

Sira Sira
Puan Gruplar  Say1 Ort. Top U z p Medyan
. Evet 180 146,68 26401,50
s Hay1r 145 183,27 26573,50 10111,500 -3,507 0,00 4,29
Performansi ' ' ' '
Toplam 325
Evet 180 153,70  27666,00
GOreV  Hayir 145 17454 25309,00 11376,000 -2,097 0,04 4,00
Performansi ’ ' ' '
Toplam 325
Evet 180 145,47 26184,00
Baglamsal =y, 145 184,77 2679100 09894,000 -3,774 0,00 4,30
Performans ’ ' ' ’
Toplam 325

Is Performansi - Meslegini Isteyerek Se¢me Durumuna Gére Mann-

Whitney U Testi Sonuclar:

Tablo 38’de goriildiigii gibi Meslegini isteyerek segme demografik degiskeni ve
is performansi ve alt boyutlari ile yapilan fark testi sonucunda anlamli farkliliklar tespit
edilmistir. Bu anlamli farkliliklarin kaynagina bakildiginda meslegini isteyerek
secenlerin isteyerek se¢meyenlere kiyasla daha yiiksek sira ortalamalarina sahip
olduklar1 sonucuna ulasilmistir. Is performansi 6lgeginden alinan sira ortalamalar
meslegini isteyerek secenlerde 177,19 iken meslegini isteyerek secmeyenlerde 126,52

olarak bulunmustur.

85



Tablo 38: Is Performansi - Meslegini Isteyerek Segme Durumuna Goére Mann-Whitney U Testi Sonuglar

Sira Sira
Puan Gruplar  Sayi Ort. Top U z p Medyan
‘ Evet 234 177,19 41461,50
Is Hayr 91 126,52 11513,50 7327,500 -4,386 0,00 4,29
Performansi ' ' ' '
Toplam 325
Evet 234 170,38 39870,00
Gorev
Performans: Hayir 91 144,01 13105,00 8919,000 -2,397 0,02 4,00
Toplam 325
Evet 234 177,67 41575,50
Baglamsal -y, 91 12527 11399,50 7213500 -4,546 0,00 4,30
Performans ’ ’ ’ ’
Toplam 325

Calisanlarin Toplam Kalite Yonetimi ve Is Performansi Algisina iliskin

Farkhilik Analizi Bulgular:

Calisanlarin TKY alg1 diizeyleri ve alt boyut liderlik yonetimi, gliven ve
personel iliskileri ile is performansi algi diizeyleri ve alt boyutlar1 aralarindaki iliski

asagida ayrintili bir sekilde gosterilmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi ve Is Performans1 Algis1 Arasindaki Korelasyon

Testi Sonuc¢lar

Tablo 39’da goriildiigii gibi TKY algisi, TKY alt boyutlari ile is performansi-alt
boyutlar1 arasinda yapilan korelasyon analizi sonucunda istatistiksel olarak anlaml
iliski bulunamamis ve bu kurum i¢in “TKY algisi, is performans: algisini etkilemedigi

sonucuna ulasilmigtir”(p>0,05).

Tablo 39: Toplam Kalite Yonetimi ve Is Performanst Algis1 Arasindaki Korelasyon Testi Sonuglari

TKY
Boyutlar Kalite L;I(-jlérYlik gﬁlizn I?grsqne!
iskileri
is Performanst r 0,07 0,10 0,02 0,03
p 0,18 0,05 0,62 0,53
Gorev Performansi ' 0,04 0,02 -0,09 0,07
P 0,43 0,62 0,10 0,18
Baglamsal r 0,10 0,12" 0,05 0,06
Performans p 0,06 0,024 0,29 0,26
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5. TARTISMA

Istanbul ilindeki bir kamu hastanesi ¢alisanlariin toplam kalite yonetimi ve is
performans algi diizeylerinin belirlenmesi amaciyla yola ¢ikilan bu calismada saglik
calisanlarinin ortalama diizeyde bir kalite yonetimi algis1 (3,07+0,95) ile ortalama
diizeyden yiiksek bir is performans algi diizeyine (4,2340,63) sahip olduklar1 tespit

edilmistir.

Calisanlarin TKY algt diizeyleri ve alt boyutlarina iligkin farklilik bulgulari
incelendiginde; liderlik yonetimi alt boyutu en yiiksek ortalamaya (3,40+.98)sahiptir.
Ikinci sirada érgiitsel giiven alt boyutu (2,97+1.09) iiciincii sirada ise personel iliskileri

alt boyutu (2,72+1.03) gelmektedir.

Toplam kalite yonetimi algilar1 ve alt boyutlar1 ile demografik degiskenler
arasinda yapilan fark testleri sonuglarina gore toplam kalite algisi ile egitim durumu,
gorev, calisilan birim ve toplam calisma siiresi arasinda anlamli farkliliklar tespit
edilmistir (p<<0.05). Liderlik yonetimi alt boyutu ile yas, egitim durumu, gorev, ¢aligilan
birim, kurumdaki ¢alisma siiresi ve toplam caligma siiresi arasinda anlamli farklilar
oldugu sonucuna ulasilmistir. Giiven alt boyu ile egitim durumu, gorev, calisilan birim
arasinda anlamli farkliliklar bulunurken, personel iliskileri alt boyutu ile egitim durumu,
gorev ve calisilan birim arasinda anlamli farkliliklar oldugu sonucuna ulasilmistir

(p<0.05).

Yas degiskeni ile TKY algis1 ve alt boyutlar1 arasinda anlamli farkliliklar tespit
edilmistir(p<0.05). Gruplar arasinda sira ortalamasi en yiiksek olan gurup 41 yas ve
tizerine aittir(184,27). Sira ortalamasi en diisiik olan grup 20-28 yas grubunda
olanlardir(137,14). Bu durumda ¢alisanlarin yaslar arttik¢a liderlik yonetimi algilar1 da
artmaktadir sonucuna ulasilmaktadir. Hastane yonetimi ve her kademedeki yoneticilerin
kalite siirecine herkesi dahil etmeli, kalite performansi sorumlulugunu {istlenmesi

saglanmali ve egitim programlar1 diizenlenmelidir.

TKY ile egitim durumu degiskeni arasindaki iliskide biitiin alt boyutlarda lise
mezunlarinin en yiiksek sira ortalamasina (191,21), en diisiik sira ortalamasi olan grup
lisans mezunlarinin (147,42) sahip olmast sonucu bizde egitim durumunun TKY algi
puanlar1 arasindaki iligkinin ters yonlii oldugu sonucunu uyandirmaktadir ve egitim

durumu yiikseldikge personel iliskilerine ait algi diizeylerinde diisiisler olmaktadir.
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Katilimeilarin  gorevlerine gore toplam kalite algist degerlendirildiginde en
yiiksek sira ortalamasi idari birim ¢alisanlart (235,29), en diisiik sira ortalamasi tibb1
sekreterlere ait oldugu sonucuna ulasilmistir (142,24). Hekim (146,67) ve hemsire/ebe
(154,83) olarak gorev yapanlarin diger meslek gruplarmma gore daha disik sirada

olduklar1 gézlenmistir.

Toplam kalite algis1 ile calisma siiresi degerlendirildiginde 16-20 yil arasi
calisanlarin sira ortalamalar1 (190,66) iken; 6-10 yil arasi ¢alisanlarin (185,35) olarak
tespit edilmis ve en yliksek sira ortalamasina sahip olan guruplar oldugu anlagilmistir.
En diisiik sira ortalamasina sahip olan gurup 1-5 yil arasi ¢alisanlarinin olusturdugu

tespit edilmistir.

Idari bir géreve sahip olan ile olmayan calisanlarin TKY algi ve alt boyutlarinda
sira ortalamasi (214,16) olmayanlara (157,41) oranla daha yiiksektir. Bu durum idari bir
gorevin kalite ve personel iliskilerini ne derecede etkiledigini algilarin1 degistirdigini

gostermektedir.

Isinden memnun olan saghk calisanlarin kalite algi diizeyi ve tiim alt
boyutlarinda yiiksek sira ortalamasma sahip olduklari bulunmustur (172.65). Isinden
memnun olmayan saglik calisanlarinin kalite algi diizeyi ise (127,84)olarak tespit
edilmis. Calisanlarin yaptig1 isten memnun olma durumu toplam kalite yonetimi algi

diizeyini etkilemektedir sonucuna ulagilmistir.

Kurum degistirme istegi olan ve olmayan (127,84) saglik calisanlarin kalite
algis1 arasindaki iliskiye bakildiginda kurum degistirme istegi olanlarin kalite alginin

yiiksek oldugu tespit edilmistir (172,65).

Meslegini isteyerek secen saglik ¢alisanlarmin (170,44), meslegini istemeden

secen ¢alisana (143,87) oranla personel iligkilerin daha iyi oldugu gozlenmistir.

Top(2013) tarafindan saglik calisanlarinda TKY alt boyutlar1 olarak i¢ miisteri
memnuniyeti, liderlik, takim calismasi, egitim, calisanlarin katilimi ile performans
degerleme diizeyleri arasindaki iliskiyi aciklamak amaciyla yapilan ¢alismada Saglik
Bakanligina bagli alti devlet hastanesinde ¢alisan 1650 kisi olusturmaktadir. Anket,
hizmet ihalesiyle istihdam edilen ¢alisanlar da dahil olmak iizere tim saglik

personellerine tesadiifii 6rnekleme yontemiyle uygulanmis olup, eksiksiz yanitlanan 315
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anket degerlendirmeye alinmistir. Yapilan calisma sonunda TKY yiiksek diizeyde

algilandig1 sonucuna ulasilmistir.

Giirbiiz(2014) Saglik personelinin toplam kalite algisin1  degerlendirmek
amaciyla Ankara’da kalite belgeli {i¢c 6zel hastane de gorev yapan rassal olarak segilen
410 saglik calisan1 ilizerinde arastirmasini yapmistir. Toplam kalite yonetimi dlgegine
bes maddede sorulan liderlik sorularinda algi olduk¢a yiiksektir. Cevaplayanlarin
liderlerden tiim siire¢lere ve kalite ¢alismalarindaki rollerine inandiklar1 izlenmistir.
Yanitlarin orani %70’in lizerindedir. Hastane yoOnetimi, tlim yoneticiler calisanlar
arasinda giiven adil davranmayi sorgulayan {i¢ soruya verilen cevaplarin %40’lara
distiigii goriilmektedir. Saglik calisanlarinin giiven sorunu yasadiklari goriilmektedir.
TKY personel iliskileri cevaplarimi degerlendirdigimizde; giiven sorunu yasandigi
sonucuna ulagsmistir. Bizim c¢alismamizda da liderlik yonetimi en yiiksek ortalamaya
sahip alt boyut olarak tespit edilmis ve yanitlarin oranin1 %68’ini olusturmakta, giiven
alt boyutu ortalama diizeyde bulunurken personel iligkileri alt boyutu en diigiik ortalama

puana sahip alt boyut olarak goriilmektedir.

Ozgor(2008) Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin isgdren performansina
etkisini belirlemeye yonelik Ankara’da savunma sanayi sektoriinde faaliyet gosteren bir
isletmenin tasarim boliimiinde c¢alismakta olan 46 c¢alisan ile gerceklestirdigi
caligmasinda toplam kalite yonetimi felsefesi ilkelerinin ise yasa, egitime ve calisma
stiresine gore bir farklilik gostermedigi, ancak unvana goére bir farklilik gosterdigi
gorilmektedir. Toplam kalite yonetimi felsefesi ilkelerine iist kademede calisanlarin
daha olumlu bir bakis agisina sahip oldugu goriilmektedir. Bizim ¢alismamizda toplam
kalite algis1 ile egitim durumu, gorev, calisilan birim ve toplam c¢aligsma siiresi arasinda
anlaml farkliliklar tespit edilmistir (p<0.05). Liderlik yonetimi alt boyutu ile yas,
egitim durumu, gorev, calisilan birim, kurumdaki ¢alisma siiresi ve toplam c¢alisma
siiresi arasinda anlamli farklilar oldugu sonucuna ulasilmistir. Giiven alt boyu ile egitim
durumu, gorev, c¢alisilan birim arasinda anlamli farkliliklar bulunurken, personel
iligkileri alt boyutu ile egitim durumu, goérev ve calisilan birim arasinda anlamh
farkliliklar oldugu sonucuna ulasilmistir (p<0.05). Toplam kalite algis1 ve gorev
arasindaki anlamli farkliliklar incelendiginde idari birim calisanlar1 ve hekimler (42,94)

arasinda idari birim ¢alisanlar1 (66,36) lehinde bir farklilik tespit edilmistir.
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Yildiz(2011) saglik sektoriinde toplam kalite yonetimi algisinin kurum kiiltiirt
tizerine etkilerini ve bunu etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla yaptigi ¢aligmasini
Bursa’daki bir kamu hastanesinde 169 hastane ¢alisani tizerinden verilerini toplamis ve
toplam kalite yonetimi algisini ortalama puaninin iizerinde, alt boyutlar1 arasindaki
iliskisinde mevcut durum alt boyutu yiiksek ortalama, personel iliskileri alt boyunu en
diisik ortalama puan diizeyinde oldugunu saptamistir. Bizim c¢alismamizda
katilimcilarin toplam kalite yonetimi algilar1 incelendiginde ortalama diizeyde bir algiya
sahip olduklar1 sonucuna ulasilmistir (3,07+.95). Liderlik yonetimi alt boyutu ortalama
puant 3,40+.98 ile en yiiksek ortalamaya sahip alt boyuttur. En diisiik ortalama puana
sahip olan alt boyut personel iliskileri olarak karsimiza ¢ikmaktadir (2,72+1.03).

Pirhan(2014) bir devlet hastanesi’nde yaptig1 ¢calismasinda TKY’ye bakis agilari
ile hastane ve yOnetim memnuniyeti incelenmis arastirma sonucunda; Hastane
calisanlarin anlamli bir ortalamasi ¢alisma arkadaglarindan memnun ¢ikmistir. Ayrica
anlamli bir c¢ogunluk bicimsel odiillerin, yonerge ve kurallarin TKY’yi olumlu
etkileyecegini, koordinasyon eksikliklerin ise TKY {izerinde olumsuz bir etki yarattigini
diistiinmektedir. Personeller kendilerinden beklenen is ve sorumluluklarinin tanimlanmis
oldugu ve vyaptiklar1 is ile aldiklar1 egitim arasinda uyum oldugu konusunda
kararsizdirlar. Ayrica calisanlarin fikirlerinin agik¢a sOylenmesi ve yasanan bazi
catigmalarin her iki tarafin memnuniyetiyle sonuglandigi konusunda ¢ekimser bir tutum

sergilemislerdir.

Kaygusuz(2012) Saglik hizmetlerinde TKY Ankara’da iki hastane yoneticilerine
yaptig1 arastirma sonucglart dogrultusunda saglik hizmeti veren hastanelerde TKY
uygulamalarina ge¢ildigini bu konuda gerekli egitimlerin verilmeye baslandigin1 ayni
zamanda hastanelerde ¢alisan yoneticilerin TKY’yi bir heves olarak goérmediklerini,
TKY ile hastanedeki hizmet diizeyinin yiikselecegine inandiklari ve TKY‘yi
desteklediklerini bununla birlikte kalite egitimi alanlar kalitenin herkesin sorumlugunda

oldugunu ve bir kisiye veya boliime devredilemez oldugu sonucuna ulagmistir.

Turan(2011) Toplam Kalite Yonetiminin calisanlarin bilgi paylasimi {izerine
etkilerini belirlemek amaciyla Edirne’deki bir kamu hastanesinde arastirmaya katilmay1
kabul eden 69 hastane ¢alisani ile yaptigi ¢alismasinda toplam kalite yonetimi algis1 ve
alt boyut mevcut durum, personel iligkileri ve liderlik yonetimi alg1 diizeylerini

incelemis analiz sonucunda toplam kalite yonetimi algis1 puanin orta diizeyin lizerinde

90



oldugunu (45,10+£9,00), alt boyut mevcut uygulama (17,5344,10), liderlik yonetimi
(17,3943,75), en diisiik oldugu alt boyut personel iliskileri (10,17+3,99); toplam kalite
yonetimi algisini en fazla etkileyen faktoriin TKY konusunda egitim almis olma durumu
oldugunu saptamistir. Toplam kalite yonetimi algis1 ile demografik 6zellikler ile yaptigi
analiz sonuncunda cinsiyet, yas, O0grenim diizeyine, kisinin mezun oldugu bolim,
calistiklart birime, kurumdaki gorevlerine gore anlamli farklilik gostermedigi
saptanmistir (p>0.05). Calisma yili ve bulundugu gorevdeki siiresi ile toplam kalite
yonetimi 6l¢egi puanlar arasinda istatistiksel acidan anlamli iligkilere rastlanmamistir
(p>0.05). Bizim c¢alismamizda katilimcilarin toplam kalite yOnetimi algilar
incelendiginde ortalama diizeyde bir algiya sahip olduklari sonucuna ulagilmistir
(3,07+.95). Liderlik yonetimi alt boyutu ortalama puanmi 3,40+.98 ile en yiiksek
ortalamaya sahip alt boyuttur. En diisiik ortalama puana sahip olan alt boyut personel
iliskileri olarak karsimiza cikmaktadir (2,72+1.03). Orgiitsel giiven alt boyutunun
ortalama puani ise; 2,974+1.09’dir. Toplam kalite yonetimi algisinin egitim durumu
(p:0,02), calisanlarin gorevleri (p:0,01), calisilan birim (p:0,01) ve toplam ¢alisma siiresi
(p:0,02) ile anlamli farkhiliklar oldugu, yas (p:0,08) ve kurumdaki calisma siiresi

(p:0,13) ile anlamli farkliliklar gostermedigi bulunmustur.

Sariduman(2016) saglik kuruluslarinda toplam kalite yoOnetimi akreditasyon
uygulamalarinin ve kalite algist arasindaki iligkinin belirlenmesi amaciyla 145 saglik
calisanin katilimi ile akreditasyonun faydalari, akreditasyon calismalarinda ¢alisanlarin
katilimi, kalite yonetimi ve kalite sonuglart 6lgeklerinin birbiri ile iliskisi belirlenerek
saglik calisanlarinin kalite algisi cinsiyet, egitim, gorev ve gorevde calisma siiresi gibi
degiskenlere gore farklilhik gosterip gostermedigi arastirmistir. “Akreditasyonun
Faydalar1”, “Akreditasyon Calismalarinda Calisanlarin Katilimi” ve “Kalite Yonetimi”
Olcekleri yas, egitim, gorev, gorevde calisma siiresi ve kurumda caligma siiresi
degiskenlerine gore farklilik gostermedigi(p>0.05) yapilan analizler sonucunda
katilimcilarin genellikle benzer fikre sahip olduklar1 goriilmiistiir. Yonetici kadrosunda
calisanlarin kalite algisinin daha yiiksek seviyelerde oldugu distinilebilir. Kurumdaki
calisma siiresinin kalite sonuglar1 6lcegini etkiledigi 16 yildan fazla ¢alisanlarin diger
stirelerde ¢alisanlara gore “Kalite Sonuglar” oGlgeginde belirtilen konulara daha az
katildiklar1 goriilmiistiir. Calisan personel agisindan kalite algisim 6lgmek amaciyla
yapilan bu c¢aligmada genel olarak calisanlarin kalite algisinin yliksek seviyelerde

oldugu goriilmiistiir. Bizim ¢alismamizda toplam kalite yonetimi algisi ile egitim
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durumu, gorev, calisilan birim ve toplam c¢alisma siiresi arasinda anlamli farkliliklar
(p<0.05) tespit edilmistir. Katilimcilarin goérevlerine gore toplam kalite algisini
degerlendirdigimizde idari birim calisanlarinin benzer sekilde daha yiiksek seviyede
oldugu goriilmektedir. Kurumdaki calisma siiresi kalite algisimi etkiledigi ve 21 yil ve
iistli calisanlarda kalite algisinin diistiigti goriilmekte, katilimeilarin genel toplam kalite

algilarini inceledigimizde ortama diizeyde bir algiya sahip oldugu goriilmektedir.

Odabag(2004) is tatmini ve bireysel performans arasindaki iliskiyi belirlemek
amaciyla Ui¢ farkli isletmede calisan 111 kisi ile yaptigi calismasinda, performans
diizeyi ile bagimsiz degiskenleri arasindaki regresyon analizinde cinsiyet (2.73 p>0,05),
medeni hal (2.17p>0,05) ve yas (1.9p>0,05) faktorlerinin bireysel performans iizerinde
aciklayict bir etkisinin olmadigi yani, performans diizeyinin bu faktorlere gore farkli
sonuclar vermedigi sonucuna ulasmistir. Bizim calismamizda is performansi ile yas,

caligma stiresi ve ¢alisilan birim arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur (p< 0,05).

Aslan(2012)hastanelerde ¢alisan hemsirelerin baglamsal performans diizeyleri
ve iligkili faktorleri belirlemek amaciyla yaptigi calismasinda biri kamu biri 6zel iki
hastanede 500 hemsire ile gerceklestirilen aragtirma sonucunda; hemsirelerin sosyo-
demografik o6zellikleri ile baglamsal performans iliskisine bakildiginda; Hemsirelerin
cinsiyetine(p>.05) gore, ¢alisma siiresine(p>.05) goreve gelir durumuna (p>.05) gore
anlamli fark olmadigi, hemsirelerin yas ve egitim durumlarina gore gruplarma gore
baglamsal performans dl¢eginin toplam ve iki alt boyutunun puan ortalamalari arasinda
¢ok ileri diizeyde anlamli fark oldugu belirlenmis (p<.001, p<.01). Lise ve lisans
mezunu olanlarin baglamsal performans toplam puan ortalamalarinin yiiksek lisans
mezunu olanlarinkinden anlamli olarak daha diistik oldugu (sirasiyla p: .035, p: .000).
Medeni durumuna gore ileri diizeyde anlamli fark (p<.001), ¢alistiklar1 bolime gore
(p<.01), yapilan gorev tiiriine gore (p<.001) ve kurumdaki toplam g¢alisma siirelerine
gore (p<.001) istatistiksel agidan anlamli fark oldugu saptandi. Sonug¢ olarak

hemsirelerin baglamsal performans diizeyinin yiiksek oldugu sonucuna ulasmstir.

Bizim ¢aligmamizda is performansi alt boyut baglamsal performans ile yapilan
analiz sonuclarina gore yas, calisilan birim, calisma siiresi, idari gorev, isten
memnuniyet, kurum degistirme istegi, meslegi isteyerek kurumdaki calisma siiresi
(p<0.01) ile anlaml1 farkliliklar bulunurken, cinsiyet (p:0,51), medeni durum (p:0,77) ve

egitim (p:0,82) arasinda anlamli fark bulunamamistir. Benzer olarak calisanlarin
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baglamsal performans alt boyut puanina bakildiginda yiiksek diizey puan aldiklari
goriilmektedir (4,23+0,63).

Dogan(2005) Erciyes Universitesi Hastanelerinde gérev yapan 392 hemsire
tizerinde organizasyonlarda pozitif ve negatif duygusalligin ¢alisanlarin gorev ve
baglamsal performanslar1 iizerine etkisini belirlemeye yonelik Kayseri’de yaptigi
aragtirmasinda bireylerin modlar1 ile gorev performansi(p<0.001) ve ortalama
performans(p<0.001)arasinda anlamli iliskiler bulunurken, baglamsal performans ile
aralarinda anlamli iliski bulunamamistir(p<0.10).Yas degiskeni, calisma siiresi, medeni
durum ile gorev, baglamsal performans ve ortalama performans ile arasinda anlamli
iligki bulunamamistir(p>0.10).Egitim durumu ile yapilan analiz sonucunda baglamsal
performans(p<0.10), goérev  performansi(p<0.05) ve ortalama  performans
diizeyi(p<0.01) anlamli farkliliklar bulunurken egitim durumu arttikca gorev ve
baglamsal performansta bir farklilk gozlemlenmedigi goriilmiistir. Bizim
calismamizda yas degiskeni is performansi(p:0,00) ile alt boyut gorev(p:0.01) ve
baglamsal performans(p:0,00) arasinda anlamli iligkiler oldugu, kurumdaki calisma
siiresinin is performansi(p:0,01) ve baglamsal performans(p:0,01) arasinda anlamli
iliskiler oldugu, benzer sekilde ise caligma stiresi ile medeni durum degiskenlerinin is
performansi,alt boyutlar gorev ve baglamsal performans arasinda anlamli farklilik
bulunamamistir(p>0,05). Egitim durumu demografik degiskeni sadece gorev
performansi alt boyutunda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmis(p<0,05)
ve egitim durumu arttikca goérev ve baglamsal performansta bir farklilik

gozlemlenmedigi bizim yaptigimiz ¢alismamizda da benzer sekilde bulunmustur.

Giil(2013) bankacilik sektoriinde gérev performans ve baglamsal performans
alg1 diizeylerini belirlemek icin Yalova ilinde 6zel bankalarda bankacilik gorevi yapan
kisilere uyguladigi anket sonucunda bankacilarin gorev performans ve baglamsal
performans algilarinin yiiksek oldugu ilk etapta goze ¢arpmaktadir. Ancak hem gorev
performans hem de baglamsal performans icin ankete katilan bankacilarin demografik
ozelliklerinin herhangi bir etki yaratmadig1 yapilan analizlerle de net bir sekilde ortaya
cikmaktadir sonucuna ulasmistir. Bizim ¢alismamizda is performansi algisi alt boyut
gorev ve baglamsal performans algis1 degerlendirildiginde demografik 6zelliklerden yas
ve calisilan birim 6zelliklerinde is performans algisi ve alt boyutlarinda anlamli bir
farklilik tespit edilmistir. Benzer durumda cinsiyet, medeni durum ve goérev
ozelliklerinde ise istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunamamastir.
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Glibiliz(2014) Ankara ilinde bulunan bir 6zel hastanede 410 saglik calisani ile
yaptig1 caligmasinda toplam kalite yonetimi algisinin bireysel performansa etkilerini
incelemistir. Sonuglara gore; toplam kalite yonetimi O6gelerinden liderlik, giiven ve
personel iligkileri algisinin, bireysel performans ile son derece iligkili oldugu ve artirdigi
goriilmistiir. Ayrica; Performans degerlemeye bakildiginda adaletli davranma, takdir
edilme, is yerindeki yoOnetimin tutumu ve isinin gliven vermesi algisi yiiksektir

sonucuna ulagmustir.

Ekici(2009) Kirsehir ilinde bir fabrikada yonetici ve ¢alisan olmak iizere 281kisi
ile yaptig1 calismasinda toplam kalite yonetiminin ¢alisanlarin performanslari iizerine
etkilerini arastirmistir. Sonug olarak, isletmeleri amaglarina ulastiracak olan c¢alisanlar
oldugu i¢in, calisanlardan etkili ve verimli yararlanilmasi ve onlarin performanslarinin
artirtlmasi, isletmelerin toplam kalite yonetimi felsefesini anlamalar1 ve uygulamalari

ile miimkiin olacagini ifade edebiliriz sonucuna ulagmaistir.

Gedikbey(2009)toplam kalite yonetiminde performans degerlendirmesinin is
tatminine etkilerini arastirmistir. Arastirmaya otomotiv sektoriinde g¢alisan 100 kisi
katilmistir. Sonug¢ olarak; {icretlendirme ve performans degerlendirme algisinin,
calisanlarin yetki devri ve katilim algisinin, is algis1 ve sosyal haklar algisinin ve son
olarak c¢alisanlarin calisma ortamlarinin, calisanlarin is tatmin diizeyleri {izerinde

etkileri vardir. Sonucuna ulagmistir.

Ozgor(2008) Ankara ilinde bir isletmede 46 kisi ile yaptig1 calismasinda toplam
kalite yonetimi felsefesinin isgdren performansi lizerindeki etkilerini incelemistir.
Toplam Kalite Yonetimi felsefesi ilkelerinin isgéren performansina olumlu etkisi
oldugu goriilmiistiir. Demografik degiskenlere gore iligkiler incelendiginde ise, iggoren
performansinin yasa, egitime, ¢alisma siiresine ve unvana gore bir farklilik gostermedigi
goriilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi felsefesi ilkelerinin ise yasa, egitime ve ¢aligsma
siiresine gore bir farklilik gostermedigi, ancak unvana gore bir farklilhik gosterdigi
gorilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi felsefesi ilkelerine iist kademede calisanlarin

daha olumlu bir bakis agisina sahip oldugu goriilmektedir.

Bag(2000) TKY’nin gorev performanst ve son kullanici tatminine etkilerini
degerlendirmek iizere Kara Kuvvetleri Komutanliginda er/erbas olarak gorev alan 194

kisi ile yaptig1 ¢alismasinda toplam kalite yonetiminin dogru anlasildigi ve uygulandigi

94



takdirde boliikk seviyesindeki askeri organizasyonlarin gorev performansi ve son

kullanict tatminini arttirmada kullanilabilecek bir yaklagim oldugu sonucuna ulagmistir.

Yapilan ¢aligmalarda toplam kalite yonetiminin is performansi iizerine etkileri
arastirtlmis ve yaptiklar1 analiz sonucunda toplam kalite yonetiminin is performansini
olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmislardir. Bizim g¢aligmamizda toplam kalite
algisi ile is performans algi diizeyleri tespit etmeye caligsmis olup orta diizeyde bir kalite
algisinin mevcut oldugunu ve yiikksek diizeyde is performansina sahip olundugu

gormekteyiz yapilan iki 6lgek arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski bulunamamastir.
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6. SONUC ve ONERILER

Stirekli olarak gelisme gayreti i¢erisinde olan kurumlarda, hedef, kaynak ve elde
edilen basarmmin degerlendirmesini yapacak model ve mekanizmalara ihtiyag
duyulmakta ve gelistirilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi, bu modeller arasinda en ¢ok
sozii edilen yaklagimdir. Siirekli gelisimin Onemine inan kurumlar, Oncelikle
vizyonlarini belirlemeli, misyon gelistirmeli, sonra buna ulagsmada eldeki kaynaklardan
nasil yararlanilabilecegini bulmali ve uygulamalar sonucu basariya ulasip

ulagmadiklarinin degerlendirmesini yapacak modeller lizerinde ¢aligsmalidirlar(114).

Her kurum, kendi alaninda bir ilk olmak i¢in degisimleri yakindan izlemeli,
bununla da kalmayip degisimlerin Onciiligiinii yapabilecek duruma gelmeye
calismalidir. Calisanlar TKY ile yakindan ilgilenmeli, degisimleri yakindan izlemeli ve
yeniden yapilandirma calismalarinda s6z sahibi olmal1 ki etkili ve kaliteli saglik bakim
sisteminin olusturulmasi ve siirdiiriilmesi miimkiin olsun. Bunun i¢in gerekli olan

onemli 6geler; stirekli egitim ve degisime olan ilgi, istek ve kararliliktir(114).

Toplanan veriler sonucunda ortalama diizeyde bir Toplam Kalite alg1 diizeyi
bulunmus olup kalitenin herkesim de goérev yapan personelin sorumlulugunda olmasi
gerekliliginin yetersiz oldugu gozlemlenmistir. Yoneticilerin, TKY uygulamalarinda
lider rolii almali ve TKY’nin gereklilikleri ve uygulanmasinda gereken zaman ve

enerjiyi ¢alisanlarla birlikte sunmalidir.

Caliganlarin  TKY konusunda ki egitim yetersizligi, ilgi gosterilmemesi,
personelin TKY caligmalarina katiliminin saglanamamasi, ekip ¢alismasi, calisanlarin
kendi aralarindaki ve iist yonetimle olan iletisim eksiklikleri temel kurumsal sorunlar
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kalite iyilestirmenin temel kavramlarindan biri 6rgiitteki
herkesin katilimi1 oldugundan, yonetim pozisyonu olmayan hastane g¢alisanlarinin
TKY’ nin uygulanmasimna yonelik heves ve istek diizeylerinin artirilmas1 gerektigi

sOylenebilir.

Arastirmadan elde edilen bulgular; yoneticilerin genel olarak TKY’yi
desteklemeleri gerektigini, TKY nin uygulanmalarinda lider rolii iistlene bilmeleri igin
egitim eksikliginin TKY nin 6niinde duran 6nemli bir engel oldugunu gostermektedir.
Bu nedenle, Istanbul ilindeki Saglik Bakanligi'na bagli bu hastane de TKY’nin

uygulanabilmesi i¢in, oncelikle yoneticilere TKY 'nin anahtar kavramlar1 ve yontemleri
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konusunda egitim verilmelidir. Yoneticilere verilecek egitimin O6zellikle TKY nin
hastanelerin kalite problemlerine hizli bir ¢éziim olmadigini, TKY siireci basladiktan
sonra sonuglarin ortaya ¢ikmasinin zaman alacagini ve hatalarin ¢ogunun calisanlardan

degil sistemden kaynaklandigini1 vurgulamasi gerekmektedir.

Hastane yonetimi cephesinden bakildiginda, TKY nin kademe olarak ayrilmis
stireclerinde aktif olarak denetleme ve Onleyici faaliyetler amaciyla sorumlulugun fazla
alinmadigi, kalite gelistirme siireci igerisinde bireysel olarak sorumlulugun alinmadigi
gozlenmistir. Ayrica, yonetim ve personel kademelerinde bakildiginda birbirleri
arasinda kalite performanst konusunda sorumlulugu kabullenmede ¢ekincelerin oldugu

belirlenmistir.

TKY nin giliven arastirmasma bakildiginda ise sozel ifadelerin, personeller
arasinda bulunan adil ve esit yaklasimlarin ayrica personelin birbirleri arasinda olan
giiven de ise problemlerin oldugu goriilmekte olup bu sebepten Otiirii personellere
egitim ve her kademe de olan personeller arasinda olan giiven iletisimi iyi yonde

arttirilarak gelistirilmesi amaciyla ¢aligmalar yapilmasi uygun olacaktir.

Personel iliskilerine daha derinlemesine bakildiginda ise, personellerin bilgi
yetersizligi ve bilgi dagiliminda yetersizlik ve iletisim eksiklikleri ile maddi ve manevi
olarak 0diil unsurlarinda ki yetersizlik ¢alisan1 tatmin etmemektedir. Ayrica, TKY'ni
gerekliliklerine uygun olarak is giivenligi tam olarak dikkate alinmadigi gézlenmistir.
Bunun Onlenmesi ve gelistirilmesi amaciyla, bilgi paylasimi i¢in iletisimin ne denli
onemli unsur oldugu belirtilmeli ve Is Saghg ve Giivenligi egitiminin seminerler
halinde personele sunulmas1 ve personelin her kademesinde bir biitiinii olusturabilecek

sekilde iyilestirilmelerin yapilmasi planlanmalidir.

Performans degerlendirmeleri her ne konuda olursa olsun herkesin kendini
gozden gecirmesini saglayarak hem yoneticilere hem ¢alisanlara etkinlik ve verimligine
katki saglayacak birer rehber olusturmaktadir. Performans degerlendirmenin amacina
ulasabilmesi i¢in degerlendirme siirecine alinan calisanlarin katiliminin saglanmasi ve
calisanin degerlendirme sonuglarindan haberdar edilmesi ve eksik ya da iyi yonlerinin
kendisine bildirilmesi, bireysel ve baglamsal performansinin artirilmasina olumlu yonde
etki yapacaktir. Calisanin, degerlendirme sirasinda ortaya cikan egitim eksiklerini
tamamlamak, kendisinin oldugu kadar yoneticisinin de sorumlulugu altinda oldugu

unutulmamalidir.

97



Mesleki bilgi ve yeterlilik diizeyi yapilan igin dogru ve eksiksiz yapilmasi ile
calisanin kendine giiven duymasi basarili bir goérev performansi sergilemesi acisindan
onemli unsurlardir bunun igin atilmasi gereken adimlardan biri de personellerin egitim
gordiikleri ve uzmanlastiklar1 alanlarda ¢alismalar1 saglanmalidir.

. TKY algisim1 etkileyen calisanlara ait cinsiyet, yas, calistigi birim,
kurumdaki gorevi, TKY konusunda egitim alma durumu gibi faktdrler ve mevcut olan
orgiit kultiirii belirlenerek; TKY egitim eksikligi ve TKY algis1 hem de kurum kiiltiirii
algisinin yetersiz oldugu diistiniilerek TKY uygulamalarinin basarili olmasi i¢in diizenli
araliklarla egitim programlarinin uygulanmasi ve etkinliginin siirekli degerlendirilmesi
onerilmektedir.

. TKY yaklasiminda yoneticilerin rolii olduk¢a Onemlidir. Bu nedenle
yoneticiler calisanlariyla iletisiminde agik, net olmali onlarin diisiincelerine deger
vermeli ve karar verme siirecine ¢alisanlarini dahil etmelidirler.

. Kalite yonetimi uygulamalar1 konusunda bir plan gelistirilmeli bu plana
calisanlarin katilimi saglanmali ve ekip ruhu olusturulmalidir.

. Hizmet sunumunda yoneticiler, kalitenin gelistirilmesinde tiim ¢alisanin
151 oldugu anlayis ve yaklasimi oldugunu benimsetmelidirler.

. Calisanlarin motivasyon diizeyleri yonetim tarafindan dikkate alinarak
performanslarini arttiran ¢aligmalar yapilabilir.

. Mesleki bilgilerin yetersiz oldugu konular tespit edilerek hizmet igi
egitim programlarinin diizenlenebilir.

. Yapilan is ile karsilig1 alinan ticretin arttirtlmasina yonelik ¢aligmalar ve
esit ve adil bir ticret sistemi olusturulabilir.

. Calisan performansi degerlendirme sonuglarina gore pozisyon, terfiler
yapilmali parasal olan veya olmayan odiiller verilmelidir. Ayn1 zamanda terfilerin
calisanlarin kidem ve getirilecekleri pozisyona uygun egitimi almis olmalar1 esasina
dayal1 olarak yapilmasi da c¢alisanlarin motivasyon ve performans diizeyini arttirabilir.

. Yapilan igin alinan egitime uygun bir sekilde verilmesi saglanabilir.

. Calisilan birimden memnun olmayan c¢alisanlarin sebepleri arastirilip
servisle ilgili sorunlar1 ¢6ziilerek yiiksek moralle hizmet vermeleri saglanabilir.

. Kalite yonetimi uygulamalart konusunda bir plan gelistirilmeli bu plana

calisanlarin katilimi saglanmali ve ekip ruhu olusturulmalidir.
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EKLER

Ek 1. Anket Formu

KIiSISEL BILGILER

Saym katilimei, bu anket formu Okan Universitesi Saglhik Bilimleri Enstitiisii Saglikta

Kalite Yonetimi Yiiksek Lisans programinda Yrd. Dog. Dr.

Selma SOYUK

danigsmanliginda yiirlittiigim tez calismast i¢in hazirlanmistir. Anketin amaci; Saglik
calisanlarinda Toplam Kalite Y&netimi ve Is performans: algisini 6lgmektir. Arastirma
sonuclar1 sadece bilimsel amagh kullanilacaktir. Formu doldururken isim belirtmenize
gerek yoktur verilen bilgiler gizli tutulacaktir. Zaman ayirdiginiz i¢in tesekkiir ederim.

Ad-Soyad: Sibel Nur YILMAZ

TIf: 0546 478 63 20

1. Cinsiyetiniz? oa)Kadin o b) Erkek
2. Yasimz? ...................
3. Medeni durumunuz? oa)Evli  ©b) Bekar

4. Egitim durumunuz?
oa)Lise  ob)OnLisans  oc) Lisans

5. Hastanedeki goreviniz nedir?
o a) Hekim 0 b) Ebe / Hemsire
o d) idari Birim 0 e) Memur

o d) Yiiksek Lisans / Doktora

o c) Fizyoterapist
o f) Tibb1 Sekreter

6. Idari goreviniz var m? o Var o Yok

Varsa BelirtinizZ. ....oovvvneeee e

7. Hastanedeki cahistiginiz boéliim/ birim?
o a) Cerrahi/ Ameliyathane Birimi
o ¢) Yogun Bakim
o e) Poliklinik
o g) Teknik
oy Diger ...

8. Kac yildir bu hastanede calistyorsunuz?

0 b) Dahili Birim
o d) Acil Servis
o f) Laboratuar
0 h) idari Birim

oc)6— 10 yil arasi
o f) 20 y1l iisti

o c) 6 — 10 yil aras1
o f) 20 yil st

ga) 1 yilin alt1 ob) 1 -5 yilarasi
od) 11— 15 yil arasi oe) 16 —-20 yil
9. Toplam mesleki deneyiminiz?
o a) 1 yilin alt1 ob) 1 -5yl arasi
od) 11— 15 yil aras1 oe)16—-20yil
10. isinizden memnun musunuz?
o a) Evet o b) Hayr
11. Bir firsatimiz olsa kurum degistirmek ister misiniz?
o a) Evet o b) Hayr
12. Mesleginizi isteyerek mi sectiniz?
o a) Evet o b) Hayir
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Ek 2. Anket Formu

£
2 S
o =]
= S
. . i s o . £ =
TOLAM KALITE YONETIMI OLCEGI E| g =
2|3 gL
o S| El3 |9
X | | N| g | =
s £ 2|
VAR
1(2(3|4]5

TKY LIDERLIK YONETIMI

Hastane yonetimi ve her kademedeki yonetici hastanenin kalite
performansindan hangi él¢tide sorumlu oldugunu bilir

Hastane yonetimi ve her kademedeki yonetici hastanenin kalite gelistirme
surecine katilr

Hastane yonetimi ve her kademedeki yonetici hastanenin kalite gelistirme
surecini destekler

Hastane yonetimi ve her kademedeki yonetici birbirlerinin hastanenin kalite
performansi konusundaki kendi sorumlulugunu kabullenmistir

Hastane yonetimi ve her kademedeki yonetici birbirlerinin hastanenin kalite
performansi konusundaki sorumlulugunu kabullenmistir

TKY GUVEN

Hastane yonetimi ve her diizeydeki yonetici ile personel birbirine verdigi
sOzleri her zaman yerine getirir

Hastane yonetimi ve her diizeydeki yonetici personele esit ve adil davranir

Hastane yonetimi ve her diizeydeki yonetici ile personel birbirine glivenir

TKY PERSONEL iLiSKILERI

Hastanede tim personel, yeni teknolojiler, bunlarin kurulumu, kurumsal is
planlari ve rakip hastanelerin performansi hakkinda bilgilendirilmektedir

Hastanede tim personel is glivenligine sahiptir

Hastanede tim personele performansina uygun sekilde tanimlanan parasal
olmayan oduller verilmektedir

Hastanede tim personele performansina uygun sekilde tanimlanan parasal
odemeler yapilmaktadir
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Ek 3. Anket Formu

iS PERFORMANS OLCEGI

Katilmavorum

Kesinlikle

Katillyorum

~ | Kesinlikle

N Katilmiyorum

w | Kararsizim

& | Katillyorum

(5]

GOREV PERFORMANSI

1. Meslek bilgimin yeterli oldugunu diisiiniiyorum

2. Isimi yerine getirmede becerikli oldugumu diisiiniiyorum

3. Mesleki yeteneklerimin yeterli oldugunu diistiniiyorum

4. Isimi yerine getirmede ¢abuk oldugumu diisiiniiyorum

BAGLAMSAL PERFORMANS

5. Isime kars1 ilgili oldugumu diisiiniiyorum

6. Meslegimi sevdigimi diistiniiyorum

7. Hastalara karsi ilgili ve yardimsever oldugumu diistiniiyorum.

8. Hastalara karsi sayg1 ve sevgimin yeterli oldugunu diisiiniiyorum

9. Isimi yerine getirmede gerekli 6zen ve dikkate sahip oldugumu
diisiiniiyorum

10. Arkadaslarimla uyum ve isbirligi iginde ¢alistigimi diistiniiyorum

11. Amirlerime Kkars1 saygimin tam oldugunu diisiiniiyorum

12. Yaptigim isten ¢ok memnun oldugumu diisiiniiyorum

13. Diiriist ve giivenilir oldugumu diisliniiyorum

14. Temiz ve diizenli ¢alistigimi diisiinliyorum

15. Kibar ve giiler yiizlii oldugumu diisiiniiyorum

16. Hasta giivenligine dikkat ettigimi diisiiniiyorum

17. igten, samimi ve yardimsever oldugumu diisiiniiyorum

18. Sabirli oldugumu diisiiniiyorum

19. Anlayis ve hosgoriiye sahip oldugumu diistiniiyorum

20. Azimli ve sebatkar (bir isi yilmadan sonuna kadar gotiiren)
oldugumu diisiiniiyorum

21. Enerjik ve sevimli oldugumu diistiniiyorum

22. Isimle ilgili olarak kendi bagima karar verebildigimi
diistinliyorum

23. Sorumluluk duygusuna sahip oldugumu diisiiniiyorum

24. Sosyal iligkilerimin olumlu oldugunu diistiniyorum
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