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TOPLAM KALITE YONETIMI ILKELERININ
IS SONUCLARINA ETKISI: HEMSIRELERDE BIR
UYGULAMA

Hazirlayan: Giillhan SAC

Ozet

Bu ¢alismada Hemsirelerde Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin; is sonuglarin etkisi
arastirildi. Toplam kalite yonetiminin basariyla uygulanmasi ve calisanlarin is sonug¢larinda

ne derecede onemli oldugunu ortaya ¢ikarmak amaglandi.

Kurumlarin basar1 olabilmesi i¢in Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin
gerekliligini ortaya koyarak, ¢alisanlarin is sonuglarina etkisini incelendi. TKY ilkeleri;
takim calismasi, siirekli iyilestirme ve hasta odaklilik bahsedildi. Is sonuclari; is

performansi, ig tatmini ve orgiite baglilik degerlendirildi.

Caligma 1l ilgili bulgular toplam kalite yonetimi yaklasimi uygulayan hastanede

gorev yapan hemsirelerden elde edildi.

Bulgular sonucu; TKY nin her biriminde bilinmesi, anlasilmasi ve
gerceklestirilmesi  igin hastanelerce hizmetigi egitimler diizenlenmelidir. Isle ilgili
problemler, takim toplantilarinda ¢oziilmeye 6zen gosterilmeli. Hasta memnuniyeti 6n
plana c¢ikarilmali, bu nedenle hastalarin istek ve beklentileri yerinde belirlenmeli. Siirekli

gelisim i¢in " insan unsuru" yatirim yapilmali, 6nerilerin de bulunulmustur.

Anahtar kelimeler: Kalite, toplam kalite yoOnetimi, takim c¢alismasi, hasta

odaklilik, siirekli iyilestirme, is tatmini, is performansi, orgiitte baglilik



THE EFFECTS OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT

PRINCIPLES ON WORK RELEATED OUTCOMES; AN

EMPIRICAL STUDY ON NURSES

Tezi Hazirlayan:Giilhan Sa¢
ABSTRACT

In this study,the principles of Total Quality Management on nurses and the
effect of work outcomes were investigated.This study aims to reveal the
importance of successful application of Total Quality Management and the effect of

employees on the result of the work.

By presenting the necessity of Total Quality Management applications for
institutions being successful,the effects of employees on work outcomes were
investigated.The principles of (TQM) group work, on going improvement and

patient centered applications were all discussed.

The results of work, work performance, work satisfaction, loyalty to the

organization were evaluated.

The findings related to the study were taken from the nurses working in the

hospitals which apply the Total Quality Management.

The outcome of findings: in order to be known, understood and come true in every
unit of TKY, inservice training must be arranged in hospitals . It should be attentive
to solve the problems related to work in the team meetings. The satisfaction of
patients should be featured, and therefore, the inquries and expectations of patients
should be detected on the point. In order for constant development,it was made

suggestion to invest human element.

Key words: Quality, Total Quality Management, group work, Patient
Centered Application, Ongoing improvement, work Satisfaction, Work
Performance, Loyalty to the Organization.
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GIRIS

Toplam Kalite Yonetimi, miisteriye Oncelik veren, isletmenin(iirettigi {irlinler,
calisanlar ve yonetiminde) silirekli gelismesini amaglayan, ¢alisanlarin isletmede alinan
kararlara katilmasini saglayan, 6nce insan anlayisi ¢ergevesinde, sifir hata ve ilk seferde
dogru islerin dogru yer ve zamanda gergeklesmesini saglayan bir yonetim anlayisidir.
(Aydem, A. F. 2006)

“Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin is sonuclarina etkisi “isimli bu ¢alismanin
amaci isletmelerin ve kurumlarin basarili olabilmesi i¢in toplam kalite yoOnetimi
uygulamalarinin gerekliligi ve is sonuglarna etkisini incelemektir. Bu amaca yonelik
olarak saglik sektoriinde bir uygulama yapilmasi planlanmistir. Sakarya ilinde hizmet

veren kamu hastanesi sec¢ilmistir. Calisma dort boliimden olusmaktadir.

Calismanin birinci boliimiinde, toplam kalite yonetimi agiklanmaya g¢aligilmistir.
Toplam kalite yonetimiyle ilgili temel kavramlar anlatilmistir. Saglik hizmetlerinde kalite

anlatilmistir.

Ikinci béliimde, toplam kalite yonetiminin temel ilkelerinden olan takim galigmast,

hasta odaklilik ve stirekli iyilestirme konulari iizerinde durulmustur.

Ucgiincii boliimde ¢alisanlarin is sonuglar kriterlerinden is tatmini, is performansi
ve oOrgiitsel baglillk adli konular agiklanarak bunlarin birbirleriyle olan iliskileri

aciklanmugtir.

Calismanin dordiincii ve son boliimiinde ise yapilan alan arastirmasi 6zetlenmis,
elde edilen bulgular degerlendirilmistir. Bu caligmada uygulama alan1 olarak segilen
kurumda cesitli pozisyondaki 150 Hemsire anket ¢alismasi yapilmistir ve sonuglar SPSS
16.0 programiyla analiz edilmistir. Elde edilen sonuglari gosteren tablolar agiklamalariyla

birlikte, bu boliimde sunulmustur.

Tez ¢alismasinin sonucunda, literatiir taramas: ve alan arastirmasindan elde

edilen bulgular anlatilmigtir. Calismanin 6nemi tekrar vurgulanmis ve TKY ’ni uygulamak



isteyen kurumlara onerilerde bulunulmustur. Bu tez c¢alismasinin, toplam kalite
yonetiminin basariyla uygulanmasinda ve galisanlarin is sonuglarinda ne derecede énemli

oldugu hakkinda literatiire katki yapmasi1 amaglanmaktadir.



1. BOLUM

1.TOPLAM KALIiTE YONETIMIi

1.1.1. Kalite Kavram

Kalitenin tanimi, farkli kurum ve kisilerce degisik bigimde yapilmistir.

Kalite, miisterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin karsilanmasidir. (Deming,
W.E.1992)

Ishikawa'nin kalite tanimi:“Kalite; kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en
kullanisl ve tiiketiciyi daima tatmin eden kaliteli {irtinii gelistirmek, tasarimini yapmak,
tiretmek ve satis sonrasi hizmetleri vermektir. Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu
kaliteyi “Bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir.”seklinde
tammlarken, Japon Sanayi Standartlar1 (JIS), “Uriin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan
tireten ve tiiketici isteklerine yanit veren bir tretim sistemidir.”diye tamimlamaktadir
(Bozkurt, 1993:107)

Kalite, bir {irlin ya da hizmette; gelisime ve miikemmellige baglilik olarak
tanimlanabilir. Kalite, bir seyin sahip oldugu miikemmellik derecesi; miisteri ihtiyaclarini
karsilayan siirekli gelisim sistemidir. Kalite iiriin ya da hizmetin o iirlinii ya da hizmeti
kullanan kullanicinin ihtiyaglarin1 karsilama yetenegidir. Yani kalite, bir malin veya
hizmetin miisterilerin istek ve arzularina uygunluk derecesidir. Kalite bir ¢iktinin,

gerekliliklerine uygunlugudur.(Giiney, S Arikan, S 2002,s. 51)

Yapilan tanimlara bakildiginda ortak noktalarin, mal ve hizmet tiretimi karsiliginda
miisteri memnuniyetinin saglanmasi, misterinin gereksinimlerinin kargilanmasi, belirlenen
amaglara ulagsmak i¢in kurumsal faaliyetlerin siirekli gelistirilmesi ve iyilestirilmesi oldugu
goriilmektedir. Bununla birlikte s6z konusu tanimlarda yiiksek verimliligin ve kalitenin bir

stireg olarak ele alinmis oldugu da goriilmektedir .(Y1lmaz, M.2003.s:257-268).

Bir kurumda kaliteyi yakalayabilmek ic¢in, kurumda calisan herkesin kaliteyi

diistinmesi gerekmektedir. Basariya gotiiren seyin kalite oldugu herkesge bilinmelidir.



Kalite, {irlinlin iiretiminden sonra kontroliine dayanmamalidir. Bir sey iiretildikten sonra
onda birtakim eksiklikler bulunmasi ya da arastirilmasi orgiitsel agidan c¢ok Onemli
degildir. Onemli olan bir seyi iiretirken hatasiz iiretmektir. Orgiitte bir takim ruhu
olusturulmalidir. Tim iiyeler, bireysel ve birlikte bu ortak kiiltiirlin olusmasina katki

saglamalidir.(Ozdemir, S 2005)

Bir hizmet ya da tiriiniin kalitesi, tasarim, uygunluk ve performansi ile belirlenir.

a) Tasarim kalitesi
b) Uygunluk Kalitesi

c) Performans Kalitesi

a) Tasarim kalitesi: Tasarim kalitesi, miisteri aragtirmalart ve hizmet/satis
ziyaretleri ile baslar ve miisteriyi tatmin edecek bir iriin/hizmet kavraminin
belirlenmesiyle stirdiiriiliir.

b) Uygunluk Kkalitesi: bir isletme ve tedarikgilerinin miisteri gereksinimlerini
kargilamak i¢in gerekli olan tasarim spesifikasyonlarini karsilayabilme Olciitiidiir.
Standartlara uygunluk, Kullanima uygunluk, Maliyetin uygunlugu, Aciga c¢ikmamis
gereksinimlere uygunlugudur.

¢) Performans kalitesi: Uriiniin pazardaki islerligini belirten kalitedir( Y1ldirim, H.
2002, s.8)

Kalitenin iki boyutu bulunmaktadir. “Birinci boyut 6lgmeyle ilgili olup, olgiilen
seyin, amaca ya da kullanima uygunlugu demektir. Bu boyut siire¢ ya da ara¢ bakimindan
kalite kavramidir. Aragsal kalite, sorumluluk duymak demektir. Tutarliligi ve uyumu
benimseyerek, élciilebilir somut performans standartlarim gerektirmektedir. ikinci boyut,
doniistimcii kalite kavrami olup, daha ¢ok o6rgiitsel doniistimle ilgilidir. Bu boyut tirtinden
cok miisteriye odaklanmaktadir. Kalitenin doniisiimeii anlami, kaliteyi karmasik bir siireg
olarak kabul etmektedir. Bu kavramda ozen gdsterme, miisteri hizmeti ve sosyal

sorumluluk bulunmakta olup miisteri doyumuyla ilgilidir. (Balci, 2003).



1.1.2. Toplam Kalite Yonetimi

“TKY, miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin karsilanmasi ve is sonuglarinda
miikemmellige ulasilabilmesi i¢in tiim silireglerde kusursuzlugun, sifir hata prensibine
dayal1 olarak siirekli kilinmasini ve bu siirekliligin isletmenin biitlin i¢ ve dis g¢evresinin
katilim1 ile hayata gecirilmesini hedefleyen; yonetsel ve organizasyonel yapida insan
unsurunu siirekli egitim ve grup ¢alismasiyla on plana ¢ikaran; siirekli gelisme ilkesiyle
isletmenin rekabet giiclinii artirmay1 amaglayan; ¢agdas yonetim anlayisidir. (Bolat, 2000

S:26).

Toplam Kalite Yonetimi, bir kurum ya da kurulusun tiim faaliyetlerini ve tiim
kaynaklarini (finans, malzeme bilgisi, teknoloji, insan) c¢alisanlarinin, miisterilerinin
mevcut ve gelecekteki beklentilerini tatmin edecek, is sonuglarinda miikemmellik
saglayacak ve topluma olumlu katkida bulunacak bi¢cimde yonlendirmesidir.” (Gokgiimen,

A.1999)

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), bir kurulusta {iretilen mal ve hizmetlerin igletme
stireclerinin ve personelinin siirekli iyilestirme ve gelistirme yolu ile en diisiik toplam
maliyet diizeyinde oOnceden belirlenmis olan miisteri istek ve beklentilerinin tiim
calisanlarin katilimi ve kendilerinden beklenen yiikiimliiliikleri yerine getirmeleri yolu ile
karsilanarak isletme performansinin iyilestirilmesi stratejisi olarak tanimlanabilir. Toplam
kalite yonetimi miikemmellige ulasma sanatidir. Ideale ulasmak igin etkili bir yol

olmaktadir (Bozkurt, R- Asil, N.1995 s:33)

Toplam kalite yonetiminde orgiitii tanimlayan en belirgin 6zellik kalite olmaktadir.
Kalite yalniz mal ya da hizmetin bir niteligi degil, bir diisiince gergevesi, bir orgiitsel
yasam bi¢imi, kurulusun itici giicii ve orgiit kiiltiiriinii belirleyen ana ilkedir. Toplam kalite
yonetiminin dayandigi temel ilke olan kalite, ayn1 zamanda, bir kurulusa rekabet listiinligii

kazandiran bir orgiit stratejisini olusturmaktadir. (Dalak,G.2000)

TKY, miisteri odaklilik ve siirekli iyilestirme anlayis1 kapsaminda, kurumda
calisan herkesin, isletmenin tiim siireglerinde kalitenin gerekliligini anlamasini ve

benimsemesini ongdren bir yonetim teknigidir. Ashnda TKY, kalitenin kurumda



benimsenmesi siirecinde, kiiltirel bir degisimi zorunlu kildigindan, bir yonetim
tekniginden ote, bir felsefe olarak kabul edilebilir.( isci, F. 2006)

Toplam Kalite Yonetimini basarmanin en dnemli adimi, toplam kalite yonetiminin
bir araglar toplulugu degil bir yonetim anlayist oldugunu kavrayabilmektir. Toplam Kalite
Yonetiminin temel amaci; miisterinin kalite gereksinimlerini belirleyerek, buna gore
hatasiz ¢ikt1 saglayarak miisteriyi memnun etmek ve kaliteyi gelistirmekle ilgili siirekli
cabalarda bulunmaktir. TKY’ nin en Onemli oOzelligi ise kaliteli iiriin ve hizmet
saglanmasini birkag kisinin omuzlarina birakmayip, sistemdeki herkesle paylagsmaktir.

(Solmaz, 2007, s.74-75).

TKY’ye gecmek isteyen isletmeler gerekli bazi organizasyonel degisiklikleri
yapmak zorundadirlar. Yonetimde, siirekli kendini kontrol eden, basar1 kriterlerinin ortaya
koyan ve kendi kendini diizeltip gelistiren bir siire¢ yiiriirlikte olmalidir. Yonetim ve
calisanlar hep birlikte kalite konusunda egitilerek, sirket kiiltiirlinii yeniden olusturmalidir.
Diger bir ifade ile sirket dinamiklerini harekete gegirecek, calisanlari 6n plana ¢ikaracak

yeni bir kiiltiir degisimi gerekmektedir. (Kuruscu, 2003)

1.1.3. TKY’ nin Tarihi

Gilniimiizde, kalite kontroliin ilk kez ne zaman bilingli olarak yapildigi ve
uygulanmaya baslandigi konusunda kesin bir bilgi yoktur. Arkeolojik arastirmalardan
anlasildig1r kadar1 ile Misir piramitlerinin yapilisina kadar, kalite kontroliine ait bilingli
cabalar ortaya c¢ikmistir. Piramitlerin miikemmelligi, klasik Yunan eserlerinin
kusursuzlugu ve Roma yapilariin dayanikliligi, kalitenin kontrol edilmesi i¢in bilingli bir

caba harcandigin1 dogrulamaktadir (Kobu, B.1981)

Cagdas anlamda kalite kontrolii, icinde bulundugumuz yiizyillda evrim gecirerek
bugiinkii durumuna ulagsmistir. 19. ylizyilin sonlarina kadar kalite kontrol islemi, bir veya
birkag isci tarafindan gerceklestirilen bir gorev olmustur. 20. ylizyilin baglarinda ortaya

c¢ikan teknolojik gelismeler sonucu tiretim 6lgegi biiylimiis ve uzmanlagsma artmistir.

I. Diinya Savasi’nin ortaya ¢ikardigi kosullar, imalat sistemini eskiye gore daha

karmasik hale getirmis ve kalite kontrol islevinin bu alanda uzmanlagmis kisiler tarafindan



yerine getirilmesi zorunlu olmustur. Bu gelismelerin sonucu olarak kalite kontrol islemleri,
tiretim boliimiiniin sorumlulugundan ayrilarak bagimsiz bir birim halinde isletme Orgiitii

iginde yerini almistir.

II. Diinya Savasi’nin daha gii¢ olan kosullari, bilyiik miktarlarda ve diizenli kalitede
malzeme gerektirmis ve bu zorlamanin sonucu olarak "istatistiksel kalite kontrolii"
asamasina ulasilmistir. II. Dilinya Savasi’ndan sonraki yillarda teknolojinin gelismesi ve
iiretim siirecinin karmasik hale gelmesi, muayeneciler ve karar alanlar arasinda esglidiim
ve geri besleme mekanizmasinin olusturulmasini zorunlu hale getirmistir. Bunun
sonucunda 1990’11 yillardan itibaren artan bigimde “Toplam Kalite Kontrolii” anlayist ve
asamasi yasama ge¢mistir. Boylece kalitenin kontrolii, tasarim asamasindan baglayarak ara
girdiler, proses i¢i ve son ¢ikti asamalarini izlemek suretiyle gelistirilmeye baslanmistir

(Gozlii, 1994: 55).

Bilindigi iizere II. Diinya savasini izleyen yillarda TKY anlayisinin sistemlesmesinde ve
uygulanmasinda Amerikali Kalite Uzman1 DEMING, JURAN ve Japon ISHIKAWA nin
rolleri biiyiik olmustur. Bunlardan DEMING’in TKY ile ilgili 14 temel kurali, JURAN’1n
“Kalite Y&netimin Sorumlulugudur” ilkesi ve ISHIKAWA nin “Kalite Herkesin Isidir”
diyerek “Kalite Kontrol Cemberleri”ni olusturmasi ve CROSBY ’nin “Uretimde Sifir Hata”
yaklasimint uygulamaya koymasi, aslinda bir anlamda TKY felsefesinin temellerini
olusturan fikirlerin ortaya ¢ikmasma zemin hazirlamistir. Bugilin etkin ve verimli bir
yonetim yaklagimi olarak bi¢imlendirilmis olan TKY de kullanilan teknikler ve unsurlar,
bu kalite uzmanlarinin ortaya koyduklar1 teknik ve unsurlarin bir toplamindan

ibarettir.(Cetin, K.2002)

1.1.4. Toplam Kalite Yonetiminin Amaglari

Kalite, dogru sekilde gelistirildiginde; hatalar1 onler, diizeltici faaliyetlere gerek
birakmaz, net iiretimi artirir, gecikmeleri ortadan kaldirir ve asir1 stoklarin olusmasinin

Online gecer.

Yani, kalite; maliyetleri diislirdiigii gibi, hiz avantaji da saglar. Toplam kalite
yonetimi, bir taraftan kaliteyi yiikseltirken, diger taraftan da maliyeti diisiirtir. Clinkii TKY

bir 6rgiitiin tiim faaliyetlerinin kalitesini yiikseltmeyi hedeflemek suretiyle, tiim agsamalarda



hatalar1 Onler. Hatalarin Onlenmesi ise; kayiplart azaltir. Yani fireler diiser, gereksiz
stoklar, zaman kayiplari, teslimattaki gecikmeler, kisaca oOrgiitsel tiim hatalar ve
istenmeyen durumlarin 6niine gecilmis olur. Bu durum ise, maliyetleri diisiirmek suretiyle,

beklentilerin tam olarak karsilanmasini saglar.(Kavrakoglu, 1998, s. 10) .

TKY, sadece iirlin ya da hizmet kalitesi ile ilgili degil, daha genis bir yonetim
felsefesinin ifadesidir. TKY ’nin rekabet giiclinii yiikseltmesinin temel nedeni, bir taraftan
isletmenin tiim faaliyetlerinde kaliteyi yiikseltmesi ve diger taraftan da verimliligi
arttirmas1 olarak disliniilmektedir. TKY felsefesinin uygulanmaya bagslanmasiyla tiim
calisanlar1 motivasyonu, katilimi ve egitimi; silirekli gelisme ve iyilestirme planli,
sistematik yaklagim ve kapsamli yaygin faaliyetler; hatalarin 6nlenmesi, yiiksek verimlilik,
iriin ve pazar c¢esitlemesi sonucunda “Yiiksek Kalite”, “Diisitk Maliyet” ve “Yiiksek

Rekabet Giicii’ne ulasilmaktadir (Kavrakoglu, 1994)

Isletmeler, iiriinlerinin/hizmetlerinin tiiketicilere sunduklar1 yararlar1 gelistirerek,
verimlilik artis1 yoluyla maliyetlerini diisiirerek veya her ikisini birden gergeklestirerek,
tiriinlerinin/hizmetlerinin degerini artirmaya g¢aligmaktadirlar. Bir {riiniin/hizmetin sahip
oldugu yiiksek deger, kar elde etmede ve tiiketici tatmini yaratmada isletmeye rekabet¢i bir
istlinliik saglamaktadir. Hizmet kalitesinin artirilmasi miisteri tatmininin artmasini, daha
cok is iliskisi nedeniyle de karliliginin ve rekabet giiclinlin artmasini saglamaktadir

(Dursun, Y - Cerci, M. 2004)

Toplam kalite yaklagimi, sadece liretilen {iriin ve hizmetin degil, bir biitiin olarak
yonetimin kalitesini ve verimliligi arttirmay1 amaglamaktadir. Bu yaklasimla tiim islevlerin
verimli ve bilimsel olmalarini saglamak, miisterilerin mevcut ve gelecekteki beklentilerini
belirlemek ve bunlar1 tam istenen siirede, ekonomik ve istenen sekilde karsilamak gibi bir
is anlayis1 ve yoOnetim tarzi benimsenmelidir. Isi basitlestirerek ve bunun
standardizasyonunu saglayarak "hatalar1 ayiklamak" yerine "hata yapmamak", "ilk
seferinde dogrusunu yapmak" ve ‘"tekrara gerek birakmamak" yaklasimlar

benimsenmelidir. (Ttimer, S. 1995)



1.1.5. Toplam Kalite Ozellikleri

Temel ilgi alan1 niteliktir.

e Bir rehberlik sistemi yada yasalarla diizenlenen bir genel bir diisiince vardir.
e Kalite olgiilendirilir.

o Kalite ddiillendirilir.

e Kaliteyi yakalamak i¢in tiim ¢aliganlar egitilir.

e En Once, en iyisine ulagmaya caligilir.

e Daha kiiciik birimler, daha iyidir.

e Siirekli tesvik vardir.

e Herkesin bu konuda bir rolii vardir.

o Kalite arttik¢ca maliyet diiser. (Cafoglu, Z. 1996.5.341-351)

Toplam Kalite Yonetimini benimsemis oOrgiitlerin su bes ilkeyi gbz Oniinde

bulundurmalar1 gerekmektedir:

1. Orgiitiin dikkatinin miisterilerin istek ve beklentilerine ydneltilmesi,

2. Orgiitte yapilan tiim islemlerde kaliteli iiriinler sunabilmek igin iist ydneticilerin
modellik yapmasi,

3. Orgiit mensuplariin en iyi hizmeti sunabilmeleri i¢in gerekli egitim, gelisme ve
yenilesme imkanina sahip olmast,

4. Siirekli gelisim ve ilerleme i¢in herkes icin sistematik yenilesme siiregleri
olusturulmali.

5. Insan odakli ydnetim yaklagimi. (Sentiirk, A: 2007)
1.1.6. Uriin Kalitenin Boyutlar

Garvin kalitenin yonetilebilmesi i¢in dnce anlagilmas1 gerektigini belirtmis ve tirlin
kalitesini sekiz temel unsurun olusturdugunu belirtmistir. Uriin kalitesinin temel unsurlar

sunlardir. (Garvin, 1987: 104-107):

Kalitenin 8 boyutu olarak bilinen ve GARVIN tarafindan gelistirilen kavramlar

sunlardir;
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PERFORMANS: Bir iiriiniin faaliyet 6zelliklerini ifade eder

OZZELLIK: Mal veya hizmetin temel fonksiyonlarma ek olarak tasidigi ikincil
ozelliklerdir.

GUVENILIRLIK Mal veya hizmetin belirli bir zaman dilimi i¢inde bozulmasini ifade
eder.

UYGUNLUK Uriiniin tasarim ve faaliyet dzelliklerinin 6nceden olusturulan standartlara
uygunlugunu ifade eder.

DAYANIKLILIK Mal veya hizmetin ekonomik teknik olarak émriinii ifade eder.
SERVIS KABILIYETI Satis sonrasi hizmetin niteligi, {iriiniin tamir kolaylig1, hizmetin
hizi, firmanin miisteri sikdyetine yaklagimi ve ¢ozliim getirme derecesi gibi unsurlari ifade
eder.

ESTETIK Uriiniin goriiniisii, tadi, yarattigi duygu, kokusu vb. unsurlar1 ifade eder. En
stibjektif 6zellige sahip olan boyuttur.

ALGILANAN KALITE Miisterinin iiriin veya hizmetle ilgili algilarim ifade eder.

1.1.7. Hizmette Kalite Boyutlar:

Hizmet “bir kisi veya kurulugun bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle tutulmaz

bir faaliyet veya yarar” olarak tanimlanmaktadir (Karafakioglu, M 1998).

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetten sagladiklarinin
kendisinde yarattigi duygu olup, s6z konusu hizmetten ne kadar tatmin olup olmadigin
ifade etmektedir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi kavramini; alicinin gereksinimi ve
beklentileri, bunlarin dogrultusunda hizmette olmasi gereken oOzellikler, hizmetin bu
ozellikler ve niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade etmek miimkiindiir. (Esin, A

2002,)

Hizmet sektorli, karakteristik Ozellikleri nedeniyle diger sektorlerden agikca
farklidir. Uretim ve tiiketim siireglerinin aym anda gerceklesmesi, tiiketicinin de iiretim
sureci icerisinde bizzat yer aliyor olmasi, bir hizmetin ayni sekilde tekrar satilamiyor
olmasi, kisiden kisiye veya zamandan zamana gore iirlin 6zelliklerinin degiskenlik
gosterebilmesi gibi farkliliklar nedeniyle, kalite kavraminin netlestirilmesi ve 6l¢iilmesi

biraz daha karmasik hale gelebilir.(Maden, M. 2009)
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Bir mal ya da hizmetle ilgili beklentileri karsilanmis bir miisterinin, isletmede
tutulmasi ve tekrar mal ve hizmet satin almasinin saglanmasi diger kisilerin isletmeden mal
ve hizmet almasindan ¢ok daha kolay olacaktir. Sadik miisteriler, isletmeyle biitiinlesmis
ve isletmeyle aralarinda duygusal bag olusmus miisterilerdir. Bu miisteriler isletmenin zor
giinlerinde igletmenin yaninda olacak misterilerdir. Sadik miisteriler cevrelerindeki
insanlara isletme hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunarak isletmenin adinin duyulmasini ve
taninmasin1 saglarlar. Sadik miisteriler; isletme i¢in gonililden harcama yaptiklart ve
olumsuz durumlarda bile isletmeyi terk etmedikleri i¢in isletmelerin miisteri sadakati
olusturmalari, dnemli bir konu haline gelmistir. Isletmenin sundugu hizmetlerden tatmin
olmayan ve sirketi birakan miisterinin yerine yenisini bulmak her zaman daha maliyetlidir.
Mevcut miisterilerin isletmenin sundugu hizmetlerden yararlanmasina devam etmesini
saglamak ve onlarin sadik birer miisteri haline getirilmesi siiphesiz miisteri tatmini ile
gerceklesmektedir. Tatmin olan miisteri zamanla sadik bir miisteri haline doniisecektir. Hig
siiphesiz ki, miisterinin sadik olabilmesi i¢in kaliteli bir hizmetin sunulmasi sarttir.

(Avcikurt, C- Kéroglu, O. 2006).

Hizmet Kalite boyutlarini 5 temel hizmet bileseni; Boyutlar; gozle goriiliir (fiziksel)
imkanlar, heveslilik, dogru ve giivenilir hizmet (giivenilirlik), giivence ve miisteriyi tanima

ya da anlama (empati)dr.

Fiziksel varhiklar: Fiziksel tesisler, hizmeti sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve donanim,
personelin fiziki goriiniimii

Giivenilirlik: Performansin tutarliligini igerir. Firmanin hizmeti ilk defada dogru yapmasi
ve verdigi sozii tutmasi anlamina gelir. Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir
bicimde yerine getirme becerisidir.

Heveslilik: Hizmetin saglanmasinda ¢alisanlarin istekli olusu ile ilgilidir. Miisterilere kars1
hevesli ve yardimsever olma, hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine getirme

Giivence: Siiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gelir.calisanlarin bilgili,
nazik olmasi1 ve miisterilerde gliven duygusu uyandirma becerileri

Empati: Miisterinin ihtiyaglarini anlamada g¢aba sarf etmeyi igerir. Miisterinin 6zellikli
ithtiyaclarin1 6grenmeyi, diizenli miisterilerin farkinda olmay1 icerir Firmanin miisterilere

kisisel ilgi gostermesi ve duyarliligi.(Parasuraman, V- Zeithaml, L.- Berry, L 1988, s:23)
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1.2. Saghk Hizmetlerinde Kalite Yonetimi

Saglik hizmetlerin de TKY bireylere ve topluma eldeki en son profesyonel bilginin
15181nda ve arzu edilen saglik sonuclarina ulasacak sekilde sunulmasidir. Saglik kurulusglar
temel olarak “hizmet sektorii” esasl organizasyonlardir. Ancak saglik kuruluslari, yapisi
geregi insanin en kiymetli unsuru hayati ile iliskili oldugundan, diger ticari hizmet

sektorlerinden farkli bir konumdadirlar. (Karahan, A. 1993 )

Saglik Hizmetleri, insan yasamimin siirdiriilmesinde, yasam Kkalitesinin
yiikseltilmesinde ve korunmasinda biiylik bir 6neme sahiptir. Saglik Hizmetleri, kisilerin
yasam kalitesini ve mutlulugunu dogrudan etkilemektedir. Bu kapsamda saglik
hizmetlerinin diizeyi, iilkelerin gelismislik diizeyinin de bir gostergesi olarak kabul
edilmektedir. TKY Saglik kurumundaki tim faaliyetlerin, silirekli olarak gozden
gecirilerek 1iyilestirilmesi ve tiim c¢alisanlarin takim ¢alismast yaparak kendi ve
miisterilerinin beklentilerinin karsilanmasin1 asilmasini saglayan katilimc1 yonetim

anlayisidir. (Komiircii, N 2006)

Saglik hizmetleri, insanin fiziksel, ruhsal ve toplumsal bakimdan sagliginin
korunmasi, iyilestirilmesi ve bu durumun siirekliliginin saglanarak toplumun refah
diizeyinin ve mutlulugunun gelistirilmesi amaci ile sunulan hizmetlerdir.Saglik hizmetleri,
hayati 6neme sahip hata kabul etmeyen,dogrudan insan hayatiyla ilgili bir hizmet alanidir.
Bir ¢cok kamu hizmetiyle karsilastirildiginda saglik hizmetlerinin lizerinde daha hassas
durulmasi gerekmekte ve olabildigince yiiksek kalitede iiretilmesi kagimilmaz bir

sorumluluk olmaktadir. (Sadaklioglu, Y, 2007)

Saglik kurumlari, toplumu olusturan bireylerin saglikli hallerini slirdiirmelerini
saglamak, hastalanmalar1 durumunda ise en kisa siirede, kaliteli saglik hizmeti sunarak eski
sagliklarina kavugmalarin1 temin etmektir. Saglik hizmetlerinde, sunulan hizmetteki bir
hata veya ihmal insan hayatina mal olabilmektedir. Bunun i¢in hata maliyeti ¢ok agir olan

saglik hizmetleri kalite diizeyinin yiiksek tutulmasi mecburidir.(Bas, E.2006)
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1.2.1. Saghk Hizmetlerinde TKY Uygulamalarinin Amaclari

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), tim kurum ig¢i siireglerinin siirekli iyilestirilmesi,
miisteri istek ve ihtiyaglarini yerinde tespit ederek, kurum-hasta memnuniyeti saglayan
katilimci, bir yonetim stratejisidir. Toplam Kalite Ydnetimi, bir kurulustaki faaliyetleri
(irin ve hizmet siirecleri) siirekli iyilestiren kurum c¢alisanlariin goniillii katilimini
saglayan, hasta memnuniyetini esas alan, sikdyetleri en aza indiren ¢agdas bir pazarlama ve
yonetim stratejisidir. Bu stratejinin saglik sektoriinde basariyla uygulanabilmesi igin

gerekli iyilestirme ¢alismalart agirlik verilmelidir.

Toplam kalite yonetiminin amaglari

e Kuruluslarin hedef kesimin ihtiyaglarina daha etkin ve saglikli bir bigimde
yonelebilmek,

e Uriin ve hizmet kalitesinin yaninda biitiin alanlarda en yiiksek kalite performansina
erismek,

e Kaliteyi yakalamak i¢in ¢esitli yaklagimlardan yararlanmak,

e Siirekli gelistirme stratejisini uygulayarak degisen sartlara uyum saglamak,

e Sifir hata, sifir stok, en diisiik maliyet, hedef hasta tatmini kriterlerini esas alarak iiriin
ve hizmet liretimini gergeklestirmek.

e Problem ¢oziimiinde ekip yaklasimini belirlemek,

o Orgiit icerisinde acik bir iletisim sistemini gerceklestirerek herkesin katilimim

saglamaktir. (Ecer, F. Demirel Y. Uslu, S. 2002)
1.2.2. Saghk Hizmetlerinde i¢c-Dis Miisteri Kavramlar:

Saglik hizmetlerinin miisterileri de diger bir¢ok organizasyon da oldugu gibi i¢ ve dis

miisteri olarak iki grupta toplamak miimkiindiir. (Kavuncubasi, S. 2000; 292)

Saglik hizmetinde ¢alisan veya saglik isletmesi ile organik bir iliski bulunan kisi veya
gruplar i¢ miisteriyi olustururlar. Saglik isletmesinin hizmetinden dogrudan veya dolayl
olarak yararlanan kisi veya kurumlar ise dis miisterileridir. Saglik isletmelerinde hastalar
genellikle birincil miisteriler olarak tanimlanir ayn1 zamanda biiylik dis miisteri grubunu

olusturur. Hasta yakinlar1 ve cevresi refakatgiler, ziyaretciler, diger saglik isletmeleri,
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anlagsmali kurumlar eczaneler, dernekler, medya, sigorta sirketleri, tibb1 malzeme ve ilag
firmalar1 ingaat firmalari, ¢amasirhane isletmeleri, ¢igek saticilar miiteahhitleri, devlet ve
toplum saglik isletmelerinin dis miisterilerine drnek olarak verilebilir. Ote yandan teknik
personel, destek personel, saglik profesyonelleri(uzmanlar, doktorlar, hemsireler,
asistanlar) iist, orta kademe yoneticileri, igletmenin pay sahipleri ve danigmanlar saglik

isletmelerinin i¢ miisterilerini olusturmaktadir. (Devebakan, N:2005)

1.2.3. Kalite Calismalarinin Saghk Kuruluslarina Getirileri

Saglik hizmetleri sistemindeki tiim &geler, toplumu olusturan bireylerin
hastalanmadan onceki saglik hallerini giivenceye almak {izere koruyucu saglik hizmetleri,
toplum saglig1 hizmetleri ile baslayan, birinci, ikinci ve tliclincli basamak saglik hizmetleri
ile devam etmekte olan i¢ ice geg¢mis hizmetler biitlinlidiir. Hedef toplumu olusturan
bireylerin saglikli hallerini siirdiirmelerini saglamak, hastalanmalar1 durumunda ise en kisa
siirede kaliteli saglik hizmeti sunarak eski sagliklarina kavugmalarini temin etmektir.
Insana ait en dnemli varliklardan olan saglign korunmasi ve siirdiiriilmesinde kaliteli

saglik hizmeti sunulmasi, hizmeti sunanlarin sorumlulugudur. (Asunakutlu, T. 2004).

Hastanelerde Toplam Kalite Yonetimi uygulanmasiyla birlikte, yetersiz olan
hastane kaynaklarinin etkin bir sekilde kullanilmasi, maliyetlerin diisiiriilmesi, diger
isletmelerle rekabet etme imkaninin artmasi, hasta ve ¢alisan memnuniyetinin artiritlmasi
acisindan 6nemli katkilar saglayacaktir. Hizmet sunumunda kalite ile ¢alisanlarin is tatmini
ve motivasyonu, yonetim ve organizasyon yontemlerinin modernizasyonu, karar
mekanizmalarinda  akilcilik, bilgi  sistemlerinin  dokiimantasyonu ve iletisim
mekanizmasinin islerliginin saglanmasi beklenmektedir. Ayrica hasta memnuniyeti, ekip
calismasi ile takim ruhunun gelismesi ve en Onemlisi kalite yoluyla “Kamu Yarar1”
cergevesinde faydalar saglanmasi hedeflenmektedir. (Aslantekin, F. Goktas, B. Ulusen, M.
Erdem, R. 2007)

Saglik hizmetlerinde genel anlamda kalitenin ii¢ 6gesinden bahsedilmektedir. Bu 6geler:

Teknik Boyut: Tip bilim ve teknolojisi ile diger saglik bilimlerinin ortaya koydugu

mevcut bilgi birikiminin uygulanma sonuglari,
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Kisileraras1 iliskiler (Iletisim): Hizmeti iireten ve / veya sunanlar ile miisteri ve

yakinlarinin sosyo-psikolojik etkilesim (iletisim) sonuglari,

Fiziksel Ortamlar: Miisterinin hizmeti alirken bulundugu ortama yonelik yargi sonuglari,
(Kutlu; M. 1998)

1.2.4. Saghk Hizmetleri TKY Unsurlan

Hastanenin organizasyon yapisi i¢inde hasta bakim kalitesini yiikseltmek igin; en
iist yoneticiden, doktorlara ve hemsirelere kadar herkes yiliksek bir performans gdstererek
yardimct olmalidir. Organizasyon igindeki biitiin boliimlerin birbirleri ile iliskili oldugu
g0z Online alinirsa, herhangi bir boliimde meydana gelen bir aksakligin tiim organizmay1
etkileyecegi kolayca anlasilir. Bilindigi gibi bir zincirin giicli, onun en zayif halkasinin
giicli kadardir. Verimli ve yliksek kaliteli bir hastane yonetimi i¢in yonetim kurulu, isletme
yOnetimi ve tibbi personel arasindaki iliskinin ¢ok iyi olmas1 ve birbirlerini desteklemeleri
gerekir. Sonunda ulagilabilecek olan en biiyiik 6diil ise kuskusuz tatmin edilmis olan

hastalar olacaktir. (Tarim, M. 2000)

Saglik sektorii calisanlarin yiiksek sabir ve 6zverisini gerektirmekte, bu durum da
ancak calisanlarin iyi motive olmus ve kalite ¢cabalarina katilimlarinin saglanmis olmasiyla
miimkiindiir. Miisteri konumundaki hastalar son derece sabirsiz, sorunlu, hassas ve
duygusal olabileceklerdir; bu da onlarin anlasilmasi ve beklentilerinin karsilanmasi igin
fazladan caba gosterilmesini gerektirir. Gilinden giine gelisen tip teknolojilerinin hizli
sekilde takip edilmesi ve hastalarin hizmetine sunulmasi gereklidir. Kalifiye isgiicii
gereksinimi, beraberinde egitim ve gelistirme faaliyetlerinin siirekli hale getirilerek
orgitlin siirekli olarak 6grenme halinde olmasimi gerektirmektedir. Sunulan hizmetin
kalitesi i¢in kullanilan ara¢ ,gere¢ ve ekipmanin kaliteli, cagdas, saglikli ve amaca uygun
olmasi gerekmekte, dolayisiyla tedarik yonetimi de 6nem kazanmaktadir. Sayilan tim bu
unsurlar toplam kalite yonetiminin 6ngdrdiigli temel unsurlarla birebir ortiismekte ve bu
durum saglik sektoriiniin toplam kalite yOnetimine ne kadar ihtiyact oldugunu

gostermektedir. (Karahan, A.1993)
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II. BOLUM

2. TKY iLKELERIi

TKY’nin Temel ilkeleri

. Liderlik

. Miisteri odaklilik

. Herkesin katilim1 ve iletigim

. Stirekli iyilestirme“KAIZEN”

. Hedeflerle ve verilerle yonetim
. Stire¢ yonetimi

. Onlemeye déniik yaklasim

o 9 OO O kA W N

. Stirekli egitim ve 6grenen organizasyon

TKY ’nin temel unsurlar: birbirini tamamlayarak bir biitiin olusturmaktadirlar. Bu
unsurlar1 ayr1 ayri diisiinmek ve uygulamak miimkiin olmamaktadir. Eger organizasyonlar
bu unsurlardan birini ya da birkagin1 uygulamazlarsa tam bir basar1 elde edememektedirler.

Bunun i¢in bu unsurlar biitiin olarak ele almak ve uygulamak gerekmektedir. (Simsek M.,

2000 s: 90).

2.1. Takim Calismasi

Takim, ortak bir amaca ve ortak performans hedeflerine kilitlenmis ve kendilerine
sorumlu olduklar1 sey konusunda ortak bir yaklasim belirleyen, birbirlerini tamamlayan

ozelliklere sahip bireylerin olusturdugu kiiciik gruptur. (Straub, Joseph. T. 2002)

Takim, onceden belirlenmis hedeflere ulasmak i¢in bir araya gelmis, birbirine
bagimli ve birlikte hareket eden, iki veya daha fazla kisinin olusturdugu topluluktur. (Eren,

E. 1998)
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Bir bagka tanima gore ise; takim, farkli uzmanlik anlarindan gelerek becerilerinin
birlestirilmesi ile bir gérevi yerine getirmek iizere bir araya gelen insanlar grubudur.

(Donnollen, A.1998)

Takim bir grup insan demek degildir. Takim olabilmek i¢in bundan daha fazlasi
gerekir. Takim bir hedefe ulasmak i¢in birbirlerine olduk¢a bagimli kisilerden olusur.
Takim i¢indeki her iiye farkli becerilerin olugsmasina katki saglarlar ve bu beceriler takimin
yararina ve takimin hedeflerine ulasmasina yardimeci olur.Takimdaki biitiin tyeler
becerilerini, deneyimlerini, duygulariniilgilerini paylasirlar ve takimin amacina
ulagsmasinda birbirleriyle olan uyumlarini stirekli incelerler. Agiklik ve diristliik etkili bir

takimin yapi taglaridir. (Hardingham, A.1997)

Takim ¢alismasi, yonetimin ¢alisanlara olan giivenini gosteren ve bu yolla, onlara
karar verme, problemleri diizeltme firsatin1 vererek kalitenin iyilesmesi, verimliligin ve
karliligin artmasi gibi konularda sorumluluk yiikleyen bir calisma seklidir. Ekip calismast
insan1 problemin kaynagi olarak degil ¢dziimiin bir pargasi olarak kabul eder. (Ozgen, T,

1998)

Takim caligmasinda {ic 6nemli 6ge dikkati ¢cekmektedir. Bunlardan ilki, takimin
olusturulabilmesi igin iki veya daha fazla kisinin gerekmesidir. Ikincisi, takimi1 olusturan
kisilerin birbirine bagimli olmasi ve birlikte hareket etmesidir. Ugiinciisii ise, takimi

olusturan kisilerin belli bir amaci gergeklestirme tizere ¢aligmalaridir (Eren, E 2005 s:443).

Takim ¢alismasindan etkin bir sekilde faydalanmayi basarabilen isletmelerde,

goriilen sonucglardan bazilar1 Su sekilde siralanabilmektedir:

- Kalitenin ve iiretimin artmas,

- Maliyet oranlarinin diismesi,

- Karar alma siirecinin hizlanmasi,

- Caligsanlarin daha rahat ve giivenli bir ortamda ¢alismasinin saglanmasi,

- Yeniliklerde artis gériilmesi,

- Teknolojinin yakindan takip edilmesi,

- Verimlilik ve motivasyonun artarak isgiicii devir hizinin ve ise devamsizlik oranlarinin
diismesi v.b.(Ersen, H. 1997)
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Basarili bir takim calismasinin saglanmasi igin takimlarin sahip olmasi gereken

temel 6zellikler agagida kisaca 6zetlenmeye calisilmistir (Kurt, E. 2001s:12)

Amag¢ Odakhilik: Bir takimin amaglar1 takim iiyeleri tarafindan ne kadar benimsenmis ve

paylasilmigsa bagar1 oran1 o derece yiiksek olur.

Dogru Uyelerden Olusma: Takim amaglarina uygun dogru yetenek ve beceriye sahip

takim tliyelerine sahip olunmasi takimin basarisini biiyiik 6l¢iide artirmaktadir.

Konu Uzerinde Calisacak Yeterli Zamana Sahip Olma: Onemli olan takimm bir soruna

en kisa siirede ¢6ziim bulmasi degil, uzun siirede de olsa dogru ¢6ziimii bulmasidir.

Yonetimin Katilimi: YOnetimin takim c¢alismasina katilmasi yani iiyeler tarafindan

yonetimin desteginin hissedilmesi takim ¢alismasinin basarisi i¢in son derece dnemlidir.

Etkili Bir Iletisim: Takim kendi i¢inde, yonetimle ve diger birimlerle karsilikli etkili bir

iletigim igerisinde olmalidir.

Yiiksek Derecede Bilgi Sahibi Olma: Takim problem ¢dzme yontemleri konusunda
egitimli ve kaynaklara ulagsma ve toplama konusunda becerikli olmalidir.(Koparan, E.

2005)

Toplam Kalite Yonetiminde Takim ¢calismasi

TKY’ nin temelinde takim ¢alismas1 yatmaktadir; kalitenin olusmasi i¢in rgiitteki
her birimde bir bitiinliik olmas1 gerekir. Takim ¢alismas1 farkli ama birbirlerini
destekleyici ve tamamlayici gorevleri, kabiliyetleri ve bilgileri olan insanlarin orgiit igin
Oonemli stratejileri meydana getirmesi, sorunlar1 ¢oziimlemek i¢in ortak hareket etmesi

anlamina gelir.(Giiney, S., Arikan, S. 2002)

Toplam Kalite Yonetimi bir kurulusla herkesi bir ekibin tiyesi olarak goriir. Mevcut
durumun degerlendirilmesi varsa problemlerin ortaya ¢ikarilmasi ve bu problemlerin

¢ozlimiiniin birlikte saglanmasi ilkesi esas alinir. Kurulustaki ekip ruhu ile hareketle esas
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strateji, kaliteyi miisteri belirler stratejidir. Bunu yakalamak i¢in ekibin her bireyi {izerine

diisen gorevi yapmak zorundadir.(Ecer, F-Demirel Y- Uslu, S. 2002 s:66,68)

Takim caligsmasi her yoniiyle Toplam Kalitenin vazgegilmez bir parcasidir. Projeler
ve bunlart lireten takimlar takim ¢alismasina oncelik tanimazlarsa Toplam Kalite basarilt
olmaz. Kaliteli bir isletmenin diisiincesine “takim ¢aligmasi kiiltiirii” hakim olmalidir. Eger
kurum kaliteci olacaksa “takim calismasi” diisiincesini benimsemelidir. Bu da takim
liderligi ve takim iiyeligi becerilerinin gelistirilerek isletme iginde yayginlastirilmasini
gerektirmektedir. Bundan boyle bir calisanin takim seklinde nasil organize olup
calisabilecegini bilmesi, gorevinin dnemli bir parcasi olacaktir. ¢alisanlarin takim i¢inde
calismay1 benimsemeleri ve kalitedeki gelisimi fark etmeleri ile biiyiik ve son derece yapici

bir giiciin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir (Sale, 2001, s.35)

2.2. Hasta (Miisteri) Odakhhk

Miisteri kurumun var olma nedenidir. Kurumun i¢ ve dis miisterileri yoksa o
kurumda yoktur. Saglk kurumlarinda miikemmellik, stirdiiriilebilir miisteri degeri
yaratmakla miimkiindiir. Miisterilerin beklentileri de degismektedir. Beklentilerin

ogrenilmesi ve hizmetin bunlara gore tasarlanmasi gerekmektedir.

Miisteri odakl bir kurumda;

1. Miisteri en 6nemli 6z varliktir,
2. Miisteri kurumun oncelikleri arasinda en 6nde gelir,
3. Kurumun yapilanmasi, isleyisi, hedefleri, temel stratejileri ve rekabet modelleri miisteri

tizerine kurulmustur. (Kémiircii, N 2006)

Miisteri; bir mal veya hizmeti alip kullanan kisidir ve c¢alisan herkes bu tanim
icinde yer almaktadir. Ciinkii ne is yaparsa yapsin, herkes (her islev) bazi girdileri alip
kullanmakta, bunlar isleyerek olusturdugu sonucu (ciktiy1) bir baska Kisiye (isleve)
girdi olarak sunmaktadir. Calisanin, misterilerinin kim oldugunu, ihtiyaglarinin ne
oldugunu ve kendisinden ne bekledigini bilmesi durumunda; kendinden beklenenin en

iyisini yapabilir. (Isci, F. 2006 )
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Saglik kurumlarinin da en Onemli miisterisi olan hastalarin tatmini, saglik
kurumlarinin temel ¢iktilarindan biridir. Hasta tatmini; hastalarin istek ve beklentilerinin
karsilanmasi veya bu istek ve beklentilerin {istiinde hizmet verilmesi olarak tanimlanabilir.

(Kavuncubasi, B,2000)

Istek, beklenti ve onerileri ele alan ve siirekli miisteri mutlulugunu arttirmak igin

atilmasi gereken adimlar sunlardir:

- Mal-hizmet memnuniyetini siirekli denetim altina alacak bir miisteri geri besleme
programini olusturup, organize edebilmek.

- Tiiketici memnuniyetini 6n plana ¢ikarmak ve gelistirebilmek i¢in miisteri sorunlarin
saptay1p agikliga kavusturacak tarzi belirlemek.

- Tiiketici mutlulugunu arttiracak degisimleri desteklemek. (Ziyal, N. 1997 s.31)

Hasta (Miisteri) Odaklilikta ii¢ tiir faydadan soz edilebilir:

Hizmet faydasi: Bir¢ok pazar i¢in isletmelerin irettikleri tirlin 6zellikleri birbirine ¢ok
yakin olup, farkli iiriinler liretilemeyebilir. Bu durumda rekabet, zamaninda teslim, teknik

destek gibi verilen servisin kalitesi ile saglanabilir.

Ekonomik fayda: Miisteri i¢in ekonomik fayda, miisterinin talep ettigi {irlinii, ona gore
uygun gelen fiyattan daha ucuza satin almas1 demektir. Belli kalitede bir iiriine daha az

O0demesi, miisterinin ekonomik kazancina yansir.

Duygusal fayda: Deger yaratmada miisterilerin duygusal ihtiyaglari da g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Uriinlere gesitli 6zellikler eklenerek kisilerin psikolojik gereksinimleri
karsilanabilmektedir. (Ozevren, M. 2004,s: 287)

Yaral1 ya da hastalik siiphesi ile saglik durumlarmi kontrol ettirmek isteyen
kisilerin ayaktan veya yatirilarak muayene edildigi, gozlem altinda tutuldugu, hastalik
tanilarmin konuldugu, tedavi ya da rehabilitasyon hizmetlerinin verildigi; tibbi bir kurulus,
ekonomik bir isletme, doktor ve diger saglik personeline egitim veren bir kurum, arastirma
tinitesi, bir¢ok meslek gruplarindan kisilerin g¢alistigi bir orgiit, sosyal ve toplumsal

birimler olarak tanimlanan hastaneler (Saglik Bakanlig1,1992), 20. Yiizyilin son
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ceyreginden itibaren tip teknolojisindeki gelismelerin yol actig1 yiiksek tedavi maliyetleri
ve Ozel sektdor kuruluslarinda uygulanan miisteri odakli yonetim tekniklerinin
yayginlagsmasiyla da hastaneler, giinimiizde daha fazla hasta memnuniyetini saglama ve
daha verimli calisma beklentilerine hedef olmaktadirlar.

http://www.itudergi.itu.edu.tr/tammetin/itu-b_2002_1 1 O_Dalbay.pdf

Saglik hizmetlerinin diizeyi, ilkelerin sosyo-ekonomik agidan gelismislik
diizeyinin de bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Saglik hizmetleri, sunumu,
finansmani, tedarik stiregleri ve paydaslari ile ayr1 ayr1 analiz edilmesi gereken ¢ok boyutlu
ve kapsamli siireglerden olusmaktadir. Bu bakimdan, saglik kurumlarinin verdikleri
hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilebilmesi, bu siireclerin biitiinsel bir yaklasimla ele alinmasini
gerektirmektedir. Saglik sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi (TKY)uygulamalarinda,
"hasta tatmini", saglik hizmeti sunumundaki kalitenin 6nemli bir boyutu olarak ele alinmig
ve hastalarin saglik hizmeti ile ilgili geri bildirimlerinin 6l¢iimii dnem kazanmistir. (Pres, |

2002.5:88). (Zerenler, M-Ogiit, A.)

Hasta tatminini etkileyen birinci faktor, hasta beklentileri, ikincil faktor ise hastanin
aldig1 hizmeti algilamasi olup, algilanan hizmetin beklenen hizmeti karsilamasidir. Hasta
tatmini saglik kurumlarinda hizmet kalitesini degerlendirmede kullanilan temel kriterlerden

biridir. (Kavuncubasi, S: 2000)

Hasta Odakhigimin Ozellikleri

1. Beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan agr1 veya sikayet insan1 hastanenin miisterisi
haline getirir: Cogu kez bu ihtiyacin karsilanmasi ertelenemez ve acildir. Kimse hasta
olmay1 istemedigi halde hasta olduguna dair algisinin olusmasi durumunda giiniin her
hangi bir saatinde beklemeden saglik hizmeti almak icin hastaneye veya hastane acil
servislerine basvurur. Normal zamanda hastane tercih etme imkani olsa bile acil hallerde

en yakin hastaneye gidilir.

2. Hastalarin kisilik 6zellikleri ve hasta olmama istekleri: Hasta, hastane agisindan
miisteri olmakla beraber, diger mal ve hizmet piyasasindaki miisterilerden farklhilik arz
eder. Hi¢ kimse, kanser, tiiberkiiloz, seker hastasi, hipertansiyon hatta grip dahi olmak

istemez.
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Hastalar ne kadar egitimli olsalar da saglik hizmetleri hizla gelisen, asirt
uzmanlagma ve en son teknolojiyi kullanan bir alan oldugu i¢in kendilerine yapilacak tibbi
miidahaleleri ve ¢ikacak sonuglar1 bilemezler. Bu nedenlerle huzursuz, telasli, yarali, hatta
bilinci kapali olarak baskalar1 tarafindan hastaneye gotiiriilmiis olabilirler. Hastanin yas,

cinsiyeti, egitim diizeyi mesleki ve sosyal sinifi beklentilerinin olusmasinda etkilidir.

3. Hastalarin ekonomik imkanlari: Hastalarin ekonomik durumu alacaklari saglik
hizmetini farklilasmakla birlikte, ihtiyag duyulan saglik hizmetinin karsilanmasi uluslar
arast sOzlesmeler, anayasa ve yasalarin giivencesi altindadir. Maddi imkan1 olsun veya
olmasin her vatandasin saglik hizmetlerinden ihtiyaci nispetinden alma hakkina sahiptir.
Ekonomik durumu iyi olan hastalar 6zel hastane veya 06zel doktor tercihinde

bulunabilmektedir.

4. Hastalarin hastane hizmetleriyle ilgili deneyim ve tecriibeleri: Bir daha ki
seferinde Onceki deneyimine gore yeniden sekillenmis beklentileriyle hastaneye gider.
Hastanin aldig1r saglik hizmetinin kalitesi ne kadar yiiksekse beklentisi de o derece
artacaktir. Hasta hekim ve hemsireden giiler yiiz ve anlayis gérmiis ise bir daha ki gelisinde

de giiler yiiz ve anlayis bekleyecektir.

5. Cevresel Etkiler: Hastalarin iizerinde, aileleri, arkadaslari, komsular,
cevrelerindeki insanlar ve uzmanlarin tavsiyeleri ve onerileri etkilidir. Bazen hastalar
hastaneye bile gitmeden arkadasinin 6nerdigi bir ilag alarak kullanabilir. Televizyonda

seyrettigi bir uzmanin agiklamalariyla doktora basvurabilir.

6. Saglik Hizmetinin Degeri: Insanlarin hastahklara atfettikleri 5nem farkhdir. Baz:
insanlar hastaliklar1 giinliik yasantilarini etkilemiyorsa, agri veya Sizi vermiyorsa bu
durumu hastalik olarak degerlendirmemektedir. Bazilar1 da en kiigiik stiphede hasta
olduklarini diisiinmektedirler. Ayrica her hastalik ayni &lgiide deger tasimaz. Ornegin
gribal enfeksiyon karsisinda takinilan tavir ile kanser ayni degildir. Gribal enfeksiyon igin
bir pratisyen hekim muayenesi yeterli goriiliirken, kanser igin ileri derecede uzmanlara

bagvurulur.

7. Saglik Hizmetleri Pazarmin Yapisi ve Fiyati: Ulkemizde saghk hizmetleri ve

hastaneler kamusal agirlikli hizmetlerdir. Anadolu’nun birgok ilinde ve ilgesinde ve
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yerlesim yerinde sadece devlet hastanesi veya bir saglik ocagi bulunmaktadir. Dolaysiyla
kamu saglik hizmetlerinde bu yerlesim yerlerin de tekel durumundadir. Hastalarin baska

alternatifi olmadigi i¢in bu hastanelerin verdigi saglik hizmetlerine raz1 olmaktadirlar.

Saglik sigortasi tarafindan karsilanan saglik hizmetlerinde fiyat 6nemli bir unsur
goriilmemekle birlikte, hastalarin kendilerinin 6demek zorunda olduklart iicretlerde fiyat

beklentilerin 6nemli sinirlayicisidir. (Bostan, S.2006)

2.3. Siirekli Iyilesme

TKY’ nin temel felsefesi olan siirekli iyilestirme ve gelistirme (KAIZEN)
yaklagimi, bu yaklasimin 6ziinii olusturur. TKY geleneksel siire¢ ve yapilari bir yana
birakarak, bunlarin yerine yaraticiliga ve degisime agik olan yeni siireclerin
yerlestirilmesini ifade eder. KAIZEN kavramu, ister is hayati olsun ister sosyal hayat olsun
hepsinin siirekli gelismeye acik olduguna inanir. Isi gelistirmek icin her zaman miimkiin
olmayacak rastlantilar yerine, diizenli kii¢iikk basamaklar ile ilerlemeyi 6ngériir.(Simsek, M

-Akgemci, T- Celik, A,1998. 5.120.)

Siirekli iyilestirme (Kaizen), iyl yonetimi ydnlendiren temel kavramdir. Yillar
icinde gelistirilmis ve kullanilmis yonetim felsefelerini, teorilerini ve araglarini bir araya
getirmis tek bir kavram altinda toplamistir. Siirekli iyilestirmenin temelinde; proseste
ozellikle isciler tarafindan gerceklestirilen stirekli, kiigiik iyilestirmeler yatar. Siirekli
lyilestirme prosese oncelik verir, kisilerin prosese yonelik cabalarini destekleyen bir
yonetim sistemidir. Hi¢ bir islem, hi¢ bir akis kiigiik bir iyilestirme yapilamayacak kadar
miikemmel degildir. Iyilestirme olanaklarinin arastirilmas: herkesin, dzellikle de o iste

calisanlarin gorevidir. (Kavrakoglu, 1.1998)

Kaizen’ in 7 prensibi bulunmaktadir.

1. Problemi kabul edin.

2. Cok para gerektirmeyen projeleri segin.

3. Once "bizim" problemlerimize bakin, "onlarinkine" degil
4. Tek 6l¢ti ekonomik ¢ikar olmamalidir.

5. Onceligi saptayin. Projeyi kalite, maliyet, dagitim vs. ilkelerine dayali olarak yiiriitiin.
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6. Planla, uygula, kontrol et, 5nlem al (PUKO) ¢evrimini izleyin

7. Dogru ¢oziim araglarini kullanin

Kalite gelistirmede “Deming Donglisi” diye bilinen “planla, yap, degerlendir,
harekete ge¢” ¢evriminden biiyiik dlclide yararlanilmaktadir. Kalite iyilestirme faaliyetleri,
nelerin yapilmasi gerektiginin iyi bir plan1 ile baslarsa siirekli ve etkin olacaktir. Iyi bir
planlamadan sonra, plana ulasilmasin1 saglayacak faaliyetlerin yapilmasi gerekir.
Degerlendirme asamasindan sonra sonuglar kontrol edilmelidir. Kontrol asamasinda
ulagilan sonuglarla ilgili nedenleri anlamaya calismak Onemlidir. Bdylece sonuglardan
gereken dersler ¢ikarilacaktir. Sonuglar1 degerlendirdikten sonra siireci gelistirmek igin

harekete gegmek miimkiin olabilecektir. Yildiz, G; Ardig, K. (1999)

PUKO déngiisii (Deming, 1986). Bu dongiide;

Planla (P): Miisteri istekleri ve kurulusun politikasi ile uyumlu sonuglarin ortaya ¢ikmasi

icin gerekli objektif hedefleri ve siiregleri olustur,

Uygula (U): Siiregleri icra et,

Kontrol et (K): Stirecleri ve iiriinii; politikalar, hedefler ve iirliniin sartlarina gore izle, ol¢

ve sonuglari raporla,

Onlem al (O): Siire¢ basarisini siirekli iyilestirmek igin faaliyetler baslat, eylemleri yer alir

Deming, W. E. (1986).


http://www.deming.org/
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Sekil 2.1:PUKO Déngiisiiniin Elemanlar

PLANLA O

BASLANGIC UYGULA

ONLEM AL

EONTEOLET

PUKO déngiisii yaklasimu, bir tarafta is gereksinimleri, diger tarafta miisteri memnuniyeti
ile sinirlanmig olan bir igin siirekli iyilestirilerek, yonetilmesi i¢in gelistirilmis bir yasam
dongiistidiir. ' Yonetim kadrosu, is gereksinimlerine gore bir strateji belirler; gerekli
kaynaklart temin eder; hedeflenen driin veya hizmetin gelistirilmesini saglar ve
kullanictya/miisteriye sunar. Kullanicidan/miisteriden gelen geri bildirimler ile yonetim
yeni stratejiler gelistirir, kaynak ayirir, triin ve hizmetlerini iyilestirerek kullaniciya

ulagtirir. Bu dongii, kendini siirekli iyilestirerek devam eder. (Yildiz, B.E.2009)
Siirekli Iyilesme icin 10 Adim

1- Ihtiyaglarin belirlenmesi ve kalitenin gelisimi igin gerekli ortamin olusturulmas.

2- Siirekli gelisim i¢in hedeflerin belirlenmesi.

3- Kalite komitesinin belirledigi amaclara ulagabilmesi i¢in gorevlerin sorumluluklarin
gorev gruplarinin uygun ara¢ ve gereglerin belirlenmesi ve buna uygun olan bir
organizasyonun olusturulmasi.

4- Egitim faaliyetlerinden isletmedeki tepeden tirnaga tiim c¢alisanlarin yararlandirilmasi.

5- Sorunlara ¢6ziim getirecek projelerin uygulanmasi.
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Tiim faaliyetlerin raporlandirilmasi.

Onay alinmasi.

Sonuglardan ilgililerin haberdar edilmesi.

Basar1 kaydini tutulmasi.

Iyilestirmenin yillik olarak dikkate alinmasi ve bunun isletmenin iyi ¢alismakta olan

sistemlerine ve siireglerine uygulanabilmesi.

Stirekli gelismeyi gergeklestirmek i¢in 3 temel kosulu saglamak gerekir:

1-

Mevcut durumu yetersiz bulmak: Bir sistem kusursuz bir sekilde c¢alisiyor olsa da,
gelistirecek yontemler mutlaka bulunabilir. Ayrica, bilim ve teknolojideki gelismeler

ile miisteri beklentileri, her giin "verimlilik" 6l¢iitiinii ileriye tasimaktadir.

Insan faktoriinii gelistirmek: Her seyi yapan "insan”dir. Insan kaynag bir kurulus icin
en degerli varliktir. Alisilagelmis yonetim biciminde bu kaynagin kullanimi oldukga
yetersizdir. Oysa her ¢alisan1 bu gelistirim etkinliklerinin bir tiyesi haline getirmek
gerekir. (Kavrakoglu, 1. 1998, 5.13)

Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bicimde kullanmak problemleri ¢6zmekte diisiilen
en biiyiik hata, belirtiler lizerinde yogunlasip, sorunlarin altinda yatan nedenleri
gorememektir. Sorunlar1 iyi bir bi¢imde ¢6zmek i¢in, her sorunu en ug¢ sebebe kadar
izlemek ve temeldeki sorunu bir daha ortaya ¢ikmayacak bigcimde ¢ozmek gerekir.
Sorunun nedeni arastirilirken bes kez neden diye sormak genellikle iyi sonug¢ vermekte
ve sorunun gorlinlir nedeni degil de, gercek nedeni ortaya konabilmektedir.
(Yamak,1998,5.162)

Siirekli Gelismenin Yararlar

Kurulusun tiim etkinliklerinde bir canlilik meydana gelir.

Toplulugun ayn1 amag ve hedef dogrultusunda ¢alismas1 saglanir.

Boliimler kendi islerini daha etkili ve verimli bigimde yiiriitiirler.

Etkilesim i¢inde olan boliimlerin sorunlari kisa yoldan ve kalic1 bi¢imde ¢oztimlenir.
Calisanlarin bilgi ve beceri diizeyi yiikselir, motivasyonu artar.

Verimlilik ve diger temel rekabet unsurlar1 daha hizli bir gelisme gosterir.(Efil, 1.1998 )
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Siirekli iyilestirme yaklagiminin basarili olmasi uygulanabilir olmasina baglidir. Bu
da yiiksek diizeyde kalite basarisin1 gerektirir. BOyle bir gelismede bir Orgiitiin
faaliyetlerinde ¢alisan tiim birim ve boliimlere ihtiya¢ duyulur. Bu noktada Ivancevich’e
gore gelismenin pek c¢ok tipi olabilir. Bunlar: Servis ve flretimi iyelestirerek yeni
miisterilerle degeri arttirmak, kusur, hata ve israfi azaltmak, sorumluluk ve zaman
performansini arttirmak ve kullanilan biitiin kaynaklarda etkililik ve verimi arttirmak.
Boylece gelisme, sadece iyi bir kaliteyi saglamakla kalmaz, ayn1 zamanda ihtiya¢ duyulan
sorumluluk ve etkililigi de beraberinde getirerek Orgiite avantaj saglamaktadir .(Karakog,

2004, 5.34)
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III. BOLUM

3.1S SONUCLARI

3.1. Cahsanlarin Tatmini

Is tatmininin birgok kisi tarafindan tanimi yapilmustir. Locke (1976) tarafindan yapilan
pek cok arastirmaci tarafindan baz alinan “...birinin isinin ya da is tecriibesinin takdir edilmesi
sonucu olugan hos ya da olumlu duygusal durum” Bullock' e gore i tatmini isle baglantili ¢ok
sayida arzu edilen ve edilmeyen deneyimlerin biitiinii ve dengelenmesinden sonuglanan bir

tutum olarak goz 6niine alinir" seklindeki tanimlanir. (Simsek,1995 s.91).

Is tatmini; ¢alisanin isine karsi sergiledigi genel tutumdur. Bir sirketin basarisi,
calisanlarinin basarist demektir. Bu etmenlerden biri de ¢alisanin ruhsal ve fiziksel olarak
tatmin ve doyuma ulasmasidir. Is tatmini, kisinin isinden veya is hayatindan zevk almasi,
isiyle olumlu duygusal etkilesime girebilmesidir. Kisacasi, yapilan isi bir 'angarya' veya bir
'zorunluluk' olarak degil de bir zevk veya tutku haline doniistiirebilmesidir. Is ortamindaki
tatmin kisiyi tanima, ona saygi gosterme, sosyal ihtiyaclarim1 karsilayabilme, yilikselme
imkan1 verme, bunlarin sadece birkacidir. Tabii ki tatmin konusu bunlarla smirli degildir.
Isin i¢inde para da vardir. Insanlarin yaptiklari karsiliginda gereken miikafat: da elde
etmeleri de tatmin ve doyum noktasinda &nemlidir. Is yerinde tatmin olmak basar1 ve
tiretkenligin; aslinda hayatta mutlu olmanin anahtarlarindan biridir. Burada kesinlikle isin
maddi yanim yok sayamayiz. Isinden zevk alan birey hem kendi hayatin1 anlamli
kilmaktadir ve bu enerjisi ve iiretkenligiyle kurumunu da tasimaktadir. Kisacasi is

hayatinda ruhun tatmin olmasi ana unsurdur.

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi teorisinde, calisanlar1 igyerlerinde ¢alismaya
tesvik eden temel unsur c¢aligsanlarin sahip olduklar1 ancak karsilanmayan ihtiyaglart olarak
aciklanmaktadir. Bu teoriye gore yoneticinin temel isi, ¢alisanlarinin karsilanmamis olan
bu ihtiyaglarin1 belirlemek ve bu ihtiyaclarim1 karsilamaya olanak saglayacak imkanlari
saglayarak calisanlarin orgilit amaglar1 dogrultusunda yapilacak olan isleri daha istekli
olarak yapmalarin1 saglamaktir. Kendisine verilen is nedeniyle karsilanmayan ihtiyacim

karsilamis olan calisan ise yaptigi isten memnun olacaktir. Ancak ihtiyaglar durgun
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olmayip degiskendir ve karsilanan bir ihtiyacin yerini karsilanmasi gereken bir bagka
ihtiya¢ alacaktir. Klasik yonetim kuramecilar1 insani ekonomik bir varlik olarak gorerek
maddi tatmini 6n plana c¢ikarmislardir. Daha sonraki neoklasik ve modern yonetim
kuramcilarina gore insan ekonomik bir varlik olmayip maddi doyum yaninda maddi
olmayan faktorlerden de etkilenmektedir. Yaptiklari isin Onemsenmesi, Sosyal
aligkanliklar, 6diil ve ceza sistemi gibi faktorler ¢alisanlarin tepkisinin farkli olmasina yol
acar. YoOneticinin astlarini motive etmesi, bu kimselere tatmin saglayan davranislari

gelistirmekle saglanir. (Eren, E. 2005, s:331)

[s tatmininin ii¢ dnemli boyutu vardir (Simsek, 1995, 5.92).

1- Is tatmini, bir is durumuna duygusal yanittir. Béylece gériilemez, sadece ifade edilir.

2- Is tatmini genellikle kazanglarin ne Olciide karsilandigini veya beklentilerin ne
kadarinin asildiginin belirlenmesidir.

3- Is tatmini, birbirleriyle iliskili ¢esitli tutumlar1 temsil eder. Ornegin, isin kendisi, iicret,

terfl imkanlari, yonetim tarzi, calisma arkadaslart... vb.

Is Tatminine Nenden Olan Degiskenler

Is tatmininin orgiitteki birgok degiskenle ilgisi vardir. Bunlardan bazilar1 (Davis,

K.1982 5.96-100):)

a) Is Giicii Devri ve Devamsizhik: Is doyumu siirekli olarak is giicii devriyle karsilikli
baglant: halindedir. Is doyumu diisiik is gorenlerin islerini birakma olasiligini artirir. Aymi

zamanda devamsizlik oranlari da yiiksektir.

b) Yas: Yas ile is doyumu arasinda olumlu bagint1 oldugu saptanmistir. Kisiler yaslandikca
doyumlar1 artmaktadir. Geng is¢ilerin yilikselme ve diger iskollarina iliskin asir1

beklentilerinin olmasi, doyumsuz olma olasiliklarin yiikseltir.

) Meslek: Meslek diizeyi ile is tatmini arasinda tutarl bir iligki bulundugu arastirmalarca
ortaya konulmustur. Toplumsal agidan yiiksek statiilii mesleklerde daha yiiksek is tatmini
goriilmiistiir. Profesyonel mesleklerde is tatmininin yiiksek, vasifsiz ve yar1 vasifli is¢ilerde

ise is tatmininin diistik oldugu goriilmiistiir.



30

d) Kisisel Farkhihklar: Yapilan arastirmalarda is tatmin diizeylerinde kisisel farkliliklarin
etkili oldugu gorilmiistiir. Genelde yetenekleri sinirli ve ¢evreye uyum saglayamamis
kisiler is tatminsizligi gostermistir. Kendine glivenen 6z benlik duygusunu gergeklestiren is
gorenler, bu Ozelliklerini daha asag1 diizeyde gerceklestirenlere gore daha ¢ok doyum
saglamaktadir. s tatmin diizeyini etkileyen kisisel 6zellikleri sdyle siralayabiliriz; Cinsiyet,

yas, ayni iste kalma siiresi, zeka, kisilik, egitim ve sos yo kiiltiirel ¢cevre vb.

e) Toplum kosullari: Her ne kadar kotii toplum kosullarinin is tatminini azaltacagi, iyi
kosullarin ise yiikseltecegi diisiiniilse de, gercekte boyle degildir. Is gorenler kendi is
kosullarmi toplum kosullariyla karsilastirirlar. Eger is kosullar1 vasat, toplum kosullar

kotii ise bu durumda is doyumlari artar. Cilinkii kendilerini 1yi addederler.

f) Calisma Kosullari: Genel olarak is gorenler 1s1s1, nemi, havalandirmasi, aydinlatmast,
sessizligi, rahatligi, tehlikesiz olusu yonlerinden calismaya elverisli kosullari olan isi,

isvereni tercih ederler.

g) Ucret: Is gorenler, calismasi karsiliginda elde ettigi iicret ve benzeri 6demelerin oraninda
tatmin olurlar. Lawler'e gore licretin is tatmini iizerine etkisi, algilanan iicretle, kisinin
kendisine 6denmesi gerektiginde inandig iicret arasindaki farka bakarak belirlenecektir.
Algilanan iicretin, 6denmesi gereken ticrete esit olmasit durumunda doyum saglanir. Yapilan
aragtirmalarda {icretin is tatmini saglamada énemli rol oynadig1 ortaya ¢ikmustir. Ucretin bu
denli 6nemli olmasinin baslica nedeni paranin bireylerin temel ihtiyaglarini karsilamada
baslica arac¢ olmast ve iicretin bir basar1 ve tanima simgesi olmasidir. s gorenler adil, karisik
olmayan ve beklentileriyle paralel olarak gérdiikleri ticret sistemi ve terfi politikasini isterler.

Bu durum doyumlarini arttirir (Caliskan, 2005, s.10)

h) Orgiit Biiyiikliigii: Orgiit biiyiikliigiiniin davranissal degiskenler iizerinde etkisi vardir.
Fakat bu etki olumludan ¢ok olumsuzdur. Orgiitlerde fiziki olarak biiyiik hacim, is goren
doyumunu azaltir. Devamsizlifi arttirarak, verimliligi dusiiriir. Biiylik hacimler

devamsizlik, is giicli devri ve diistik is doyumu ile kesin olarak baglantilidir.

1) Yiikselme Olanaklari: Terfi, kisisel gelisme, daha ¢ok sorumluluk ve yiiksek sosyal
statli firsatin1 saglar. Terfi kararlarmin diiriist ve hak¢a yapildig: diisiincesine sahip bireyler

muhtemelen daha fazla tatmin olacaklardir.
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i) Denetim Bi¢imi: Denetim bi¢iminin is tatmininin olumlu yada olumsuz yonde
etkilendigini gostermektedir. Siki bir denetim biciminin kisilerin asir1 olgiide kontrol
edilmesinin bireysel esnekligi azalttigi, bu tiir yonetici is goren iliskisinin olumsuz tutum
yarattig1 yapilan ¢aligmalarda goriilmiistiir. Ayrica denetimci ile olumlu iligki varsa tatmin

daha yiiksek olacaktir.

j) Yonetime Katilma: Yonetime katilan is goren, kendi kendini psikolojik ydnden
doyuracak, kisisel mutsuzluk ve huzursuzluk duygularinin giderek kayboldugunu
gorecektir. YoOnetime katilma, asta kendi benliginin doyumu icin 6nemli olanaklar
saglayarak orgiitle kaynastirir ve orgiitsel amaglara dogru uyarir. Is gorenin onerdigi
¢Oziim yolu yonetici ve is arkadaslar1 tarafindan benimsendigi Slgiide is goren doyuma

daha kolay ulasir. (Bingol, D. 2003.5:273).

Is gorenin is tatminin saglanmas: is goren tarafindan verilecek olan hizmetin
kalitesinin yiikseltilmesinde biiyiik 6nem tasir. Zira; is tatmini, is gbrenin isine ve is
ortamina kars1 olan olumlu tutumudur ve eger is goren tizerinde is tatmini saglanamazsa
verilecek olan hizmetin kalitesinin diismesi kaginilmaz olacaktir. Bu anlamda is tatmini
calisanlarin performansini, is goren devir hizini, orgiitiin bitylime hizini, verimliligini nihai
olarak ta karliligini etkileyen 6nemli bir 6gedir. (Oktay, E- Baytok, A. 2004, s.254)

Is tatmini bir yandan isten alinan bireysel haz, olumlu duygu, kendine giiven gibi
istenir sonuclar1 ortaya cikarip verimliligin artmasina neden olurken; 6te yandan mesleksel,
genel insan sorunlarinda bireylerin meslek orgiitlerinin belirledigi etik kodlara uymaya ve
insan olmayr getiren Ozgilir kisisel vicdanin sergilenmesine daha fazla zemin

hazirlamaktadir. (Yetim, U 2004 s:77)

3.2. is Performansi

Performans, “belirlenen kosullara gore bir igin yerine getirilme diizeyi veya is
gorenin davranig bi¢cimi” (Bing6l, D. 2003 s;273). "bir isi yapan bir bireyin, bir grubun ya
da bir oOrgiitiin, 0 isle amacglanan hedefe yonelik olarak neye ulasabildigini, neyi
saglayabildigini nitel ve nicel olarak belirten bir kavram" olarak tanimlanabilir. (Ag¢ikalin,
A 2000, s.102)
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Performans, bir kisinin sahip oldugu potansiyel veya gergek bilgi ve yeteneklerini
hedeflerine veya beklentilerine ulasabilmek i¢in ne dlgiide kullanabildigini tanimlar. Bir
baska ifadeyle insanin sahip oldugu kapasitesini, bir isi belli zaman dilimi i¢inde basariyla

tamamlamada kullanabilme yiizdesidir. (Aydin, S.1991.s:13)

Performans verimliligin dl¢iilmesidir. Bu 6lgme kurum igin yapilirsa kurumsal
performanstan, ¢alisanlara yonelik yapilirsa personel performansindan s6z edilmekte ve

isletmelerin personel politikasinin etkinligini 6l¢gmede yarar saglamaktadir. (Filiz, A. 2008)

Performansin yapilan bu farkli tanimlarini degerlendirdigimiz zaman, bu kavramin
hem hedeflere ulasma derecesini hem de hedefe ulasim calismalarinin etkinlik ve
verimliligini kapsadigint gormemiz miimkiindiir. Biitiin zorluklara ragmen hedefe ulasmak
demek, performansin basarili oldugu manasina gelmez. Reel anlamda performanstan s6z
edilebilmesi i¢in, hedefe ulagsmakta kullanilan kaynaklarin ne kadar verimli kullanildigy, is
yapma bi¢iminin ne kadar dogru oldugu, ¢abalar sonucu elde edilen sonuglarin bizi hedefe

ne kadar yaklastirdig1 gibi hususlara dikkat edilmesi gerekir.

Is performanst, orgiitler, yoneticiler ve ¢alisanlar i¢in de temel bir olgudur. Nitekim
orgiitlerin kurumsal hedeflerine ulasabilmeleri ve ig¢inde bulunduklar1 sektorde rekabet
giicii kazanabilmeleri icin, yaptiklart iste yliksek performans gosteren c¢alisanlara
ithtiyaclar1 vardir. Yiiksek is performansi, orgiitler i¢in oldugu kadar calisanlar icinde
onemlidir. Gorevlerini geregi gibi tamamlamak ve isinde yliksek basar1 gostermek, kisiler
icin bir gurur, beceri ve tatmin kaynagi oldugu gibi; is performansi, daha yiiksek gelir,
daha iyi bir kariyer ve sosyal itibar gibi bireyler i¢in 6nem tasiyan bir¢ok is sonucunun da

temel kosuludur. ( Isci, F.2006)

Uretim ve hizmet Kkalitesinin arttirilmasinda personelin bireysel performans ve
verimliliklerinin arttiriimas: biiyiik 6nem tasir. Mal ve hizmet kalitesinde artis saglamanin
yolu yiiksek performansa sahip ¢alisanlarin tiretim siirecine aktif katilmindan gegmektedir.
Calisanlarin sergiledigi performansin derecesini onlarin bilgi, beceri, egitim tecriibeleri,
basarma istekleri gibi faktorler belirlemektir. Bu faktorler de kurum tarafindan verilen

hizmet ya da tiretilen tiriiniin kalitesine yansimaktadir. (Yildirim, R. 2008 )
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3.3. Orgiite Baghhk

Son zamanlarda is yasaminda karsilagilan en Onemli problemlerden birisinin
calisanlarin is ve isyerlerinden memnun olmamalari oldugu diistliniildiigiinde, bu problemin
giderilmesi Orgiitler i¢in mal veya hizmet {liretmek kadar asli bir fonksiyon niteligine
dontigmektedir. Bu fonksiyonun gerceklestirilmesinde ¢alisanin Orgiitiiniin  hedef ve
degerlerini benimsemesi, Orgiitii lehine ekstra caba sarf etmesi ve Orgiit iiyeliginin
stirmesini istemesi anlamina gelen 6rgiitsel baglilik daha fazla 6n plana ¢ikmaktadir. (Giil,

H. 2002)

Insanoglunun var olusuyla birlikte mevcut olan, bir nesneye veya organizasyona
aidiyet duygusu bireyin davranislarinin ve tutumlarinin belirlenmesinde 6énemli bir etken
olmustur. Bireyin bir organizasyona aidiyet duygusu, hem bireyin hem de organizasyonun
yararina durumlarla sonuglanmaktadir. Dolayisiyla, aidiyet duygusuna sahip bireylerin

varlig1, organizasyonun etkinligi ve verimliligi i¢in gerekli bir durumdur. (Kog, H 2009.

S.200)

Orgiitsel baglilik birgok otorite tammlamistir. Baglilik, bireyi bir olusuma veya
eyleme baglayan bir siire¢ olarak tanimlanabilir. Orgiitsel Baglilik, 6rgiitiin deger ve
amaglaria, kisinin bunlarla ilgili roliine ve orgiitiin kendi ¢ikarlarina atesli bir sekilde
baglanmasidir. 1s gorenin, orgiit amag¢ ve degerlerine yiiksek diizeyde inanmasi ve kabul
etmesi; Orgiit amaglar1 icin yogun caba sarf etme istegi ve Orgiitte kalmak ve Orgiit
liyeligini siirdiirmek igin duyulan giiglii bir arzudur. Is gorenin 6rgiitte kalma ve onun igin
caba gosterme arzusu ile Orgiitiin amag¢ ve degerlerini benimsemesine orgiitsel baglilik

denilmektedir. (Mowday ve Digerleri, 1979:311)

Orgiitsel baglilik bireyin iginde bulundugu organizasyona karsi 6zdeslesme,
i¢csellesme, Orgilitsel amaclari benimseme, Orgiitsel amaglar i¢in fedakarlikta bulunabilme
ve Orgiitin liyesi olarak kalmak ic¢in siddetli bir arzu hissetmesi seklinde ifade

edilmektedir. (Kog, H 2009. S.200)

Birey bu baglilik diizeyinde, bir minnettarlik duygusu sonucu ya da orgiitiintin o
bireye gercekten cok ihtiyact oldugunu diisiindiigii ve orgiitiinde kalmasinin en dogru sey

olacagi yolunda sahip oldugu deger yargilari etkilidir.(Bayram, L.2005.s:133).
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Orgiit ve galisanlar arasindaki iliskinin odagini orgiitsel baglilik olusturmaktadir.
Calisanlarin hedef ve degerleriyle orgiitiin hedef ve degerlerinin biitiinlesmesi, Orgiit
yararina gonillii olarak fazladan caba sarf etme ve orgiit iiyeliginin devamini isteme
anlamina gelen baglilik pek c¢ok problemi kendiliginden ¢o6ziime kavusturacak ve

orgiitlerin rekabet ortaminda bir adim 6ne ¢ikmalarina neden olacaktir. (Giil, H. 2002)

Orgiitsel baghlik literatiiriinde ii¢ farkli baghlik unsuru bulunmaktadir: Bunlar
duygusal (affective), normatif (normative) ve devam (continuance) bagliliktir. Bu
yaklasimlar genelde orgiitle calisan arasinda bir bag olustursa da, bu bagin niteliginin farkl

oldugu aciktir. (Allen and Meyer, 1990, s.3).

Duygusal baghlik, Duygusal baglilik, isletmede ¢alisan bireylerin duygusal olarak
kendi tercihleri ile isletmede kalma arzusu olarak tanimlanmaktadir. is gorenin orgiite
duygusal bagliligin1 ve onunla biitiinlesmesini ifade eden bu tiir baglilikta, ¢alisanlarin
orgiitte kalma nedeni, orgiitiin amaglariyla 6zdeslesmesidir. (Meyer ve Allen, 1997: 11)
Orgiitsel baglhiliga iliskin bu boyut, ¢alisanlarm orgiitte kalma istegi ve duygusal olarak
orgiite bagli olmay1 ifade etmektedir. Insanlar1 6rgiite duygusal olarak baglayan ve bu
oOrgiitlin tiyesi olmaktan dolayr memnun olmalarini saglayan, bireysel ve orgiitsel degerler

arasindaki bir uzlasmadan ortaya ¢ikar. (Wiener, 1980, s.81-96)

Normatif baghlk, calisanlarin ahlaki bir gorev duygusuyla ve isletmeden
ayrilmamanin geregine inandiklari i¢in kendilerini orgiite bagli hissetmeleridir. (Meyer ve
Allen, 1997, S:11) Orgiitsel baghligin bu boyutu, ¢alisanlarin calistifi orgiite kars:
sorumlulugu ve yiikiimliiligii olduguna inanmasi ve bu ylizden kendini orgiitte kalmaya
zorunlu gérmesine dayanan bir temel gergeve lizerine insa edilmistir. Kendini kuruma
adamay1 ve sadakati tesvik eden bir kiiltlir icinde sosyallesme saglamasi nedeniyle, kurum
ve orgiitlere bagl ve sadik olma egilimine vurgu yapar. Ayrica normatif baglilik orgiitsel
misyon, hedef, politika ve faaliyet tarzlariyla tutarli olan ve birey tarafindan igsellestirilen
inanclar1 da kapsar. Bu sekildeki birey-orgiit degerleri arasindaki ahenk, “orgiitsel kimlik”
stirecini ortaya koyar (Wiener, 1980, s.81-96). Calisanlarin bu tiir bir baglhhig:

sergilemesinin nedeni bunun dogru ve etik olduguna inanmalaridir.

Devam baghhg ise, Orgiite devamli baghlik duyan bir kisi, orgiitten ayrilmasi

halinde daha az secenegi olacagi fikrine sahiptir. Bu kisilerden bazilari, baska is
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bulamadiklarindan dolay1 orgiitte kalirlar. Bazilarinin ise isi sevmekten c¢ok saglik, aile
meseleleri ya da emeklilige yakin olma durumlar1 gibi zorlayict sebepleri vardir. Kotii is

aligkanliklar1 yaninda olumsuz tavir sergilerler ve yoneticiler i¢in bir sorun kaynagi
olustururlar. Orgiitsel baglilig1 olusturan inanglar, i¢sellesmis baskilar yaratmak suretiyle

kisinin, orgiitsel amag¢ ve ¢ikarlar1 karsilayacak bigimde davranmasini saglamaktadir.

(Balay, 2000).

Bu ii¢ baghilik unsuru, ¢alisanlart bir orgiite baglayan ve onlarin ayrilma ya da
kalma kararlarini etkileyen bir psikolojik durumu yansitir (Obeng and Ugboro, 2003, s.84).
Duygusal bagliliga sahip olan bir kimse 6rgiitte kalmak istedigini, devam bagliligina sahip
olan kimse Orgiitte kalmas1 gerektigini ve normatif bagliliga sahip olan kimse ise orgiitte
kalmak zorunda oldugunu diisiiniir (Allen and Meyer, 1990, s.3). Yani bu durum sirasiyla,
“arzu” (duygusal), “ihtiya¢” (devam) ve “ylkimlilik” (normatif) ekseninde

degerlendirilir. (Meyer and Allen, 1990)

3.3.1. Orgiitsel Baghhg Etkileyen ve Belirleyen Faktorler

Is gorenlerin orgiite bagliligini etkileyen bu faktorler sdyle siralanmaktadir. (Balay, 2000)

1- Yas, cinsiyet ve deneyim.

2- Orgiitsel adalet, giiven, is tatmini.

3- Rol belirliligi, rol ¢atigmasi.

4- Yapilan igin 6nemi, alinan destek.

5- Karar alma siirecine katilim, igin i¢inde yer alma.
6- Is giivenligi, taninma, yabancilasma.

7- Medeni durum, iicret disinda saglanan haklar.

8- Caresizlik, is saatleri, ddiiller, rutinlik.

9- Terfi olanaklari, ticret, diger is gorenler.

10- Liderlik davranislari, disaridaki is olanaklari, is gorenlere gosterilen ilgi. (Bayram
L.2005)

Orgiitsel baghlik duygusu; diisiik diizey, orta diizey ve yiiksek diizey baglilik olarak

tic dereceye ayrilabilir. Diisiik diizey baglilik; bireyin Orgiitin ama¢ ve hedeflerini
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benimsemesi, orgiit adina biiyiik ¢aba sarf etmesi ve orgiit iiyeligini siirdlirme istekliliginin
cok kuvvetli olmadig1 bir durum olarak ifade edilebilir. Orta diizey baglilikta ise; bu tutum
ve davraniglarin daha fazla oldugu, yiliksek diizey baglilikta ise; drgiite olan inancinin, caba
sarf etme istekliliginin ve iiye olarak kalma arzusunun en {ist noktada tutum ve
davraniglarla karsilik buldugu bir durum olarak ortaya ¢ikmaktadir. (Kog, H. 2009 s:200-
211)

Baglihigin diisiik diizeyinin orgiit i¢in pozitif yonleri. Is devri/diisiik performansin
engellenmesi, Is gorenin zararim sinirlandirma, morali yiikseltme, yeniden yerlestirme ve
sOylentilerin orgiit icin faydal sonuglari. Bagliligin orta diizeyinin is gorenler icin pozitif
sonuglari, ait olma duygularini gelistirir, giivenlik, etkililik, sadakat ve sorumluluk. Kisisel
yaraticik, orgiitten farkli kimligini siirdirme. Baglihgin yiiksek diizeyinin orgiit igin
pozitif sonuglari, is gérenin kideminin artmasi, vazgegmenin sinirli olmasi, is hacminin

siirlandirilmasi ve yiiksek is doyumu. (Randall, 1987:462).

Orgiitsel baglilik gesitli faktdrlerden etkilenen ve algilanmasi bireye ve zamana
gore degisen siibjektif bir yapiya sahiptir. Bagliligin saglanilmasi zor ve uzun siiren bir
cabay1 gerektirirken, kaybedilmesi kolay ve hizli olmaktadir. Orgiit yonetimleri liderler
orgiitsel baglilig1 saglayacak ve koruyacak uygulama ve programlar gelistirirken, konunun
zamana ve bireye gore degisebilecegini ve uzun zaman alabilecegini

unutmamalidirlar.(Giil, H. 2002)

3.3.2. Saghik Cahsanlarinda Orgiite Baghhk

Hastaneler geligsmis pahali ara¢ ve geregleri kullanmalarina ragmen, emek yogun
isletmeler arasinda yer almaktadir. Bagka bir ifadeyle, hastanelerde faaliyetler, biiyiik
Olclide profesyonellesmis is goren gruplarinin ortak ve uyumlu c¢alismalariyla
gerceklestirilmektedir. Bir hastanenin basarili olabilmesi, mevcut insan kaynaklarini
amaglar yoniinde, istekli bi¢imde harekete gecirmesiyle miimkiin olabilir. Zira amag, yapi,
tiretim bi¢imi ve miilkiyeti ne olursa olsun; tiim oOrgiitler, ne kadar gelismis teknolojiye
sahip olursa olsunlar, bu teknolojiyi kullanan insan kaynaklarini etkileyerek istekli bi¢imde
harekete gecirmedikce amagclarini gerceklestiremezler. Insan kaynaklari, tiim orgiitlerin

temel ve belirleyici girdisidir.
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Gilinlimiiz kosularinda nitelikli saglik personeli bulunmasi gittikge zorlagmaktadir.
Bu nedenle saglik kurumlar1 hizmetlerinin kalitesi ve performansini belirlemede ciddi rol
oynayan nitelikli saglik personelinin istihdami ve kurum iginde tutulmalar1 i¢in ¢alisma ve
yasam kalitesini iyilestirerek orgiitsel bagliliklarini saglayacak faktorler lizerinde durmak
zorundadirlar. Orgiitsel baghlik orgiitiin tutarli ve siirekli bir bicimde, kaliteli ve
performansi yiiksek hizmet sunumu agisindan kritik 6nem sahip isten ayrilma egilimi basta
olmak iizere performans, ise devamsizlik, is doyumu gibi davranis ve tutumlar1 etkileyen
onemli bir degiskendir. Bu nedenle saglik kuruluslarinda, kalitenin, gelisimin ve bu
gelisimin siirekliliginin saglanmasi i¢in Orgiitsel bagliligr yiiksek is giiciine olan ihtiyag

diger kuruluslardan daha biiyiik bir 6nem arz etmektedir. (Karahan, A. 1993)
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IV. BOLUM

4. ARASTIRMA METODOLOJISI

4.1. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci, Saglik sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin is

sonuclarina etkisinin incelenmesidir.

4.2. Arastirmanin Orneklemi

Arastirma, Sakarya ilinde kamu hastanesinde gorev yapmakta olan Hemsgireler
tizerinde gerceklestirilmistir. Arastirma evreni olarak kabul edilen bu hastanede 150
hemsire ¢alismaktadir. Orneklemin ana kiitleyi optimum 6lgiide yansitabilmesi amaci ile
miimkiin oldugunca farkl: tiniteler de ¢alisanlara ulasilmaya calisilmistir. Bu ana kiitleden
olusturulan 6rneklemdeki calisanlardan gerekli verimin en iyi sekilde elde edilebilmesi igin
anket yonteminin uygulanmasi1 gerektigine karar verilmistir. Anket yoluyla verinin elde
edilmesi i¢in yiiz yiize goriisme teknigi kullanilmistir. Anket uygulamasi1 04-03-2010 -
26-03-2010 tarihleri arasinda gergeklestirilmis ve toplam 150 adet anket formu arastirmaya
dahil edilmistir.

4.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu g¢alismada, Toplam kalite Yonetimi ilkeleri, takim galigmasi, hasta odaklilik,
stirekli iyilestirme, , is performansi, is tatmini ve orgiitsel baglilik degiskenleri ele alinarak
sekil 4.1°de goriildiigii gibi bir model gelistirilmis ve bu degiskenlerin birbirleri arasindaki
ve degiskenlerin birbirleri iizerindeki etkisini incelemek {iizere toplam 9 hipotezin test

edilmesi hedeflenmistir.



TKY llkeleri

Takim Caligsmasi

Hasta Odaklilik

Sekil 4.1: Arastirmanin Modeli

Siirekli Tyilestirme 3

Is Sonuglari
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Is Performansi

Is Tatmini

Orgiitsel Baglilik

Bu arastirma, TKY ilkelerinin; ¢alisanlarin is sonuglarina etkisini belirlemeyi

amaglamaktadir. Bunu ortaya koymak amaciyla olusturdugumuz arastirma modelinde alt1

degisken tizerinde hipotezler gelistirilmistir.

Arastirmanin gelistirilen 9 hipotezi asagidaki gibidir:

H1:Takim calismasi is performansini olumlu olarak etkilemektedir

H2:Takim galismasi is tatminini olumlu olarak etkilemektedir.

H3:Takim c¢alismasi orgiitsel bagliligi olumlu olarak etkilemektedir.

H4: Siirekli iyilestirme is performansini olumlu olarak etkilemektedir.

H5:Stirekli 1yilestirme is tatminini olumlu olarak etkilemektedir.

H6: Siirekli iyilestirme orgiitsel bagliligi olumlu olarak etkilemektedir

H7: Miisteri odaklilik is performansini olumlu olarak etkilemektedir.

H8: Miisteri odaklilik is tatminini olumlu olarak etkilemektedir.

H9: Miisteri odaklilik orgiitsel baglilig1 olumlu olarak etkilemektedir.

4.4. Arastirmanin Yontemi

Arastirma 6n kaynak ve literatiir taramasinin tamamlanmasinin ardindan, anket ve

gozlem araglar1 ile desteklenmistir. Arastirma kapsamindaki ilgili kurumda Hemsire

calisanlarina anket uygulamas: yapilmistir. Anket sonuglari SPSS 16.0 veri analiz

programi ile sonuglandirilmistir.
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4.5. Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Veriler, saghk sektoriinde faaliyet gosteren kamu hastanesinde toplam 150

Hemsirelik hizmeti veren calisana yiiz ylize goriisme yoluyla anket toplanmustir.

Anket yoluyla elde edilen verilerin analizinde SPSS Istatistik Paket programimin
kullanilmas1 tercih edilmistir. Olgekte yer alan sorularm ilgili faktorlere yiiklenip
yiiklenmediginin  belirlenmesinde faktor analizi kullanilmigtir. Bunun yaninda
degiskenlerin ortalamalar1 ve standart sapmalar1 i¢in tanimlayici istatistiklerden, her bir
degiskenin diger degiskenler arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla korelasyon
analizinden yararlanilmistir. Son olarak ise gelistirilmis olan hipotezlerin test edilmesinde

regresyon analizi kullanilmistir.
4.6. Arastirmanin Bulgular:

Anket calismasina katilan 150 denekten elde edilen sonuglar SPSS programinda
analiz edilmistir. Calismada faktor analizi, giivenilirlik analizi, temel istatistikler,
korelasyon matrisi ve hipotezlerin test sonuclarini gdsteren regresyon analizi seklinde
istatistiki teknikler kullanilmistir.

4.6.1. Demografik Bulgular

Ankete katilan tiim c¢alisanlarin demografik ozellikleri ile ilgili frekans degerleri

tablo 4.1 tablo 4.2 tablo 4.3’de goriildiigi gibidir.

Tablo 4.1: Arastirmaya katilanlarin cinsiyet dagilimi

%

Cinsiyet F
erkek 26 173
kadm 124 82,7

Total 150 100,0
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Tablo 4.2: Arastirmaya katilanlarin 6grenim durumu

.. %
Ogrenim durumu F
lise 30 20,1
yiiksekokul 68 45,6
lisans 48 32,2
lisansiistii/doktora 3 20
Total 149 100,0
Cevapsiz 1

Tablo 4.3: Arastirmaya katilanlarin medeni durumu

Medeni durum
Medeni
durum = %
Evli 97 64,7
Bekar 52 34,7
3 1 0,7

Arastirmaya katilan calisanlarin, %17,3 erkek, % 82,7 bayanlardan olusmaktadir.
Egitim durumlar incelendiginde %2.0 yiiksek lisans, %32,2 {iniversite, %45.6 yiiksekokul
%20,1 1se lise egitim seviyesine sahip oldugu goriilmektedir. Calisanlarin medeni
durumlarina bakildiginda ise %64,7 evli, %33,7’inin ise bekar oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan 150 denegin yas ortalamasi1 31 (SS:7) olarak hesaplanmuigtir.

Faktor Analizi

Faktor analizi, ayn1 yapiy1 ya da niteligi Olcen degiskenleri bir araya toplayarak
6l¢meyi az sayida faktor ile agiklamay1 amaglayan bir istatistiksel tekniktir. Faktor analizi,
bir faktorlestirme ya da ortak faktdr adi verilen yeni degiskenleri ortaya ¢ikarma ya da
faktor yiik degerlerini kullanarak degiskenlerin iglevsel tanimlarini elde etme siireci olarak

da tamimlanmaktadir. (Biiylikoztiirk, 2002, 5.117).
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Yapilan faktor analizi sonucunda ortaya c¢ikan 6 faktor tablo 4.4’de gorildiigi
sekilde toplam varyansin %72 nini agiklamaktadir. Her bir degiskenin ilgili faktore pozitif
ve yiiksek bir korelasyonla yiiklendigi goriilmiis ve en uygun faktor yapisina ulasilmistir.
Orgiitsel baglilik ile ilgili 4 soru, is tatmini ile ilgili 3 soru, Hasta odaklilik 4 soru, siirekli
iyilestirme ile ilgili 4 soru, takim calismasi ile ilgili 4 soru, is performansi ile ilgili 2 soru
ve ilgili faktore yliklenmistir. Temel bilesenler analiz sonucunda ortaya c¢ikan faktor

yiikleri matrisi tablo 4.4’deki gibidir.

Tablo 4.4: Faktor Analizi
Rotated Component Matrix(a)

Component
1 2 3 4 5 6 7

OB1Bu hastane benim i¢in kisisel bir
anlam ifade etmektedir. 792

OB2Bu hastaneye karsi giiclii bir baglilik
duyuyorum. 875

OB3Bu hastanede kendimi ailenin bir
pargasi gibi hissediyorum. 860

OB4Bu hastaneye kendimi duygusal
olarak bagli hissediyorum. 860

IT1isim bana basarma duygusu veriyor
,791

IT2Isim tatmin edicidir. 822

IT3Isimde calismaya deger bir sey
yaptyorum 759

IP1isinizde gosterdiginiz performansinizi

nasil degerlendirirsiniz 803

IP2Y éneticinizin, sizin is erformansinizi
nasil degerlendirdigini diigiiniiyorsunuz 614

MO1Is birimimde hizmet verdigimiz
hastalarimiz diizenli olarak takip edilir. 697

MO2is arkadaslarim, hastalarmnin kimler
oldugunu iyi bilir.. ,759

MO3Hizmet verdigimizhastalar, isimizin
kalitesi ile ilgili olarak bize geri bildirim 785
yaparlar. '
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MO4Is birimimdeki insanlar, hizmet
verdigimiz hastalarla kurduklar1 yakin 589
iligkileri korurlar. ’

Si1is birimimde siirekli iyilestirmenin
kavrami anlagilmistir. ,857

Si2[s birimim, siirekli iyilestirmenin
amacini kabul etmistir. ,809

Si3isimde, siirekli iyilestirme misyonunu
tistlendim. ,689

Si4Y6neticimiz isimizi siirekli
iyilestirecegimize gercekten inanir. 615

TC1is birimimde problemleri ¢ézmek icin
takimlar kullanilir. ,803

TC2Hastanede takim kavrami
benimsenmistir. ,809

TC3Isle ilgili bircok problem, takim
toplantilarinda ¢dziilmektedir. ,793

TC4Takim toplantilarinda bir karar
almadan 6nce, biitiin takim iyelerinin
goriislerini ve fikirlerini almak i¢in gayret

P ,614
gosteririz.

ACIKLANAN TOPLAM VARYANS: %72

Korelasyon Analizi

Korelasyon, bagimli degiskenle bagimsiz degisken veya degiskenler arasindaki

iliskinin derecesini gosteren bir katsayidir (Siklar, 2000).

Orneklem dagilimmin standart sapmasi “standart hata” olarak ifade edilir ve
ortalamanin standart hatasi olarak ifade edilen bu deger, 6rneklem istatistiginin ana kiitle

parametresinden ortalama ne kadar saptigin1 gosterir. (Biilbiil, 2001, s.152).

Degiskenler arasindaki korelasyon sonuglarina bakildiginda, p<0.01 diizeyinde hem
degiskenlerin kendi aralarinda hem de is tatmini, orgiitsel baglilik ve is performansi ile

aralarinda pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlaml iligkiler goriilmektedir.

Tablo 4.5’de incelendiginde faktorler arasindaki iliskinin en yiiksek takim

calismasina ile siirekli iyilestirme (r=0,454, p<0,01) faktorleri arasinda diizeyinde var
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oldugu goriilmiistiir. Bunun yaninda orgiite baglilik ile is tatmini faktorleri arasi (r=0,400,
p<0,01) hasta odaklilik ile siirekli iyilestirme (r=0,395, p<0,01) faktorleri aralarindaki
iliski diizeyleri en yiiksek iliski diizeyine sahip diger faktor ¢iftleri olarak goriilmektedir.

Buna karsin, orgilite baglilik miisteri odaklilik(r=0,030, p<0,01), is tatmini, is
performansi (r=0,195, p<0,01) ve miisteri odaklilik ile takim ¢alismas1 (r=0,231, p<0,05)
faktorleri aralarindaki iliski diizeyleri en diisiik diizeye sahip olan faktor ciftleri olarak
tespit edilmistir.

Tablo 4.5: Degiskenlere iliskin, Ortalama, Standart Sapma, Giivenilirlik ve Korelasyon

Analizi Degerleri

ort. SS Alfa | ORGUTE IS HASTA [ SUREKLI [ TAKIM
BAGLILIK [ TATMINI | ODAKLILI | TYILESTI | CALISMA
K RME Sl
1 ORGUTE 2,85 1,09 1
BAGLILIK
BABAGLIK
2 | IS TATMINI 3,72 97| .93
,400(**)
3 HASTA 3,62 74| 73
ODAKLILIK ,030 ,323(**)
4 SUREKLI 3,40 76| 77
IYILESTIRME ,363(**) ,370(**) ,395(**)
5 TAKIM 2,80 95 87
CALISMASI
,363(**) ,252(**) 231(*%) | ,454(*%)
6 IS 3,73 66| -
PERFORMANSI 253(**) ,195(*) 267*%) | ,369(**) | ,305(**)
** P<0,01
* P<0.05

Regresyon Analizi

Aragtirma modeli kapsaminda gelistirdigimiz hipotezleri test etmek icin coklu
regresyon analizi kullanilmistir. Bagimli degiskendeki degismelerin, tek bir bagimsiz
degisken tarafindan aciklandig1 basit dogrusal regresyon analizi, bagimli degiskeni
etkileyen birden fazla degisken olmasi durumunda yetersiz kalmaktadir. Bu nedenle

regresyon modelinin daha gergek¢i sonucglar verebilmesi igin ¢oklu regresyon analizi



45

kullanilmaktadir (Biilbiil, 2001, s.459). Coklu regresyonun onemli avantaji bagimsiz
degiskenlerin toplu etki gdstermesi yaninda, diger degiskenler kontrol altinda tutularak, her

degiskenin etkisini tek tek gorme imkani saglar (Bilgin, 2005, s.143).

Degiskenlerin birbirleri iizerindeki etkilerini 6lgmek amaci ile olusturulmus olan
hipotezlerin regresyon analizi ile test edilmesi sonucunda elde edilen bulgular, asagida tek

tek agiklanmustir.

Tablo 4.6: Miisteri Odaklilik, Siirekli lyilestirme ve Takim ¢alismasi Is Tatmini
Uzerindeki EtkKisi

IS TATMINI
Beta t Sig.
(Sabit) 3,323 001
HASTA ODAKLILIK H8
204 2,502 ,013*
SUREKLI IYILESTIRME H5
247 2,766 ,006*
TAKIM CALISMASI H2
,093 1,105 271
R2 ,181
F 10,747
Sig .000

a Bagimli Degisken: s Tatmini
*P<0,05

Tablo 4.6 incelendiginde, calisanlarin is tatminleri {izerinde hasta odaklilik, siirekli
iyilestirme ve takim calismasi etkilerinin arastirildigi model istatistiki olarak anlaml
(F=10,747; p<0,01) ve modelin agiklama giici (R?=0,181) dir. Yapilan regresyon analizi
sonucunda calisanlarin siirekli 1yilestirme (B=0,247 p<0,05),hasta odaklilik(f=0,204,
p<0,05) calisanlarin is tatminleri iizerinde istatistiki olarak anlamli ve olumlu bir etkisi
bulundugunu gostermektedir. Buna karsin takim g¢aligmas1 (=0,093, p>0,05) is tatmini

tizerinde istatistiki olarak anlamli bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Bu durumda “Siirekli iyilestirme ¢alisanlarin is tatminini olumlu etkiler.”,“Hasta
odaklilik ¢alisanlarin is tatminlerini olumlu etkiler.” bigiminde gelistirilen H5 (B=0,247,
p<0,05) ve H8 (p=0,204 p<0,05) hipotezlerimiz kabul edilmistir. Buna karsin "Takim
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calismasi c¢alisanlarin is tatminini olumlu etkiler.” H2 (B=0,093, p>0,05) hipotezinin
desteklenmedigini gdstermektedir. Boylece kurum calisan hemsireler siirekli iyilestirme,
hasta odaklilik arttikca yaptigi isten tatmin olma diizeyi de artmakta ve daha fazla motive
olmaktadir. Fakat takim ¢alismasi ¢alisanlarin is tatminleri etkilemektedir.

Kurumda ¢alisan Hemsireler TKY ilkelerinin is performansina etkisini ortaya
koymak amaciyla gerceklestirilen regresyon analizinden elde edilen sonuglar tablo 4.7°de

gosterilmistir.

Tablo 4.7. Miisteri Odaklilik, Siirekli lyilestirme ve Takim g¢alismasi Is Performansi
Uzerindeki Etkisi
IS PERFORMANSI

Beta t Sig.
(Sabit) 7,809 ,000
HASTA ODAKLILIK H7 ,133 1,625 ,106
SUREKLI IYILESME H4 ,241 2,697 ,008*
TAKIM CALISMASI H1 ,165 1,947 ,027*
R2 ,175
F 10,311
Sig .000

a Bagimli Degisken: Is Performansi

*P<0,05

Tablo 4.7 incelendiginde, ¢alisanlarin is performansi iizerinde miisteri odaklilik,
sirekli 1yilestirme ve takim c¢alismasi arastirildigt model istatistiki olarak anlamli
(F=10,311; p<0,05) ve modelin agiklama giicii (R?>=0,175) dir.Yapilan regresyon analizi
sonucunda ¢alisan siirekli iyilestirmenin ($=0,241, p<0,05) ve takim ¢alismas1 ($=0,165,
p<0,05) hemsirelerin is performansi iizerinde istatistiki olarak anlamli ve olumlu bir etkisi
bulundugunu gostermektedir. Buna karsin hasta odaklilik (f=0,133, p>0,05) is performansi

tizerinde istatistiki olarak anlamli bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Bu durum, “Siirekli iyilestirme calisanlarin is performansini olumlu etkiler.”ve
“Takim caligmas1 c¢alisanlarin is performansini olumlu etkiler.” seklinde gelistirilen H4
(B=0,241, p<0,05) ve H1 (f=0,165, p<0,05) hipotezinin desteklenmesini gerektirmektedir.

13

Buna karsin “ Miisteri odaklilik c¢alisanlarin is performansini olumlu etkilemez H7

(B=0,133, p>0,05) gostermektedir. Boylece kurum da ¢alisan hemsirelerde takim ¢aligmasi
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ve siirekli iyilestirme arttik¢a yaptigi is performanslar1 artmaktadir. Fakat miisteri odaklilik

calisanlarin is performanslarini etkilememektedir.

Kurum da ¢alisan hemsirelerin, TKY ilkelerinin orglitsel bagliliga etkisini ortaya
koymak amaciyla gergeklestirilen regresyon analizinden elde edilen sonuglar tablo 4.8’de

gosterilmistir.

Tablo 4.8: Miisteri Odaklilik, Siirekli lyilestirme ve Takim ¢alismasi Orgiitsel Baglilik
Uzerindeki Etkisi

ORGUTSEL BAGLILIK
Beta t Sig.
(Sabit) 2,857 ,005
HASTA ODAKLILIK H9 -0,151 -1,870 ,032*
SUREKLI IYILESTIRME H6 ,305 3,461 ,001**
TAKIM CALISMASI H3 ,260 3,122 ,002%*
R2 ,201
F 12,226
Sig .000

a Bagimli Degisken: Orgiitsel Baglilik
**P<0,01
*P<0,05

Tablo 4.8 incelendiginde, calisanlarin orgiitsel baglilig: tizerinde misteri odaklilik,
siirekli iyilestirme ve takim c¢alismasi etkilerinin arastirildigi model istatistiki olarak
anlamli (F=12,226; p<0,01 ve p<0,05) ve modelin agiklama giicii onemli (R?>=0,201) dir.
Yapilan regresyon analizi sonucunda ¢alisanlarin siirekli iyilestirme (=0,305, p<0,01) ve
takim ¢alismasinin (B=0,260, p<0,01) kurumda calisan hemsireler de Orgiitsel baglilik
tizerinde istatistiki olarak anlamli ve olumlu bir etkisi bulundugunu gostermektedir. Buna
karsin hasta odakliligin (B=-0,151, p>0,05) orgiitsel baghlik tizerinde istatistiki olarak

anlamli bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Bu durum , “Takim c¢aligmasi orgiitsel bagliligr olumlu etkiler.” H3 ($=0,260,
p<0,01) “Siirekli iyilestirme orgiitsel bagliligi olumlu etkiler.” H6 ($=0,305, p<0,01)

seklinde gelistirilen hipotezlerinin desteklenmesini gerektirmektedir. Bdylece kurumda
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calisan hemsirelerin siirekli iyilestirme, , takim calismasi arttikca Orgiitsel baglilik
diizeyleri de artmaktadir. Buna karsin  "Hasta odaklilik orgiitsel baglhilig
etkilememektedir”. H9 (p=-0,151,p>0,05)

Toplam Kalite Yonetimi

A 4 \ 4 A 4
TAKIM SUREKLI HASTA
CALISMASI IYILESTIRME ODAKLILIK
. \ He H,

H,
Hs
H; 4
! He Hq
A 4 \ 4 \ 4
IS PERFORMANSI IS TATMINI ORGUTE
BAGLILIK

Sekil 4.2: Arastirma Bulgularinin Sematik Gosterimi

4.7. Hipotezlerin Kabul Durumu

Arastirma modeli icerisinde gelistirilen hipotezlerin desteklenip desteklenmedigini

gosteren sonuglar tablo 4.9°da goriildiigii gibidir.

Tablo 4.9: Hipotezlerin Kabul/Ret Durumu

Hipotezler Kabul/Ret

H1 - Takim ¢aligmasi is performansini olumlu Kabul
olarak etkilemektedir

H2- Takim ¢aligmast is tatminini olumlu olarak Red
etkilemektedir

H3- Takim ¢aligmasi orgiitsel bagliligi olumlu Kabul
olarak etkilemektedir

H4 - Siirekli iyilestirme is performansini Kabul
olumlu olarak etkilemektedir

H5- Siirekli iyilestirme is tatminini olumlu Kabul
olarak etkilemektedir

H6- Siirekli iyilestirme orgiitsel baglilig Kabul
olumlu olarak etkilemektedir

H7 - Hasta odaklilik ig performansini olumlu Red
olarak etkilemektedir
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H8 - Hasta odaklilik is tatminini olumlu olarak Kabul
etkilemektedir
HO9- Hasta odaklilik orgiitsel bagliligi olumlu Red

olarak etkilemektedir
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V. BOLUM

5. SONUC

“Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin ¢alisanlarin Is Sonuglarma Etkisi” baslikli
calismada Toplam kalite yonetimi, takim ¢alismasi, siirekli iyilestirme, miisteri odaklilik, is
tatmini, ig performansi ve Orgiitsel baglilik konulart islenmis ve bu degiskenlerin
birbirleriyle olan iliskileri ele alinmistir. Calismanin esas amact TKY ilkeleri

uygulamalarinin ve ¢alisanlarin is sonuglarina etkisini incelemektir.

Saglik sektoriinde faaliyet gdsteren kamu hastanesinde 150 hemsire olarak gorev
yapan c¢alisana anket ¢alismasi uygulanmis ve bunlarin tamami uygun goriilmiistiir. Alan
uygulamasi olarak yapilan bu ¢alismada anketle toplanan veriler SPSS programinda analiz
edilmistir. Korelasyon, faktor, giivenilirlik analizleri yapilarak onerilen model regresyon

analizi ile ¢oziimlenmis ve hipotezlerin dogrulugu kanitlanmistir.

Calismanin neticesinde takim ¢alismasi, is performanst ve orgiite baglilik olumlu
yonde etkilerken, is tatminini etkilemedigi goriilmiistiir. Hasta odakliligin ¢alisanlarin is
sonuclarini is tatmini olumlu yonde etkiledigi, is performans: ve orgiite baghligi bir
etkisinin olmadig1 ortaya konmustur. Siirekli iyilestirme is tatmini, i performansini ve

orgiitsel baglilig1 olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Yoneticiler icin oneriler;

1. Saglik Kurumunda Toplam Kalite sistemi olusturulmali.

2. Hastaneler de hizmet i¢i egitimlerle, TKY nin her biriminde bilinmesi, anlagilmasi ve
gerceklestirilmesi saglanmalidir.

3. TKY benimsenmeli, Hemsirelerce hayat felsefesi haline getirilmeli, hastanelerde kalite
orgiit kiiltiirtinli dontistiiriilmeli.

4. Hastane ¢aligmalar1 TKY ilkeleri; takim calismasi, hasta odaklilik, siirekli iyilestirme
felsefesine uygun sekilde uyarlanmali.

5. Siirekli gelisim i¢in " insan unsuru" yatirim yapilmali.

6. Calisanlarin is kosullar1 diizeltilmeli,



10.
11.

12.
13.
14.
15.

16.
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Calisanlarin  kendilerini kurumun ayrilmaz pargasi hissetmeleri, hastaneye giiclii
baglilik duymalari i¢in Hemsireler maddi ve manevi desteklenmeli, takdir edilmeli,
motive edilmelidirler.

Stirekli 1yilestirme i¢in gerekli atmosfer olusturulmali.

Siirekli gelisim igin iletisim yollar (alt-iist) agik tutulmali.

Siirekli iyilesme icin hasta beklentisinin lizerinde hizmet verilmeli.

Hasta memnuniyeti 6n plana ¢ikarilmali, bu nedenle hastalarin istek ve beklentileri
yerinde belirlenmeli.

Hastalarin aldiklar1 hizmetle ilgili geri bildirim yapmalar1 saglanmali.

Isle ilgili problemler, takim toplantilarinda ¢oziilmeye 6zen gosterilmeli.

Hastanede takim kavrami benimsenmelidir.

Takim toplantilarinda bir karar almadan Once, biitliin Hemsirelerin  goriislerini ve
fikirlerini almak i¢in gayret gosterilmeli.

Diizeltici faaliyetler i¢in diizenli araliklarla denetimler yapilmali.

17.Hemsire basina diisen hasta sayis1 diisiiriilmesine yonelik ¢aligmalar yapilmali.

18.

Siirekli iyilesmeyi saglamak i¢in, takim ¢alismasi tesvik edilmeli,

19.Hemgirelerin is ile ilgili kararlara tam katimli saglanmali.

20.Hemsirelerin verdikleri hizmetle ilgili geri bildirimI tesvik edilmeli.

21.Problemlerin ¢6ziimii i¢in daha saglikli 6neri sistemleri olusturulmali.
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VI. BOLUM

6. KISITLAR VE GELECEKTEKI CALISMALAR iCIN ONERILER

Saglik kurumlari, toplumu olusturan bireylerin saglikli hallerini siirdiirmelerini
saglamak, hastalanmalar1 durumunda ise en kisa siirede, kaliteli saglik hizmeti sunarak eski
sagliklarma kavusmalarini temin etmektir. Saglik hizmetlerinde, sunulan hizmetteki bir
hata veya ihmal insan hayatina mal olabilmektedir. Bunun i¢in hata maliyeti ¢ok agir olan

saglik hizmetleri kalite diizeyinin yiiksek tutulmasi mecburidir. Bas, E .(2006)

Ornek, saglik hizmeti veren bir kurumda yapilmistir. Bu yiizden, benzer bir galisma
ileride herhangi farkli bir sektér veya kurumda i¢in de yapilabilir. Sakarya ili genelinde

yalniz bir hastane de veriler toplanmistir.

Gelecekteki caligmalarda bagimsiz ve bagimli degiskenin farkli kombinasyonlari
arasindaki iliski de incelenebilir. Ileride yapilacak c¢alismalarda Toplam Kalite
Yonetimi’nin diger ilkelerinin kurum performansi veya orgiitsel adalet gibi farkli etkenlere

olan etkileri incelenebilir.

Son olarak, anket arastirmasi metodolojisi, belirli bir zamandaki istatistiksel
baglarin incelenmesine imkan vermektedir ve iligkilerin gidisati konusundaki yargilara
sadece kuramsal tartismada ileri siiriilen etkilerin sonuglarla tutarliligi bakimindan
varilabilmektedir. Gelecekteki arastirmalarda bu arastirmada ileri siiriilen kuramsal ve
nedensel iligkileri sistemli yollarla incelemek i¢in boylamsal saha calismalar1 gibi farkli

arastirma yontemleri kullanilabilir.
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Sayin Katilimct,

Kalite ilkelerinin, Is Tatmini, Is Performansi ve Orgiitsel Baghligina etkisini inceleyen bir ¢alisma
yapmaktayiz. Yapilacak anket ¢alismasi siiphesiz degerli zamanimizin bir kismuni alacaktir. Elde
edilecek veriler ilerde bu konularda yapilacak yeni arastirmalara isik tutacaktir. Toplanan veriler
kesinlikle akademik ¢alismalarda kullanilacaktiv. Degerli katkilarimizi bekler ¢alismalarinizda
basarilar dileriz.

Asagida belirtilen sorulari 6lgege gore cevaplaymniz.

Kesinlikle Kesinlikle
ka yoram Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Katiliyoram
1 2 3 4 5
OB2 Bu hastaneye karsi gticli bir baglilik duyuyorum 112]3[4]5
OB4 Bu hastaneye kendimi duygusal olarak baglt hissediyorum. 112]3[4]5
IT1 Isim bana basarma duygusu veriyor 112]3[4]5

| | lyimde galismaya degerbirsey yapyorum [ 1] 23] 4] 5

Is arkadaglarim, hastalarinin kimler oldugunu iyi bilir. n!
Is birimimdeki insanlar, hizmet verdigimiz hastalarla 2l s 5
kurduklar yakin iliskileri korutlar.

Is birimim, stirekli iyilestirmenin amacini kabul etmistir. nn
Yoneticimiz isimizi sturekli iyilestirecegimize gercekten 2l
inanir.
Hastanede takim kavrami benimsenmistir. n

Takim toplantilarinda bir karar almadan 6nce, biitiin takim
TC4 tyelerinin gorislerini ve fikirlerini almak i¢in gayret 1(2)3[4]5
gosteririz.
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