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SAGLIK KURUMLARINDA TOPLAM KALIiTE UYGULAMALARININ VE
SUREKLI iYILESTIRMENIN CALISANLARIN MOTiVASYONU UZERINE
ETKISi

Tezi Hazirlayan: Esra KESKIN

Ozet

Toplam Kalite YoOnetimi; caliganlar arasi iletisimi gii¢lendiren, kurum
calisanlarinin ayni felsefeye sahip olmasimi ve tam katilmlariyla is akiginda
karsilasilabilecek sorunlara ¢6ziim Onerileri sunmalarini saglayan, hatalarin 6nceden
tespit edilebilmesi ve kurumun kendi alaninda basariya ulasabilmesi i¢in gerekli olan
dinamizmi ve yenilikleri yakalamayr amaclayan bir yonetim sistemidir. Bu
calismanin amaci; saglik kurumlarinda uygulanan toplam kalite yonetiminin bir
sistem olarak algilanip calisanlar tarafindan benimsenmesi sonucu i§ veriminin
arttirnllmasina yonelik neler yapilabilir. TKY sisteminde calisanlarin motivasyonunu
arttirmak icin yapilmasi gereken diizenlemelerin sistemin hangi bdliimlerinde ve

neler ele alinarak yapilmasi gerektigi belirlenmeye calisilmistir.

Bu c¢alismada saglik kurumlarinda toplam kalite yoOnetimi ve siirekli
iyilestirmenin calisgan motivasyonuna etkisi arastirilarak, Onemi vurgulanmaya
calisilmistir. Kalite belgesi alan iki kamu hastanesinde yapilan anket caligmasi
sonucu verilerin SPSS programinda analiz edilmesiyle tablolar kullanilmis, sonuglar

gosterilmeye calisilmistir.

Anahtar Kelimeler: Toplam kalite yonetimi, saglik kurumlar1, motivasyon,
kalite.



EFFECT OF TOTAL QUALITY PRACTICES AND CONTINUOUS
IMPROVEMENT TO EMPLOYEE MOTIVATION AT MEDICAL
ESTABLISMENT

Prepared by: Esra KESKIN

Abstract

Total quality management is a system that it purposes some factors these are
to fortify relationship among the employees of the establisment, to get same point of
view through the employees’ eyes, to close a deal some encountered problems at the
flow of work, to determine the errors in advance and to put a good show. Object of
the action is to get employees to accept the system of the total quality management
and what could be done to improvement in medical establishment by the employees.
To determine that how could the system work perfectly and get employees

motivation well in the system of total quality management.

Effect of Total quality practices and continuous improvement to employee
motivation at medical establishment was researched and underlined. Conducted a
survey result that two state hospitaler which they have quality certificate panels were
used with analysis of data in the program of SPSS and its results is marked by the

panels.

Key Words: Total quality management, medical establishment, motivation,
quality.
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1. GIiRiS

Kalite Yonetimi, hizla gelisen ve yenilenen yonetim sisteminde belirli
standartlar olusturularak kurumlarda ekip ruhunu giiclendirip, kurum kiiltiirii ve
basarist elde etmek amaciyla kullanmilmalidir. Yonetim sistemine entegre edilerek
giincel gelismelerle paralel yonetilebilen TKY uygulamalarini yonetim sistemi olarak
kullanabilen kurumlar siirekli iyilestirmelere acik ve her zaman basariy1 hedefleyen
marka kurumlar olabilirler. TKY uygulamalarinin basari ile uygulanmasi her seyden
once kalite felsefesini temel alan bir organizasyon kiiltiiriiniin var olmasin1 gerekli

kilmaktadir.

Toplam kalite yoOnetimi, kurumun; siirekli iyilestirme, hizmet kalitesi ve
miisteri odakli olarak yOnetilmesi olarak degerlendirilebilir. Kurumun siirekli
iyilestirme yoluyla her faaliyetine kalite asilamay1 taahhiit etmesi olarak da ifade

edilebilir.

Toplam kalite yonetimi siirekli iyilestirme felsefesine dayanan her asamada
canlilik olan, calisanlarin katilimi ile giiglenen bir yonetim sistemidir. Siirekli
iyilestirme; sonu olmayan, katilmin siirekliligini hedefleyen, hata veya sorun ile
basa ¢ikma gereksinimini benimseyen ve sorunlari ¢oziimsiiz olarak gormeyen bir

sistemin olugmasini saglayan ana basamaktir.

Toplam kalite yonetimi kurumun isleyisini diizenleyen, yonetilmesi icin bir
yol ¢izen, ileriye doniik ve ilerleyen bir kurumu hedef alan dinamik bir sistemdir.
TKY uygulamalar1 yapilan kurumlarda canliligt ve dinamizmi saglamak igin en
onemli unsur olan insam ve gereksinimlerini onemsemek temel alinarak oncelik
verilecek faktordiir. Motivasyon; giidiilleme, isteme, arzu etme, diirtii gibi kelimelerle
ifade edilebilir. Insamin cabalamasim saglayan ve bir seyler basarma duygusunu
uyandiran genel bir kavramdir. Giiniimiiz standartlarina yetisip uyum saglayabilmek
icin kaliteyi sunan yada sunumunda calisan bireylerin motivasyonlarina gereken
onemi veren kurumlar basariy1 her defasinda hak ederek kazanmiglardir. Bu ¢calisma
ile calisan motivasyonunun onemi ve toplam kalite yOnetim sistemi igerisinde

motivasyonu arttirici yontemlerin neler olabilecegi aciklanmistir.



Toplam Kalite Yonetiminde insan kalitesi hedefini gerceklestirmek i¢in insan
kaynaklarinin yoOnetimi, performans yOnetimi, motivasyon ydnetimi ve toplam
katilim yonetimi Onemlidir. Yonetimde dogru insanlarin dogru islerde istihdam
edilmesi, takdirle odiillendirme ile calisanlarin motive edilmesi performans
degerlendirme konusuna 6nem verilmesi ekip ¢aligmasi ve katilimlan saglanarak tim
calisanlarin kurumda aktif katilime1 durumuna getirilmesi 6nemlidir. TKY tiim bu
saydigimiz yonetim tekniklerinin uygulanmasinin gerekli oldugunu savunan bir

yonetim anlayisidir.

Saglik sektoriiniin kaliteyi tamimlama ve kanitlama gereksinimini en iyi
karsilayacak model, mevcut sistemlerin gii¢lii yonlerini birlestiren, taninacak ortak
bir akreditasyon ya da saglikta kalite giivencesi sisteminin kurulmasi ile elde
edilebilir. Tani, tedavi ve bakim siirecleriyle birlikte, saglik hizmetindeki tiim ana
siire¢lerin kalite Ol¢iitlerini belirleyecek olan 6zgiin bir model, saglik alaninda tek bir

dilden konusma, yarigsma ve iyilesme firsatini1 saglayacaktir.

Bu calisma literatiir taramasi ve yapilan cesitli arastirmalarla ve anket
calismas1 ile desteklenip hazirlanmistir. Calisma yedi boliimden olusmaktadir.
Birinci boliim giris ile baslamistir ve burada konu hakkinda genel bilgi iceren
aciklamalar yapilmistir. ikinci boliimde; kalite ile ilgili kavramlar aciklanmis, TKY
ilkeleri ve uygulama siireci ile ilgili bilgiler aktarilmistir. Konunun {iiciincii
boliimiinde; stirekli iyilestirme kavramina deginilmistir. Dordiincii boliimde ise;
saglik kurumlarinda toplam kalite yonetimi ve siirekli iyilestirmenin calisan
motivasyonu ile iliskisini gozden gecirip agiklamak amaci ile konu ile ilgili alt

basliklar konulmus ve konunun amacina yonelik bir anlatim yapilmistir.



2. TOPLAM KALITE YONETIMi

2.1. Kalite Kavram ve Boyutlar

Kalitenin tamimlanmasi ve anlatimi zor ama herkese gore farkli anlamlara
gelen bir kavramdir. Yillar boyu kalite ile ilgili agiklamalar yapilmistir ve yapilmaya
tiretim ve hizmet sektorii isledikge de devam edecektir. Bakis agisi, sektor ve kisi
farkliliklar1 olmasina karsin kalite ile ilgili yapilan her tamim dogru olarak kabul
edilmektedir. Tanimlar kalitenin farkli boyutlari ifade ettigi icin hepsi kavrami
aciklamaktadir. Cesitli kurumlarin ve bilim adamlan tarafindan yapilmis kalite

tanimlar1 mevcuttur.

-TSE’ye gore genel anlamda kalite; “Esnekliktir, verimliliktir, miisterinin

tatminidir, bir yatirimdir, bir siirectir, etkili olmaktir, bir programa uymaktir.”

-ISO 8402-TSE 9005’e gore kalite; “Bir iiriin veya hizmetin belirlenen veya

olabilecek ihtiyaclar1 karsilanma kabiliyetine dayanan, 6zelliklerin toplamidir.”

-ASOC’ne gore kalite; “Bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi

karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir.”

-EOQC’na gore kalite, “Bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine

uygunluk derecesidir.”

-JIS’e gore kalite; “Uriin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve

titketici isteklerine cevap veren bir iiretim sistemidir.”

-EOQC’ne gore benimsenen kalite tanimi ise su sekildedir: “Kalite, bir iiriin
ya da hizmetin, belirlenmis bazi ihtiyaclar1 karsilamadaki yeterliligine iliskin

ozelliklerinin tiimiidiir” (Gokmen, 2001; www.merih.net,2009).

Kalitenin boyutlart; iiriin yada hizmetin algilanan kisma ile ilgili kavramlardir.
Uriin yada hizmetin karsisinda algilanan yada bunlardan beklenenlerin hepsine

karsilik gelen faktorlerdir. Kalitenin boyutlan kisilerin kalite olarak algiladiklar iiriin



yada hizmet ile ilgili her seyi farkli alanlarda ifade eden &zelliklerdir. Bu boyutlar
Hizmet ve Uretim sektorii olmak iizere iki alanda ayri ayri incelenmektedir. Bu

boliimde kalitenin boyutlar1 kisaca agiklanacaktir.

2.1.1. Uretim Sektoriinde Kalitenin Boyutlar:

Performans: Bir iiriiniin faaliyet 6zelliklerini ifade eder. Televizyonun net
goriintii vermesi gibi (ince,2008). Baz1 kaynaklarda performans; bir iiriiniin yarar
kalitesi anlamina gelir. Gorev cercevesinde onceden belirlenen olgiitleri karsilayacak
bicimde, gorevin yerine getirilmesi ve amacin gerceklestirilmesi yoniinde ortaya

konan mal, hizmet ya da diisiince olarak tanimlamistir (Helvac1,2002).

Ozellikler: Bir iiriiniin temel fonksiyonunu ve islevini tanimlayan kavram
olarak nitelendirilebilir. Uriiniin renginin sar1 olmasi, bir bulagik makinesinin 7 ayr1
yikama programinin olmasi yada spor ayakkabisinin su gecirmez olmasi 6zellikler

boyutuna 6rnek olabilir.

Giivenilirlik: Uriiniin kullanim 6mrii icersinde kendisinden beklenen tiim
fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin olgiitiidiir. Olgiilebilen bir
ozellik olan giivenilirlik, ortalama ilk bozulma zamani, bozulma siireleri arasindaki
donem vb. olabilir. Karyagdi (2001); isletmenin hizmeti zamaninda ve giivenilir bir

sekilde yapabilme durumudur diye aciklamistir ( Ozgelik ,2008).

Uygunluk: Uriiniin tasarim ve faaliyet 6zelliklerinin 6nceden olusturulan
standartlara uygunlugunu ifade eder (Ince,2008). Herhangi bir iiriiniin 6nceden
belirlenmis 6zelliklere ne derece uydugunu bilimsel olarak tespit etmek miimkiindiir.
Uygunluk {iriiniin tasarimmin ve isleyis Ozelliklerinin ©Onceden belirlenmis
standartlara uyup uymama derecesidir. Uygunluk, kalitenin teknik boyutu hakkinda

titketici veya kullaniciya fikir vermektedir (Goztepe,2009).

Dayamkhilik: Bir iiriin veya hizmetin kullanim dmrii uzunlugudur (Ardahan,
Atlas, Aktiirk ve Uslu, 2009 ). Uriin dayanikliligimin belli kosullarda test edilerek

riiniin satisinda bunun belirtilmesi beklenmektedir. Dayaniklilik siiresi boyunca



iriin yada hizmetin kullanim1 sirasinda olumsuzluk beklenmez. Dayaniklilik siiresi

genellikle bitince tamiri yapilmaz yenisi ile degistirilir.

Hizmet Gorme Yetenegi: Hiz, cabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir
edebilme kolayligi olarak ifade edilmektedir. Tiiketiciler {iriiniin bozulmasi
durumunda servisinin verdigi hizmette bu boyutu etkilemektedir. Uriinle ilgili
problemlere dogru cevaplar ve ¢coziimler bulunamamasi, sirketin sikayetleri ele alma

siireci, tiiketicilerin iiriin ve hizmet kalitesini degerlendirmelerini etkilemektedir.

Estetik: Uriiniin kullanicinin  beklentilerine uygun bir estetik yapiy1
saglayabilmesidir. Renk, ambalaj, bi¢cim gibi 6zellikler iiriiniin performansini
etkilemez ama tiiketicinin begendigi estetik ozellikler olarak ifade edilebilir. ince

(2008); en siibjektif 6zellige sahip olan boyuttur diye aciklamistir.

Algilanan Kalite: Tiiketiciler her zaman {iriiniin tim o6zellikleri ile ilgili
ayritili bilgi sahibi degildirler ve bdyle durumlarda dolayli bir takim oSlgiitler karar
vermelerinde 6nemli rol oynamaktadir. Reklam faaliyetlerinde yaratilan iiriin imajt,
marka imaj1 gibi faktorler iirtin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya olumsuz

algilanmasinda oldukc¢a 6nemlidir (Kitapgi, 2006).

2.1.2. Hizmet Sektoriinde Kalitenin Boyutlari

Egitim-6gretim, elektrik-yol-su ve kanalizasyon, i¢ ve dig giivenlik, saglik v.b.
hizmetler, insanlara yonelik ve tiim insanlar1 aym anda veya en yakin zaman
diliminde en genis sekilde ilgilendiren genel hizmetlerdir. Bu genel hizmetlerde
meydana gelen olumlu gelismelerden, insanlarin yararlanabilme olanaklarinin siniri
ve yararlanmaya baslama siiresi, Ulkelere ve iilkeler icindeki bolgelere, kentlere,
ailelere ve hatta bireylere gore Onemli degiskenlikler gostermektedir
(Arslanoglu,1998). Bu degiskenliklerin algilamislarinin da farkli olmasi kalitenin
hizmet sektoriindeki boyutlar1 dolayisiyla olmaktadir. Bu boyutlar1 kisaca soyle

aciklayabiliriz;



Erisilebilirlik; miisterinin hizmeti sunan kisi yada kuruma ulasabilmesi olarak
ifade edilebilir. Ayrica, i¢ miisterilerin yani kurum personelinin 6neri ve tekliflerine
her zaman acgik bir iist yonetim olmast da anlasilmalidir. Zamanlilik; sunulmasi
beklenen hizmetin talep edenin bekledigi ve istedigi zamanda verilmesini esas alir.
Profesyonellik; hizmet veren kisi veya kurulusun hizmet alan ile olan iliskilerindeki
hata paymin minimum diizeyde olmasini ve hizmetin belirlenen sart ve kosullarda

taahhiit edildigi gibi sunulmas1 gerekliligidir.

Giivenilirlik; hizmet sunumunun diriistlikle ve beklentilerin tam
karsilanmas1 gerekir. Hizmet verenlerin sozleri ile islerinin giiven duyabilecek
sekilde uyumluluk gostermesidir (Goztepe,2009). Dogruluk; miisteriler hizmetlerin
ilk defada ve dogru olarak yapilmasim isterler. Yapilan isin belirlenen kriterlere
uygun olmasim gerektirmektedir. Tamlik; hizmetin eksiksiz olarak tamaminin
sunulmasin ifade eder. Siireklilik; Hizmet sunumu siirecince olusabilecek ve
olusmus sorunlarin yada eksikliklerin giderilmesi icin gosterilen cabanin gosterilmesi
ve siire¢c boyunca devaminin ve kontroliiniin saglanmasini ifade eder. Esneklik;
sunulan hizmetin degisen kosullarda, beklentileri karsilayacak sekilde yeni kosullara
uyum saglayabilecek kabiliyette olmasidir. Ortam (Ergonomi); sunulan hizmetin
olusturdugu ortamin psikolojik ve sosyal durumunu ve o hizmet icin uygunlugunu
aciklar. Giivenlik; Sunulan hizmette riskten, tehlikeden ve siipheden uzak olmayi
ifade eder. Goriinim; hizmetin sunuldugu ortamin fiziksel goriinimidiir.
Anlagilabilirlik; hizmetler miisterinin anlayacagi sekilde sade ve basit olarak

sunulmalidir (Zehir, 2006; Goztepe, 2009).

2.2.Toplam Kalite Yonetimi

Literatiirde “Toplam kalite”, “toplam kalite kontrol” kavramlar1 ile de
adlandirilan TKY, tiim proseslerin, iiriinlerin ve hizmetlerin tam katilim yoluyla
gelistirilmesi, i¢c ve dig miisteri tatminin arttirilmast ve miisteri bagliliginin
yaratilmasinin saglanmasi amaciyla orgiitte alinan sonuglarin siirekli iyilestirilmesine
dayanan; miisteri beklentilerini her seyin iizerinde tutan ve miisteri tarafindan
tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiriitilmesi sirasinda mal ve hizmet

biinyesinde olusturan giiniimiiziin bir yonetim anlayisidir. TKY, sadece iiriin ve



hizmet Kkalitesi ile 1ilgili olmayip giinlimiiziin c¢agdas yOnetim anlayisidir

(Ofluoglu,2006).

Uzun vadeli hedeflerle miisteri tatminini saglamayi, ¢alisanlar ve toplum icin
faydalar elde etmeyi amaclayan, kaliteye odaklanmis ve biitiin ¢alisanlarin katilimi

temeline dayanan bir isletme yonetimi modelidir (Sale, 2001).

Kalitenin tarihsel gelisimi Tablo 1 de gosterilmektedir. Kaliteyi; insanligin
varolmasi ile baglamis ve sonsuza kadar devam edecek bir kavram olup, bir yasam
bicimi olarakta nitelendirebiliriz. Zaman igerisinde ihtiyaglara ve beklentilere cevap
verebilmek amaciyla, gelisen caga ayak uydurmak i¢in kalite kavraminda da
yenilikler, degisimler ve ilerlemeler kaydedilmistir. Son asama olarak toplam kalite

yonetimine gelinmistir. Bu siire¢ insanlikla birlikte ilerleyerek ve degiserek devam

edecektir.

Tablo:1 Kalitenin Tarihsel Gelisimi
Muayene Kalite Kontrol Kalite Giivencesi
(Kabul fonksiyonu) (Onleme fonksiyonu) (Giivence Fonksiyonu)

Girdi muayenesi

Proses muayenesi

Final muayenesi

Uygun olmayan malzeme
kontrolii

Giinliik Problemler

[statistik metotlar
Numune planlari tasannu
Kalibrasyon

Ekonomik incelemeler ve

deneyler

Egitim ve Motivasyon

Kalite konusunda iist
yonetime raporlar

Verilerin analizi (Deneysel
verileri kullanma yontemleri)
Miisteri Sikayetleri Hata
Analizi

Pazar kalite arastirmasi
Satici kalite giivencesi

Kalite tetkiki

Kalite standartlari

Kalite politikas1 sistem ve

islemleri

Kaynak: Efil, 1. (1998). TKY ve Toplam Kaliteye Ulasmada onemli bir arag ISO
9000 Kalite Giivence Sistemi, s; 10




Dereli ve Baykasoglu’nun (2003) aktardigina gore, Jack Strickland TKY yi
su sekilde tanimlamistir. “TKY hem bir felsefe ve hem de organizasyonlarin siirekli
gelismesine temel olusturan bir takim yonlendirici kurallar biitiiniidiir. TKY
kantitatif yontemlerin ve insan kaynaklarinin, bir organizasyona saglanan malzeme
ve servislerin, organizasyondaki biitiin proseslerin ve miisteri ihtiyaglarim1 karsilama

oraniin simdi ve gelecekte iyilestirilmesi dogrultusunda kullanilmasidir”.

Kavrakoglu (1998) ise, “Toplam Kalite, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini
en yliksek diizeyde karsilayan bir yaklasim sistemidir. Bir bagka anlatimla, TKY
hatalar1 ©nlemeyi amaglayarak, miisteriye hatasiz {riinler sunmak ve iretici

kurulusun (hatali iiretim) maliyetlerini 6nlemeyi hedefler demistir.

TKY maliyet, kalite ve zaman iicliisiinii es zamanl olarak saglayabilmek i¢in
basta insan faktorleri olmak {izere tiim kaynaklar1 etkili olarak kullanip rekabetgiligi

siirekli kilmay1 hedefleyen bir yonetim felsefesidir (Dereli ve Baykasoglu,2003).

Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin diinya ¢apinda taninip yayginlagsmasini
saglayan Deming, Juran, Crosby ve Ishikawa sistemin su ozelliklere sahip olmasi

gerektigini savunmaktadirlar (Gokmen,2001):

e Sistem uygulanabilecek kadar basit,

e Herkesin katilimina ihtiyac¢ oldugunu kabul edecek kadar gergekei,

¢ Degisim taleplerinin farkina varabilecek kadar hassas,

e Tiim calisanlar motive edebilecek kadar ilging,

e Kazanglar tammlayabilecek ve yeni kazanglan belirleyebilecek kadar giiclii,

e Eski geleneklerin yerini alabilecek kadar ileriye yonelik olmalidir.

TKY’nin gelisim siirecine katkida bulunan bilim adamlar1t ve yaptiklar
onemli calismalar Tablo 2’de gosterilmektedir. Bu tabloda goriildiigii gibi, Deming
TKY yonetim felsefesi iizerine calismalar yapmustir. Istatistiksel calismalari ile goze
carpan bilim adamlar1 ise Juran, Feigenbaum, Ishikawa, Taguchi olarak

goriilmektedir.



Tablo 2: TKY Gelisimine Katkis1 Olan Bilim Adamlar1 ve Eserleri

Bilim Adamlar Katkilar1

E. DEMING Yonetim Felsefesi
Yonetim Felsefesi Kavrami

J. JURAN Planlama ve Kalite Maliyeti

A. FEIGENBAUM Toplam Kalite Kontrolii

K. ISHIKAWA Kalite Cemberleri

G. TAGUCHI Bulus Yo6netimi

S. SINGO :“Poke - Yoke” (sifir hata)

P. CROSBY [lk seferinde dogru yapma

T. PETERS Miisteri Odaklilik

C. MOLLER Kisisel Kalite

Kaynak: Goztepe, H. (2009) Ogrenen Organizasyon Dinamiklerinin Toplam Kalite
Yonetimi, Inovasyon Ve Organizasyon Performansina Etkileri ,GYT yaywmlanmamus
Yiiksek lisans tezi, Istanbul

2.3. Saghik Hizmetlerinde TKY

Bireylerin istenilen nitelikte davranis degisikligini yaratabilmelerini saglama,
ortaya cikarma ve onlart istenilen yonde diizene sokma, yoOnlendirme sistemi

diyebiliriz.

Alma-Ata bildirgesindeki verilen tanima gore: “temel saglik hizmeti, bilimsel
ve uygulama olarak saglam temelli, toplumsal olarak kabul edilebilir yontem ve
teknolojilere sahip, toplumdaki birey ve ailelerin katilimiyla evrensel olarak
ulagilabilir herkese gerekli olan hizmetlerdir; bir iilkenin saglik sisteminin oldugu

kadar sosyal ve ekonomik gelismesinin de entegre bir parcasidir (Akdag,2008).

Saglik hizmetleri hizmet sektoriiniin genel 6zelliklerini tagimakla beraber
kendine has bagka 6zellikleri de vardir. Bunlar (Kavuncubasi, 2000);
1. Saglik hizmetlerinde uzmanlagma seviyesi ¢cok yiiksektir.
2. Saglik hizmetlerinde islevsel bagimlilik cok yiiksektir. Bu nedenle farkli

meslek gruplarinin faaliyetleri arasinda yiiksek diizeyde esgiidiim gereklidir.




3. Saglik hizmetlerinde insan kaynaklari profesyonel kisilerden olusur, bu
kisiler kurumsal hedeflerden ¢cok mesleki hedeflere bnem vermektedir.

4. Hizmet miktarin1 ve saglik harcamalarin1 nemli 6lciide belirleyen hekimlerin
faaliyetleri lizerinde tam etkili yonetsel ve kurumsal denetim mekanizmasi
kurulamamistir. Saglik hizmetleri pahali hizmetlerdir.

5. Saghik kurumlarinda ikili otorite hatti bulunmaktadir. Bu durum
esgiidiimlesme, denetim ve ¢atigma sorunlarina yol acar.

6. Saglik kurumlarinda yapilan isler oldukca karmasik ve degiskendir. Hizmet
standartlastirilamaz, her hasta icin o hastaya 6zel bir siire¢ izlenir.

7. Saglik hizmetlerinin biiyiik kism1 acil ve ertelenemez niteliktedir. Tkamesi
yoktur.

8. Saglik hizmetleri hata ve belirsizliklere kars1 olduk¢a duyarhidir ve tolerans
gosteremez.

9. Saglik kurumlarinda verilen hizmetlerin ¢iktisinin tanimlanmasi ve ol¢limii

glctiir.

Kavuncubagi’na (2000) gore; saglik hizmetlerinde kaliteyi Vincet K.
Omachonu sentezci bir yaklasimla, teknik (bilimsel norm ve standartlara uygunluk)
ve sanatsal (miisteri istek ve beklentilerinin karsilanmasi) boyutlariyla
tanimlamaktadir. Yaklagim Sekil 1’de sunulmustur. Bu yaklasima gore saglik

hizmetinin kalitesi teknik kalite ve tedavi sanati tarafindan belirlenmektedir.

Kalitenin teknik yonii, teshis ve tedavinin ¢agdas tip bilimine, bilimsel
standart ve normlara uygun olmasini, sanatsal yonii de, verilen hizmetlerin hasta
beklentilerini karsilamasim1 igermektedir. Tedavi sanati tedavinin uygulanmasi
siirecinde hasta tarafindan algilanmasini ifade ettigi icin algilanan kalite olarak da
adlandirilmaktadir (Kavuncubasi,2000). Saghikta TKY ilkeleri asagidaki gibi
siralanabilir (Ince, 2008).

1. Toplumun beklentilerine uygun hedeflerin belirlenmesi,
2. Belirlenen hedefe ilk seferde ulasilmasi,

3. Hedeflere ulasma diizeyinin dl¢iilmesi,

4. Gelismeleri takip etmenin ilke edinilmesi,

5. Nitelikli egitime 6nem verilmesi,
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6. Etkin bir iletisim aginin kurulmasi,
7. Yonetimde takim caligmasina 6nem verilmesi,
8. Yonetimde motivasyonun saglanmasi,

9. Demokratik bir yonetim sisteminin kurulmasi.

Bireylerin ge¢mis deneyimleri ve beklentileri, hizmet sunanlarin tutum ve
davraniglari, kisisel kalite algisina yol acmaktadir. Algilanan kalite ve teknik
kalitenin bilesimi, genel kalite diizeyini (yiiksek, diisiik) belirlemektedir. Yiiksek
kaliteli hizmet sunumu kurumun verimliligini ve karliligin1 olumlu y&nde

etkilemektedir (Kavuncubasi, 2000).
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Hizmet Kalitesi

1l

Meslek Odalari Hizmet
Universiteler :> <:| sunanlarin
Arastirma ve Teknik
R . tutum ve
gelistirme Kalite Algilanan davranislari
(Bilimsel Kalite
Standartlara
Yap1 Uygunluk) Miisteri
Siireg |:> <:| beklenti ve
Sonug deneyimleri

MUSTERI
Hasta
Hasta yakinlari
Devlet

Sigorta kurumlar1
I¢ miusteriler

<~
Yiiksek kalite

SN2
Verimlilik, kar, diisiik

Maliyet

Sekil 1. Saglik Hizmeti Kalitesinin Belirleyicileri
Kaynak: Kavuncubasi, $. (2000).Hastane ve Saglik Kurumlar: Yonetimi. S.271

Konu insan sagligi oldugunda, kalite konusundaki hassasiyet, dogal olarak,
cok daha belirgin duruma gelmektedir. Oncelikle saglik sektoriindeki ii¢ temel
ozellik bu duyarliligin ne kadar yerinde oldugunu gostermektedir (Coruh, Zorlutuna,

2003).
e Uretim, insan saghgiyla ilgilidir. Hatalar onarilamayacak hasarlara yol

acabilecektir.

e Hizmeti verenler ile bu hizmeti yararlananlar dolaysiz iligki icindedirler.
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¢ Bir saghk kurumunun hatas1 maliyetine “morbidite” olarak yansimakta ve
olumsuzluk ortaya ¢iktiktan sonra bu maliyet artisindan ka¢inmak séz konusu

olmamaktadir.

Bu ii¢ temel nokta saglik hizmetinde yiiksek kalitenin ne kadar 6nemli
oldugunu gostermektedir. Unutulmamasi gereken “saglik kurumlarinda verilen en

kaliteli hizmet en ucuz hizmettir” anlayisi olmalidir.

2.4. Toplam Kalite Yonetiminin Ilkeleri

TS-EN-ISO 9001 standardi Uluslararast Standard Organizasyonu (ISO)
tarafindan uluslararas1 Standard olarak yaymlanan ve halen Avrupa Toplulugu
tilkeleri ile birlikte bir¢ok iilkede Belgelendirme modeli olarak uygulanmakta olan
bir uluslar aras1 Kalite Yonetim Standardidir ve 8 Kalite Prensibine dayanmaktadir

(www.tse.org.tr,2009). Toplam kalite yonetimini olusturan temel ilke ve araclar,

toplam kalite yonetimi yaklagimimi diger kalite yonetimi yaklasimlarindan farkli
kilmaktadir. Kurumsal faaliyetlerde bu ilkelere yeterli 6zenin gosterilmesi ve
araclarin dogru bigcimde uygulanmasi sonucunda, kalite, verimlilik, miisteri tatmini
ve personel tatmininde, Ozetle kurumsal performansta Onemli gelismeler

saglanabilecektir (Kavuncubasi, 2000).

2.4.1. Miisteri Odakhhk

Kuruluglar miisterilerine baglidirlar, bu nedenle miisterinin simdiki ve
gelecekteki ihtiyaglarim1 anlamali, miisteri sartlarimi yerine getirmeli ve miisteri
beklentilerini de asmaya istekli olmalidirlar (tse.org.,2009). Miisteri talepleri
dogrultusunda kurumlarin  yoOnlendirilmesi, desteklenmesi ve beklentilerin
karsilanarak miisteri tatminine ulasilmasi, hatta beklentileri de asip tam olarak

miisteri memnuniyetinin saglanmasidir.

TKY yaklasimina gore miisterilerin tatmin edilmesi, en ©6nemli basari

kriteridir. TKY teknik anlamda kaliteli hizmet sunumunun zorunlu oldugunu ancak
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bunun miisterileri tatmin etmede yeterli olmayacagini varsaymaktadir. TKY,
yalnizca dis miisteri olarak adlandirilan ve saglik kurumundan hizmet alan kisilerin
tatmini {lizerinde odaklagsmamakta, aym1 zamanda i¢ miisteri olarak adlandirilan

kurum personelinin tatminini de 6n planda tutmaktadir (Kavuncubasgi, 2000).

2.4.2. Cahisanlarin Katilim

Toplam Kalite Yonetimi'nde herkesin etkin katilimi Onemlidir. Katilim,
sadece kalitede siirekli gelisim icin degil, motivasyonu, arttiric1 ve egitsel katkisi
bakimindan da onemlidir. Personelin motivasyonu, yerine getirecekleri gorevleri ve
bunlarin tiim faaliyetleri destekleme seklini anlamalar ile baslar. Calisanlar;' biitiin
seviyelerdeki miitkemmel is performansinin avantajlari, diger calisanlar tizerindeki
olumlu etkileri, miisteri tatmini, maliyetlerin azalmasi, isletmenin ekonomik agidan
iyilestirilmesi gibi etkileri konusunda bilin¢lendirilmelidir (Ersen, 1997). Her
seviyedeki kisiler bir kurulusun oziidiir ve bunlarin tam katilimi yeteneklerinin

kurulusun yararina kullanilmasin saglar (tse.org., 2009).

TKY yaklasimi, personel yeterliliginin yiiksek olmasini, karar alma ve siire¢
iyilestirme faaliyetlerinde personelin fikrinin alinmasini savunmaktadir. TKY, isi
yapan personelin, isi en iyi bilen kisi oldugunu varsaymakta; isin daha iyi
yapilabilmesi icin personelin yaraticiligin1 kullanabilecegi bir ortamin yaratilmasini
gerektirmektedir. TKY, diger yonden ekip ¢alismasina dayanir (Kavuncubasgi, 2000).

2.4.3. Siire¢ yonetimi

Uretim siireclerin gelistirilmesi, TKY yaklagimmin onemli bir 6zelligini
olusturmaktadir. TKY, hizmet iiretim siirecinin iyilestirilmesini zorunlu kilmaktadir
seklinde acgiklayan Kavuncubasi (2000); her iiriin ve hizmet, birbiriyle iliskili icinde
olan farkli personel, yontem ve teknigin kullanilmasimi iceren bir dizi faaliyet
sonucunda iiretilir demigstir. TKY felsefesine gore, bir iiriin veya hizmetin kalitesini,
o {Uriin veya hizmetin {retimi ic¢in gerceklestirilen faaliyetlerin kalitesi
belirlemektedir; faaliyetlerin kalitesi yiikseltildikge, iiriin ve hizmetlerin kalitesi de

yiikselmektedir.
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Saglik kurumlarinin temel 6zelliklerinden birisi, boliimler arasindaki yogun
islevsel bagimliligin bulunmasidir. Bir hizmet birden fazla birimin esanli ve ortaklasa
faaliyeti ile gerceklestirilmektedir. Dolayisiyla saglik kurumunda bdliimler veya
islevler arasinda karsilikli baglantilar bulunmaktadir. Bu baglantilarin etkili bicimde
yonetilmesi i¢in boliimler arasinda karsilikli isbirligini esas alan bir yonetim anlayisi
gereklidir. TKY, boliim yoneticilerini iceren bir yonetim ekibinin olusturulmasinm ve
bu ekibin boliimler arasindaki iliskileri diizenlemesini savunmaktadir (tse.org.,

2009).

TKY yaklasimi, sistem diisincesine dayanir. Sistem yaklasimi, saglik
kurumunu birbiriyle iliskili 6geler (boliimler, faaliyetler) biitiinii olarak gormektedir.
Dolayisiyla her hangi boliimde gerceklestirilen yanlis veya hatali faaliyet, diger
boliimleri de olumsuz yonde etkilemektedir. Birbirleri ile ilgili proseslerin bir sistem
olarak tanimlanmasi, anlasilmasi ve yoOnetilmesi, hedeflerin basarilmasinda

kurulusun etkinligine ve verimliligine katki yapar (tse.org., 2009).

2.4.4. Liderlik ve Yonetimin Kararhihig

Liderler, kurulusun amag¢ ve idare birligini saglar. Liderler, kisilerin,
kurulusun hedeflerinin basarilmasina tam olarak katilmi oldugu i¢c ortam
olusturmali ve siirdiirmelidir inancina sahip olan TSE tarafindan aciklamaya soyle
devam edilmistir. Liderler kurumun amacina yonelik calismasi i¢in yol gosterici
olup, hedefe basarili ve kazamimlar saglayarak ulastirabilmelidirler. Yonetimin
kararliligi belirlenen hedefe en saglam ve emin adimlarla kurumun her birimi ile

birlikte ilerlemeyi saglar.

Ust yonetimin kararliligi ve liderliinde egitilmis personel takimlar halinde
olup miisteri odaklilik icin belirlenen hedefler dogrultusunda siirekli iyilestirme
calismalar1 yapilmalidir. Siirekli iyilestirme, kurumlarda herkesin katilimim
gerektiren siirekli bir proses oldugu icin, hiyerarsideki herkes faaliyeti sirasinda

siirekli iyilestirme calismalar ile i¢ icedir.
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2.4.5. Siirekli iyilestirme

Toplam kalite yonetimi, siirekli gelismeyi esas almaktadir. Stirekli gelisme,
kalite ve performansin siirekli gozden gecirilerek, yiikseltilmesi anlamina
gelmektedir. Siirekli gelistirme icin, dongiisel (circular) yaklagimin benimsenmelidir.
Bu yaklagimi, Amerika'li bilim adami Edward Deming gelistirmistir. Deming
dongiisii olarak da adlandirilan bu yaklagimin, 4 asamasi bulunmaktadir (Kodaman,

2006):

1. Saglikli bir is plam1 yapilmasi, (Planlama)

2. Plan dogrultusunda uygulamaya gecilmesi, (Uygulama)

3. Kalite takip cizelgeleri takip edilerek sonuclarin degerlendirilmesi, (Kontrol Etme)
4. Olumlu sonuglarin 6grenilip standart haline getirilmesi, olumsuz sonug¢larda dongii

basina donerek “Planlama” nin revize edilmesidir. (Onlem Al)

Planlama asamasinda, siirecin iyilestirilmesine yonelik olarak yapilmasi
gereken degisiklikler belirlenir. Uygulama asamasinda bu degisiklikler
gerceklestirilir. Denetim asamasinda uygulanan degisikligin arzulanan sonuglan
verip vermedigi gozden gecirilir ve sonuglar arzulanir nitelikteyse siire¢
standartlagtirilir. Sonuclar olumlu degil ise tekrar planlama asamasina gegilir.
Siirecin standartlastirilmasi gelismenin sonlanacagi anlamina gelmez; siire¢ yeniden
analiz edilerek, gelisme potansiyeli arastirilir ve sonugta yeniden planlama asamasina
gecilir (Kavuncubasi, 2000). Siirekli Iyilestirme; kurulusun toplam performansinin

siirekli iyilestirilmesi, kurulusun kalic1 hedefi olmalidir (TSE,2009).

2.4.6.Egitim

TKY yaklasimina gore, personel gerek kendi c¢alismalarinin gerekse grup
etkinliklerinin kalitesinden sorumludur diye agiklayan Ustel (1997) TKY'nin
basariyla uygulanmasi i¢in gerekli kosullardan birisi, personelin TKY felsefesi ve
TKY araclarinin  kullanimi  konusunda egitilmesidir, temel kalite yOnetimi
konularinda egitildikten sonra kurumun tiim personelinden egitim yoluyla

edindiklerini giinlitkk yasamlarina aktarmalar1 beklenir. Boylece toplam kalite bir
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"ortak dil"e, diger bir anlatimla, kurumsal kiiltiir unsuruna doniisiir diisiincesini

savunmustur (Kavuncubasi, 2000).

Kalite Kontroliin en temel ilkelerinden biri, bir isi en iyi bilenlerin bizzat o isi
yapanlar olduguna inanmaktir. O halde, iiretim siireclerindeki hatalarin nedenlerini
ortaya cikarabilecek en biiyiik potansiyel gii¢ isi bizzat yapanlar olacaktir (Ozkan,
2005).

Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri ve Araclar Sonuclar
1. Miisteri odakli olma
2. Her yerde ve her seyde oncelikle kalite
3. Siire¢ yonetimi
4. Bolumler arasi isbirligine dayakli .
yonetim Kalite
5. Personel katilimi ve ekip yaklagimi ETIT
6. Sirekli gelistirme Verimlilik
7. Standardizasyon Miisteri Tatmini
8. Veri ve araglarin kullanimi
9. Egitim Personel Tatmini
10. Degiskenlik ve istatistigin kullanilmasi
11. Onleme
12. Olgme ve izleme

Sekil 2. Toplam Kalite Yonetimi Ilkeleri ve Sonuglar

Kaynak: KAVUNCUBASI, Sahin Hastane ve Saglik Kurumlar1 Yonetimi Siyasal
Kitabevi Ankara2000s;284

2.5. Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanma Siireci

Toplam kalite yonetimi, ISO 9000 gibi sadece yapilan is ve prosediiriin
dokiimantasyonu ve iiretimin muhtelif safhalarinda kalitenin kontrolii degil, bir
yonetim ve ¢alisma felsefesidir. Bir kurulusta toplam kaliteyi uygulamak icin, 6nce
isin sahipleri (patronlar1), yonetim kurulu iiyeleri, genel miidiir ve yardimcilar1 olmak
izere biitiin {list diizey yoneticilerin toplam kalitenin ne oldugunu tam olarak
anlamalari, benimsemeleri ve uygulamak icin kararli olmalan sarttir. Toplam kalite
kontroliin uygulanmasi yonetim tarafindan biiyiik bir ¢aba sarf edilmesini gerektiren
uzun vadeli bir istir. Uygulamanin tam olarak oturtulmasi kiigiik kuruluslarda en az
12 ay, biiyiik kuruluslarda ise 3 ile 5 yil ister. Uygulamanin yetki ve sorumlulugu ise

list yonetime aittir (Ozkan, 2005).
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TKY kavramlarinin anlasilip hayata gecirilmesinde asagidaki asamalarin

biitiin caliganlar gdz 6niine alinarak takip edilmesi 6nemlidir (Giinaydin, 2001);

e Kalite kavraminin ve algilamanin 6neminin anlasilmasi,

e Miisteri kavraminin anlagilmasi, i¢ ve dig miisterilerin tanimlanmasi
e Sistem kavraminin anlasilmasi

e Siire¢ kavraminin anlasilmasi

e Degiskenlik kavraminin anlagilmasi

e Sistem analizi ve siireglerin yeniden yapilandirilmasi

e TKY pilot uygulamalarinin baslatilmasi

Kalite denetimi; iiriin ve hizmet iiretiminde kaliteyi gerceklestirmek, siirekli
kilmak ve gelistirmek i¢in kullanilan teknikler ve faaliyetler biitiinidiir. Kalite

yonetimi asagida siralanan faaliyetleri icerir (Ozkan, 2005).

e Bir iiriin veya hizmette arzulanan 6zelliklerinin belirlenmesi,

¢ Bu o6zelliklere sahip iiriin ve hizmetin tasarlanmasi,

e Uretimin gerceklestirilmesi,

e  Uriinlerin arzulanan 6zelliklere sahip olup olmadiginin belirlenmesi,

e Uriin ve hizmetin sonuglarinin degerlendirilmesi ve gerekli oldugunda iiriin

ve hizmetin 6zelliklerinin degistirilmesi,

Toplam Kalite YOnetimi, tamamen miisteriye odaklanmis bir isletme
kiiltiiriinii olusturan tam bir yonetim sistemidir. TKY evrensel bir siirectir. TKY bir
grup etkinligidir ve bireysel olarak gerceklestirilemez. TKY’ de hatalar1 6nlemek ve
kaliteye ulasmak, iist yonetimden, is¢ilere, tedarik¢ilerden iiretim siirecinde gorev

alan tiim ¢alisanlarin sorumlulugudur.

Saglik kurumlarinda Ozelliklede hastanelerde toplam kalite yoOnetimi
calismalarinin  basariya ulasabilmesi kurum {ist yOnetiminin toplam kalite
yaklagimin1 benimsemesiyle baslar. Yonetici ve personelin toplam kalite yonetimi

konusunda egitiminin saglanmasi ve kurum personeli tarafindan da kalite anlayisinin
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benimsenmesi gerekir. Egitim calismalarinin belli araliklarla tekrar edilmesi

onemlidir (www.standartkalite.com., 2009).

Toplam kalite yonetimi (TKY), verilen hizmetlerin kalitesinin siirekli yiik-
seltilmesini hedefleyen ve kurum genelinde katilima dayanan bir yonetim anlayisidir.
TKY, kalite yonetimi evriminin iiclincli asamasint olusturmaktadir. TKY, kalite
denetimi ve kalite giivencesi yaklagimlarimi yapisinda barindirmakla birlikte, kalite
kavramini ve kaliteli hizmet sunumuna farkli bir yaklasim getirmektedir. TKY, ne
kalite denetimi yaklasiminda oldugu gibi yalmzca sonuglar iizerinde odaklagmakta,
ne de kaliteli giivencesi gibi yalnizca siireclere agirlik vermektedir. TKY, kaliteyi bir
kurumsal kiiltiir olarak kabul etmekte ve kaliteyi tiim birim ve personelin katilimin

iceren siireglerin bir sonucu olarak gérmektedir (Kavuncubasi, 2000).

Saglik hizmetleri emek ve teknolojinin yogun sunuldugu hizmetlerdir.
Bundan dolay1 calisanlarin motivasyon diizeyleri, hizmet kalitesinde modern

teknolojinin kullanimi kadar 6n plana ¢ikmaktadir.

Saglik kurumlarinda TKY uygulamalarinin gergeklestirilebilmesi i¢in TSE
tarafinda belirlenmis TS-EN-ISO 9001:2000 standardinin kuruma entegre ederek
calismalarin yapilamas1 ve TKY felsefesi ile hizmet sunumu saglanmaktadir. Bu
standardin gerceklestirilmesi i¢in belirlenmis basamaklart vardir. TS-EN-ISO

9001:2000 standardi su boliimlerden olusmaktadir (tse.org.,2009):

1. Kapsam

2. Atf yapilan standartlar

3. Terimler ve tarifler

4. Kalite yonetim sistemi ( Genel sartlar, Dokiimantasyon sartlar1 )

5. Yonetim sorumlulugu (Yonetimin taahhiidii, Miisteri odaklilik, Kalite
politikasi, Planlama, Sorumluluk, yetki ve iletisim, Y6netimin gozden gecirmesi )

6. Kaynak yonetimi ( Kaynaklarin saglanmasi, Insan kaynaklari, Alt yapu,
Calisma ortami )

7. Uriin gerceklestirme ( Uriin gerceklestirmenin planlanmasi, Miisteri ile
iliskili prosesler, Tasarim ve gelistirme, Satin alma, Uretim ve hizmetin saglanmasi,

[zleme ve 6lgme cihazlarinin kontrolii )
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8. Olgme, analiz ve iyilestirme (Genel Izleme ve 6lgme, Uygun olmayan

iirtiniin kontrolii, Veri analizi, 1yile§tirme )

Saglik alaninda TKY’nin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in izlenmesi

gereken evreleri asagidaki gibi siralamiglardir (Akyan ve Soykan, 2009);

A o R O A

Tepe yonetiminin TKY felsefesini benimsemesi ve kendini bu ise adamasi,
Tepe yoneticilerinin egitimi,

Yonetim tarzinin degistirilmesi,

Liderlik siirecleri ile siirekli kalite iyilestirilmesi kiiltiiriiniin yayilmasi,
TKY i¢in uygun organizasyon yapisinin olusturulmas,

Tiim saglik profesyonellerinin ve diger ¢alisanlarin katiliminin saglanmasi,
Olg¢me ve analiz becerilerinin gelistirilmesi,

Odiil sisteminin yerlestirilmesi

Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin diinya ¢apinda taninip yayginlagsmasini

saglayan Deming, Juran, Crosby ve Ishikawa sistemin su Ozelliklere sahip olmasi

gerektigini savunmaktadirlar (G6kmen,2001);

Sistem uygulanabilecek kadar basit,

Herkesin katilimina ihtiya¢ oldugunu kabul edecek kadar gergekgi,

Degisim taleplerinin farkina varabilecek kadar hassas,

Tiim calisanlart motive edebilecek kadar ilging,

Kazanglan tanimlayabilecek ve yeni kazanclar1 belirleyebilecek kadar giiclii,

Eski geleneklerin yerini alabilecek kadar ileriye yonelik olmalidir.
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2.6. Saglik Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari

Saghk Bakanhiginin 181 sayili Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun
Hiikmiinde Kararnamesinin 43. maddesine dayanilarak Saglik Bakanligina baglh
Yatakli Tedavi Kurumlarinda sunulan biitiin hizmetlerin ve yiiriitillen faaliyetlerin
TKY anlayis ile; kalite, giiven, yiliksek verim, motivasyon, siireklilik, rekabet, ekip
anlayis1 ve kalite kiiltiirii icinde yiiriitiilmesine iliskin usul ve esaslar1 diizenlemek
amaciyla hazirlanan “Yatakli Tedavi Kurumlarn Kalite Yonetimi Hizmet Yonergesi”
yiirtirliige girmistir (Gokmen, 2001). 30 Ekim 2001 tarihinde yiiriirliige girmis ve
tim valiliklere gonderilmistir. BoOylece TKY anlayisim kurum biinyelerinde

yerlestirilmesi ¢alismalarina resmen basglanmistir (Asunakutlu, 2004).

Tedavi Hizmetleri Genel Miidiirligii tarafindan, yatakli tedavi kurumlarinda
verilmekte olan saglik hizmetleri ile ilgili olarak yiiriitiilen Toplam Kalite Yonetimi
calismalari, Saglik Bakanligina bagh yatakli tedavi kurumlarinda sunulan hizmetlerin
ve yiiriitiilen faaliyetlerin, Toplam Kalite Yonetimi anlayisi ile; kalite, giiven, yiiksek
verim, motivasyon, siireklilik, rekabet, ekip anlayis1 ve kalite kiiltirii iginde
yiiriitiilmesine iliskin usil ve esaslar1 diizenlemek amaciyla “Yatakli Tedavi
Kurumlarn Kalite Yonetimi Hizmet YOnergesi” hazirlanarak, Ocak 2002 tarihi

itibariyle Valiliklere gonderilmistir.

Toplam Kalite YoOnetiminin Bakanliga bagli yatakli tedavi kurumlarinda
uygulanmasina iliskin hizmet alimlarinin yapilmasi siirecinde kullanilmak iizere bes
kigilik bir komisyon tarafindan 6rnek sartname olarak kullanilmak iizere “TS EN-
ISO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sistemleri Damismanlik-Egitim Hizmetleri Satin
Alinmas1 Teknik Sartname® ile “Kalibrasyon Hizmetleri Satin Alinmasi Teknik
Sartnamesi” hazirlanarak, Valiliklere gonderilmistir. Aym komisyonca rehber
kaynak olarak kullanilmak tizere hazirlanan “ISO 9001: 2000 Kalite Giivence

Sistemi Uygulama Kilavuzu”nun basimi tamamlanarak kurumlara gonderilmistir.
2004 yilinda Kalite Koordinatorliigii kurulmus ve Saglik Bakanligi’nin kalite

alanindaki tiim ¢alismalar1 bu koordinatorliik catis1 altinda bir araya getirilmistir.

Ayrica Akreditasyon caligmalar1 ile ilgili hazirliklar yapilmakta, kalite yonetimi
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konusunda ¢esitli diizeylerde bilgilendirme ve egitim calismalar1 devam etmektedir

(Asunakutlu, 2004).

Saglik kurumlarindan biri olan hastanelerde toplam kalite yOnetimi
caligmalarinin basariya ulasabilmesi i¢in kurum {ist yOnetiminin toplam kalite

yaklagimin1 benimsemesi sarttir (Aydin ve Demir, 2006).

Saglik hizmetleri yiikksek oranda emek ve teknoloji yogun sunulan
hizmetlerdir. Bu yiizden hizmet kalitesi modern teknolojinin kullamimi kadar,
calisanlarin motivasyon diizeylerini de ©n plana cikarmaktadir (Aslan, Ozata ve

Mete, 2007).

Yonetici ve personelin toplam kalite yOnetimi konusunda egitiminin
saglanmast ve kurum personeli tarafindan da kalite anlayisinin benimsenmesi
gerekir. TKY ile ilgili gereken egitim caligmalarinin belli araliklarla tekrar edilmesi
onemlidir (Aydin ve Demir, 2006) Kurum iist yonetimi ile calisanlarin katilim

saglanarak kurum i¢in kalite politikas1 belirlenmelidir (Coruh, 1998).

Kurumda sunulan hizmetlerin, yapilan islemlerin siireclerinin saptanmasi ve
is akis semalarinin ¢ikartilarak prosediirlerinin yazili hale getirilmesi, her siirecle
ilgili is tanimlarinin yapilmasi, talimatlariin hazirlanmasi ve ilgili personelin gorev
tanimlarinin ayrintili olarak yazili ifade edilmesi ve tibbi cihazlarin kullaniminin

yazili hale getirilip kalibrasyonu yapilmasi ile TKY hazirlik asamas1 tamamlanir.

Uygulama asamasinda, islemlerin prosediirlere, talimatlarina ve gorev
tanimlarina uygun olarak yapilip yapilmadigi denetlenerek ortaya ¢ikan eksikliklerin
tespiti yapilarak giderilmeye calisiimalidir.

Kurum c¢aliganlart arasindan secilen goniillillerden kalite ¢emberleri
olusturulur. Belli araliklarla bu ekip toplantilar yaparak siireclerin iyilestirilmesi i¢in
yeni fikirler iizerinde calismalar yapip ve kurum yonetimine Oneriler sunmalidirlar.
Personelin de TKY konusunda egitim caligmalarina da devam edilmelidir (Zorlutuna,

2003).
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Ozellikle hastanelerde, sarf malzemesi, ilag ve diger tiiketim malzemelerinin
depo giris ve ¢ikislari, servislere dagilimi ve kullanimi iyi bir sekilde takip

edildiginde yiiksek oranda tasarruf saglandigi goriilmiistiir.

Boyle dinamik bir calisma ortaminin sadece talimatlarla, mevzuat
degisiklikleri ile olusmas1 miimkiin degildir. Biitiin doktorlarin sistemde aktif olarak
yer aldigi ve talebi karsilamak icin yiikiin olabildigince esit paylasildigi nokta,
hastaya en fazla siirenin ayrilabildigi noktadir. Yani mevcut durumda, kaliteli bir

saglik hizmetinin ilk adimi i¢in bile buna ihtiya¢ vardir (Aydin ve Demir, 2006).

2.7. Toplam Kalite Felsefesinin Calisanlara Aktarilmasi

Orgiitsel gelisimin son evresi toplam Kkalitenin calisanlara aktarilmasi
siirecidir. Toplam Kkalitenin c¢alisanlara aktarilmasi1 giidiileyici ve istah kabartici
olmalidir ki bu, ¢alisanlarin sisteme adapte olmasi ve tepki gdstermemesi agisindan

onemlidir.

Toplam kalite programini bir¢ok orgiitte oldugu gibi "6nce kalite" slogani ile
baslatip caliganlar1 yapilan isin gerisinde birakmak isin basinda bazi sonuglarin
dogmasina neden olmaktadir. Kalite ifadesini her yerde ve her zaman 6n plana
cikartirken bunun altinda insan gerceginin yattifini her firsatta, Ozellikle
toplantilarda sik sik vurgulamakta biiyiik fayda vardir. Ciinkii kaliteli iiriinlere

insanlar araciligi ile ulasilir ve gene insanlar aracilig ile tiiketilirler. "

Calisanlar orgiitlerin temel bireyleridir. Bireyleraras1 etkilesimden sonra
orgiitler ve orgiitlerin amaclar1 ve hedefleri ortaya cikar. Orgiitlerin bu amaclarinin
aynis1 ¢alisanlarda da mevcuttur. Amaglarinin ne oldugunu acikca bilmeseler de
o0grenmeye calisirlar. Caligsanlar olmaksizin bir orgiitiin olusmas1 veya yeni bir
yonetim modelini uygulanmasi miimkiin degildir. Calisanlarin orgiitiin amaglart
dogrultusunda birlesmeleri orgiit icin hayati 6nem tasir. Insanlarin cevrelerinde
meydana gelen degisimlere kisinin aligkanliklar1 ve yasam bicimi de yon ve-

rebilmektedir.
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Kurumlar, calisanlarinin bu aligkanliklarin1 ve yasam bigimlerini ¢ok 1iyi
analiz edip amaclarin1 ve hedeflerini ¢alisanlarina en iyi sekilde aktarmalidirlar. Eger
bu aktarim siireci planli ve amaca uygun olursa calisanlarin toplam kaliteye olan
inang¢larmin artmasi yaninda orgiit tarafindan kendilerine deger verildigi hissi de
artabilecektir. Bu baglamda, basarili olmak icin ortak amag birligi ve toplam kalite

felsefesinin aktarim bigimi ve siireci olduk¢a dnem tagimaktadir (Ersen, 1997).

Juran, toplam kalite yonetimi prensiplerinin isletmenin her bir boliimiinde
olusturulan gorev gruplan (projeler) yoluyla gerceklestirilebilecegini savunur. Bunun
ilk adimi kaliteden sorumlu bir ekip ile ilgili projenin belirlenmesidir. Daha iyiye
ulasmak ve asagida belirtilen hedeflerin gerceklestirilmesi icin gerekli kalite

komitesinin kurulmasi kalitenin gelisimi i¢in gereklidir (Cetin, 1998). Bu hedefler;

o Thtiyaclarin belirlenmesi ve kalitenin gelisimi icin gerekli ortamin
olusturulmasi,

e Siirekli gelisim icin hedeflerin belirlenmesi,

e Kalite komitesinin belirledigi amaglara ulagabilmesi icin gorevlerin,
sorumluluklarin, gorev gruplarmin uygun ara¢ ve gereglerin
belirlemesi ve buna uygun olan bir organizasyonun olusturulmas,

e Egitim faaliyetlerinden isletmedeki tepeden tirnaga tiim calisanlarin
yararlandirilmast,

e Sorunlara ¢6ziim getirecek projelerin uygulanmasi,

¢ Tiim faaliyetlerin raporlanmasi,

e Onay alinmasi

2.8. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinda Performans
“Performans” en basit tanimiyla verimliligin 6l¢iilmesidir. Bu 6l¢cme kurum

icin yapilirsa “Kurumsal Performans”, calisanlara yonelik yapilirsa “personel

performans degerlendirilmesi” amaci tasir ve isletmelerin personel politikasinin
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etkinligini 6lcmede yarar saglar. Bunun yoneticiye oldugu kadar kuruma yansiyan

sonuglar1 da olacaktir (Filiz, 2002).

Performans olgiitleri rutin faaliyete yoOnelik kararlar almalari, faaliyetleri
kontrol ve planlamalar, siire¢ ve faaliyetlerin etkinlik ve verimliligini belirlemeleri
ve isletme amaclarina ulasmay1 saglayacak sekilde is gorenleri motive etmeleri
acisindan yoneticilere yardimei olurlar. Performans 6l¢iitleri, islerin mevcut durumu
hakkinda kullaniciy1 bilgilendirir ve faaliyet kontrolii, planlamasi ve uygulanmasinda
uygun eylemlerin yapilmasini kullaniciya ifade eder. Ayrica iyi yapilan is igin
verilecek uygun odiiller (iicret artisi, ikramiye, terfi ve taninma) agisindan, hem is
goren hem de yoneticilerin performansini degerlemeyi saglar. Performans olciitleri
isletmenin gidisat1 hakkinda gerekli bilgileri saptar ve yoneticilere karar alma,
planlama, kontrol ve amaclara uygunluk konularinda yardimei olurken, iyilestirme
gereken alanlar hakkinda bilgi verir. Bu amaca yonelik olarak performans olciitleri
gerekli giincel bilgileri saglar ve iyilestirmenin saglikli yiiriitiilmesinde onemli rol
oynar. Siirekli iyilestirme isletmenin basariya ulagmasi icin performans olgiitlerine

her zaman i¢in gereken 6nemin verilmesi gerekir (Kabadayi, 2002)
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3. SUREKLI iYILESTiRME

3.1. Siirekli fyilestirme ( Kaizen ) Kavram

KAIZEN "iyilestirme" demektir. Kaizen felsefesi, yasam tarzinin siirekli
iyilestirilmesi gerektigini soyler. Toplam Kalite Kontrol veya sirket capmda kalite
kontrol kavramlar1 Japon sirketlerin prosese oOncelik veren bir diisiince tarzi
olusturmasina ve organizasyon hiyerarsisinin her diizeyindekilerin katilimiyla siirekli
iyilestirmeyi saglayan stratejiler gelistirmesine yardimeci olmustur. Sirketin herhangi
bir biriminde herhangi bir gelismenin olmadigim tek bir giin bile gegirilmemelidir.
Kaizen stratejisinin verdigi mesaj budur. Ayakta kalabilmek icin siirekli ilerlemenin
sart oldugu is diinyasinda Kaizen bir yasam tarzi olarak ortaya c¢ikti. Kaizen artik
diinya capinda taninan "Japonlara 6zgii" ve asagidaki sekilde goriildiigii gibi cok
sayida uygulamay1 bir araya getiren "Kaizen semsiyesi" kavrami olarak bilinir (Imai,

2003).

Kaizen’in ilkeleri dendiginde Deming’in 14 temel ilkesi akla gelir. Bunlarn

kisaca 6zetlememiz gerekirse;

Liderlik yonetiminin Onderligi ile kurum calisanlar1 ayn1 hedefe birlikte
yiirtimeleri temel alinir. Liderlik siirekli iyilestirmede onemli bir rol oynar ve yol
gostericidir karar vermede ve yonetimde kurum calisanlarina 6rnek olur. Kurum
kiiltiiriiniin olugmasim saglar. Kurumun biitiin birimlerinde TKY uygulamalan ve
once kalite kavraminin benimsenmesi ve her alanina yerlestirilmesi gerekir ki buda
daha hizli ve verimli hizmet sunumunu saglar. Buradan da kurum basarisi i¢in siirekli
iyilestirmenin her zaman dinamik ve siirekli bir egitim siire¢ olmasi gerekliligi ortaya
cikar. Siirekli iyilestirme sonucu hem zamandan hem de maliyetten tasarruf etmek
amagclanir. Bu siirece iist yonetimin ve ¢alisanlarin katilimi sayesinde kurum igi ve
boliimler arasi iletisim artar. Kurumlar; sorunlar sistemdeki aksakliklardan
kaynaklidir bunun ¢6ziimiinii de ¢alisanlar yapmaktadir bilincine gore yonetilmelidir.
Siirekli iyilestirmede sorumluluk sadece kalite olmalidir bunun ig¢in calisanlarin
motive edilmesi 6nem tasir. Egitim siire¢te dinamik ve motive edici bir gii¢ olarak
kullanilmali ve 6nem verilmelidir. Kurum i¢in degisim siirekli ve kolay olmalidir

(Ozkan,2005).
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Siirekli gelisme toplam kalite kontroliin en 6nemli 6zelliklerinden birisidir.
Bunun nedeni siirekli gelismenin TKK' un itici giicii, motoru olmasindan ileri gelir.
Toplam Kaliteye gecis kararli ve siirekli gelisim ile olur. Bunu organizasyon biitiin
fonksiyonlartyla mutlaka kabul etmesi gerekir. Ozkan’a (2005) gore; siirekli

iyilestirme:

e Kalite gelistirme ¢alismalar1 i¢in mutlaka gereklidir,

e Sorunlarla birlikte yasama aliskanligina kars1 ¢ikar,

¢ En biiyiik kronik sorunu hedefler,

¢ Projeler olusturarak sorunlart programli olarak ele alir,

® Ani ve biiyiik degisikligi" onler ve

e Miikemmel bir "kar merkezi" olabilir.

Toplam Kalite Yonetimi temel faaliyet olarak siirekli iyilestirmeyi esas alir.
Siirekli iyilestirme kavrami Masaaki Imai tarafindan Toplam Kalite YOnetimine
kazandirilmistir. Bu kavram bir felsefeyi bir yasam tarzin1 ifade etmektedir.
Japonlara gore siirekli iyilestirme Gyle bir diistincedir ki, her Japon her gecen giiniin
bir oncekinden daha iyi olmasi icin, evinde, isinde, sosyal yasaminda siirekli bir
gayret icinde olmahdir. Bu gelismenin boyutu hi¢ onemli degildir. Onemli olan

kiigiik ama emin adimlarla daha ileriye gitmektir.

Siirekli  iyilestirme, kayiplarin  azaltilmast ve c¢alisma  ortaminin
iyilestirilmesine yonelik diisiincelerin kiiciikk adimlarla, fakat siirekli olarak hayata
gecirilmesi seklinde tanimlanabilir. Siirekli iyilestirme, iyi yOnetimi yonlendiren
temel bir kavramdir. Yillar i¢inde gelistirilmis ve kullanilmis yonetim felsefelerini,
teorilerini ve araclarini bir araya getirmis tek bir kavram altinda toplamistir. Siirekli
Iyilestirme Felsefesini bir semsiye gibi diisiiniirsek bu semsiyenin altinda su birimleri

gdrmemiz miimkiindiir:
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KAIZEN

Eamban «  Migten Ténelomi
Ealite Ivilestinnesi »  Toplan Ealte Eortml
Tam Anmda Hietim (T) R&bgm

Sifir Hata . Oneri Sister
Isp1-Vemetom Ishirhi » Isyerinde Diisiplin
Fovimlille Iyilestimme «  TVE

Feani TTrim Gelistiribmesi [Toplam Verimli Bakm)

Sekil 3. Siirekli Iyilestirme (Kaizen) Semsiyesi

Kaynak: Imai,M. (2003). Kaizen.Istanbul: Kalder Yayinlari, s;4. Kelebek Matbacilik

Siirekli gelisme icin en ¢ok kullanilan yontemler sunlardir:

Deming Déngiisii,

Kalite kontrol ¢emberleri,

Poke-yoke (hata 6nleme ve hata minimizasyonu),
Sorun ¢ozme ekipleri,

Istatistik proses kontrol teknikleri,

Proses akis analizi.

Siirekli iyilestirme artik diinya capinda uygulanmakta olan Japonlara 6zgii ¢ok

sayida uygulamay1 bir araya getiren semsiye kavramidir. Siirekli iyilestirme stratejisi

bir sirkete uygulandiginda tiim kademeleri birebir Orter ve tam anlamiyla sistemi

caligtiir.  Siirekli  iyilestirmenin isletme icin yararlarmm sayacak olursak

(www.dahaa.com., 2009);

Kurulugun tiim etkinliklerinde bir canlilik meydana gelir.

Toplulugun aym amag ve hedef dogrultusunda caligsmasi saglanir.

Boliimler kendi islerini daha etkili ve verimli bigimde yiiriitiirler.

Etkilesim i¢inde olan boliimlerin sorunlar1 kisa yoldan ve kalici bi¢cimde
¢Oziimlenir.

Calisanlarin bilgi ve beceri diizeyi yiikselir, motivasyonu artar.

28



e Verimlilik ve diger temel rekabet unsurlar1 daha izl gelisme gosterir.

Siirekli iyilestirmenin (KAIZEN) icerikleri su sekilde siralanabilir (Ersen, 1997);
e Isyerinde icinde kullanilacak sistemler ve yontemler
o lsci yonetim iligkileri
e Pazarlama ve satis uygulamalar1
¢ (Bize) mal satan firmalarla iligkiler
e Arastirma ve gelistirme
e Uriin ve servis kalitesi
e Envanter, bakim ve tiretim

® Yonetim

Siirekli iyilestirme (KAIZEN) kavrami; insanlarin hata yapabilecegini kabul
eden, hatalar1 kabul etmekten c¢ekinmeyen, insanlarin isbirligi ile sistematik bir
bicimde ¢ok yonlii bir katilimla calismalarini saglayan ve insanlarin coskuyla isleme
yonelik diistindiikleri ortamlan saglayacak bir "kiiltiir” gerekliligini benimser (Giir,

1998; Ersen, 1997).

Uygulamada siirekli iyilestirme (Kaizen) ii¢ boliime ayrilir (Imai, 2003; Giir, 1998):

1. Yonetim Oncelikli Kaizen: Japon yonetimi, genel olarak bir yoneticinin
zamaninin en az yarisim iyilestirmeye ayirmasi gerektigine inanir. BuradaYonetim
oncelikli Kaizende ayni zamanda; Kaizen takimlari, proje takimlart ve calisma
takimlart gibi grup yaklasimlart kullanilir. Bu gruplar KK ¢emberlerinden oldukca
farklidir, ¢iinkil bunlar yonetim ve destek personelinden olusmaktadir ve faaliyetleri,

yonetim gorevinin rutin bir pargasi olarak benimsenir.

2. Grup Oncelikli Kaizen: KK ¢emberleri, goniillii yonetim gruplari ve
problem ¢ozme tekniklerini kullanan kiiciik gruplarca gergeklestirilmektedir. Bu
yaklasim PYDH dongiisiinii gerektirir. Ekipteki {iiyelerce, sorun belirlemenin
yanisira, nedenlerin belirlenip analiz edilmesi, ¢6ziim Onlemlerin gelistirilmesi ve

yeni standartlarin siire¢lerin olusturulmasini igerir.
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3. Birey Oncelikli Kaizen: Oneri sistemi, birey 6ncelikli kaizenin gerceklesti-
rilmesine ve kisinin daha ¢ok degil, daha akillica ¢aligmasini saglamaya yonelik bir

aragtir. Birey oncelikli iyilestirme sonsuz bir olanaktir denebilir.

KLASIK
| GELISME

SUREKLI
IYILESTIRME J-'_l_l_r _______
I
I

GELISME

DUZEYI

v

ZAMAN
Sekil 4. Gelisme Yaklasimlari

Kaynak: Toplam Kalite Yonetimi (Temel Kavram ve Uygulamalar) Dog Dr. Mina
Ozevren Alfa Basin Yayim Dagitim

Kaizen denilince akla ani biiyiik degisiklikler, dev adimlar gelmemelidir.
Tersine Kaizen kiiciik fakat siirekli adimlarla gelismeyi simgeler. Kaizen siireclere
yoneliktir. Sonug iyilestirilmek isteniyorsa o sonucu saglayan siiregleri iyilestirmek
gerekir Kaizen'in diger bir 6zelligi, herkesin katilimini gerektirmesidir. Siirekli
gelisme kolektif olarak takimlar vasitasiyla saglanacaktir. Bu nedenle Kaizen,

"herkesin katildig: siirekli gelisme" seklinde tanmimlanabilir (Imai, 2003).

Siirekli iyilestirme; siireclere yonelik ve kullanilabilecek her tiirlii veri ve
teknoloji ile yavas yavas fakat ¢ok sayida hizli bir gelisme saglamay1 ve kurum
maliyetlerinde bir diismeyi siireclerdeki dinamizmi ifade eden bir kavramdir. Siirekli
iyilestirme, sonuclardan ziyade siireglere yoneliktir. Ciinkii sonuglarin iyi olmasinin

nedeni siireglerin iyilestirilmesine bagldir (Ozkan,2005).
Siirekli iyilestirme c¢alisan boyutunda; insanin kaynak olarak goriilmesini,

isletmenin disinda da bu kaynaklara yonelinmesini egitim, yetistirme, gelismeye

onem verip uygulamaya girisilmesini; ekip olusturmayi ve calisanlart yalnizca
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performanslari sonucunda ortaya koyduklart sonuglar nedeniyle degil, gelisme
siirecindeki katkilar1 nedeniyle de odiillendiren bir sistemdir. Siire¢ boyutunda ise;
siire¢lerin korunmasini, diizeltici onlemlerin alinmasini ve siireclerin iyilestirilmesini
zaman boyutunda pazardaki degismeleri, gelismeleri hizla cevap verebilme hizla
yenilik yapma, iriin cesitliligi vb maliyetleri diisiirerek gelistirme ve boylece
faaliyetlerin daha kisa siirede yapilamasini hedeflemektedir. Teknoloji boyutunda
siirekli iyilestirme; maliyetleri diisiirme, teknolojileri birbirine doniistiirme,

basitlestirme vb. uygulamalar ile gergeklestirilmektedir (Cetin, 2000)

Tablo 3. Siirekli iyilestirme — Klasik gelisme arasindaki kargilagtirma

Siirekli Tyilestirme Klasik Gelisme
Siirekli kiiciik adimlar Aralikli biiyiik adimlar
Ayrintil ilgi Biiyiik atilhimlara ilgi
Yavas siirekli degisim Ani degisim
Herkesin katilimi Az sayida kisinin katilimm
Acik paylasim, bilgi Gizli sakli bilgi (know how,patent)
Grup caligmast Bireysel cabalar
Uyarlama Yaraticilik
Mevcudu koruma ve gelistirme Mevcudu yikip yerine yenisini yapma
Kiigiik yatirnm biiyiik ¢aba Biiyiik yatirim kiigiik gayret
Siirece yonelik Sonuca yonelik

Kaynak: Toplam Kalite Yonetimi (Temel Kavram ve Uygulamalar) Dog Dr. Mina
Ozevren Alfa Basin Yayim Dagitim

Siirekli  iyilestirmenin temelinde; proseslerde calisanlar tarafindan
gerceklestirilen siirekli, kiiciik iyilestirmeler vardir. Stirekli iyilestirme proses
iyilestirme calismalarin1 ve bunun icin calisan personeli destekleyen bir sistemdir.
Mutlaka daha iyi olami vardir goziiyle bakip, tiim kurum c¢alisanlarinin iyilestirme
caligmalarina aktif katilmasi ve iyilestirmeyi hedeflemesi gerekir. Calisanlar
yaptiklar isi daha iyi nasil yapabileceklerini diisiinmek ve taslaklar hazirlamak ve
coziimlemeler yapmak zorundadir (Ozveren,2001).Temel kosul mevcut durumu

yeterli kabul etmeyip daha ileri gotiirmektir.
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Pazar
Payinda
artig

Maliyet

azalist Rekabette

artis

\‘/ Ny

Sekil 5. Siirekli Iyilestirme Dongiisii

Piyasay1
Kontrol
Imkani

\@/

Kaynak: Ozveren, M. Toplam Kalite Yonetimi (Temel Kavram ve Uygulamalar)
Alfa Basin Yayim Dagitim

Siirekli iyilestirme adimlar1 dért asamadan olugsmaktadir (onlinekalite.com, 2009);
1. Siirekli gelismeyi saglayacak alt yapinin olusturulmasi.
2. Siirekli iyilestirme i¢in projelerin ve hedeflerin belirlenmesi.
3. Etkin proje yonetiminin gerceklestirilmesi.
4

. Proje ekiplerine hedeflerin gerceklestirilmesi icin gerekli kaynaklarin tahsisi.

Problem ¢6zme araglari olarak yedi istatiksel arag ise;
1. Neden-Sonu¢ Diyagramlar

Pareto Diyagramlart

Histogramlar

Tabakalama

Dagilma (Serpilme) Diyagramlari

Cetele Diyagramlari

N o kR w D

Kontrol Semalari

Tiim bu teknikler yalmz iiretimde degil, planlama, tasarim, pazarlama, satin
alma ve teknoloji gibi baz1 boliimlerde de kullanilir. S6z konusu yedi yontem Temel
Istatiksel Yontemler ya da Sistematik Iyilestirme Siireci Yontemleri (SIS) olarak da

adlandirilir. (onlinekalite.com, 2009)

32



3.2. Siirekli Tyilestirme Cevrimi

Siirekli iyilestirme siirecinin etkin kontrolil i¢in sistematik bir yaklagimdir.
Yonetimin herhangi bir siireci kararli duruma getirmesine ve siire¢ iyilestirme
calismalarinin asla son olmayacag diisiincesinin kurulusta yerlestirilmesine yardimci
olabilecek bir yontemdir. Bir plan gelistirilir (Planlama), plan sinama amaciyla test
edilir (Yapma), test planin etkileri izlenir(Kontrol), siire¢ iizerinde uygun diizeltici

calismalar yapilir(Diizeltme, iyilestirme)

i PLANLA
DUZELT (PLAN)

(ACTION)

Bilgileri Politika ve
Takip etme hedefler

Kural Koyma

Hatalarin yeniden
olusumunu 6nleme

Gostergeler,
sonuclar

Sonuglm'(,ian
emin olma

Uygulama

KONTROL ET
(CHECK)

UYGULA
DO)

Sekil 6. Puk6 Dongiisii

Kaynak: www.ziyanurkose.com , 2009

Planla-uygula” seklinde ortaya cikan statik yonetim anlayis1 dinamikligini
Shewart dongiisii ad1 da verilen, PUKO Dongiisiinii “kontrol et-diizelt” seklinde
ifade edilen 6gelerle kazanmistir. Bilindigi gibi pek ¢ok yonetici sadece planlama
yapar ve bunlar uygular, kii¢iik bir grup ise bunlar1 denetler. Oysa kalic1 ve siirekli
bir gelisim her agamanin bir onceki ve bir sonraki asamayla birlikte en iyiye

ulagsmaya calistig1 bu ¢evrimin tekrar ile miimkiindiir.
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Siirekli gelistirmeyi; dort alanda elde edilen iyilestirmeler, meydana
getirmektedir. Daha yiikksek kaliteye ulagsmak iizere siirekli iyilestirme
gergeklestirilirken, bunun biitiin ¢alisanlar tarafindan benimsenen bir yasam tarzi
olmas1 en 6nemli husustur. Pukd cevirimi iyilestirme ic¢in bir dizi faaliyeti gerekli
kilmaktadir. Bu durumu bir sekil {iizerinde asagidaki gibi gostermek

miimkiindiir.(www.ziyanurkose.com./tky )

Uygula
Bir lyilestirme
Caligmasini Plan1 ve 6l¢tim araclarini
Yiirtitme Cevrimi Uygulamaya sokmak
Kontrol Et

Sonuglari degerlendirmek ve varsa
Sapma nedenlerine bakmak

Onlem Al

Iyilestirmeyi kararli hale
Getirmek yeni ¢alisma
Kurallarini diizenlemek

Sekil 7. Bir lyilestirme Calismasinin Yiiriitiilmesi

Kaynak: Efil, 1. (2009). TKY ve Toplam Kaliteye Ulasmada énemli bir arag ISO
9000Kalite Giivence Sistemi

3.3. Siirekli Tyilestirme ve Tam Katilim

TKY’ nin kalitenin siirekli iyilestirme, problemlerin tespiti ve analizi,
¢Oziimii, grup caligmasi gibi tiim isletme islevlerine niifuzu ancak tiim calisanlarin
sirece katilmi ile yapilabilecek bir yaklagimdir. Katilmcilik, etkili yonetim
uygulamalan ile desteklenerek giiclendirilmeli ve isgorenlerin islerine ve kurulusa
kars1 gelistirmeleri gereken tavir, tutum ve davranigsal doniisim gerceklesmelidir.
Katilimcilik yeterince ve yaygin bir bicimde gerceklesmedigi siirece kurulus icinde
ve disinda miisteri odaklilik, devamli iyilestirme anlayiginin tiim siireclere
yerlestirilmesi ve toplumsal sorumlulugun paylasilmasinin basarilmasi kag¢inilmazdir

(Sahin, 2009).
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3.4. Siirekli Iyilestirme Stratejisinin 5s Amaclar

Siirekli iyilestirme uygulamasinda basarili olabilmek i¢in, kafa yapilarinin ve
aliskanliklarin degisimine gerek vardir. Japonlar tarafindan uygulanan, 5S adi
verilen, yonetimde acikligin bir gostergesi olarak kendini tekrarlayan bes basamak

asa@idaki gibi siralanmaktadir (Ersen, 1997; imai, 2003; Tankut, 2009).

1. SEIRI : Simflandirma - Isyerindeki gerekli ve gereksiz parcalarin
belirlenmesi ve gereksizlerin uygun bir sekilde uzaklastirilmas.

2. SEISO : Temizlik - Isyerinin kirden ve tozdan arindirilmasi.

3. SEITON : Diizenleme - Malzemelerin gerektiginde kolay bir sekilde

ulagilabilecek pozisyonda yerlestirilmesi ve uygun kullanilabilecek sekilde
stoku.

4. SEIKETSU : Standartlasma - ilk {i¢ temeldeki islerin siirekliliginin
saglanmast.

5. SHITSUKE : Disiplin — Is ortaminda kurallara ve standartlara uyun.

Olarak kelime anlamlar1 agiklanmistir. Kelime anlamlarindan yola ¢ikarak iist
yonetimde acikligin  bir gostergesidir seklinde Imai (2003) tarafindan

yorumlanmaktadir.

Masaaki Imai’ye gore Siirekli iyilestirme prosese oncelik verir, Kisilerin
prosese yonelik ¢abalarin1 destekleyen bir yonetim sistemidir. Hi¢ bir islem, hi¢ bir
akis kiiciik bir iyilestirme yapilmayacak kadar miikemmel degildir. Iyilestirme
olanaklarinin arastirilmasi herkesin, 6zellikle de o iste ¢alisanlarin gorevidir. Nerede
ve ne zaman bir iyilestirme olsa, bu sonugta kalitede ve verimlilikte bir iyilesmeye
yol acacaktir. Kalite, iyilestirilebilen her seydir. Giiniimiizde rekabet giicii yiiksek
isletmeler incelendiginde bunlarin basarilarinin altinda Toplam Kalite olgusunun yer
aldigr goriilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi’'nin temel unsuru olarak ta Kaizen
(stirekli iyilestirme) kavraminin benimsenmesi ve isletme biinyesine adaptasyonu

onem kazanmaktadir (Imai, 1997; Goztepe, 2009).
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Siirekli iyilestirme ¢ergevesinde, 5S amaglar (Ersen,1997):

¢ Her calisma alani temiz, aydinlik ve sevimli olmalidir.

o Uretim siirecinde kaliteyi siirekli gelistirebilmek icin ekipman ve
yardimei iinitelerin bakimi yapilmalidir.

e (Calisma standartlarina uymak i¢in gerekli disiplin kurulmalidir.

e Fabrika operasyonlarinda giivenlik ve siireklilik saglanmalidir.

e Degiskenlikler azaltilarak kalite gelistirilmelidir.

® Aydinlik cana yakin, disipline olmus ve calismanin takdir edildigi bir

atmosfer saglanmalidir.

3.5. Siirekli Iyilestirme (Kaizen) Stratejisinin Uygulanmasi Icin Imai’nin

Onerdigi ilkeler

TKY de siirekli iyilestirmeden sz edildiginde Japon bilim adami Masaaki
Imai akla gelir. Siirekli iyilestirmenin odak noktasinda insanin oldugunu savunur.
Kalite insanla baglar ancak insan organizasyonda dogru yere yerlestirilirse, kalite
uygulama kurallarmm ve yapilan isle ilgili donanimin dogrulugundan ve

uygunlugundan s6z edilebilir.

Once insan kalitesine 6nem verilir, sonra TKY uygulanacak kurumun kalite
kavramina calisanlarindan baslayip bu calismanin yarisin1 tamamlamis olduklarim

anlamina gelir ( www.ziyanurkose.com./tky, 2009; Coskun, 2000; imai, 2003).

Ust Yonetim Igin Siirekli Gelistirme Stratejisi;
o Ust yonetim siirekli gelistirme stratejisini kavramali.
o Ust yonetim siirekli gelistirme stratejisinin uygulanmasi icin destek olmali.
o Ust yonetim, organizasyonda sistemleri, prosediirleri ve yapilar1 olusturarak

siirekli gelistirme stratejisinin amaglarini olusturmaya calismali.
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Boliim Sefleri I¢gin Siirekli Gelistirme Stratejileri

e Boliim sefleri, ¢alisanlar ile arasindaki iletisimi gelistirmeli ve organizasyon
icerisinde yiiksek moralin kazanilmasim saglamaya calismali.

o Bolim sefleri siirekli gelistirme stratejisinin basariyla uygulanmasi i¢in
caligsanlara rehberlik etmeli.

e Bolim sefleri organizasyonda siirekli gelismenin saglanmasi icin kalite
cemberleri olusturulmasimi saglamali ve bu gruplar icerisinde c¢alisanlari
desteklemeli.

e Boliim sefleri, calisma gruplarinin toplantilarinda disiplini saglamali.

Orta Diizeydeki Yoneticiler icin Siirekli Gelistirme Stratejisi;
e Orta diizeydeki yoneticiler iist yonetim tarafindan belirlenen siirekli
gelistirme amaclarin1 gerceklestirmeyi hedeflemeli.
e Orta diizeydeki yoneticiler, c¢alisanlarin siirekli gelistirme felsefesini
anlamalarini ve kavramalarinm saglamaya caligmali.
e Orta diizeydeki yoneticiler calisanlarin organizasyon icerisinde problem

¢6zme konusunda bilgi ve becerilerini arttirmay1 amagclamali.

Calisanlar icin siirekli gelistirme stratejisi;
e Calisanlar siirekli gelistirme stratejisine kiiciilk grup toplantilari ve Oneri
sistemi ile destek olmali.
e Calisanlar Workshop’larda disiplinli olarak ¢aligmali.
e Calisanlar organizasyon igerisindeki problemlerin daha iyi ve c¢abuk
¢oOziilmesi icin ¢aba gostermeli.
® Calisanlar egitim programlarina aktif olarak katilarak, bilgi ve becerilerini

gelistirmeli

3.6. Saghk Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi ve Siirekli Tyilestirme

Saghk Bakanligi kaliteyi iyilestirme amaciyla hastanelerde TKY

uygulamasini saglamaya c¢aligmaktadir. Yoneticiler hastanelerinde TKY nin

uygulanmasinda bir lider rolii almak istediklerini ancak bu rolii iistlenmek i¢in TKY

37



nin anahtar kavramlar1 ve yontemleriyle ilgili yeterli miktarda egitim almadiklarini
belirtmislerdir. Bu nedenle yoneticilere TKY hakkinda yeterli egitim verilmelidir

(Dogan, 2004).

Bir kurulusun Kalite Iyilestirme Programia (KiP) baglamadan once yerine
getirmesi gereken belirli gereklilikler vardir. Bunun i¢in dncelikle (saglik.gov, 2009);
kalite konusunda bilgisi yetersiz olanlarin oryantasyon egitimine katilmalar1 ve
konuyu anlamalari, en az bir kisinin mutlaka konuyla ilgili oryantasyon egitimi almig

olmasi1 gerekmektedir.

Bir oryantasyon egitimine sahip olmak i¢in ise ( saglik.gov, 2009);
e Kalite yonetimi ve kalite teknikleri konusunda seminerlere katilmak,
e Konuyla ilgili uzmanlarin yayinlarim1 okumak,
e Kaliteye yonelik yonetim ve istatistik kurslarina katilmak gerekmektedir.
e Ayrica kurulus dis1 uzman bir danismanin yol gostericiliginde sistem kurma

caligmalan yiiriitiilebilir.

TKY ve Siirekli Iyilestirme uygulamalarinin yararlari (Giir, 1998):
e Kurulusun tiim faaliyetlerinde canlilik olusturur,
e Toplulugun aym amag ve hedef dogrultusunda ¢aligmasi saglanr,
e FEtkilesim icinde olan boliimlerin ortak sorunlart en kisa ve kalict bicimde
¢Ozlimlenir,
e Calisanlarin bilgi ve beceri diizeyi yiikselir, motivasyon artar,

e Verimlilik ve diger temel rekabet unsurlar1 daha hizli bir gelisme gosterir.

“Saghk kurum ve kuruluslarimizda yonetim yapist dikey bir isleyis
gostermektedir. Kurum ve kurulus i¢inde ¢alisanlar kendilerini, yaptiklart islerden
sorumlu fakat yetersiz gérmektedir. Kurum tepe otoritesi ise, sistemde yer alan ara
kademe yoneticilerin sorumlulugunu tasidiklar1 gorevlerin gerektirdigi tiim bilgilere
sahip olduklar1 varsayimu ile, bir ihtiya¢ karsilanmasi istegini bir bir alt kademeye
“nasil yapilacagi” hakkinda yeterli agiklama yapmadan ““geregini rica ederim” notu

ile aktarmaktadir. Bu talep akis1 “geregi ricasiyla” tabana dogru ayni sekilde

iletilmektedir. Ara kademe yoneticisi, yaymn tarihi ne olursa olsun, mevcut kanun ve
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yonetmeligi baz alan bu “geregi” yukar1 dogru iletmekte ve bu gorevi
tamamlamaktadir (Coruh,1998). Buradan anlasilacagi gibi kamu kurumlarinda

iyilestirme ve gelisme hareketleri sinirlandirilmig ve denetim altina alinmistir.

3.7. Saghk Kurumlarinda Siirekli Iyilestirme Cahsmalarinda Performans

Yonetimi

Saglik sistemleri cok degiskenli karmasik yapilardir. insanlarin aligkanliklari,
inanglan basta olmak {izere ekonomik, sosyal olgular, iklim ve cografya gibi bircok

i¢ ve dis etkenler saglik sisteminin performansin etkileyebilmektedir.

Bu temel performans gostergelerini olumlu yone dogru gelistirecek olan
sistemi olusturan organizasyonlar, kurumlar, kisiler ve bunlarin ortaya koyduklar
uygulamalaridir. Dolayisiyla uygulama boyutunda yer alan detaylar, sistemin
performansina 6nemli derecede etki edecektir. lyi bir sistem performansi elde etmek
icin uygulamada verimlilik, saglik hizmetlerine erisim ve kaliteli hizmet sunumu

onemli araclar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Saglik kurumlarinda sunulan hizmetin etkililigini ve kalitesini arttirmak, daha
iyi saglik hizmet sunumu sonucu elde etmek i¢in zamanla artan oranda performans

yonetimlerine agirlik verilerek uygulamalar devam etmektedir.

Verimlilik, kaynaklar1 en uygun sekilde kullanarak en az maliyetle yeterli ve
dogru hizmet iiretmektir. Arz talep dengesizliginin kisa vadede ortadan kaldirilmasi,
ancak verimlilikle miimkiin olabilir. Uzun vadeli ¢6ztimler i¢in arzi artiracak insan
giici ve kurumsal yatinmlarin tesvik edilmesi ile talep artisinin makul diizeyde
tutulabilmesi icin politikalar gelistirilmesi sonu¢ verse de bu sonuglar verimlilikten
bagimsiz olarak elde edilemeyecektir. Her haliikarda verimlilik saglik sisteminin
performansinin artirtlmasinin 6n sartlarindan biridir. Bu yiizdendir ki hizmet
sunumunda verimlilik i¢in toplam kalite yonetimi uygulamalarinin gerekliligi bir kez

daha 6n plana ¢ikmis ve dnemini yinelemistir (Gokmen,2001).

Saglik hizmetini yOnlendirme, tesvik etme ve bu yonde, denetim

mekanizmalar1 gelistirme ve her seyden Onemlisi verimli, kaliteli bir saglik
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hizmetinin siirekliligini saglama amaciyla gelistirilmesi gereken motivasyon
unsurlart g6z ard1 edilemez. Finansmani performansa baglamak bunun bir
yontemidir. Her zaman daha iyisini yapmayi1 6zendirmek durumundayiz. Bir
organizasyonun, bir biitiin olarak daha iyisini yapmak i¢in bir sebebi olmadikca

beklenen degisimler ya ¢cok yavas olacak, ya da hi¢ olamayacaktir.

Performans yoOnetimi i¢in bu tamimlamalarin tartismaya firsat vermeyecek
sekilde net olarak yapilmis olmasi gerekir ki TKY uygulama siirecinde kullanilan
talimatlar veri toplama ve ol¢iim i¢in hazirlanmis formalar performans yonetiminde
Bu amaci gerceklestirmek icin farkli performans olciitleri tizerinde durulmaktadir.
Hizmet sunulan insanlarin mutlulugunu saglamak, daha iyi bir saglik diizeyi (¢ikt1)
elde etmek, iyi tamimlanmis kaliteli bir saglik hizmet sunum siirecine uymak, bu
hizmeti sunmak i¢in kullanilan alt yapi, insan ve malzeme kaynaklarinda (girdi)
tanimlanmis normlar1 yerine getirmek bu olgiitlerin baglicalaridir. Performans olciitii
olarak bunlarin hangisi kullanilirsa kullanilsin elestirel yaklagimlardan kurtulabilmek
miimkiin degildir. Her birinin avantaj ve dezavantajlar1 vardir. Bu yiizden
hakkaniyetli bir performans Olctimiinii gerceklestirmek isteyen saglik politikacilari,

bu odl¢iitlerin hepsini bir arada kullanabilecek bir sistem tasarlama egilimindedirler.

Kalite Gelistirme ve Kurumsal Performans Olciimii 2005 yilinin ikinci
yarisinda uygulamaya konan kurumsal performansin 6l¢iilmesini hedefleyen yonerge
ile nicelik Ol¢iimiine ve buna dayali oOlgiitlere gore performans degerlendirmesi
sistemine nitelik boyutu kazandirilmistir. Kurumsal kaliteyi gelistirmeye yonelik
olarak uygulanan yaptirimlar, bir kismi uluslar arasi kabul gormiis hastane kalite
Olciitlerini kapsarken, bir kismi da kendi ihtiyaclarimiza gore sekillendirilmistir. Bu
Olciitlerin degerlendirilmesi ile hizmet sunan kurumun bir biitiin olarak performansi
Olciilebilmektedir. Bu  sekilde hastanelerin  birbirleriyle sayisal olarak
karsilagtirilmas1 ve hastanelerin belirlenmis hedeflere olan uzakliklarimi bilmek

miimkiin olmaktadir (www.saglik.gov, 2009).

Hastanenin saglik hizmetlerine iliskin kalite Ol¢iimi igin uluslararasi
akreditasyon standartlarindan (Joint Commision International Accreditation) kamu
hastanelerimizde test edilerek secilmis 100 kriter alinarak bir 6z degerlendirme 6n

goriilmiistiir. Bu kriterler, hastalarin degerlendirilmesi, hasta bakimi, bakima ulasim
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ve bakimin siirekliligi, hasta ve yakinlarinin egitimi, hasta ve ailesinin haklart,
yonetisim, yOneticilik, yOnlendirme, c¢alisanlarin nitelikleri ve egitimleri, kalite
iyilestirme ve hasta giivenligi, bilgi yOnetimi, tesis yOnetimi ve giivenlik,

enfeksiyonlarin kontrolii ve 6nlenmesi gibi hususlara odaklanmaktadir.

Her ne kadar baslangigta bir dis degerlendirme kosulu getirilmemisse de,
kurumda kalite bilincini olusturmasi agisindan bu uygulama ¢ok onemlidir. Sistem
sadece parasal bir ddeme modeli olmayip belirlenen “basar1 Olciitlerine” gore
personeli oOdiillendirerek bireysel verimliligi arttirmasinin  yaninda “kurumsal
performans kriterleri” ile birlikte tutumluluk, verimlilik ve etkinlik saglayan bir
uygulamadir.2003 yilinin basinda Saglikta Doniisiim Programi'nin hayata gegirilmesi
ile birlikte sistem konusunda ilk calismalar baslamistir. Bu boliim Saglikta

Performans Yonetiminden derlenerek alinmistir (Aydin, 2004).

3.8. Toplam Kalite Yonetimi ve Siirekli Iyilestirme Uygulamalan

Yapilan Saghk Kurumlarinda inovasyon Yonetimi

Inovasyon icat degildir. Icatlarin sonuglarindan yararlanabilir ancak asil
onemli olan ekonomik getirisi olan, heniiz yapilmamis, bilinmeyen bir seyleri
yapmaktir. Bu nedenle de fikirler ve kavramlar 6nem kazanir. Inovasyonun
biiytikliigii yaratacagi etkinin biiyiik olacagi anlamina gelmez. Mevcut iiriinlerde,
hizmetlerde ve siireclerde tamamlanmayi bekleyen kiigciikk parcalar, biiyiik

inovasyonlar1 dogurur (El¢i, 2007).

Yenilik (inovasyonun) tanimi konusunda uluslararasi diizeyde kabul goren

kaynaklarin basinda OECD ile Eurostat’in birlikte yayinladigi Oslo Kilavuzu gelir.

Kilavuzun halen yiiriirliikte olan 2005 siiriimiinde yenilesim asagida sekilde
tanimlanir: “Yenilik (inovasyon), yeni veya 6nemli 6lciide degistirilmis {iriin (mal ya
da hizmet), veya siirecin; yeni bir pazarlama ydnteminin; ya da is uygulamalarinda,
igyeri organizasyonunda veya dis iligskilerde yeni bir organizasyonel ydntemin

uygulanmasidir” (www.yenilesim.org ,2006).
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Inovasyonun gerektirdigi risk alma, basarisizliklardan ©grenme kamu
yonetiminde az rastlanir durumlardir. Bu nedenle kamuda inovasyonun iyi
anlasilabilmesi i¢in yapisal (organizasyonel) boyuta da bakmak ve kamu yapisini iyi
bilmek gerekir. Iki tiirlii inovasyon siireci mevcuttur. Bunlar yatay ve diisey

inovasyonlardir.

Inovasyon biitiinsel bir yaklasimla ele alindiginda, girdinin iiriin veya hizmete
doniistiigii yatay boyutta bir siirecten (proses) soz edilmektedir. Ornegin bir hasta
basvurusu ile baglayan siirec; “tanilama-tedavi-izleme”den olusur. Bu siirecte yer
alan farkli disiplinlerde ve kullandiklann1 teknik ve teknolojilerde yapilacak
inovasyonlar, “iglevsel-fonksiyonel inovasyon” olarak tanimlanabilir. Amaci ve islevi
belli olan kurumun tasarimi ve yapilanmasi ile ilgili inovasyon ise “siire¢
inovasyonu” olarak tanimlanabilir. Yatay inovasyon siirecinde, birimler veya
disiplinler arasi iletisimsizlik, bir profesyonel grubun diger(ler)ini dikkate almamasi
veya esgiidiimdeki eksiklikler inovasyonun olusmasini engelleyen “duvarlar’
olusturabilir. Bu boyutta hiyerarsik yapilar arasinda ‘“yatay” boyutta goriilen
sorunlardan kaynaklanan ve inovasyonun olusum ve yayilimini engelleyen

“yalitimlar” olusabilir. (Aksoy,2007)

Biitiinsel inovasyon yaklasiminin diisey boyutunda ise yonetim ve siyasa

olusturma yer almaktadir. Yine saglik sisteminden orneklenecek olursa diisey yapi:

e Doktor, hemsire ve diger profesyonellerin sagaltim ve bakim yaptiklar
operasyonel diizey,

e Farkl disiplinlerin yonetildigi saglik bakim diizeyi,

¢ Bir biitiin olarak servis yapilarinin yonetim diizeyi,

e Bolgesel ve ulusal saglik sistemlerinin olusturuldugu diizey olarak

tanimlanabilir.

Kamu kurumu igindeki “yatay” ve “diisey” boyutta inovasyonlarin
kendilerine 6zgii, “dili, standartlari, prosediirleri ve dinamikleri” vardir. Ornegin bir
saglik kurumu icinde “yatay” boyut hastanin iyilestirilmesi ile karakterize edilirken,

“diisey” boyut, hiyerarsik giic ve ekonomik yani ile karakterize edilir. (Aksoy, 2007)
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Bugiin pek ¢ok firmada, 6zellikle Ar-Ge departmanlarina segilecek liderlerde
liderlik niteliklerinden ¢ok teknik uzmanlik aranmaktadir. Akademik calismalar,
teknik uzmanlik kadar yonetsel becerileri yiiksek, calisanlarinin psikolojilerini ve
motivasyonlarin1 gdzeten, komuta-kontrol esasi yerine katilimciligi ve ekip ruhunu
on plana cikaran, inovasyonu destekleyen kiiltiir ve yapilar yaratan, vizyoner ve
girisimci liderlerin inovasyon performansi acgisindan cok daha basarili olduklarini

gostermektedir.

Uluslararas1 literatiir, orgiit kiiltiir ve yapilar, ekip calismasi, inovasyon
yapmalar1 beklenen profesyonellerin psikolojileri ve motivasyonlar1 gibi konularin
ve hepsinin iizerinde onemli etkileri olan liderlik konusunun, inovasyon yapmadaki
Oonemine isaret etmektedir. Bu anlamda, Tiirkiye’deki inovasyon calismalarinda
biitiinciil bir yaklasim izlenmeli, pozitif bilimlerle birlikte sosyal bilimler alaninda da
bu konudaki ¢aligmalara agirlik verilmelidir. Ayrica, ulusal diizeyde yiiksek bir
inovasyon performansina sahip olabilmemiz i¢in, 6zel sektor kadar, kamu sektoriinde
de doniisiime ve bu doniisiimii gerceklestirecek liderlere ihtiya¢ vardir. Bu noktada,
literatiiriin kamu sektoriinde doniistiiriicii liderligin 6zel sektore kiyasla daha da
olumlu sonuglar verdigi tespiti ¢arpicidir. Dolayistyla, doniisiim ve inovasyon
konular1 sadece 6zel sektor kapsaminda degil, kamu sektoriinde de irdelenmelidir.

(Giimiuiglioglu, 2009)

Kurum i¢inde etkili bir inovasyon kiiltiirii olugsmasi ve yayginlagmasi igin ilk
olarak iist diizey yoneticilerin bunu benimsemesi ve tesvik etmesi gereklidir. Bu
sayede calisanlar siirece dahil edilerek inovasyonun sirket ici bir kiiltiir olarak
benimsenmesi saglanmaya baslayacaktir. Ayrica bu, personelin sirkete bagliligini da
arttiracak bir uygulamadir. Bu platform ¢alisanlarin;

¢ Dinlenmek ve anlagilmak ihtiyacini,

¢ Basarlarini paylagsma ihtiyacini,

e Ait olma ihtiyacini,

e Fark edilme ihtiyacini,

e Onemsenme ihtiyacini,

e iz birakma ihtiyacim karsilayarak sira dis1 6zelliklerini aciga ¢ikarmalarini

saglayacaktir.
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Sirket i¢i inovasyon calismalar1 bu kiiltiiriin yayilmasinda ilk basamaktir. Bu
siirece katkida bulunan personele bir takim ddiiller verilerek tesvik edilmesi gerekli
ve onemlidir. Bunun yaninda calisanlarin sundugu inovatif ¢oziimlerin sirket igcinde
aktif olarak kullanilmasi ise ayr1 bir motivasyon kaynagi olacaktir. Ayrica agik sicil
uygulamasi olan sirketlerde katilimct olunmasi tesvik edilir ve sicil puanina etki eder
bir halde sunulur. Personel sirkete fayda saglayacak bir oneride bulundugunda
kariyeri iginde siciline art1 puan eklemis olur. Bu gibi calismalarin kisisel beceri ve
sirket yiikselislerindeki pay1 ¢ok biiyilk oldugundan dolayr her iki taraf icin de
faydasi oldukga fazladir ( Karatoy,2009).

Kamu calisanlarinin  yenilik¢i  yaklagimlarla vatandasa gotiirecekleri
hizmetlerin niteliginin, yayginligimin ve erisilebilirliginin adil olarak saglanmasi i¢in
olusturulmas1 gereken yenilik¢ilige 6zendirici ortamin yam sira kamu yonetimi ile
kamu caligsanlan arasindaki giivenin ve kamuda ¢alismanin onur verici, ayricalikli ve

deger verici bir konum oldugunun yasama geg¢irilmesi gerekir ( Akyos, 2007 ).

Inovasyonu basariyla yoneten firmalar liderlik ve risk alma ozelligine
sahiptir. Firmada calisan herkese en yiiksek diizeyde sorumluluk verilir: Tim
diizeylerdeki calisanlar biilyiik sorumluluklarla yeni roller iistlenir; birbirleriyle sinirl
iliskileri olan gruplar yerine isbirligi icin biraraya gelmis ekipler olusur; daha verimli

ve daha etkin bir ortam yaratilir.

Inovasyonu basariyla yonetebilmeniz icin,

¢ Firmaniza 6zel bilgi, deneyim ve bunlan kullanma yeteneginin varlig: sarttir.

¢ Kurumsal stratejinizin en Onemli boliimiinii inovasyon stratejiniz
olusturmalidir. Bu stratejinin amaglarimin basinda firmaya ©zel bilginin
toplanmasi1 gelmelidir.

 Inovasyon stratejiniz, teknolojideki mevcut ve beklenen gelismeleri, tehditleri
ve pazardaki talepleri degerlendirmenizi saglayacak sekilde hizla degisen
karmagik dis ortamla basa ¢ikmanizi saglayacak bicimde sekillendirilmelidir.

o ¢ yapilar ve siiregler, potansiyel olarak birbiriyle celisen gereksinimleri

dengelemelidir. Burada amaciniz, teknolojik alanlar, is fonksiyonlar1 ve iiriin

44



gruplart i¢cinde 6zel bilgilerin saptanmasini ve gelistirilmesini saglamak ve bu
bilgileri teknolojik alanlar, is fonksiyonlar1 ve iiriin gruplarinda kullanmak

olmalidir.

Teknoloji-tabanli firmalar diginda kalan tiim firmalarda yiiriitiilen inovasyon
calismalar1 sadece "teknolojik inovasyon"u degil, "organizasyonel inovasyon" ve
"sunumsal inovasyon"u da kapsar. Kaldi ki, teknoloji tabanli firmalarda her ne kadar
agirlik teknolojik inovasyona veriliyorsa da, organizasyonel ve sunumsal inovasyona

yeterli kaynak ayrilmadan basarili olunmasi beklenemez (El¢i 2007).

Kamu sektoriinde inovasyon karmasik ve zor bir siirectir. Inovasyon icin
kamuda gorev alanlarin iginde bulunduklan kosullar1 anlamalarini, inovasyon
olasiliklarini ve kurumlarinin kisitlarin1 gérmelerini saglayacak araglara ve tekniklere

gerek vardir (Karatoy, 2009).

Kamu calisanlarinin  yenilik¢i  yaklagimlarla vatandasa gotiirecekleri
hizmetlerin niteliginin, yayginligimin ve erisilebilirliginin adil olarak saglanmasi i¢in
olusturulmasi gereken yenilik¢ilige 6zendirici ortamin yam sira kamu yonetimi ile
kamu caligsanlar arasindaki giivenin ve kamuda ¢alismanin onur verici, ayricalikli ve

deger verici bir konum oldugunun yasama geg¢irilmesi gerekir (Aksoy, 2007).

Saglik kurumlarinda toplam kalite yonetimi uygulamalari sirasinda yer alan
ve kurum i¢in biiyiilk 6nem tasiyan siirekli iyilestirme basamagi organizasyonel
inovasyonla i¢ ice bir kavram olusturma yolunda geliserek ilerleyen teknoloji ve
miisteri istekleri sayesinde yakinlasarak entegre olmaktadirlar. inovasyon ve siirekli
iyilestirme ayr1 kavramlar olmalarma ragmen yonetim anlayist bakimindan ayni

diisiinceyi hedeflemislerdir.

Organizasyonel inovasyon: Yeni c¢alisma ve 1is yapis yOntemlerinin
gelistirilmesi ve/veya uyarlanarak kullanilmasi ile bir firmanin rekabet giiciiniin

yiikseltilmesini ifade eder (Elci, 2007 - www.focusinnovation.net ). Bu tanimla

organizasyonel inovasyonun TKY ve siirekli iyilestirme yOnetimine yakinligini

gdrmek miimkiindiir.
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4. SAGLIK KURUMLARINDA TKY SUREKLi iYIiLESTiRME’NiN
CALISAN MOTiVASYONA ETKISi

4.1. Motivasyon ve Ilgili Kavramlar

“ Motive “ temel kavramindan tiiretilen giidiileme ise, bir veya birden cok
insani, belirli bir yone devamli sekilde harekete gecirmek icin yapilan cabalarin
toplamudir. Orgiitte Kisiler islerini etkili ve verimli bir bicimde basarmak icin
giidiilenmelidir. Motivasyon, istekleri, arzular, ihtiyaglan, diirtilleri ve ilgileri
kapsayan genel bir kavramdir. Aclik, susuzluk, cinsellik gibi fizyolojik kokenli
giidiilere diirtii ad1 verilir. Insanlara 6zgii basarma istegi gibi yiiksek diirtiilere de
ihtiya¢ denir. Motivasyon siirecini anlamada ihtiyaclar, diirtiiler ve Ozendirici

uyarcilar arasindaki iligkiler ve anlamlar1 6nemlidir (Ates, 2009).

Motivasyon, insan kaynaklarin1 belirlenen hedefe veya amaclara dogru
devaml sekilde harekete gecirmek icin yapilan cabalarin toplamidir. Daha genis
ifade ile motivasyon, isletmenin ve bireylerin ihtiyaclarini tatminle sonuclandiracak
bir is ortami yaratarak bireyin harekete gecmesi icin etkilenmesi ve isteklendirilmesi

siireci olarak da tanimlanabilir (Kidak,2009).

Motivasyon Alt Sistemi;

"Insan, gereksinimlerine gore davranan bireysel bir biitiindiir" yaklasimdan
hareketle gelistirilen kavramlarin birinde verilen denkleme gore kisisel performans,
beceri ile motivasyonun ¢arpimidir. Bu yaklasim orgiitsel etkinligi artirmaya yonelik
motivasyon uygulamalarinin ivmelenmesine yol agmustir. Odiiliin olmadig1 yerde var
olan sistemi siirdiirmek veya yeni bir sistem kurumak olanaksizdir. Ciinkii ¢aba, 6diil

ile motive edildiginde ortaya ¢ikan bir davramstir (Giir,1998).

Dr. Deming, hatalarin% 98 inin sistem (yOnetim), % 2’sinin ise insan
kaynakli oldugunu belirtir. YOnetimin temel gorevi sistem gelistirmektir. Yani,
basar icin temel etken sistemdir. Sistemin gelismesi i¢in de tiim ¢alisanlarin katilim
esastir. Motivasyonda en etkili motivatoriin “para” oldugu diisiincesi dogru degildir.
Once “ 6diil “, daha sonra “para “ unsuru iizerinde durulmalidir. Bu konuda yapilan

arastirmalar sonuglar1 soyledir (Kavuncubasi, 2000);
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Insanlarmn barinma, giyinmek, saglik, egitim vb. gereksinimleri vardir,
Karsilanan gereksinim, motivasyon 06gesi olmaktan cikar. Beklentilerin gerisinde

kalan gergeklesme ise demotivatdr olur.

“D1s etki” ye dayali motivasyon gecicidir. Biri pozitif, digeri negatif
motivatorler ancak bir kez etkili olabilirler. Motivasyonun yenilenmesi, motivatoriin

siddetlenerek yenilenmesine baglidir.

Kalici motivasyon, kisinin icinden kaynaklananidir. Insan kaynaklarini
gelistirmeyi hedefleyen bir yonetimin bu konuda bagarili olmasi i¢in;
e Kisileri demotive eden unsurlar1 ortadan kaldirilmasi,

e ic motivasyonu gelistirmeye destek olunmasi gerekir.

4.2. Motivasyon Siireci ve Cesitleri

Is yasaminda calisanlar ile calisma kosullar1 arasinda siirekli bir etkilesim
bulunmaktadir. Yonetimin ele almasi gereken o©nemli ve Oncelikli sorunu,
calisanlarin mal ve hizmet iiretimine iist diizeyde katilmalarim saglayacak ve bu
arada calisanlarin sagliklarinin fiziksel ve ruhsal agidan korunmasina olanak
saglayacak sekilde liretimi gerceklestirebilmektir. Bu nedenle yonetim, ¢alisanlarinin
orgiite, Orgiitiin kurallarina ve kendilerine karst olan tutumlarm bilmek
durumundadir. Calisanlarin tutumlar1 bilindigi durumlarda onlarin davramiglarim
ongormek ve kontrol etmek i¢in bazi1 yonlendirmeleri yapmak miimkiin olabilecektir

(Kadak, 2009).

Yonetim, ¢alisanlarin orgiite ve orgiitteki ¢abalara karsi tutumlarim olumlu ya
da olumsuz duruma getirecek unsurlar1 saptayabildiginde, yapacagi diizenlemelerle

calisanlar daha etkin yonlendirebilecektir (Yiiksel, 2002).

Insanlar calistiklar1 ortamda hesaba alindiklarini bilmek ihtiyacindadirlar. Bu
ihtiyaca cevap verilmesi onlart motive etmekte ve isletme ile biitiinlesmelerini

sagilmaktadir (Ozkan, 2005).
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4.3. Motivasyon Teorileri

4.3.1. icerik Teorileri

Icerik teorileri Maslow Ihtiyaclar Hiyerarsisi teorisi, Herzberg Iki Faktor
Teorisi, McClelland’in Basarma Ihtiyac1 Teorisine, Clayton Alderfer’in Erg Teorisi

olmak tizere dort ayr teori mevcuttur (Ersen,1997).

Maslow Thtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi; uzun listeler seklinde ortaya
konulan insan gereksinimlerini bes ana grup icinde toplayan Maslow (1954), bu
gereksinimlerin bir hiyerarsik diizen i¢inde oldugunu ileri siirmiistiir. Alt diizeydeki
gereksinimlerin  karsilanmadan bir iistteki gereksinime saghikli bir gecis
yapilamayacagini ileri siiren Maslow, insanlarinda ancak ellerinde olan ile degil
ellerinde olmayan seylerle motive edilebileceklerini iddia etmektedir (Kidak, 2009).
Buna gore kisinin gosterdigi her davranis, kisinin sahip oldugu belirli ihtiyaglar

gidermeye yoneliktir. Maslow'a gore kisinin ihtiyaclari;

¢ Fiziksel ihtiya(;lar: Yemek yemek, su, uyku,

o Giivenlik ihtiyacn: Can ve is giivenligi, tehlikelerden korunma,

® Sosyal ihtiyaglar: Gruba mensup olma, kabul edilme, dostluk,

¢ Kendini Gosterme Thtiyaci: Taninma ve prestij kazanma, kendine giiven
duyma,

¢ Kendini Tamamlama Ihtiyaci: Sahip olunan potansiyeli gerceklestirme,

yaraticilik.

Buna gore yoneticiler ¢alisanlarin hangi ihtiyacini tatmin etmek istedigini
anlayabilirse, o ihtiyaglarim1 tatmin edebilecegi ortami yaratarak calisan
davraniglarin1 yonlendirebilir. Yoneticiler agisindan 6nemli olan kisinin ihtiyaclarim

anlamak ve buna gore davranmaktir (Aydemir,2000).
Herzberg Iki Faktor Teorisi; Bu alanda gelistirilen en énemli kuramlardan

birini Frederick Herzberg (1969) ortaya koymustur. Kogel’e (2005) gore; Herzberg,

doyum yaratan faktorleri motive ediciler olarak isimlendirmis ve doyumsuzluk
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yaratan faktorleri de hijyen (durum koruyucular) olarak nitelemistir. Bu faktorler

asagidaki tabloda gosterilmektedir;

Tablo 4. Motivator ve hijyen faktorleri

Motivator Faktorler Hijyen Faktorler
Basari Yonetim
Taninma Gozetim
Isin Kendisi Calisma Kosullar
Sorumluluk Ucret
[lerleme Arkadas iliskileri

Kaynak: Ersen, H. (1997). Toplam Kalite ve Insan Kaynaklar: Yonetimi Iliskisi
Verimli ve Etkin Olmanin Yolu. Istanbul

Herzberg’e gore motivator faktorler; basari, taninma, sorumluluk, terfi ve isin
kendisi gibi yapilan ise iliskin 6zelliklerdir. Eger calisanlar yaptiklar isin kendilerine
yukarida siralanan oOzellikleri verdiklerine inaniyorlarsa, yaptiklari isten tatmin
olacaklardir. Hijyen faktorler ise, yonetim ve politikalar, gozetim, ¢alisma kosullari,
iicret ve arkadas iligkileri gibi faktorlerdir. Akcadag ve Ozdemir (2005); hijyen
faktorler ¢alisanlarin beklentilerini karsilamazsa calisanlar yaptiklari isten memnun
olmayacaklardir. Ancak bu faktorler motivatér degillerdir diye aciklamistir

(Ersen,1997).

Hijyen etmenlerinin yeterli olmamasi durumunda calisanlar doyumsuzluk
yasarlar, ancak bunlarin yeterli olmasi kisinin doyumu ile sonuglanmaz, yalnizca
doyumsuzluk duygusunu ortadan kaldirir. Ozer ve Bakir’a gore (2003) Herzberg;
insanin igiyle ilgili olan iligkisinin temel bir iligki oldugu ve kisinin isine karsi
tutumunu basar1 ya da basarisizligimi etkileyecegi inancindadir (Ates, Merih.net.,

2009).

Herzberg motivasyonu yiikselten faktorleri soyle siralar: Ilerleme imkani,
sorumluluk yiiklenme, yetenekleri zorlayan gorevler iistlenme, taninma ve basart.
Eger insanlar bir sey yapmaya ya da bir amaca ulagsmaya motive olmamislarsa onlar

heniiz yapmak istemedikleri bu seyi yapmaya otorite kullanarak zorlayabilir, yani

49



dayatabilirsiniz ama sizin tutum ve degerlerinizi kabul etmeye hazir degillerse bu

davraniglar siirekli olmayacaktir (Filiz, 2002).

— Hijyen faktirler +| - Motivasyon fakidrier +
Is tatminsizligi Notr is tatmini
-t ' - |t -

Sekil 8. Herzberg Modeli
Kaynak: Cetin, C., Akin, B., Erol, V., (1998). TKY ve ISO 9000 Kalite Giivence
Sistemi Uygulamalar.Istanbul: Beta Bastm Yayin Dagitim A.S., Istanbul sayfa 167

Clayton Alderfer’in Erg Teorisi; Maslow’un modelini modern durumlara
uyarlayarak varligim siirdiirme, iliskilerde bulunma ve gelisme ihtiyaclan iizerine
kurulmustur. Yazara gore ilk basamaktaki ihtiyaclarin tatmin edilmesinin tersine
gelisme ihtiyaclari, bireyin bu ihtiyaclarini tatmin etmesi ile daha da artar. Bu
kurama gore her bir basamagin tatmini artar bicimde soyut ve zor duruma gelir.
Bazilar1 bu basmaklarda ilerlerken mantiksal bir gelisme izler,buna karsilik bazilar

bunalim ve hayal kirikligina ugrar (Ates, 2009).

McClelland’in Basarma Ihtiyac1 Teorisine gore kisiler ii¢ grup etkinin
altindadirlar (Aydemir, 2009);

e lliski kurma ihtiyaci; kisiler baskalari ile iliski kurma, gruba girme, sosyal
iligkiler gelistirme davraniglarini gosterirler.

e Gii¢c kazanma ihtiyaci; kisiler giic ve otorite kaynaklarini genisletme,
baskalarini etki altinda tutma, giiciinii koruma davraniglarini gosterir.

e Basarma ihtiyact; kisi kendisine ulagilmasi giic ve calisma gerektiren
hedefler belirler, bunlar1 gergeklestirmek i¢in gerekli bilgi ve davranislari
gosterir. Yoneticiler bu etkileri bilirlerse ve calisanlar1 tanirlarsa, uygun

personel politikalar1 gelistirerek gerekli ortami yaratabilirler.

50



4.3.2. Siirec Teorisi

Siire¢ teorileri Beklenti Teorisi, Islevsel Pekistirme (Sartlanma) Teorisi,
Amacg Teorisi, Adams’in Esitlik Teorisi olmak {izere dort ayr teori olarak

incelenmektedir.

Beklenti Teorisi; Motivasyon teorilerinden siire¢ teorilerine gore insanlar; secim
yapan, davraniglariyla sonuglar arasinda iliski kuran, sonuclara deger bicen
varliklardir. Motivasyonun karmasikligi, bu teorilerde kendini gosterir; dolayisiyla
cok daha fazla degiskeni kapsar. Toplam kalite yonetimi ve siire¢ odaklilig
aciklarken beklenti teorisinin onemi inkar edilemez. Vroom'la baglayan bu modelin
temelini olusturan degiskenlerden biri beklenti digeri ise sonugtur. Bildigimiz gibi,
insanlar sonuclara deger bigtiklerinden dolay1 sonug¢ (hedef), motivasyon ic¢in son

derece dnemlidir (Cetin, 2000).

-Vroom Beklenti Teorisi; Vroom tarafindan gelistirilen Beklenti Kurami insan
davraniglarini, bireyin amag¢ ve secimleriyle, bu amaglar1 basarmadaki beklentileri

yoniinden aciklamaya ¢aligmaktadir (Ozer ve Bakir, 2003).

-Basar1 Beklentisi(Umit) Teorisi (Lawler / Porter);Motivasyonun tatmin veya
performansa esit olmadigi varsayimi ile yola cikmaktadirlar. Bu modele gore,
motivasyon, tatmin ve performans ii¢ ayr degiskendir ve daha once diisiiniilenlerden
cok farkli bir bicimde birbirleriyle iliskilidirler. Lawler ile Porter i¢sel ve digsal
odiillerden soz etmektedirler. Odiillerin bireyce degerlendirilmesi &diiliin
baskalarinin durumlarina kiyasla adil olup olmadigina iliskin bireyin algilamalarina
dayanir. Odiillerin adil olarak algilanmas1 kisinin kendi performansini nasil
degerlendirdigine baghdir (Ates, www.merih.net, 2009). Bu teorinin ¢ikist Vroomla

baslamig, Lawler ve Porter ile de gelistirilmistir (Cetin, 2000).

Islevsel pekistirme (Sartlanma) teorisi; Motivasyon teorisi olarak ele alinan
sartlandirma tiirli ise sonugsal sartlandirma (operant conditioning) tiiriidiir.
Davraniglarin  karsilastigi  sonuglar tarafindan  sartlandirildigi  varsayimidir.
B.F.Skinner tarfindan gelistirilen bu sartlandirma kavramini organizasyonlara

uygulanmas: ile de Orgiitsel Davramis Degistirme adi verilen yeni bir alan
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dogmustur. Kisi su veya bu nedenle ( ihtiyag¢lar, amaglar, daha 6nceki sartlanma vs. )
bir davranig gosterir. Bu davranisin karsilasacagi sonu¢ onemlidir. Sonucun cesidine
gore kisi ya aym davramisi tekrar gosterecek veya gostermeyecektir. Kisilerin
sonuglart yorumlamasi hususu Edward L.Thorndike tarafindan gelistirilen Etki
Kanunu ile ilgilidir. Etki kanununa gore kisi kendisine haz verecek davramslan
tekrarlar fakat act verecek davraniglardan kacinir. Davraniglar karsilastiklar

sonuglara gore sartlanir.

Odiillendirme ve cezalandirma bu tiir sartlandirmanin iki 6nemli elemanidir.
Odiillendirme cesitli sekillerde olabilir. Ornegin, iicret maas artisi, iistler tarafindan
oviillme, taktir, i giivenligi saglama, terfi sorumlulugu arttirma, statii gelistirme,
calisma kosullarin1 degistirme, 6nemli kararlara ve bilgiye ortak etme, daha onemli

gorevler verme gibi hususlarin hepsi bir 6diil olarak kullanilabilir.

Cezalandirma ise bunun muhakkak kisiye fiziksel ac1 veren bir sekilde olmasi
sart degildir. Elestirme, 6dill vermemek, oncelikleri kaldirmak, yetkileri kisitlamak,
riitbe tenzile, daha pasif gorevlere atamak, isine son vermek, cesitli uyar1 cezalar
uygulamak, kisiyi afise etmek vs. gibi oOrgiitsel uygulamalarin hepsi birer
cezalandirma unsuru olarak  goriilebilir.  Ancak, davramis degistirmede

cezalandirmadan cok ddiillendirmeye agirlik verilmesi onerilmektedir (Ates, 2009).

Adams’in Esitlik teorisi; R. Stacy Adams tarafindan gelistirilen bu teoriye
gore kisinin is basaris1 ve tatmin olma derecesi c¢alistigi ortamla ilgili olarak
algiladigr esitlik veya esitsizliklere baghdir. Teorinin ana fikri; personelin is
iligkilerinde esit bir sekilde muamele gorme arzusunda olduklar1 ve bu arzunun

motivasyonu etkiledigi hususudur (www.merih.net., 2009).

Amac teorisi; Edwin Locke tarafindan gelistirilen bu kurama gore kisilerin
belirledigi amaclar onlarin motivasyon derecelerini de belirleyecektir. Erisilmesi zor
ve yiiksek amag belirleyen bir kisi, elde edilmesi gayet kolay olan amaglar belirleyen

bir kisiye oranla daha yiiksek performans gosterecek ve daha fazla motive olacaktir.
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Teorinin ana fikri kisilerin kendileri igin belirledikleri amacin ulasilabilirlik
derecesidir. Bu nedenle, is yerindeki orgiitsel amaclart gerceklestirmeye yonelik
davraniglar ve tepkiler kisilerin burada amaclarina uygun algilama ve yargilama

siireclerine bagli olmaktadir ( Ersen,1997).

4.4. Motivasyon Araclari

Motivasyonda kullanilan 6zendirici araglar her yerde her zaman aym etkiyi
gostermeyebilir. Sabuncuoglu (1996) Bir kisi i¢in 6zendirici ve motive edici nitelik
tagiyan bir arag, baskasi icin ayni etkiyi gOstermeyebilir. Motivasyon araclarinin
etkinligi, kisilerin deger yargilarina, ¢cevre faktorlerine, sosyal ve egitsel diizeylerine
bagli oldugu sdylenebilir. Ayrica, motivasyonda kullanilan 6zendirici araclarin
etkinliginin, toplumsal yapiya ve isletme yoneticilerinin anlayis ve davranmiglarina

bagli oldugu sdylenebilir demistir. (www.sdplatform,2009)

Motivasyon araglar1 igerisinde Defgaauw ve Dur (2003) tarafindan sosyo-
psikolojik araglarin 6nemi oldukca biiyiiktiir seklinde acgiklanmistir. Motivasyon
konusunda gelistirilen bir modelde, calisanlarin sadece iicret aldiklan icin degil
caligmaktan hoslandiklar icin islerini sevdigi ortaya konmakta ve calisanlarin
kendileri hakkinda daha iyi diisiinmeleri icin icgiidiisel olarak motive edilmeleri
gerektigi belirtilmektedir diye diisiinmektedirler. Morton ve Podolny (2002)
tarafindan isletme sahiplerine yonelik yapilan bir motivasyon arastirmasinda ise,
finansal olmayan motivasyonu 6zendirici araglarla ve 6zellikle manevi agidan motive
edilmis isletme sahiplerinin daha kaliteli iiriin tiretme c¢abasi i¢cinde oldugu sonucuna
ulagilmistir. Ayrica Brekke ve Nyborg’de, (2004) manevi agidan motive edilen
caliganlarin daha isbirlik¢i davranisg gosterecegi ve isten kaytarma gibi problemlerin

azalacag belirtilebilir demislerdir.()

Ekonomik o0zendirme araclari: Akcakaya’nin (2004) yorumuna gore;
isletmeler karlarin1 maksimize etme amaci ile faaliyet gosterirken kisileri ¢calismaya
iten en onemli faktor, kendisinin ve ailesinin yasamlarim idame ettirecek yeterli bir

ticret elde etmesidir. Motivasyonda ekonomik 6zendirme araglari; iicret artigi, primli

53



icrete katilma ve ekonomik 6diil verme olarak ii¢ kategoride incelenebilir. Ancak
ekonomik 6zendirici araclar, caligsanlar ile orgiitlerin ortak hedeflerini kesistirmek

durumunda fayda saglayacaktir. (www.sdplatform,2009)

Psiko-sosyal ozendirme araclari: Erol’a gore (2001); psiko-sosyal
ozendirme araglarinin calisanlarin yasaminda ne kadar 6nemli oldugu genel olarak
kabul gormektedir. Bu c¢ercevede calisanlarin is giivenliginin saglanmasi, Orgiit
icerisinde statii arttiric1 politikalarin uygulanmasi, yapilmaya deger bir is verilmesi,
zaman zaman yetkilerin devredilmesi, sosyal gruplara katilim olanaklariin
genisletilmesi, caligma ortami igerisinde calisanlar arasinda rekabet duygusunun
genigletilmesi gibi hususlar, verimliligi arttirict onemli motivasyon araglaridir
(sdplatform, 2009). Baska bir diislinceye gore ise; calismada bagimsizlik, diiriistliik,
adaletli olma, deger ve statii, gelisme ve basari, ¢evreye uyum, Oneri sistemi,
psikolojik giivence, takdir edilme ve sosyal ugraslar seklinde siralanabilir (Kanbur,

2008).

Orgiitsel ve yonetsel 6zendirme araclari: Her calisanin beklentisi sahip
oldugu Kkiiltiirel degerler, degisen ihtiyaglar1 ve sahip oldugu kisilik yapis1 gibi
nedenlerden dolay1 farkliliklar gosterebilir. Yoneticiler isgorenlerin motivasyonunu
saglamak i¢in cesitli orgiitsel-yonetsel araglar kullanmaktadir. Bunlar; amag birligi,
kararlara katilma, yetki ve sorumluluk, egitim ve yiikselme, is genisletme, is
rotasyonu, iletisim, ozel giinlerde isgoreni hatirlama, sendikalasma, esnek calisma
saatleri, fiziki ¢calisma sartlari ve miizik esliginde ¢aligma seklinde siralamislardir
(Kanbur, 2008). Egitim olanaklarinin yayginlastirnilmas1 ve yiikselme acisindan
calisanlarin  yiikselmesine imkan taninmasi, Orgiit bazinda alinan kararlara
calisanlarin dahil edilmesi, Orgiit icerisinde iyi bir iletisim aginin olusturulmast,
caligilan ortamin fiziksel kosullarinin iyilestirilmesi, calisanlarin 6zel yasamlarina
saygili olunmasi, isgorene damigmanlik yapilmasi, adaletli ve siirekli bir disiplin
sistemi gibi Orgiitsel ve yonetsel 6zendirme araclari verimliligi arttirici Onemli

faktorlerdir (sdplatform, 2009).
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Bir kurumda calisan ile calistigi kurumun birbirlerinden karsilikli beklentileri
ve birbirlerine yararlar1 olacaktir, ¢calisanlar bir kurumun iiyesi olarak iiretime katkida
bulunduklan siirece kurumdan bu katkilarinin karsiligini almay1 beklerken kurum
ise, amaclarina ulagmak icin calisandan etkin ve verimli bi¢cimde faaliyetleri

yiirtitmesini bekleyecektir (Kanbur, 2008).

Calisma ortaminda yoneticilerin ¢alisanlar1 motive edebilmeleri igcin bazi

kosullar saglamasi gerekir (Kasa, 1993):

1. Kisilige 6nem ve deger veren bir yonetim yaklasimini benimsemelidir.

2. Takim c¢alismasina oncelik vererek “ait olma” ve “benimseme” olgusunu
gelistirmelidir.
Basarilar1 uygun olarak degerlendirme ve takdir etmeye ortam hazirlamalidir.

4. Calisanlar arasinda karsilikli giiveni, anlayis1 ve tiretimi gelistirerek korkulari
ortadan kaldirmalidir.

5. Iscilik gururunun serpilip gelistigi bir iklim yaratmalidir.

6. Fikir alis verisini kolaylagtirma ve biitiin ¢alisanlarin ve boliimlerin katilimini
saglamalidir.

7. Uygun bir organizasyon yapisi olugturmalidir.

8. Gerektiginde yetki devrine olanak tanimalidir.

Toplam Kalite Yonetimi felsefesinde calisanlarin egitim ve motivasyonu
biiyilk ©6nem tagimaktadir. Burada calisanlarin kendi yeteneklerini rahatca
kullanabilecegi bir ortamin yaratilmasi, daha fazla bilgilenme, daha etkin iletigim,
basarilarin rekabetci bir ortamda 6diillendirilmesi, yoneticilerin ¢alisanlarina yonelik
takdirlerinin sik ve adil olmasi1 ve adil bir iicret ve terfi sisteminin benimsenmesi,
calisanlarin “yaratict” olmasi ve yiiksek diizeyde “motivasyona” sahip olmalarini

saglar (www.frmtr.com, 2009).

Motivasyonu Ozendirici araglarin; isgorenlerin yiiksek is performanslarina
ulasmak i¢in kendilerinin motivasyonunu saglayacagi soylenebilir diye
aciklamiglardir. Isgérenler igin hangi sartlarda hangi motivasyon araglarini

kullanmas1 gerektigi konusunda yeterli bilgiye sahip olan yoOneticinin oOrgiitsel
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biitiinlesmeyi saglama ve calisanlarin performansini arttirma sansi da yiikselmektedir

(Kanbur, 2008).

TKY Performans Sistemi Igin Oneriler:

Parasal olmayan odiiller, parasal ddiillerden daha yaygin kullanilmalidir,
Baslangicta tesvik icin, kalite ile ilgili faaliyetlere dogrudan katilan herkesin,
giderek, distiin caba goOsteren ve olumlu sonuglarin elde edilmesini
saglayanlarin ddiillendirilmesi sistem i¢in yapici olacaktir,

Olabildigince kisisel cabalarin degil, takimlarin 6diillendirilmesi gerekir,
Odiillendirmenin yarisma temeline dayandirilmamasi énkosuldur,

Qdiil ¢gesitlerinin zenginliginden yararlanilmalidir,

En az yilda bir kez, calisanlarin kalite motivasyonunu artiran unsurlarin
degerlendirilmesi ve gerekli diizenlemelerin yapilmasi gerekir (9. Dr. M. Alp

Onol, Kalite Kongresi Tebligi,1995; Giir, 1998).

4.5. TKY de Motivasyon Amaclari

Toplam Kalite Yonetimi’nin calisanlar1 motive etmeye yonelik bazi olumlu

katkilar1 agsagidaki gibi ifade edilebilir ( frmtr.com,2009):

Sonuglardan ziyade siirecler ve temel nedenler iizerinde yogunlasarak
catismanin siddetini azaltir.

Yonetimin dikkate almadigi, uzun siireden beri siiregelen sorunlar1 ¢dzme
yetenegi kazandirir.

Standardizasyon kullanimi sayesinde her zaman karst karsiya kalinan
sorunlardan gelecekte kacinilmasini miimkiin kilar.

Kisisel beceri ve kapasiteleri iyilestirmeye olanak tanir.

Proje yoOnetimi ve pek cok etkili toplantilar sonucunda c¢alisanlarm ekip
becerilerini ve kapasitelerinin iyilestirilmesini saglar.

I¢sel miisteri tasarimini ortaya koymayi ve departmanlarla ilgili engelleri
ortadan kaldirmayi saglar.

Gerektiginde bireye yetki verir.
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Ayrica, Toplam Kalite YOnetimi’'nin; Kkiiltiirel degisimde uygun dengeyi
saglamas1 icin yonetimin yetki devrine olanak saglamasi, yenilik¢i olmasi,
standardizasyon, esneklik ve disiplin arasinda dengeyi saglamasi gerekir. Bu
calisanlarla yonetici arasinda karsilikli giivenin pekismesine, olumlu bir orgiitsel
iklimin yaratilmasina olanak saglar. Boylesi bir ortamda ¢alisanlar motive olabilir,
yeteneklerini rahatca sergileyebilir ve yaratici olabilirler. Bundan dolay1 yonetimin
orgiitte kesin ve acik kalite ve degerlerini yaratma ve muhafaza yetenegi igin

“Duruma Gore Yonetimi” tegvik etmesi gerekir (frmtr.com,2009).

Insan ogesi, sistemi gelistirmek icin en basta yiiksek motivasyona sahip
olmalidir. Burada temel 6ge, * yaraticilik “, bunu saglayan o6zellikte ““ motivasyon “
dur (Giir,2009). Basar1 unsuru motivasyonu en fazla etkileyen faktorlerden biridir.
Motivasyonun amaci bagari saglamak oldugundan ikisi arasindaki etkilesim olumlu
bir siire¢ olmalidir. Yonetimin bu dongiiyii kurabilmesi ise iki yoldan olabilir:
Dogrudan etki ile Dolayl etki ile iste Toplam Kalite Kontrol (TKK) gerek dogrudan

gerekse dolayl etkiyi saglayan bir sistem olarak yonetime biiyiik imkanlar sagliyor.

TKK'NIN SISTEM’E
DONUK YAKILASIMI

S,
S iSTEM

,/"_"“ \

INS AN BASARI
TKK'NIN

MOT!VASYON )
INSAN'A

DONUK YAKELASIMI
Sekil 9. TKY nin Sisteme ve Insana Gore Etkileri
Kaynak; Kavrakoglu,i., (1992), Toplam Kalite Yonetimi, Makaleler, Kalder

Yayinlari, Istanbul
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Motivasyon konusunda pek cok teori ve model gelistirilmistir. Bu teori ve
modeller yoneticileri, kisileri motive eden etkenleri belirlemek ve motivasyonu

artirmak konusunda yardimci olmaya ¢aligmaktadirlar.

Motivasyon teorilerinin bir kismi insani fizyolojik ve psikolojik acidan ele
alirken bir kismi1 da kisinin i¢inde bulunan i¢sel faktorlerden ¢ok disinda, ¢evresinde
bulunan digsal faktorlere agirlik vermektedir. Motivasyon teorilerini i¢sel faktorlere
agirlik veren Kapsam Teorileri ve digsal faktorlere agirlik veren Siire¢ Teorileri

olarak ikiye ayrilmaktadir (Aydemir, 2009).

Yonetim Bilimciler, bir unsurun olumlulugunun etkisi ile olumsuzlugunun
etkisinin aym Olciide olmadigr goriisiinde birlesiyorlar. "Basar" onemli bir,
motivasyon araci, ancak, "Basarisizlik" aymi olgiide etkili bir demotivator degildir.
Yonetimin "Yiiksek Motivasyon-Basar1" dongiisiinii kurabilmesi, dogrudan ya da
dolayl etki ile olabilir. TKY, bu iki yol ile etkiyi saglayan bir sistem olarak yonetime
biiyiik olanaklar saglamaktadir (Ozkan, 2005).

Saglik hizmetinin dogas1 geregi, standartlara dayali, denetlenebilen, hata
onleyici ve hizmet miikemmelliginde siireklilik saglayan sistemlerin gerekliligi
konusunda herhangi bir kugsku olmamalidir. ISO 9001:2000 standardinin bu ihtiyaci
karsilama yeterliligi, eskiye oranla arttinlmistir. Ancak, standardin yapisinda farkl
sektorlere ait spesifikasyonlar olmadigindan, dogal olarak saglik sektorii icin yetersiz
kalmaktadir. Akreditasyon standartlari, sektore ve hatta sektor igindeki farkli 6zellik
tagiyan kuruluslara gore gelistirildiginden, eksik yanlar1 olsa da hastaneler icin gii¢lii
bir alternatiftir. Ancak yabanci bir kurulus tarafindan saglanacak akreditasyon,
ekonomik olmamasi nedeniyle yaygin olarak kabul gormeyebilecektir. EFQM
modeli ise, ancak bir 6zdegerlendirme araci ve prestij saglayan bir odiillendirme
modeli olarak, oniimiizdeki yillarda saglik sektoriinde de yerini bulacaktir (Tiirkoz,

2009).

TKY’nin sistem olarak yonetime kisiyi ve motivasyonu gelistiren yonil ile
dogrudan ve dolayh etkilerini Kavrakoglu (1992)’de tanimlamistir. Genel anlamda
ve genis bir bakis acisi ile anlatmistir..Yazarin yaptigr agiklamalar asagida

siralanmastir.
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TKY'nin dogrudan etkileri sdyle siralanabilir;

Sistemin bir biitiin olarak ele alinmasi ve performansin toplamda
optimizasyonu,

Kalite Organizasyonu" ile hatalarin olusmadan 6nlenmesi,

fleri yonetim teknikleri ve yontemleri ile sorunlar1 ¢ézmesi ve sistemleri

gelistirmesi.

TKY' nin dolayl etkileri ise;

Kisiyi gelistiren yonii,

Motivasyon yonii ile ele alinir.

Kisiyi gelistiren yonii ile;

Egitime verilen 6nem,

Insan kaynaklar1 yonetiminde doniisiimlii is (job rotation) ve is zengin-
lestirme (job enrichment),

Organizasyonda daha biiyiik sorumluluk almay1 dngoéren anlayzis,

Islerin entegrasyonu ve is zenginlestirmenin birlikte uygulanmasi ile kisileri

daha yetkin ve yetenekli hale getirme.

Motivasyonu gelistiren yonii ile;

1.
2.

Yonetim anlayisinda " insan " unsuruna 6nem ve deger veren yaklasim,
Grup caligmalarim1 on planda tutarak "aidiyet" ve "benimseme" olgusunun
gelistirilmesi,

Basarilarin gerektigi sekilde takdir edilmesi 6nemli ¢iktilardir.

Sonug olarak kurumlarin basarist insan unsuruna baglidir ve herkesin katilimi

ile gerceklesebilir. Yiiksek motivasyona sahip insanlarin basar1 saglamasini olanakli

kilan yoOnetim sistemleri i¢inde sonu¢ alinabilmis olan tek sistem TKY olmustur

(Ozkan, 2005).
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4.6. TKY de Kullanmilan Motivasyon Yontemleri

Kaliteli bir saghk hizmetine ulagmak icin yeterli derecede yayginlastirilmas,
hizmet yiikii ile hizmet sunanlarin dengeli oldugu, en azindan bu dengeyi saglayacak
sekilde yiiksek motivasyonla, verimli bir hizmetin iiretildigi ortamin saglanmasi
gerekir. Unutulmamalidir ki, yiiksek kalite, iyi seyleri yapmay1 kolaylastiran, kotii
seyleri yapmayi zorlastiran bir sistemden gecer. Saglik bakim kalitesini arttiracak ve
bu artis1 siirekli gozleyecek bir yapimin kurulmasi sarttir. Saglik profesyonellerine
kaliteli saglik hizmeti verme sorumlulugu kazandirilmahdir. Bu sorumlulugu
saglamak iizere, saglik hizmeti sunumunu biitiin detaylar1 ile kayit altina alacak
sistematik bilgi toplanmas1 ve bu bilginin saglik hizmet sunuculart ve kamu ile

paylasilmasi gerekir (Aydin, 2004).

Motivasyon ya da onun iizerinde yiikseldigi insanlikla ilgili her ayrintili
aciklama insan beyninin ¢alismasina yogunlasmak durumundadir. Agiktir ki bu,
kalbin degil, beynin isleyisiyle ilgili bir seydir. Sekilde sayilan 6zelliklerin ¢ogunu ii¢
kategoride toplamak miimkiindiir: (esas olarak beynin alin lobu olarak bilinen
kismiyla bagl olan) yaraticilikla ilgili olanlar; (beynin alt kafa lobu olarak bilinen
kismiyla bagh olan) sosyallikle ilgili olanlar ve beynin oOteki kisimlariyla ilgili
olanlar. Insanligi olusturan ana ogeler; sosyallik, yaraticilik, digerleri olarak
siniflandirabiliriz. Bu nedenle bu oOgeleri ise katmak motivasyon acisindan
olaganiistii onem tasir (Kondo,1999). Sekil 10’da da goriildiigii gibi insanin motive
edilmesi icin bir¢ok nokta vardir. Bu alanlardan sosyallik ve yaraticilik kisimlarina
yonelik ve insani olusturan bu ana 6gelere temas edilerek olusturulan bir yonetim
sistemi ¢aligsanlar1 tam verimle ve performansla caligmalarim1 saglayabilir.
Goriilmektedir ki ¢alisan motivasyonu nu saglayabilmek icin birden ¢ok alan vardir
ve buda sistemin olusturulmasinda motivator etkenlerin gelistirilip entegre

edilmesine olanak vermektedir.
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Saghkh olmak,

Yemek

Sosyallegmek
Gruplagmak
Dokunmalk

Kizmak, korkmak
Hissetmek ve alglamak
Efierini kullanmak
Hatiylamak

Ogrenmek

Digiinmek ve yazmak
frade kullanmak
Yaratmak

Yaratcihik
{(neckorteks, alin lobu) &

WMutlu, mutsuz olmak
Konugmak

Sarki ve dans

Gilmek ve aglamak
Zaman degerlendirmeic
Yagama yapigmak

(agi?:f?;g‘gul Kavga etmek ve dldirmek

Ozenmek ve endise duymak
Oyun oynamak

Uyumak

Riya girmek

Akildrgr olmak

Hayata sayg gostermek

Sekil 10. insanlig1 Olusturan Ana Ogeler

Kaynak: Yoshio Kondo (1999) Isletmede Biitiinsel Kalite Arka plam ve ge¢misi,
Mess Yayin, Istanbul

Sosyallik, yaraticiik ve insana ait olan diger oOzellikleri goz Oniinde

bulundurarak bir yonetim sekli belirlenmelidir. Isi yapan, isyerinde verimliligi ve

basartyr saglayan ana faktér insan oldugundan is akisinin ve isleyisinin

planlanmasinda bu 6zelliklere gore TKY ve siirekli iyilestirme c¢alismalar belirlenir

ve calisan Ozelliklerine gore sekillendirilirse bilyiik basarilar kazanildigi gibi kurum

icin parlak ve basan bir gelecek hedeflenmis olur.
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4.7. Motivasyon ile Odiil Arasindaki iliski

4.7.1. Motivasyon ve odiil

Insanlarin yaptiklari is karsihginda bekledikleri kazang ne kadar degerliyse
genellikle o kadar iyi calisirlar. Biitiin motivasyon kuramlar1 ihtiyaglarla, bunlarin
karsilanmasiyla, insanlarin 6diillendirilmesi, tesvik edilmesiyle ilgili. Bircok insan
icin paradan daha degerli odiiller var. Ornegin: taktir, tesvik, taminma, ovgii, giic,
aidiyet, giivenlik, statii gibi odiiller, bazilar i¢in paradan daha onemli olabiliyor

(Filiz, 2002).

Calisanlarin verimliligini artirmak ve motivasyonlarina olumlu yonde etkili
olmak icin bazen para ya da yapilan isin takdir edilmesi de tek basina yeterli
olmayabiliyor. Baska etkenlerinde diistiniilmesi gerekiyor. Calisma ortamimin ve igin
kendisinin eglenceli hale getirilmesinin de saglanmasi gerekiyor. Bu tiir uygulama ve
davramiglar calisanlar arasinda esitlik sagladigi igin, calisanlarin moral ve
motivasyonunda ciddi artislar meydana getiriyor. “Biz” ve ekip olma duygusunu
giiclendiriyor, calisma ortaminda sinerji yaratiyor. Calisma hayatinin keyif alinan ve
paylasimlara acik bir alan olarak algilanmasimi sagliyor. Kurum i¢i c¢alisanlarda
moral ve motivasyonu iist diizeyde tutuyor. Bu sayede caligsanlarin igyerini ve islerini
sevmelerini sagliyor. Calisanlarin yaptiklar isleri kolaylastirip, hem kurum hem
calisan basar1 ve verimliligini arttirtyor. Isyerinde calisanlar arasindaki iliskileri
sicaklastinyor ve iletisimi sagliyor. Birlikte calismaktan keyif alan bir ekip
olusmasini sagliyor. Ekip calismasim gelistiriyor ve giiclendiriyor. Is ortaminin canli

ve dinamik olmasin sagliyor.
Yaptigr isten ve calisma ortamindan memnun olan ¢alisan, hizmet verdigi

miisteriye de ayn1 mutlulugu ve sicakligr yansitiyor. Giiler yiizlii ve igyerinde mutlu

calisanlarin olmasi hem i¢ hem de dis organizasyonlara olumlu mesajlar verecektir.
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4.7.2. Toplam Kalite yonetiminde 6diil ve tammma

Deming; ddiil ve taninma konusuna ¢ok fazla deginmemistir. Ancak Juran; i
zenginlestirme ve amaclara gore yonetim konusuna 6diil ve tanima agisindan 6nem
vermistir. Sadece motivasyonel yaklasima calisanin isinden gurur duymasi seklinde

deginmistir.

Birgok orgiit kalite miikemmelligi agisindan o6diillendirilmektedir. Bu
odiillerden biri de Baldrige Odiilii'diir (Cetin, Akin ve Erol, 2000). Bu 6diil igin yedi

kriter belirlenmistir. Bunlar,

e Liderlik (%10),

¢ Bilgi analizi (%7),

e Stratejik kalite planlamasi (%6),

e insan kaynaklarindan yararlanma (%15),
e Kalite giivence, iiriin ve servis (%14),

e Kalite sonuglan (%18), miisteri tatmini (%30) dur.

Tiirkiye'de de belirli kriterler dogrultusunda TUSIAD, KAL-DER tarafindan

verilen kalite odiilii bulunmaktadir.

Orgiitlerin ~ 6diillendirilmesi ~ kalite miikemmelligine verilen ©nemi
arttirmaktadir.  Orgiit icinde de bireylerin iicret ile 6diillendirilmesi harici
odiillendirme kabul edilitken, c¢alisanin isinden gurur duymasim saglayarak

odiillendirme tesvikle dahili 6diillendirme sayilmaktadir.

Davranig bilimciler davranisin sikligim1 arttiracak her seyi 6diil olarak
tanimlarlar. Ancak, calisanlar her ddiile kars1 aymi tepkiyi vermezler. Toplam kalite
yonetimi Orgiitlerinde harici oOdiiller yerine isten tatmin olmayi ve taninmayi

arttiracak dahili 6diillendirmeye daha ¢ok 6nem verilmektedir.
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4.7.3. Odiil sistemi

Toplam kalite yonetimi 0Odiillendirme ile ¢alisanlarimin davraniglarin
gelistirir. Yonetilen bir 6diil sistemi, arzu edilen davraniglarin gelismesine olanak
saglar. Toplam kalite yonetimi orgiitlerinde arzu edilen bu davranmiglar; takim
calismasi, toplam kalite yOnetimi aracglarinin kullanilmasi, kalite problemlerinin

¢Oziilmesi, i¢ ve dig miisterinin tatmin edilmesi, vb. davranislardir.

Toplam kalite yonetimi kurum kiiltiiriinii gelistirir. Kurum kiiltiiriiniin; kurum
degerleri, liderlik ve orgiitiin 6diil yapis1 gibi bilesenleri vardir. Odiil sistemi kurum
felsefesinin bir yansimasidir. Calisanin kurum degerlerine ve kiiltiiriine bagliligini

artirir.

Orgiitsel degerlerin goriiniir ifadeleridir. Bir orgiitte, neyin degerli oldugu,
neyin  Odillendirildigi  ile ilgilidir. Toplam kalite yOnetimi  Orgiitle
rinde bu; kalite, miisteri tatmini ve siirekli iyilestirme olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Etkili bir 6diil sisteminin baz1 prensipleri vardir (Cetin, Akin ve Erol, 2000). Bunlar;

o (diil deger verilendir. Her calisan ayn tiir 6diile 6nem verir. Bir kisim calisan
maddi, bir kisim ¢alisan da tanima ile ilgili ddiillere deger verirler.

e (diil sistemini anlamasi kolaydir. Odiil sisteminin anlamas: ve yararlanilmasi
kolay olunca etkinligi artar.

e Performans standartlan takim i¢in ulagilabilirdir. Performans standartlariin
calisanlar i¢in ulagilabilir ve gercek¢i olmasi gerekmektedir.

® Yoneticiler sistemi korumak i¢in motive edilir. Sistemi c¢alistiran
yoneticilerdir. Bu nedenle onlarin 6diil sistemini adil bulmalar1 gerek-
mektedir. Eger dyle goriirlerse korurlar ve calistirirlar.

e Calisanlar katilarak sisteme katkida bulunurlar. Hangi 6diiliin kendileri i¢in
daha degerli oldugunu en iyi ¢alisanlar bilebilir.

e Acik iletisim vardir. Eger orgiitler agik iletisimi cesaretlendirir ve tegvik
ederse, fikirler ve bilgi paylasilmaya baslanir. Yontem ve sonuglar somut bir
sekilde goriiniirse ve 6diil sistemi daha adil ve etkili hale gelir. Gizli sistemler

dedikodu; yanlis inang, yanlis anlamalar ile 6diil sistemi degersizlesir.
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Toplam kalite yonetimi orgiitlerinde dort cesit 6diil gozlemlenmektedir;

1. Nakit: Her ne kadar calisanlar farkli 6diilleri tercih etseler de, nakit her zaman
olumlu karsilik bulan bir 6diil cesididir.

2. Kazan¢ ya da kar paylasimi: Toplam kalite yOnetimi Orgiitlerinde takim
calismalar sonucunda elde edilen kazanctan pay vermek ya da isletmenin
karindan  biitlin  calisanlara esit sekilde pay verilmesi yaygin
bir uygulamadir.

3. Parasal olmayan 6diiller: Bu tiir 6diiller; semboller, kullanim egyalar1 ve diger
taninma araglar olabilir. Amir ya da arkadas calisanlarin takdiri bir sembol
iken, kalem, hesap makinesi, vb. esyalar ya da onur yemekleri, taninma araci
olarak kullanilabilir.

4. Takim Odiilleri: Biitin takim tiyelerinin ~ odiillendirilmesi, takim

performansini arttiran 6nemli bir ddiillendirmedir.

Toplam kalite yonetiminde etkili bir ticret sistemi gelistirmenin tek ve en
etkili bir yolu yoktur. Ciinkii toplam kalite yonetimi siirekli gelisimi ve hep daha
iyiyi arayan bir felsefedir. Ancak, her toplam kalite yonetimi iicret sisteminde olmasi

gereken kriterler bulunmaktadir. Bunlar;

e Etkili iletisim: Neden ve yontemin herkes tarafindan bilinmesi,

e Calisan Katilimi: Calisanlarin plan ve uygulamay1 se¢gmesi,

e Kazan-Kazan Yaklasimi: Herkesin kazanacagi bir plan ve uygulama,

e Siire¢ Gelisimi: Siire¢ gelisimine katkisinin da iicretlendirmede goz oniinde
bulundurulmasi,

e Kazang Paylasimi: Orgiite katkinin kendisine kazang olarak doneceginizin

bilinmesidir.

Sonug¢ olarak, geleneksel yonetimden toplam kalite yOnetimi Orgiitiine
gecerken 0diil sistemi de degisir ve gelisir. Bu siirec; genellikle performansa dayah
licret, birey ya da calisan tesviki, kazan¢g paylagimi ve becerinin ddiillendirilmesi,

toplam kalite yonetimi Orgiitiinde ise takim odiilleri seklinde degisir ve gelisir.
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4.8. Saghk Kurumlarinda TKY ve Siirekli Tyilestirmede Motivasyon

Basarili bir saglik sistemi, hizmet verenlerde motivasyonu yiiksek tutmanin
yollarimi iginde barindirmali, verimli ve kaliteli bir saglik hizmeti ortamini
saglayacak araclar1 kullanma yeteneginde olmalidir. Saglik caligsanlarina kaliteli bir
saglik hizmeti verme sorumlulugunu asilamak ©On sart olmakla birlikte yeterli
degildir. Bu sorumlulugun devaminm saglayacak, insanlar1 siirekli bu sorumluluk
alanina itecek modellere ihtiya¢ vardir. Son zamanlarda sunulan saglik hizmetinin
distan bagimsiz gozlemcilerle gozlemlenmesi ve daha kaliteli hizmete yonlendirecek
sekilde hizmet sunanlarin parasal veya para dis1 diirtiilerle tesvik edilmesi ¢abalar
gittikce ayginlagsmaktadir. Birgok saglik politikacisi, kalitenin 6l¢iimiine ve bunu

odiillendirecek bir 6deme alt yapisinin kurulabilmesine yonelmistir.(Aydin,2006)

TKY de hedef insan davraniglar1 (Tiirkmen,1998):

e Nefer ol dersen sorun ¢ikarmayacak.

e Ham fikirlerle ortaya ¢ikmayacak.

e Komplekslerinden arinmis olacak.

e Kendinden akilli adamlarla ¢alismaktan rahatsiz olmayacak,

e [lla ki hakli ¢ikmak gibi bir hedefi degil, dogruyu bulmak hedefi olacak.

e Kendi goriislerinin dogru ¢cikmamasindan rahatsiz olmayacak.

e Kendisi gibi diisiinmeyenlere giilmeden fikrini sdylemesini bilecek.

e Ahkam kesmek ile 6neri yapmak arasindaki farki bilecek ve uygulayacak.

e Farki fark edecek bir insan olacak.

¢ Bagsarlan kiigciimsemeyecek.

¢ En iicra koselerde calisiyorken bile biitiin diinyanin gozii iizerindeymis gibi
ozenli calisip isini geregi gibi yapacak.

¢ Kendinden bagkalarinin da yan gelip yatmadiklarini, onlarin da kendilerine
gore degerleri oldugunu bilecek ve kabul edecek.

e "Sadece kendisini ulvi degerlerin motive ettigi, biitiin digerlerini paranin

=n

motive ettigi" saplantisindan kurtulacak.
e Basarinin kolay olmadigini bilecek ve kolay basar1 hedeflemeyecek.
e Uslubu dogru olacak. Yani konusurken, bir sorunu dile getirirken

karsisindakini rahatsiz etmeyecek.
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e Zamanlamasi iyi olacak.

e Karsisindakini dinlemesini bilecek.

e Duyarl olacak.

e Mutlaka geri besleme yapacak.

e FEtrafini siirekli sorgulayacak ve biitiin islerini diisiinerek yapacak.

e Calistirdig1 teknolojilerle biitiinlesebilecek.

Toplam kalitenin temelinde, yalmzca isletmelerde kaliteyi yiiksek tutmanin
yant sira kaliteyi Oonemseme vardir. Bunu yasamin diger yorelerinde yasamanin
anahtar1 da bireysel yasamda birbirimizin bir bagkasinin yerine kendimizi
koyabilmesinde saklidir. Bu bir istek ve siire¢ isidir. Burada bagsarilmasi, asilmasi
gereken bir asama kendimizle barisik olmamizda yatar. Kendi ile barisik olan kisi
kendini sever, saygi duyar ve kendine giivenir. Daha sonra da kendinden bagkalarim
sever, saygi duyar ve giivenir. Toplam kalite yonetiminde basar1 saglayacak bir 6n
kosul; bireysel bilinglenme, 6nce kendimizi fark etme, anlama daha sonra da diger
kisileri, olaylari, olgulari, fark etme, anlama. Hetisimde, etkilesimde, isimizi
yaparken, herhangi bir olay ya da olguda birey olarak yalnizca ellerimiz, kollarimiz,
kafamiz, bedenimiz ile degil ruhumuzu da katarak, isteyerek var olabilmektir (Cetin,

1998).
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5. ARASTIRMA MODELI

5.1. Olceklerin Gelistirilmesi

Saglik kurumlarinda TKY ve siirekli iyilestirme uygulamalarinda, ¢alisanlarin
motivasyonlarin1 6lgmek icin ankette 12 soru kullanimistir. Genel olarak TKY
uygulamalarinda kurum yoOnetimi tarafindan calisan motivasyonu arttirmak igin
gerekli degisikliklerin yapilip sisteme adapte edilmesi, yOnetimin calisanlarin
yenilikgi fikirlerini cesaretlendirmesi, calisanlarin yonetime katilmasi, kurum iginde
tim calisanlarin aymi politikay1 benimsemesine ve calisanlarin motivasyonlarinin
arttirllmasi i¢in ne gibi beklentilerinin oldugu sorularma cevap aranmistir Gomez
vd., (2005). Ayrica TKY ve siirekli iyilestirme ilkelerinin sorgulanmasi asamasinda
Chermack vd., (2006), calismasindan bazi1 boyutlar anket sorularina adapte

edilmistir.

Kurumlarda TKY dinamikleri ile ilgili 22 soru sorularak oOl¢iillmeye
calisiimistir bu kisim Scott vd. (2008), Bessant vd., (2001) tarafindan yapilmis
calismalar sonucu hazirlanmis anket sorularindan adapte edilmistir. Anket sorularinin
hazirlanmasinda Siirekli Iyilestirme ile ilgili boyutlar icin ise; Vijande ve Gonzalez,
(2007), Costa vd., (2008), Prajogo ve Hong, (2008) yapmis olduklar1 calismalarda

uyguladiklart anket sorularindan adapte edilmistir.

Kurum ¢alisanlarinin isyerindeki siirekli iyilestirme vizyonuna bakist ve bu
uygulamalarin kurum i¢inde gerceklestirilmeleri ile ilgili 8 soru sorularak 6lciilmeye
calisilmistir. Bu sorularin olusturulmasinda (Liao et al, 2008) un “Relationships
between knowledge inertia, organizational learning and organization innovation” adl
calismasindan, Akgiin vd., (2007) ile Vijande ve Gonzalez, (2007) calismalarindan

faydalanilmistir.

Kurum calisanlarimin  TKY uygulamalart karsisinda motivasyonlariin
Olctimii i¢in 12 soru kullanilmistir. Anket i¢inde TKY uygulamalar siirecinde ¢alisan
motivasyonu ve Siirekli iyilestirmeyi sorgulamak i¢in sorular sorulmustur. Kurumda
TKY ne bakisi ve ¢alisan katilimim sorgulamak i¢in sorular bulunmaktadir. TKY de

katilim ve siirekli iyilestirme i¢in kullanilan sorularda kurum i¢i bilgi paylasimi ve
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yeniliklere istirak edip katki saglamak iizerine olan etkilerini deneysel ¢alismayla
inceleyen Law ve Ngai, (2008) den ayrica Lee vd., (2008) den faydalanilmistir.
Calisan motivasyonu ve genel olarak kurum performansi ile ilgili sorular i¢in Costa

vd., (2008) dan esinlenilmistir.

5.2. Genel Arastirma Modeli

Toplam Kalite Yonetimi anlayisi, her ne kadar, somut uygulanabilir
tekniklere donitigsmiis olsa da, uygulamada karsilasilan en bityiik giicliiklerden birisi,
Toplam Kalite Yonetimine yonelik insan tutum ve davraniglaridir. Toplam Kalite
Yonetimi anlayisina inanmayan bireylerle, bu anlayis1 yerlestirmek ve basariya
ulasmak son derece giictiir. Toplam Kalite Yonetimi gurularindan W. Edwards
Deming'in iist diizey yoneticilerden gelmedigi siirece, konferans tekliflerini

reddettigi bilinmektedir (Ozden, 2002).

Motivasyonda kullanilan faktorlere bagh olarak, iyi ve kotii motivasyondan
s0z edilebilir. Kotii motivasyonun insanin yalnizca verimliligini artirabilmesine
karsin, iyi motivasyon insanin verimliligini ve huzurunu birlikte artirir. Bu nedenle
calisma hayatinda insanlardan beklenen verimin elde edilmesi ve huzurlu bir ¢calisma
ortaminin saglanmasi i¢in ¢alisanlarin 6zelliklerine gore ihtiyaglari belirlenmeli ve en
iyi sekilde karsilanmaya calisilmahidir. Bu sekilde saglanan yiiksek motivasyonla;
etkin, verimli, ve morali yiiksek calisanlarin olusturdugu performansi yiiksek

orgiitlerle calisma firsati elde edilebilir (Karakaya ve Ay, 2007).

TKY’nin sosyo-psikolojik ve orgiitsel-yonetsel motivasyon faktorlerinden
duyulan doyum iizerinde etkisi oldugunun bilinciyle hareket ederek, c¢alisanlari
isletmenin amaglarina yonlendirdigi ifade edilebilir. Ancak, giiniimiizde isletmeler
icin milkemmellige ulasmanin yolu olarak belirtilen TKY’nin bu isletmedeki
uygulama siirecinde ekonomik yoOnden isgdren motivasyonunda eksik kaldig
goriilmektedir. Arastirma bulgulart dogrultusunda, TKY felsefesini uygulayan
isletmelerin, motivasyonun; sadece sosyo-psikolojik ve orgiitsel-yonetsel faktorlerine
degil ekonomik faktorlerine de gereken Ozeni gostermesi gerektigi sOylenebilir

(Kanbur, 2008).
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Bireysel faktorler agisindan bir degerlendirme yapildiginda; iste yeni
beceriler kazanabilme, mesle8in severek yapilmasi, calisigim is i¢in bilgim
yeterlidir, kurum i¢in dnemli is yapiyor olmak ve is arkadaslariyla uyumlu calisma
faktorlerinin c¢alisanlarin motivasyonu {iizerinde ileri diizeyde ©Onemli oldugu
saptanmistir. Bunun yani sira meslekte gegirilen siireler faktoriiniin calisanlarin
motivasyonu {izerinde Onemli oldugu goriilmiistir. Bu sonuglara uygun olarak
calisanlarin Orgiitsel amaclar dogrultusunda, islerini severek ve Onemseyerek
yapacak sekilde, kendilerini bireysel acidan degistirmeleri, gelistirmeleri ve
yonetimin buna firsat vermesi, destek olmasi Onerilebilir. Buna gore, bireysel
ozelliklerin istenen nitelikte olmalarim1 saglamanin, orgiitsel uygulamalardan daha

onemli oldugu sodylenebilir. (Karakaya ve Ay, 2007)

Hastanelerde sunulan hizmetlerin kisisel olmasindan otiirii, etkinligin
saglanabilmesi i¢in motivasyonun ve is doyumunun yiiksek diizeyde saglanmasi
gerekir. Bu da hastane yoneticilerinin ¢alisanlarin istek ve ihtiyaclarini saptamakta
gosterdigi basariya baglidir. Ciinkii, insanlar belirli hedeflere gotiirebilmek i¢in bu
hedeflere ulagsmada onlarin saglayacaklar1 kisisel arzu ve ihtiyaclar ile ¢ikarlarin
neler oldugunu takip etmek, daha sonrada bu insanlar bir grup etrafinda toplayarak
giiclerini, cesaretlerini, arzu ve enerjilerini artirmak gerekmektedir. (Tengilimoglu,

2005; Kidak,2007)

Toplam Kalite
Yonetimi \
Motivasyon
Stirekli
Iyilestirme

Sekil 11. Genel Aragtirma Modeli
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5.3. Arastirma Modelindeki Hipotezlerin Gelistirilmesi

Toplam Kalite Yonetiminin en belirgin o6zelliklerinden birisi "insana
saygl"dir. Toplam Kalite Yonetiminde insan, miisteri ya da orgiit calisan1 olarak
(cok) onemli bir yere sahiptir. Toplam Kalite YOnetimi anlayisinin, Japonya'da
olgunlasarak tiim diinyaya yayilmasinda dnemli bir pay1 olan Deming'in felsefesinin
temelinde insan vardir. Kurumlardaki sorunlarm  bircogunun, insanin
yiireklendirilmesi ile ¢oziilecegine inanan Deming, iiretimde ve hizmette kalitenin
artmast ic¢in, caliganlarin, islerinden gurur duyabilmelerinin sart oldugunu ileri

stirmektedir (Ozden, 2002).

Karakaya ve Ay (2007) tarafindan saglik calisanlar1 ve motivasyon ile ilgili
yapilan bir ¢alismada; meslegi saglik ve yardimci saglik hizmetleri olan calisanlar
icin yapilan isin takdir edildigi bir is ortami olusturacak diizenlemelerin yapilmasi;
yardimc1 saglik hizmetleri ve diger hizmetleri sunan c¢alisanlar i¢in ise uygun calisma
saatlerinin programlanmasit motivasyonu olumlu yonde etkileyecegi soylenebilir.
Geng calisanlar icin yaptiklann isin takdir edildigi bir is ortami saglamanin
motivasyonu olumlu yonde etkileyecegi sdylenebilir. Egitim diizeyi yiiksek olan
calisanlar icin, yaptiklar isi takdir edecek ve kararlara katilmalarina olanak verecek

uygulamalarin motivasyonu olumlu yonde etkileyecegi sOylenebilir.

Kaliteyle ilgili sorunlara calisanlarla birlikte teshis koyup ¢oziim yollar
aramak, paketler halinde hazirlanmis klise kalite programlarinin uygulanmasini
saglamaya calismaktan ¢ok daha basarili sonuglar verecektir. Personelin calistigi
yerden baglamak, kalite kavramini tartismak, onlarin katilimim saglamak ve gergek
hayatta karsilastiklar1 problemler {iizerinde calismak saglik hizmetlerinde kalite
yonetiminin kendiliginden gelismesini ve zamanla iyilesmesini saglayacak temel

adimlardir (Hayran ve Uz, 2009).

Motivasyondan beklenen faydanin saglanmasi igin, calisani ve yoneticiyi
birbirine yakinlastiracak uygun oOrgiitsel yapinin olusturulmasi ve ihtiyaclar

dogrultusunda siirekli gelistirilmesi yararl olabilir.
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5.4. Arastirma Hipotezlerinin Listesi

Tablo 5. Arastirma Hipotezlerinin Listesi

Toplam Kalite Yonetiminin Calisan Motivasyona Etkileri

HI1: Liderlik ve yonetimin kararliligr ile calisanlarin motivasyonu arasinda pozitif bir

iliski vardir.

H2: Siire¢ yonetimi ile ¢alisanlarin motivasyonu arasinda pozitif bir iligki vardir.

H3: Siirekli iyilestirme ile calisan motivasyonu arasinda pozitif bir iligki vardir.

H4: calisanlarin katilimi ile motivasyon arasinda pozitif bir iligki vardir.

HS5: Miisteri odaklilik ile ¢calisanlarin motivasyonu arasinda pozitif bir iligki vardir.

Siirekli Tyilestirmenin Cahisan Motivasyonuna Etkileri

H6: Siirekli iyilestirme ile calisan motivasyonu arasinda pozitif bir iliski vardir.

Toplam Kalite Yonetiminin Siirekli Iyilestirmeye Etkileri

H7: Toplam kalite yonetimi uygulamalar ile siirekli iyilestirme arasinda iligki vardir.
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6. METODOLOJi VE UYGULAMA

6.1 Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci; Saglik Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi ve
Siirekli Iyilestirme Uygulamalarinin Calisan Motivasyonu iizerindeki etkilerinin
incelenmesidir. Bu baglamda ampirik olarak TKY, Siirekli lyilestirme ve

Motivasyon kavramlarinin arasindaki iligkiler irdelenmistir.

Kurumlarda c¢alisan personelin motivasyonuna etkisi olan Toplam Kalite
Yonetimi unsurlarin neler olduguna ve bu etkide siirekli iyilestirme uygulamalariin
yerine ve bu uygulamalar icinde motivasyonun nasil yer aldigma deginilerek bu
dogrultuda yapilan uygulamalar sirasinda ne tiir bir siire¢ ve bu siiregte calisanlarin

yerinin oldugu ortaya koymak amaci ile bu ¢alisma yapilmistir.

6.2 Arastirmamin Kapsam ve Kisitlari

Bu calisma saglik hizmeti sunan kamuya ait iki hastanenin calisanlarinin
katilmi ile yapilmistir. Arastirma yapilan hastaneler TKY sistemini yOnetime
entegre ederek belli bir diizen ve sirada hizmet sunan kurumlardir. Calismanin
literatiir taramasi, Ornek alinan deneklerin dahil oldugu kurumlarinda calisma ve
kurumlarin uyguladiklar1 yonetim sistemi ile ilgili bilgilerin toplanip, yapilan ¢alisma
ile ilgili genel bilgilerin ve konuya paralel yapilmis arastirmalar ve makalelerin
online veri tabanlarinda, internet ortaminda, tiniversite kiitiiphanelerinde ve ¢ikmis
kitaplarda incelenmesi esasina dayali olarak zaman ve maliyet kisithilig1 cer¢evesinde
gerceklestirilmistir. Arastirma yapilan kurumlar saghik hizmeti sunan birimlerden
olusmasi nedeniyle calisanlar TKY uygulamalarinda da ¢ok fazla evrak ve anket
doldurmak zorunda olduklarindan c¢alismamiza katilmakta beklenen uyumu

gostermemiglerdir.
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6.3 Arastirmanin Yontemi

Arastirmada ikincil verilerin yami sira birincil verilere de yer verilmistir.
Ikincil veriler degisik literatiirlerde Motivasyon, TKY ve Siirekli Iyilestirme
uygulamalar1 iizerine yapilmis olan caligmalardan elde edilen bulgulara
dayanmaktadir. Birincil veriler ise, ¢esitli veritabanlarindan, kitap, dergi, makale ve
bazi online web sayfalarindan elde edilen bilgilerin incelenmesi ve yorumlanmasi

seklinde elde edilmistir.

Hazirlanan anket formu pilot uygulama olarak Sakarya ilindeki Kalite belgesi
almig iki hastanede calisgan personele uygulanmistir. Anket formunda belirli
diizeltmeler yapilarak kurum calisanlarim1 genis kapsamli olarak ele alarak

cogunluguna ulasiimistir.

6.4 Arastirma Orneklem Kitlesinin Secilmesi

Arastirma i¢in yapilan anketleri; TS EN 9001 belgesi almis kamuya ait saglik
kurumlarindan olan 2. basamak hastanelerde memur kadrosu ile calisan kurum
personelini  kapsamaktadir. Anketleri Sakarya il merkezinde bulunan kamu
hastanelerinde calisan, saglik hizmeti veren personel tarafindan cevaplandirilmistir.
Bu arastirma toplam 150 ¢alisana ulastinllmistir. Toplanan anketlerin 10 adeti eksik
ya da tutarsiz anket oldugundan gecersiz sayilmistir. Anketlerden 15 tanesi geri

donmemistir.

Veriler toplandiktan sonra elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS
istatistik programi kullanilmistir. Arastirma modelinde yer alan degiskenler
arasindaki iligkiyi analiz etmek icin degiskenlerin giivenilirlik testleri, faktor analizi,

regresyon analizleri ve korelasyon analizi testleri yapilmustir.
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6.5 Veri Toplama Yontemi ve Verilerin Toplanmasi

Arastirmacinin  cevaplayanla yiiz yiize gelmemesi, anket teknigini
goriismecinin gozleme getirecegi cesitli etkilerden arindirmistir. Ancak istenen
bilgileri elde edebilmek i¢in her durum ve sarta uygun diisecek ortalama bir ara¢ yani
anket formu kullanmak zorunda kalindig1 da bir gercektir. Bu sebeple anket formuna
herkes tarafindan ayni bicimde anlasilmaya ve amaca uygun olarak cevaplamaya
elverisli bir nitelik kazandirilmasi gerekir. Bunun igin sorular1 c¢oktan seg¢meli
sokmaktir. Boylece anket teknigi esneklikten yoksun bir nitelik kazanmis olmaktadir

(Sencan, 2007).

Tablo 6’da anketimize katilan deneklerin kurumda ¢alistiklart birimler % 7,3
Dahiliye servisi, % 19,3 Acil servis, % 17,3 Ortopedi servisi, % 1,3 Eczane, % 0,7
Bashemsirelik, % 7,3 Yogun bakim {initesi, % 2 Fizik tedavi {initesi, % 16 Genel
Cerrahi servisi, % 0,7 Kalite birimi, % 7,3 Ameliyathane, % 6 Laboratuar, %1,3
Uroloji, % 3,3 Goriintiileme merkezi, % 2,7 Poliklinik, % 2,7 Idari birimler ve % 4,7

diger kurumun birimlerinde calisiyor olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 6. Ankete katilan deneklerin kurumda calistiklari birimler

Birim Katilan Sayisi Yiizde
Acil 29 19,3
Ortopedi 26 17,3
Eczane 2 1,3
Dabhiliye 11 7,3
Bashemsirelik 1 0,7
Yogun Bakim 11 7,3
Fizik Unitesi 3 2,0
Genel Cerrahi 24 16,0
Kalite Yonetim Birimi 1 0,7
Ameliyathane 11 7,3
Laboratuar 9 6,0
Uroloji 2 1,3
Goriintilleme Merkezi 5 3,3
Poliklinik 4 2,7
Idari B6liim 4 2,7
Diger 7 4,7
Toplam 150 100

Tablo 7°de goriildiigi iizere ankete cevap veren deneklerin % 22’si lise
mezunu, % 38,7’si yiiksek okul mezunu, % 26,7’si iiniversite mezunu, % 2’si

yiikseklisans mezunu, % 0,7 doktora mezunu ve % 10’u diger olarak belirtilmektedir.
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Tablo 7. Ankete Cevap Veren Isletmelerdeki Deneklerin Egitim Seviyeleri

Egitim Katilan Sayisi Yiizde
Lise 33 22,0
Yiiksek Okul 58 38,7
Universite 40 26,7
Yiiksek Lisans 3 2,0
Doktora 1 0,7
Diger 15 10,0
Toplam 150 100,0

Tablo 8’de goriildiigii iizere % 5,3’1i Laboratuar Teknisyeni, % 58’iHemsire,
% 4’0 Anestezi Teknisyeni, % 12’si Saglik Memuru,% 0,7’si Acil teknikeri, % 3,3
Doktor, %8,7°si Ebe, % 1,3’1i Eczac1, % 0,7’si Kalite YOonetim Temsilcisi ve % 6’s1

diger meslek grubunu olusturmaktadirlar.

Tablo 8. Ankete cevap veren deneklerin calistiklar1 kurumlardaki ¢alisan sayist

Unvany/Statiisii Katilan Sayis1 Yiizde
Laboratuar Teknisyeni 8 5,3
Hemsire 87 58,0
Anestezi Teknisyeni 6 4,0
Saglik Memuru 18 12,0
Acil Teknikeri 1 0,7
Doktor 5 33
Ebe 13 8,7
Eczaci 2 1,3
Kalite Yonetim Temsilcisi 1 0,7
Diger 9 6,0
Toplam 150 100

Saglhik Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi, Siirekli Iyilestirme ve Calisan
Motivasyonunun boyutlarim dlgebilmek icin toplam 46 degiskenden olusan bir anket

hazirlanmistir. Anket verilerinin SPSS programu ile yapilan 6n analizleri sonucunda
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i¢ tutarhlign belirlenmis faktorlerimizin aciklamalari ve ka¢ adet degiskenden

olustugu Tablo 9°da gosterilmistir.

Tablo 9. Olugmas1 Beklenen Faktorler

Faktorler Soru Adedi
Motivasyon 12
Liderlik,y6netimin kararlilig1 3

Siire¢ yonetimi 5

Siirekli iyilestirme 8

Tiim calisan katilimi 3

Miisteri odaklilik 2

Toplam 33

6.6. Analizler ve Bulgularin Degerlendirilmesi

6.6.1. Verilerin Analizi

Anket uygulanabilirligi ve gecerliligi kabul edilen 2 kurumdan toplam 150
kiginin katildigi anket verileri toplandiktan sonra elde edilen verilerin
degerlendirilmesinde SPSS 16.00 istatistik programi kullamilmistir. Arastirma
modelinde yer alan faktorler arasindaki iliskiyi analiz etmek faktor analizi,
giivenilirlik testleri, pozitif etkisi oldugunu 6ne siirdiigiimiiz hipotezlerimizin analizi
icin regresyon analizi, iki degisken arasindaki iliskiyi analiz etmek icin de

korelasyon analiz teknikleri kullanilmistir.

Anketin kurumdaki birimi, iinvam1 ve mezuniyeti hakkinda bilgiler ile formu
dolduran kisi hakkinda genel bilgiler kisminda Nominal ve Sirali dl¢eklendirme
kullanilmistir. Nominal 06l¢eklendirme kisminda tanimlayict analiz  yOntemi
kullanilirken likert 6l¢ek kullanmilan sorularda faktor analizi yapilmistir. Calismaya
esas olan yapilar1 ( TKY, Si, Motivasyon ) olusturan faktorlerin i¢ tutarlilik analizi

Cronbach alpha degerine gore belirlenmistir. iki veya ikiden cok degiskenin bagimli
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degisken iizerine etkisini ve arastirma hipotezlerimizi incelemek adina korelasyon ve

regresyon analizi yapilmustir.

6.6.2. Faktor Analizi

Faktor analizi, baslica amaci aralarinda iliski bulundugu diisiiniilen c¢ok
sayidaki degisken arasindaki iligkilerin anlagilmasim ve yorumlanmasim
kolaylastirmak icin daha az sayidaki temel boyuta indirgemek veya 6zetlemek olan
bir grup cok degiskenli analiz teknigine verilen genel bir isimdir. Diger bir ifade ile
faktor analizi, aralarinda iligki bulunan ¢ok sayida degiskenden olusan bir veri setine
ait temel faktorlerin (iliskinin yapisinin) ortaya ¢ikarilarak arastirmaci tarafindan veri
setinde yer alan kavramlar arasindaki iligkilerin daha kolay anlasilmasina yardimci

olmaktir (istatistikanaliz.com,2010).

Uygulama anketindeki bes seviyede likert 6lceklenmis degiskenlerimiz SPSS
programinda faktor analizine tabi tutulmustur. Anketi olusturan sorularin tiimii faktor
analizine tabi tutuldugunda bazi sorular beklenen faktor diizeyine girmediginden
analiz dis1 birakilmistir. Sorularin faktorlere yiikklenmesinde 0.5 ve iizeri deger kabul
edilmis ve altinda kalan sorular analizden cikartilmistir. Analizde bagimh ve
bagimsiz degiskenler ayri ayrn ele alimmistir. Toplam Kalite Yo6netimi ile ilgili
degiskenler Tiim Calisan Katilimi, Miisteri Odaklilik, Liderlik/Y6netimin Kararliligi,
Siire¢ Yonetimi, Siirekli lyilestirme; olarak faktorlere yiiklenmistir. Motivasyon ve
Siirekli lyilestirme tek faktorden olustugu icin bu yapimn faktor analizi
yapilmamistir. Modeli olusturan yapilarin faktor analizi sonuglar1 ve bunlarin agirlik
dagilimlan tablo 10’da gosterilmistir. Analiz sonucunda olusan varyantlar, yiiklenen
faktorlerin Olgiilmek istenen olgulann ne kadar tanimladigim yiizde olarak

gostermektedir.
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Tablo10. Faktor Analizi Sonuclari

1

2

Motivasyon

Calisanlarin is yiikiiniin fazla olmas1 basarilarini olumsuz

yonde etkiler.

671

Calisanlara meslekleri ile ilgili verilen egitimler performan
arttirarak daha basarili olmalarini saglar.

832

Calisanlara kendilerini ve yeteneklerini gelistirebilme
imkani verilirse basarilarinda artis meydana gelir.

,366

Basarili olan personel icin yoneticiler tarafindan 6nemsenn
takdir edilme ve 6viilme ¢ok onemlidir.

369

Basarili olan personeli sertifika/plaket verilmesi daha basai
olmasi icin tetikleyicidir.

,874

Yoneticiler tarafindan basarili olan personele bir toplantidg
herkesin oniinde tesekkiir edilmesi veya tesekkiir mektubu
gonderilmesi performansinin artmasini saglar.

,361

Calisanlarin ilgi alanlarina gore ¢esitli toplantilara ve
konferanslara katilmalarin1 saglamak basarilarinin artmasi

396

Calisanlarin performanslarinin yiiksek olmasi i¢in is yerler|
alinacak kararlarda s6z sahibi olmasi 6nemlidir.

,394

Calisma ortaminin diizenli ve kullanilan arag-gere¢/malzen
yeterli olmasi ig performansi i¢in 6nemlidir.

336

Gerektigi durumlarda personellere 6diil yerine kisa siireli
izinler verilmesi performans iizerinde daha etkilidir.

,557

Organize edilen yemekler, geziler ve sosyal faaliyetler
calisanlar arasinda samimi iliskiler kurulmasi ¢alisanlarin
daha basarili olmasin saglar.

763

Calisanlar odiillendirildigi zaman, kurumuna yararl olacak
seyleri bulmak i¢in cabalar, ige ilgisi ve performansi artar.

871

Siirekli Tyilestirme

Calistigim kurumda mesleki/teknik konular hakkinda giinc
Gelisme ve yenilikler ile ilgili egitim veriliyor.

,676

Calistigim kurumda ¢alisanlara kaliteyle ilgili egitim
veriliyor.

,793

Calistigim kurumda toplam kalite kavrami (kurum c¢apinda
kalite sorumlulugu felsefesi) egitimi veriliyor.

723

Calistigim kurum tarafindan temel istatistiksel teknikler
(histogram ve kontrol grafikleri) egitimi veriliyor.

614

Proaktif(miisteri beklentilerini asmak i¢in elindeki
olanaklar cercevesinde aktif calisma)olarak siirekli
iyilestirmeyi izliyoruz.

742

Kalite yonetim sistemi siirekli calismay1 ve hizmet
sunumunun, prosediir ve proseslerinin iyilestirmesini
cesaretlendiriyor.

811

Calisanlar genellikle degisiklik 6nerme veya mevcut
Olan prosesleri degistirme firsat1 elde ediyor.

,700

Bir¢ok hizmet sunumumuz, prosediir veya proseslerimiz
yakin zamanda iyilestirilmistir.

,649
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Siire¢ Yonetimi

Hizmet siireclerimizin kontrol altinda olup olmadigini
takip icin takip cizelgeleri kullantyoruz.

,586

Siire¢ denetiminde, gézden gegirme ve kontrol
siklikla yapilmaktadir.

673

Is veya proses tanimlari calisanlara acikga bildirilmistir.

,164

Kurumun tamaminda kaliteyle ilgili calisanlara
egitim veriliyor.

741

Kurumun tamaminda kaliteyle ilgili yonetici ve i¢
denetcilere egitim veriliyor.

723

Liderlik

Kurum i¢inde biitiin departman yoneticileri kalite i¢in
sorumluluklarini kabul ederler.

,844

Kurum yoneticileri kaliteli tirtin/hizmet ve kaliteyi
iyilestirme icin bireysel liderlik yaparlar.

336

Kurum yo6netimi kalite iyilestirme odakli bir
vizyon yaratirlar.

,736

Cahisan Katilinm

Kurumumuzda takim ¢alismasi yaygindir.

621

Kurumumuzda calisanlarin tiimii hizmet ve siireclerimizin
iyilestirilmesine katkida bulunurlar.

,7193

Calisanlar diisiincelerini dile getirmekte, Oneri getirmekte
veya organizasyonun faaliyetleri hakkinda bilgi almak
konusunda aktiflerdir.

,138

Miisteri Odakhihk

Ust yonetimimiz miisteri onemini devamli olarak
vurgular.

,608

Miisteri gereksinimlerinin anlagilmasi ve igletmemizde
yayilmasi saglanmustir.

,620

Toplam Aciklanan Varyans : % 70

Calismamizda anket icersinde Ogrenen Organizasyonlar ile ilgili 3, TKY ile

ilgili 22, Siirekli Iyilestirme ile ilgili 8 ve Motivasyon ile ilgili 13 soru sorulmustur.

Analiz sonuclarinda, analiz oncesi TKY i¢in beklenen yedi faktér olusmamis ve

faktorlere oturmamis olan sorular analiz dist

birakilmustir.

Analiz

sonucu

gerceklenen faktorler toplamda otuz iic adet soru ile TKY, Siirekli lyilestirme ve

Motivasyon ile ilgili olmustur. Bununla ilgili faktor analizi tablo 9’de verilmistir.
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6.6.3. Korelasyon ve Giivenilirlik Analizleri

Glivenilirlik, bir faktor icindeki degiskenler arasindaki ortalama iliskiyi goz
Oniine alan 6l¢timiin i¢sel tutarliligl olarak tanimlanabilir. Literatiirde Cronbach 0.70
alfa katsayisi sosyal bilimler de icsel giivenilirlik icin yeterli kabul edilmistir

(Kerlinger, 1986). Tablo 11°de faktorlerin Cronbach alfa degerleri gosterilmektedir.

Bir degiskenin degeri degisirken, bir diger degiskenin de degeri degisiyorsa,
bu ikisi arasinda bir iliski oldugu soylenebilir. (istatistikanaliz.com,2010) ilk &nce
faktorler arasindaki korelasyon katsayilar incelenecek daha sonra regresyon analizi

ile aragtirma modeli test edilecektir.

6.6.3.1. TKY, Siirekli Iyilestirme ve Motivasyon Arasindaki iliskileri Gosteren

Korelasyon Katsayilari

Korelasyon iki degisken arasindaki bu iliskiyi 6lgmek icin kullanilir. Bir
degisken yiiksek degerler alirken, diger bir degisken de yiiksek degerler aliyorsa, iki
degisken arasinda pozitif korelasyon oldugu sdylenebilir. Aksine bir degisken yiiksek
degerler alirken, digeri diisiik degerler aliyorsa, iki degisken arasinda negatif

korelasyon s6z konusudur (istatistikanaliz.com,2009).

Degiskenlere ait Pearson korelasyon katsayilart Tablo 11°de verilmistir.
Sadece Toplam Kalite Yonetimine ait liderlik ve yonetimin kararliligina arasindaki
p<0.05 degerinde anlamh olarak goriilmektedir. Bu faktor hari¢ tiim birebir
korelasyon katsayilar1 p<0.01 diizeyinde anlamli iliski gostermektedir. Pozitif yonde
goriinen analiz sonuglarimiza gore hipotezlerimizi test etmek ve korelasyon

iliskilerindeki yonii belirlemek amaciyla Regresyon analizleri yapilmistir.
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Tablo 11. Faktorlere Ait Degisken Katsayilar

<
£
e
<
s | ¢
E |5
1S |1 2 3 4 5 6
1. Motivasyon 429 10,59 | a=,960
2. Siirekli lyilestirme | 3,54 | 0,61 |, 301** | =904
3. Siire¢ YOnetimi 3,79 | 0,64 | ,452%%* ,647%* A =928
4. Liderlik 3,63 10,72 | ,206% 438 ,5T76%* a=,896
5. Katilim 3,60 | 0,70 | ,291%** ,480%+%* ,0628%*% ,500%% a =867
6. Miisteri Odaklilik 3,79 1 0,66 | ,377** 541+ ,054%% 558 ,649%% o =832

* Korelasyon p<0.01 degerinde anlaml1

** Korelasyon p<0.05 degerinde anlaml

Tablo 11 de goriildigi gibi TKY siirecindeki faktorlerin (stirekli iyilestirme,
liderlik, miisteri odaklilik, siire¢ yonetimi, ¢alisan katilimi) ile motivasyon arasindaki
iliskisi, alfa degerleri, standart sapma degerleri gosterilmektedir. TKY siirecleri ile
motivasyon arasidaki korelasyon iliskisi incelenirken degiskenlerin iligkileri birebir

incelenmis ve anlamlilik diizeyi tespit edilmeye calisilmustir.

Kurumlarin yonetim siirecinde TKY uygulamalarindan siire¢ yOnetimi
basamaginda (0,647) calisan motivasyonunu artirdig1 ve ikisi arasinda pozitif yonlii
0.01 degerinde anlaml:1 bir iligski vardir. Ayni sekilde miisteri odaklilik ile kurum

calisan motivasyonu arasinda da anlamli bir iliski vardir.

6.6.3.2 Regresyon Analizi

Bu ¢alismada 6ne siiriilen hipotezlerimizin test edilmesi icin ¢oklu regresyon
analizi yontemi kullanilmistir. Bu yontemde iki yada daha fazla bagimsiz faktoriin
bagimli faktorler iizerindeki etkisi regresyon denklem parametreleri kullanilarak

gozlemlenmektedir. Yapilan analiz sonuclarini asagida tablo olarak gosterilmektedir.
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Anova tablosunda calisgan motivasyonu ile TKY siirecinin tiim faktorleri
arasinda genel olarak anlamli bir iliski mevcuttur (F: 8,461 ve P: 0,001). TKY
uygulamalarinin  ¢alisan  motivasyonu iizerinde etkisi oldugu sonucunu

gostermektedir.

Tablo 12’de Calisan Motivasyonu iizerinde TKY ve Siirekli Iyilestirmenin
etkileri ile ilgili Hipotezlerin regresyon analizi sonuglari verilmistir. Tabloda
goriildiigii gibi genel modelimizdeki TKY-Motivasyon ve Siirekli Iyilestirme-
Motivasyon iligkisi anlamli bulunmustur. Calismamizin bagimsiz degiskenlerinden
Motivasyon ile TKY ilkelerinden olan Siire¢ yonetimi iizerine (f=0.422) ve Miisteri

Odaklilik ($=0.200) tizerine pozitif yonde etkiledigi sonucuna varilmustir.

Yapilan bu regresyon analizi sonucuna gore Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalarinin saglik kurumlarinda calisan motivasyonunu etkileyip ve arttirip

olumlu yonde etki etmektedir.

Tablo 12. Calisan Motivasyonu iizerinde TKY uygulamalariin etkileri ile ilgili

Hipotezlerin Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler B Sig.
Siirekli 1yilestirme -,007 ,945
Siire¢ Yonetimi A2 %% ,000
Liderlik -,128 ,178
Calisanlarin Katilim -0,36 727
Miisteri Odaklilik ,200% ,072

R =,227

F = 8,461

Sig =,000

Bagiml Degisken : Motivasyon
* 1 p<0,10 Korelasyon iligkisi ,10 diizeyinde gecerlidir.
*#% 1 p<0,01 Korelasyon iligkisi ,01 diizeyinde gecerlidir.
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Tablo 12’ de goriildiigii gibi ,000 olan degiskenlerle motivasyon arasinda
iliski vardir. Bu aragtirma verilerinin analizi sonucu Motivasyonu TKY sisteminin
siire¢ iyilestirme faktorii ile iliskilendirildigi ve miisteri odaklilik ile de olumlu bir
iliskisi oldugu goriilmektedir. Siire¢ iyilestirmenin ¢alisan motivasyonuna anlamli ve
olumlu bir etkisi vardir. Tablo 13’de goriildiigii gibi 0,01 anlamlilik diizeyinde; siire¢
yonetimi ile motivasyon arasinda bir iliski mevcuttur. Bundan dolayr H2: Siirec
yonetimi ile calisanlarin motivasyonu arasinda pozitif bir iliski vardir
desteklenmektedir. 0,10 anlamlilik diizeyinde; miisteri odaklilik ile motivasyon
arasinda pozitif bir iliski mevcuttur. Diger hipotezler 0,10 anlamlilik diizeyinde
olmadigindan motivasyon ile iliskisi analiz sonucunda goriilmemistir. Calismada
elde edilen veriler bize siire¢ yonetiminin ¢alisanlarin motivasyonunu olumlu yénde
etkiledigi sonucunu vermesini destekleyen bir diisiince ise, Ince (2008) tarafindan

yapilmis tanimlama ile de dogrulugunu géz 6niine sermektedir.

Siire¢ yonetiminin temel noktalari:

 lgeriye degil disariya odaklidir.

* Bireysel ve fonksiyonel performans degil, siire¢ ve ekip performansina
dayanur.

* Yetkiyi yukarida toplamaz, dengeler.

e Standartlara uymay1 degil, asmay1 hedefler.

* Biirokratik degil, yalin ve esnektir.

e Hizh ve dogru iletisim saglar.

Bu calismada TKY nin ilkelerinin motivasyon iizerine etkileri arastirilmistir.
Siire¢ yonetimi ve miisteri odaklilik ilkelerinin tanimlar1 ve litaratiirde bu ilkeler
hakkinda yapilmis bir¢ok arastirmada kurum caliganlarinin motivasyonuna pozitif

yonde etki saglayabilecegi ve motivator kaynaklarim destekleyecegi goriillmektedir.
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7. SONUC

Bu caligmada TKY ilkelerinin Motivasyon iizerine etkiler arastirilmistir.
Calismanin ilk dort bolimii konu ile ilgili litaratiir arastirmalarim igermektedir.
Arastirmada verilerin analizi sonucunda ¢ikan bulgular ve anket uygulamasi ile

calismanin genel istatistiksel anlatimi1 da ii¢ boliimde incelenmeye calisiimistir.

Calismamiz; TKY ve siirekli iyilestirme uygulamalarinin  saglik
kurumlarindaki caliganlarin motivasyonu iizerine etkisinin olup olmadigi, bu
uygulamalarin hangi kisimlar1 ¢alisanlar1 olumlu yonde etkileyip hangi boliimlerinde
diizenlemeler yapilmasi gerekliliginin agiklanmasi amaciyla yapilmistir. Ayrica TKY
sisteminin kurum personelinin katilimi ve bu yonetim felsefesinde calisanlarin

motivasyonunun dnemi vurgulanmaya calisilmistir.

Calismada; TKY ile motivasyon ve siirekli iyilestirme arasindaki iliski ile,
siirekli iyilestirme arasindaki iligki irdelenmistir. Anket ¢alismamiza katilan saglik
kurum caligsanlarinin genellikle bayan oldugu ve biiyilk cogunlugunun egitim
durumunun da yiiksek okul veya iiniversite oldugu tespit edilmistir. Buradan da
kurum i¢i yapilan uygulamalara katilimin da bu yonde olma olasiligimin yiiksek

oldugu yorumu ortaya ¢ikmaktadir.

TKY uygulamalari; kurumun cark dislileri gibi etkileserek hareket etmeyi
amaglar. Bu uygulamalar ekip calismasini esas almaktadir. Bu nedenle hastanelerde
verilen hizmetin kalitesi ve TKY programlart kararli ve goniillii bir profesyonel
kadro gerektirirken, hastaneler biinyesindeki hekimlerinden calisma ve katki
beklemektedir fakat cogu kurumda bu beklentilere cevap verilmemektedir. TKY
uygulamalarinin  sorumlulugu dolayisiyla hemsire, saglik memuru, laborant,
teknisyen ve ebelere yani hekim dis1 calisan saglik personeline yiiklenmis

olmaktadir.
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TKY, kamu alaninda yonetim sistemine yenilikler getirmis olsada hiyerarsik
bir yapi ile yonetilen bir isletme olmasi bu yonetim felsefesine tam entegre olmay1
engelleyebildigi gibi bu yonetim sistemine ¢alisanlarin inancini da azaltmaktadir. Bu
nedenle kurumda ekip ruhu gelisir, birlikte hareket etmek verimliligi arttirir ve
kurumu sahiplenme daha yaygin hale gelebilir. Calismamizdan ¢ikan sonugta TKY
faktorlerinden siire¢ yonetimi ve miisteri odaklilikla ilgili sistemler calisanlarin
motivasyonunu olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir. TKY ilkelerinden olan
calisanlarin  katilimi, liderlik ve yonetimin kararliligi, siirekli iyilestirme ise

calisanlarin motivasyonuna etkisi olmadigi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Saglik hizmetlerinde en Onemli iiretim unsuru saglik personelidir. Saglik
kurumu yonetim sisteminde personelin ig basarisim artiracak diizenlemeler yaparak
saglik hizmetlerindeki basariy1 ve dolayisiyla hem kurum hem calisanlarin bagarisini

artirmanin dnemi géze carpmaktadir.
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EKLER

Ek 1: Arastirmada Kullanilan Anket Formu

A. Formu Dolduran Hakkinda Genel Bilgiler

Calistig1 Departman/Birim

Unvam / Statiisii

Egitim Durumu : |:| fkogretim |:| Lise |:| Yiiksek Okul
|:| Universite |:| Yiiksek Lisans |:| Doktora

B. Asagida cevaplayacaginiz boliimde her soru igin 1-5 arasinda sadece bir rakam
isaretlenecektir. Rakamlarin anlamlar1 agsagidaki kutularin iginde belirtilmistir.

Kesirlllikle Kat1lm21yorum Karafsmm Kanh‘)‘/orum Kesifllikle
katilmiyorum katiltyorum
LO dinamikleri Kesinlikle atinsorulares 4 B
kaulr::yoru au yoru Sk auliyorum kanlsyorum
1. Kurumumuzda calisanlar arasinda giiclii bir diyalog ve takim ruhu
vardir. | S P A s
2. Gegerliligi kalmamis bilgi ve uygulamalar1 sorgulayan,
giincellestiren bir Anlayisimiz vardir. . s | 3| a4 s
3. Yonetim kurum i¢indeki bilgi birikiminin ve paylagiminin 6nemini siir
vurgular. . 2 P 5
TOM S T I
4. Kurum i¢inde biitiin departman yo6neticileri kalite icin
Sorumluluklarini kabul ederler. 1 2 3 4 s
5. Kurum yoneticileri kaliteli iriin/hizmet ve kaliteyi iyilestirme
icin bireysel Liderlik yaparlar. f 2 3 4 s
6. Kurum yonetimi kalite iyilestirme odakli bir vizyon yaratirlar.
1 2 3 4 5
7. Yoneticilerin ve denetcilerin degerlendirmesi i¢in kalite takip
bilgileri kullanilir. ' 23 s
8. Isletmemizde hizmet prosediirleri agik ve anlasilirdir.
I 2 3 4 5
9. Ust yoneticiler organizasyon iginde dogru, giivenilir bilgi ve
haberlesmeye 6nem verirler. | 2 3 4 5
10. Hizmet siire¢lerimizin kontrol altinda olup olmadigin1 takip icin
takip cizelgeleri kullantyoruz. | 2 3 4 5
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11. Siire¢ denetiminde, gézden gecirme ve kontrol siklikla
yapilmaktadir.

12. 1s veya proses tamimlari calisanlara acikg¢a bildirilmistir.

13. Kurumun tamaminda kaliteyle ilgili calisanlara egitim veriliyor.

14. Kurumun tamaminda kaliteyle ilgili yonetici ve i¢ denetcilere e
egitim veriliyor.

15. Birgok hizmet siirecimiz yakin zamanda iyilestirilmistir.

16. Problem ¢6zme oturumu boyunca, karar vermeden once tim
takim iiyelerinin fikir ve diisiincelerini almaya gayret ediyoruz.

17. Calisanlarin fikirleri aktif olarak kullanilir.

18. Kurumumuzda takim ¢alismasi yaygindir.

19. Kurumumuzda ¢alisanlarin tiimii hizmet ve siireclerimizin
lyilestirilmesine katkida bulunurlar.

20. Calisanlar diistincelerini dile getirmekte, 6neri getirmekte veya
organizasyonun faaliyetleri hakkinda bilgi almak konusunda
aktiflerdir.

21. Ust yonetimimiz miisteri 5nemini devamli olarak vurgular.

22. Misterilerimizin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarini biliyoruz.

23. Miisterilerimizin memnuniyeti ve onlarin beklentilerini
karsilamak temel ¢aligsma felsefemizdir.

24. Yonetici ve i¢ denetgilerimiz miisteri memnuniyetini gelistirme
Aktivitelerinde ¢alisanlarini cesaretlendirir.

25. Miisteri gereksinimlerinin anlagilmasi ve isletmemizde yayilmasi
saglanmistir.

5

Siirekli iyilestirme

Katilmiy
orum

3
Kararsizi
m

4
Katiliyor
um

5
Kesinlikl
€
katliyoru
m

26. Calistigim kurumda mesleki/teknik konular hakkinda giincel
gelisme ve yenilikler ile ilgili egitim veriliyor.

27. Calistigim kurumda ¢alisanlara kaliteyle ilgili egitim veriliyor.

28. Calistigim kurumda toplam kalite kavrami (kurum capinda kalite
sorumlulugu felsefesi) egitimi veriliyor.

29. Calistigim kurum tarafindan temel istatistiksel teknikler
(histogram ve kontrol grafikleri) egitimi veriliyor.

30. Proaktif(miisteri beklentilerini agsmak icin elindeki olanaklar
cercevesinde Aktif calisma)olarak siirekli iyilestirmeyi izliyoruz.

31. Kalite yonetim sistemi siirekli calismay1 ve hizmet sunumunun,
prosediir ve proseslerinin iyilestirmesini cesaretlendiriyor.

32. Calisanlar genellikle degisiklik bnerme veya mevcut olan
prosesleri degistirme firsat1 elde ediyor.

33. Bir¢ok hizmet sunumumuz, prosediir veya proseslerimiz yakin
zamanda iyilestirilmistir.

2

3

4

5

Motivasyon
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34. Calisanlarin is yiikiiniin fazla olmas1 basarilarini olumsuz yonde
etkiler.
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35. Basarili personele daha fazla sorumluluk verilmeli ve yetkileri

arttirilmalidir. ! 2 3 4
36. Calisanlara meslekleri ile ilgili verilen egitimler performanslarini

arttirarak daha basarili olmalarini saglar. | 2 3 4
37. Calisanlara kendilerini ve yeteneklerini gelistirebilme imkani

verilirse basarilarinda artis meydana gelir. ! 2 3 4
38. Basaril1 olan personel i¢in yoneticiler tarafindan 6nemsenme,

takdir edilme ve oviilme cok onemlidir. 1 2 3 4
39. Basaril1 olan personeli sertifika/plaket verilmesi daha bagarili

olmasi i¢in tetikleyicidir. 1 2 3 4

40. Yoneticiler tarafindan basarili olan personele bir toplantida
herkesin 6niinde tesekkiir edilmesi veya tesekkiir mektubu

gonderilmesi performansinin artmasini saglar. 1 oo
41. Calisanlarin ilgi alanlarina gore cesitli toplantilara ve

konferanslara katilmalarin1 saglamak basarilarinin artmasini saglar. | 2 3 4
42. Calisanlarin performanslarinin yiiksek olmasi igin is yerlerinde

alinacak kararlarda s6z sahibi olmasi 6nemlidir. \ ) 3 4
43. Calisma ortaminin diizenli ve kullanilan arag-gere¢/malzemenin

yeterli olmasi is performansi i¢in 6nemlidir. ! 2 3 4
44. Gerektigi durumlarda personellere 6diil yerine kisa siireli izinler

verilmesi performans iizerinde daha etkilidir. \ 2 3 4
45. Organize edilen yemekler, geziler ve sosyal faaliyetler caligsanlar

arasinda samimi iliskiler kurulmasi ¢alisanlarin daha basarili

olmasini1 saglar. 1 2o
46. Calisanlar odiillendirildigi zaman, kurumuna yararli olacak

seyleri bulmak Icin Cabalar, ise ilgisi ve performans: artar. 1 2 3 4
Degerli zamaniniz1 ayirdiginiz ve bilimsel ¢calismamiza katkilariniz icin
tesekkiirlerimizi sunariz.

Esra Keskin

95




OZGECMIS

13 Haziran 1980 tarihi, Kocaeli ili dogumluyum. Ik, Orta ve Lise 6grenimimi
Sakarya ilinde tamamladiktan sonra, 2000 yilinda Sakarya Universitesi Saglik
Yiiksekokulu, Hemsirelik Boliimiinde egitim ve 6grenimime devam ettim. 2007 yili
II. doneminde Beykent Universitesi Isletme Anabilim Dalinda yiiksek lisans
egitimine bagladim. Yabanci dilim Ingilizcedir. 2001 yilindan beri bir kamu

kurumunda hemsirelik meslegimi siirdirmekteyim.

Ozel ilgi alanlarim; isletme yonetimi, TKY calismalar1, motivasyon.

Aday: Esra KESKIN
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