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OZET

Bu arastirmada, Tiirkiye’de yaygin olarak kullanilan, Kalite YoOnetim
Sistemlerinin  calisanlarin  motivasyonu  iizerindeki  etkilerinin  incelenmesi

amaglanmistir. Aragtirma dort ana boliim, sonug ve 6nerilerden olusmaktadir.

Yapilan c¢aligmada kalite kavrami hakkinda genel bilgiler verilmis, kalite
kavraminin evrimi ve ISO 9000 kalite sistem standardi anlatilarak, bu standardin 1994

ve 2000 yil1 revizyonlaria deginilmistir.

Motivasyona temel teskil eden insan ihtiyaclari ve bunlara iliskin teoriler {izerinde
durularak, bu teorilerden giincel olanlar kapsaml olarak agiklanmig ve kalite yonetim
sisteminin caliganlarin motivasyonuna etkileri degerlendirilmistir. Aragtirma konusu ile
ilgili olarak bir diyaliz merkezinin calisanlarina yapilan anket calismasina yer
verilmistir. Anket dort konu bashgi altinda 5°1i likert 6l¢egi yontemine gore hazirlanan

42 adet soru yoneltilerek gerceklestirilmistir.

Arastirmanin hipotezi olarak calisanlarin i3 memnuniyeti cevre ve calisma
kosullar1, calisma ortamlar1 ve iletisim hakkindaki diisiinceleri incelenmis kalite

yonetim sistemlerinin ¢alisanlarin motivasyonuna etki yaptigi 6ne siiriilmiistiir.

Elde edilen veriler konulara gore tablolar halinde ortaya konularak yorumlanmig
ve One siiriilen hipotezler dogrulanmistir. Soyleki; Calisanlarin isletme yoneticileri ile
kendi aralarindaki ve boliimler arasindaki iletisim etkin hale getirildiginde hatalar
azalmakta ve verimlilik artamakta; Kalite YoOnetim Sistemi uygulamalarinin
isletmelerde cevre ve calisma kosullarinda iyilestirmelere neden olmakta; Calisanlarin,
calisgma ortamlarindan memnuniyet duymakta ve motivasyonlart olumlu y&nde

etkilemektedir.

Sonug¢ boliimiinde diyaliz merkezinde yapilan uygulama ile ilgili genel bir
degerlendirme yapilmis, elde edilen sonuclara gore Oneriler kisminda ise; ISO
9001:2000 sistem standardi almaya c¢alisan isletmelere yonelik Onerilerde

bulunulmustur.
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ABSTRACT

In this dissertation, the effects of the quality management systems, which are
commonly used in Turkey, on the motivation of the employees are examined. This

thesis work consists of six sections including the results and advises parts.

This work explains quality concept in general in addition to the evaluation of
the quality concept as well as ISO 9000 Quality System Standard. Furthermore 1994

and 2000 revisions of this standard are mentioned.

Human needs and the theories related with human needs are investigated within the
context of motivation. Current needs of humans are studied. Relationship of human

needs to motivation is also analyzed.

This thesis work is supported by a survey carried on the employees of Damla
Dializ Center. The survey consists of 4 sections totaling 42 questions. These questions
are prepared based on the rules of the 5 point Likert measurement. Employees of

Damla Dializ center answered these questions.

Job satisfaction, environment and working conditions, and the ideas of the
employees about communication are investigated. Based on the results of the survey, it
can be said that employee motivation has been positively affected from the quality of

the management systems.

Data resulting from the survey are descriptively summarized via tables and
hypotheses are proven by means of these tables. Interpretations of the results are also

included.
Results section consists of a general evaluation about this work. Based on this

research, advises are given to the companies who are trying to get ISO 9001:2000

standart.
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GIRiS

Giiniimiizde kalite, isletmeler tarafindan {izerinde 6nemle durulan ve basarida
belirleyici rol oynayan vazgecilmez bir etkendir. Bu nedenle; mal ve hizmetlerin

kalitesi, rekabeti ve isletme basarisini tayin eder duruma gelmistir.

Kiiresellesmenin bir sonucu olarak ortaya cikan organizasyonlarda rekabet
kosullar1 ile birlikte verimlilik ve kalite calismalari da zorunluluk haline gelmis ve
basariya ulagsmak i¢in klasik yonetim anlayisi terk edilerek, yeni yonetim arayislarina
gidilmistir. Yeni yonetim anlayisi, organizasyonlarin yapisal ve yonetsel olarak koklii
degisimler gecirmelerine sebep olmustur. Yeni yonetim yaklasimlarinda insan
davraniglari, tutumlari, ihtiyaglar1 ve diger biitiin 6zellikleri ile insan faktorii ©n
plandadir. Bu bakimdan yogun rekabet ortaminda organizasyonlarin ayakta

kalabilmeleri i¢in insan faktoriiniin 6nemli bir etken oldugu ortaya ¢ikmustir.

Calisanlar is ortamlarinda kendilerini rahat hissettikleri takdirde verimli ve
basarili olurlar. Stresli is ortamlari, ¢alisanlar1 ve ¢alisanlarin faaliyetlerini olumsuz
yonde etkileyeceginden calisanlarin performansinda diigme olacak ve islerde aksamalar
meydana gelecektir. Calisma ortamlarinda yapilacak iyilestirme ve gelistirme

faaliyetlerinin ise; kalite yonetimine olumlu katkis1 olacaktir.

Cevre ve calisma kosullarinin iyilestirilmesi, etkin ve verimli calisma igin
gereklidir. Calisanlarin motive olmasi dolayisiyla is verimi ve kapasitelerinin artirtlmasi
icin caligilan ortamin ergonomik kosullara uygun hale getirilmesinin 6énemi biiyiiktiir.
Iyilestirilen calisma ortamlari, calisan performansimi yiikseltmekte ve verimliligi
arttirmaktadir. Yapilan bu iyilestirme ¢alismalar is kazalar1 ve meslek hastaliklarinin da

azalmasina katki saglamaktadir.

Ayrica calisanlar, katilimer olmalar1 yoniinde cesaretlendirilmelidir. Calisanlarin
katilime1 ¢abalarini destekleyecek her tiirlii egitim destegi saglanmali ve kendilerine
gereken konularda yetki verilmelidir. Bircok kurumda kalite yOnetimi egitimi iki

asamada verilmektedir. Birinci asamada, kalite yonetimi ilkeleri hakkinda



bilin¢lendirme egitimi, ikinci asamada ise; 6zel beceriler egitimi verilmektedir. Daha
sonra da kalite gelisimini saglayacak degisiklikleri yapabilmeleri igin firsat

verilmektedir.

Kalite yonetiminin basariyla uygulanabilmesinin temelinde; calisanlart motive
etme, yonlendirme, onlarin bilgi ve beceri diizeylerini yiikselten egitim verme,
rotasyona ve is zenginlestirmeye tabii tutma gibi insam gelistiren ve on planda tutan
unsurlar yatmaktadir. Kalite yonetim sisteminin odaginda insan yer almakta, isletmenin
basarisina ise; sadece yonetim degil, tiim ¢alisanlar katki saglamaktadir. Bu sebeple;
calisanlarin uygun motivasyon yontemleri kullanilarak motive edilmeleri, basarinin en

onemli kosulu olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Isletmelerin uygulamis olduklari kalite yonetim sistemlerinin ¢alisanlar iizerindeki
etkilerinin arastirildig1 bu tez calismasi dort ana boliim ile birlikte sonug ve Oneriler

kisimlarindan olusmaktadir.

Birinci boliimde, kalite kavraminin, gecmisten giiniimiize gelisimi basta olmak
iizere, kaliteye iliskin kavramlar genis bir sekilde agiklanmistir. Kalite kavraminin
dogmasina neden olan standardizasyon olgusu ve Kkalitenin, yasadigimiz c¢agdaki

uygulamasi olan kalite giivence sistemlerine bu boliimde deginilmistir.

Ikinci Boliimde, kalite giivencesinin tanimi yapilarak, ISO 9000 kalite giivence
sistemi standardinin dogusundan giiniimiize kadarki gelisimi anlatilmistir. Bu siirecte
sistemin gecirmis oldugu degisiklikler ile bu donemdeki diger kalite giivence
sistemlerine deginilmistir. Ayrica ISO 9000 kalite giivence sistemlerinin iilkemizde

kullanilmaya baslama siireci, sistemin énemi ve faydalar1 da bu boliimde anlatilmistir.

Yine ayni bolum igerisinde ISO 9000 kalite sistemlerinde meydana gelen
revizyonlara deginilmis, 2000 yil1 revizyonu ve bu revizyonun sisteme neler kattig
aciklanmistir. Bu boliimde son olarak toplam kalite yonetimi ile kalite giivence sistemi

iligkisi anlatilmustir.



Arastirmanin {igiincii boliimiinde motivasyon teorileri {izerinde durulmus ve bu
teorilerin is hayatindaki yansimalar1 degerlendirilmistir. S6z konusu yansimalarin Kalite
Yonetim Sistemi ile iligskisi arastirtlmis ve bu iliskiler sonraki boliimde

gerceklestirilecek olan anket ¢alismasina temel tegkil etmistir.

Arastirma(uygulama) kapsaminda; aragtirmanin amaci, 6nemi, evreni, drneklemi,
sinirliligl, yontem ve teknigine dordiincii boliimde deginilmistir. Arastirma yontemi

olarak anket uygulanmasi benimsenmistir.

Arastirma alan1 kapsamu icerisinde ise; ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi
uygulayan bir isletme olan - Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketi’nin - mevcut
durumu, tarihcesi ve kalite sistemi kurma siireci anlatilmistir. Anket ¢alismasi, 50 sirket
calisanina 4 konu bagligi altinda, 42 adet soru sorularak gerceklestirilmistir. Bu 4 konu
baslig1 sirasiyla iletisim, ¢cevre ve calisma kosullar ile ilgili bulgular, ¢calisma ortamlar
ve is memnuniyetidir. Bu aragtirmada; ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi uygulayan

isletmede ¢alisanlarin memnuniyet durumlan Sl¢iilmeye caligilmistir.

Sonug¢ ve Oneriler kisminda; anket sonuclari ile bunlarin degerlendirilmesi ve
yorumlanmasi neticesinde elde edilen bulgular ortaya konulmustur. ISO 9001:2000
Kalite Yonetim Sistemini isletmelerinde uygulamak isteyen firmalara bu arastirmada

elde edilen bulgular cercevesinde yine bu kisimda gerekli tavsiyelerde bulunulmustur.



1. KALITEYE ILiSKIN TEMEL KAVRAMLAR

1.1. Kalitenin Tanimlanmasi

Kalite, Latincede bir nesnenin “nasil olustugu” anlamina gelen “qualis”
kelimesinden tiiremis olan Quality kelimesinin tam Tiirkgesi olarak dilimize ge¢cmistir.
Kalite genel olarak giinliik konusmalarda {iistiinliigii ve iyiligi, diger bir deyisle kaliteye
konu olan {iriin ve hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu belirtir. Bu bakimdan da kalite,
stibjektif (kisisel) degerleri icermektedir. Ancak hemen belirtmek gerekir ki siibjektif
degerlendirmelerden olusan kalite anlayis1 iilkeden iilkeye, yasam diizeyi, zevk,
gelenekler, toplumsal yapi, egitim, prosediir gibi ¢ok sayida faktorlerin etkisi altinda
degisik yap1 gostermektedir. Bu nedenlerle tiiketicinin iiriin ve hizmetler ig¢in

kullandiklari kalite kelimesinin ifade edecegi anlamlar da farkli olabilmektedir'.

Tiirkge sozliikklerde ise kalite kelimesi, “Miikemmellik Derecesi” olarak
tanimlanmigtir. TSE standartlarinda belirtilen tanim ise soyledir: Kalite; bir iiriin veya
hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan

ozelliklerinin toplamidir.

Kalite 6znel bir kavram oldugu icin genel bir kalite tammi yapmak giictiir.
Ornegin, birgok kisiye gore kalite “pahali”, “liiks”, “az bulunur”, “iistiin nitelikte” ve
benzeri kavramlarla es anlamhidir. Teknik formasyondaki kisilere gore ise kalite
”standartlara uygunluk” ile ozdestir. Kaliteyi tek bir ciimle ile aciklamak gerekirse,

“Kalite, istenen 6zelliklere uygunluktur”.

Bu tanima gore kalite iki 6geden olusmaktadir;
1. Istenen 6zellikler

2. Bu o6zelliklere uygunluk

! Muhittin SIMSEK, Toplam Kalite Yonetimi, 3.bs., Istanbul, Alfa Yay., 2001, s.5.



Bir iiriin ya da hizmetin istenen Ozelliklere sahip olmasi tasarim kalitesi ile
ilgilidir. Ornegin, bir hazir giyimci iirettigi kiyafetleri degisik renklerde, degisik

bedenlerde ve degisik modellerde yapmasi bir tasarim meselesidir.

Ancak {iretilen biitiin kiyafetlerin ol¢iilerinin, ilgili standartlara uygun olmasi
uygunluk kalitesi ile ilgilidir. Benzer sekilde kiyafet renklerinin renk kodeksinde
belirlenmis standartlara birebir uymas1 da ayni sekilde iiriiniin uygunluk kalitesinin

sonucudur.

Yukaridaki orneklerden de anlasilabilecegi gibi uygunluk kalitesi, sayisal olarak
ifade edilebilen-hazir giyim firmasinin uluslararasi standartlarin belirttigi Olgiilerde
iiretim yapmasi-gibi bir Ozelliktir. Bunun yaninda tasarim kalitesi i¢in niimerik bir

kiyaslama yapmak ayn derecede kolay degildirz.

Diger bir taniminda kalite, standartlara uygunluk veya sartnameye uygunluk
olarak belirtilmistir. Bu tanima gore, tasarim sartlarina istikrarli bi¢imde uyan {iriin,
yiiksek kaliteli iiriin olarak kabul ediliyordu. Diger bir tanimda ise kalite, kullanima
uygunluk olarak tanimlanmistir.’ Anlasilacagi iizere genel bir kalite tanimmin
yapilmast zordur. Degisik kalite tamimlarinin yapilmasi kalitenin ¢ok boyutlu

olmasindan kaynaklanmaktadir.

Asagida diinyada kalite konusunda taninan kuruluslar tarafindan yapilmis olan

kalite tanimlarina yer verilmistir.

“Kalite bir iirtin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama

kabiliyetlerine dayanan dzelliklerin toplamidir”(ISO 8402)

“Kalite bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini

ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir.” (Amerikan Kalite Kontrol Dernegi ASQC)

* fbrahim KAVRAKOGLU, Kalite, istanbul, KalDer Yay., 1996, s.10-12.
3 Oygur YAMAK, Kalite Odakh Yonetim, Istanbul, Panel Matbaacilik, 1998, s.85.



“Kalite bir mal ya da hizmetin tiiketicilerin isteklerine uygunluk derecesidir”

(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu EOQC)

“Kalite gereksinimlere uygunluk derecesidir.”(Crosby)

“Kalite kullanim amacina uygunluktur.” (J uran)*

Yukaridaki tanimlar disinda, kalite ile ilgili degerlendirilebilecek ve

anlasilmasinm kolaylastiracak diger tanimlamalar asagidaki siralanmastir.

“Kalite bir isletmenin organizasyonel faaliyetlerinin planlanmis ve i¢ i¢e girmis
seklidir.”

“Kalite bir mamul veya hizmet hakkinda miisterisi ya da kullanicis1 tarafindan
verilen hiikiimdiir.

“Kalite her seyin en iistiinii ve pahalist degildir.”

“Kalite verimliliktir.”

“Kalite etkili olmaktir.”

“Kalite bir programa uymaktir.”

“Kalite esnekliktir.”

“Kalite 6nlemdir.”

“Kalite siirectir.”

“Kalite bir yatinmdir.”

“Kalite miisteri tatminidir.”

Biitiin bu tamimlardan anlagilacag iizere kalite kavraminin temel 6zelligi bir
malin veya hizmetin miisteri tatminine yonelik bazi 6nemli 6zellikleri kendisinde

toplamasidir. S6z konusu dzellikleri soyle siralayabiliriz ;

e Tasarimda Kusursuzluk
e Kullanimda Kusursuzluk

¢ Fiyatta Kusursuzluk

4 Ridvan BOZKURT, Aynur ODAMAN, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, Ankara , MPM Yay.,
1995, s.1-4.
% {smail SALE, Adim Adim Toplam Kalite Uygulamalari, Ankara, Seckin Yay., 2001, s.22.



o Teslim Siiresinde Kusursuzluk

¢ Satis Siiresinde Kusursuzluk

Dolayisiyla kalite sadece miisteri tarafindan kullanilan bir ¢ikti degil, ayni

zamanda o ¢iktiya nasil ulasildigini gosteren bir isarettir.®

1.2. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Modern diinyanin en c¢ok ilgilendigi konulardan biri olan kalitenin tarihcesi ¢cok
eski caglara kadar uzanmaktadir. Yapilan bazi arkeolojik c¢aligmalar Tas Devri

sonlarinda insanlarin karsilagtirmaya dayali olarak 6lgme yaptiklarin1 géstermektedir.

Bundan yaklasik 10.000 y1l 6ncesine kadar insanlar avci ve toplayici kabileler
halinde yasiyorlardi. Insanlarin iirettikleri kendilerine yetmeye baslayinca aralarinda
degis tokus seklinde ticaret baslamistir. Ancak Bu degis tokus ticaretini, ulasim
imkanlarinin cok az oldugu bu donemlerde sadece kisa mesafedeki yerleskeler

arasinda gerceklestirilebiliyordu.

Ulasim araglarinin gelismesi ve ticaret yapmanin uygun bir amaci olarak
paranin ortaya cikmasiyla ticaret yapilan mesafeler de artmistir. Ticaretin baglamasi
mallarin maliyetleri hakkinda insanlarin bilgi sahibi oldugu anlamina gelmektedir.
Maliyet kavrami paradan Once ortaya c¢ikamayacagina gore, bu kavramin da en

azindan 10.000 yillik bir tarihi olmasi gerekir.’

® N.Semih ERSUN, “Kalite Yonetimi ve ISO 9000”, Kalite Miihendisligi Dergisi, Istanbul, Say1 146,
Ekim 1994, s.45.

7 Yoshio KONDO, Isletmelerde Biitiinsel Kalite, Arka Plami ve Gelisimi, Cev. Ayse Bilge DICLELI,
Istanbul , MESS Yay., 1999, s.18-19.



Tablo 1. Kalite, Maliyet ve Uretkenlikle ilgili insanhk Tarihi:

Kalite 1.000.000 y1l
Maliyet 10.000 y1l
Uretkenlik 200 y1l

Kaynak: Yoshio KONDO, Isletmede Biitiinsel Kalite 1999, s.19

Yukaridaki tabloda da goriildiigii tizere insanlik tarihinde kalite, maliyet ve

iiretkenlige oranla cok daha uzun bir donemi kapsamaktadir.

Kalite aslinda her donemde insan hayatinin vazgeg¢ilmez bir parcast olmustur.
Unlii Alman kalite bilimcisi Walter Geiger Kkalite tarihi iizerine yazdigi bir
makalesinde kalite olgusunun ilk insan doneminde bile 6nemli bir 6ge oldugunu
belirterek, Hominidlerin yasam miicadelesi verdikleri donemlerde ic¢giidiisel
degerlendirmelerini tecriibeleri ile birlestirerek, Ornegin iyi ve kotii yiyecekler
arasinda ayirim yapmak suretiyle beslenme gereksinimlerini en iyi bic¢imde

karsilamay1 hedeflediklerini yazmaktadir.

Bu degerlendirme bilingli bir kalite degerlendirmesi olmamakla birlikte ruhsal
anlamda kalite olgusunu icermektedir. Walter Geiger makalesinde ,insanlik tarihinin
ilk donemlerinden beri kalite olgusunda iki farklt anlayisin rekabetinden
bahsetmektedir. S6z konusu kalite anlayislarindan biri felsefi kalite anlayisi, digeri ise
nesnel kalite anlayisidir. Walter Geiger milattan 6nceki donemden bir drnek vererek
goriisleri giinlimiizde de anlam ve deger tasiyan filozoflardan Aristoteles’in o dénem
acikladigr kalite ile ilgili yaklasimlarmin bugiin hala gecerliligini korudugunu
belirterek, Aristoteles’in felsefi degerlendirmelerinde objektif ve siibjektif kaliteden

bahsettigini aktarmustir.®

8 Yilmaz TAPTIK, Ozgiil KELES, Kalite Savasi, Kal Der Yay., No.:22, Istanbul, 1998, 5.176-177.



Walter Geiger, bu iki tanimi orneklendirirken M.O. 1700’lerde yasayan Babil
kral1 Hammurabi’nin meshur kanunlarina isaret etmekte ve bu kanunlarin kotii ev insa

edenlere radikal cezalar 6ngordiigiinii belirtmektedir.

13. yiizy1l siiresince ¢iraklik ve esnaf loncalar1 gelismisti. Ustalar, hem egitici
hem de muayene gorevlisi olarak, ciraklarin ve diger ustalarin yaptiklan isleri

denetliyorlar, yaptiklari is ile birlikte adeta kaliteyi de insa ediyorlardl.9

Kalite ve standardizasyon olgusunun bu gelisimine Tiirklerin duyarsiz kalmasi
elbette miimkiin degildi. Tiirk devletlerinde kalite ve standardizasyon ile ilgili ilk
kayitlar, 1502 tarihli ve Sultan II. Beyazit tarafindan ¢ikarilan Kanunname-i Ihtisab-1
Bursa’da bugiinkii anlamda, boyama, ambalaj, kalite gibi esaslar ile ceza hiikiimlerine

. . .. 10
yer verilmistir.

Modern kalite kavraminin ortaya c¢ikmasi ise ; 19. yiizyila rastlamaktadir.
Modern kalite kavraminin gelisimi konusunda milat olarak degerlendirebilecegimiz
sistem, 19. yilizyilin sonlarinda Amerika’da Frederick Taylor tarafindan
gelistirilmistir. Bu sistem, kisaca Taylor sistemi olarak adlandirilmistir. Taylor
sisteminin imalatta ve imalat planlamasinda ortaya koydugu yenilikler, belki de
iiretimde Amerika’yr diinya lideri konumuna getirmistir. Frederick Taylor’un

baslattig1 bu akima Taylorizm akimi denmektedir.

19. yiizyila kadar is planlamasi isciler veya ustabasilar tarafindan yapilirken
Frederick Taylor, isin planlanmasini is¢i ve ustabasilarin insiyatifinden alarak endiistri
miihendislerinin kontroliine vererek baslattigi uygulama sonucunda sanayi devriminin
tohumlarin1 da atmistir. Sistemin Oziinde, planlama ve yiiriitmenin birbirinden
ayrilmas1 yatmaktadir. Taylor’a gore kalitenin gerceklestirilmesi i¢in, uzmanlarin
dediklerinin ¢alisanlar tarafindan yapilmasi gerekmektedir. Bu yontem islerin temel

parcalara boliinerek basitlestirilmesi ve kisilerin uzmanlagmasina dayaniyordu. Bu

®  Mubhittin SIMSEK, Kalite Yo6netimi, Istanbul, Marmara Universitesi, Teknik Egitim Fakiiltesi Yay.,

1996, 5.43.
' Tamer BOLAT, Toplam Kalite Yonetimi: Konaklama isletmelerinde Uygulanmasi, istanbul , Beta
Basim Yay., 2000, s.5.



iiretimde bir patlamaya sebep olurken, kalitenin gelistirilmesine ayn1 6l¢iide yardimci

olamamustir.

20. yiizyilin baslarinda 1903 yilinda Henry Ford, Ford Motor Sirketi’nin imalat
ortaminda hareketli montaj hattim1 kullanmaya basladi. Montaj hattt iiretimi ile
karmasik operasyonlar sadelestirildi ve diisiik maliyette yiiksek kalitede iiriinlerin
imalat1 gergeklestirildi Bu siirecin bir sonucu olarak imalatin sonunda kotii iiriinler iyi
iiriinlerden ayrilmaya baslandi. Uretim sorumlularinin onceligi iiriin kalitesi degil,
imal edilen iiriin sayisi idi. Isletmelerin iist yonetimleri bu sistemde kalitenin zarar

gordiigiiniin farkina vardi ve “Muayene Sefligi” kadrosu istihdam edilmeye basland."

20. yiizyilin ortalarina dogru, diinya savaslarinin da etkisiyle endiistriyel
teknoloji hizla degisti ve kusurlar sonucu olusan sorunlar1 gidermek amaciyla kalite
kontroliinii, yapmak {izere muayene miihendisligi boliimii kuruldu. Kalite kontrolii,
1950’1i yillarda bir kisinin veya bir ekibin sorumluluguna birakildi. 1960’11 yillarda
ise 2. Diinya Savagi’nin yaralarin1 sarmaya calisan sanayilesmis iilkelerde giderek
artan rekabet ortami Orgiitleri kalite kontrol faaliyetlerini artirmaya siiriiklemistir.
1970’1i yillar ise teknolojinin yayginlasarak 3 ncii diinya iilkelerine girdigi bir gecis
donemi olmustur. Bu donemde bazi uzakdogu iilkeleri Giiney Kore, Tayvan, Singapur
bilyiik gelismeler gostermis , Deming ve Juran; orgiitlere para, zaman ve kalite olmak

iizere ii¢ boyutlu diisiince olanag: saglamistir.'?

2. Diinya Savasi’min ardindan, savas sirasinda yerle bir olmus devletlerden
Japonya kalite hususunda biiyiik ilerleme gerceklestirmis ve ¢Okmiis olan sanayisini
tekrar giiclendirmek i¢in hizli bir sanayilesme siirecine girmistir. Bu siirecte
Japonlarin en ¢ok dikkat ettikleri konulardan biri de iirettikleri iiriinlerin kalite
yoniinden hangi kitleye hitap ettigiydi. Bu donemde Japon bilim adamlar ve
Miihendisleri Birligi, W.Edwars Deming’i 6nde gelen is adamlarina konferans vermek
iizere Japonya’ya davet ettiler. Deming, Japonlar’it kendi gelistirdigi yOntemleri

uygulamalar1 durumunda diinyada kalite devrimi yapabileceklerine inandirdi.

"' Ridvan BOZKURT, Aynur ODAMAN, a.g.e. s.3.
12 Orhan KURUUZUM, “Sorun Cozmede Degisim Miihendisligi icin Bir Elestiri”,
IIL Ulusal Yonetim Kongresi, Istanbul, 1995, 5.13-14.
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Japon is adamlar1 Deming’in 6gretilerini uyguladilar ayrica Japon bilim adami
Kaoru Ishikawa da siirekli iyilestirmede kullanilan temel teknikler gelistirdi. Japonlar
tim bu yeni teknikleri kullanarak, bir yandan da teknolojilerini gelistirerek kalite

seviyelerini, verimliliklerini ve rekabet gii¢lerini artirdilar."

1980’11 yillarin baslarinda ise; kalite, isletmelerin tiim fonksiyonlarina girmeye
baslamis ve isletmeler, piyasada daima var olabilmek ic¢in siirekli iyilestirme
calismalarinin gerekliligini ve onemini anlamglardir. Ulkemizdeki kuruluslar da bu
gelismelerden etkilenmisler, 6zellikle 1990’11 yillara dogru 6zel sektor isletmelerinin
kalite sistemlerine ve siirekli iyilestirme calismalarina olan ilgisi hissedilmeye

baslanmustir. 14

Giinliikk yasantimizin devami ve ihtiyaclarimizi karsilayabilmemiz i¢in sunulan
cesitli iirlin ve hizmetler arasinda o kadar yakin ve i¢ ige bir iligki vardir ki, bu hizmet
ve driinlerin is gorirlik diizeyleri ile giivenilirliklerinde meydana gelebilecek
aksakliklarin yasantimizdaki olumsuz yansimalart da o denli 6nemli ve yiiksek

maliyetlidir."

Bugiiniin piyasa kosullan icerisinde kalite ,etkin bir pazarlama silahi1 haline
gelmis ve sirketlerin iist yonetimleri, insanlarin diinyanin her tarafinda yiiksek kaliteli
iirtinlere ilgi gosterecegini fark etmislerdir. Bu sebeple: sirket yonetimleri biitiin 6rgiit

sistemi ve elemanlarina kaliteyi temin etmede sorumluluk yiiklemeye baslamislardir.

" Ridvan BOZKURT, Aynur ODAMAN, a.g.e. s.3.

4 Ridvan BOZKURT, Aynur ODAMAN, a.g.e. s.4-5.

15 Nurettin PESKIRCIOGLU,: Kalite Yonetiminde ISO 9000 Uygulamalari, MPM Yayinlari,
Ankara,1997, s.11-12.
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Kalite kavraminin evrimi asagida gosterilmistir.

A

Orgiitsel
Capra TKEK
CTRY”

EVRIM

Nezaretg)
Ustabast

-

1900 1918 1937 1960 1970 1950

ZAMAN

Sekil 1. Kalite Kavraminin Son 100 Yildaki Evrimi
Kaynak: Muhsin HALIS, Paradigmadan Uygulamaya Toplam Kalite Yénetimi ve 1SO-9000

Kalite Giivence Sistemleri, Istanbul, Beta Basim A.S. 2000, s.41.

ISO 8402 kalite sozliigiinde kalite giivencesi, “Uriin ya da hizmetin kalite igin
belirlenmis gereklilikleri kapsaminda yeterli giiveni saglayacak planli ve sistematik
caligsmalarin toplam1” olarak tanimlanmugtir. Kalite, miikemmellik gibi kisilerin bakis
acisina baglidir. Birisi i¢in iyi kalite olarak degerlendirilebilecek herhangi bir iiriin ya
da hizmet bagkas1 icin yetersiz olabilir. Kalite Giivencesi kavraminda kalitenin duyarl

bir anlam1 vardir.

Kalite giivencesi, bir iiriin ya da hizmetin miisteri ihtiyaglarinin tam ve dogru
olarak karsilamasim1i saglamak icin, tim isletme fonksiyonlariin ayni amag

dogrultusunda bir araya getirilmesidir.

Kalite giivence sistemi isletmede cesitli departmanlarin gosterdigi kaliteyi
gelistirme, koruma, iyilestirme, tiikketicinin tam begenisini kazanma ve en ekonomik

diizeyde bir liretim / hizmet saglamay1 amaclayan ¢abalarin bileskesidir.'®

!¢ fsmail EFIL, Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arac¢ ISO
9000 Kalite Giivence Sistemi, Bursa , Alfa Yay., 1995, s.213.
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2. KALITE GUVENCE SiSTEMIi VE ISO 9000 KALITE
GUVENCE SiSTEMLERI

2.1. Kalite Giivencesi

Kalite giivencesi: Bir organizasyonda, belirli standartlarla tespit edilen kaliteyi,
gelistirme, koruma, iyilestirme, miisterinin begenisini kazanma ve en ekonomik
diizeyde bir iiretim saglamay1 amaglayan planli ve sistematik cabalarin biitiinii olarak
tanimlanir. Ayrica, bir {iriiniin veya hizmetin ihtiya¢ duyulan kalite isteklerine
uygunlugunu yeterli giivencede saglamaya yonelik olarak uygulanmasi gereken tiim

planli ve sistematik faaliyetleri de kapsar.

Kalite giivencesi esas itibariyle bir denetim siirecidir. Istatistiksel olarak siirec
kontrol teknikleri kullanilarak belirlenmis prosediirleri uygulayarak kaliteyi saglamay1
ama¢ edinir. Dolayisiyla kalite kontrol ile kalite giivence birbirine benzeyen
kavramlar olarak goriinse de; aslinda kalite kontrol sadece iiriine yonelik bir calisma
iken, kalite giivence: iiriinii meydana getiren siireclerin denetlenmesine yonelik bir

kavramdir.

Kalite giivencesi, kalite kontroliin 6ziinii olusturan bir kavram olup, bir iiriinde
kalitenin, miisterinin giivenle satin alabilece8i ve uzunca bir siire giiven ve tatminle
kullanabilecegi sekilde saglanmasi demektir. Bu giivenin olusmasi uzun siire
gerektirir. Diger bir konu ise miisteri tatminidir. Satilan {iriiniin hatali ya da eksik
olmamasi yeterli degildir. Tasarim kalitesi saglanarak, tiiketicinin beklentilerine tam
anlamiyla yanit verildiginden emin olmak gerekir. Kalite giivencesi iiretici ile miisteri
arasinda yapilan sozlesmedir. Gergcek kalite gilivencesini saglamak icin arastirma,
planlama, tasarim, imalat, satis ve hizmet boliimlerinin hepsini i¢ine alan politikalar

olusturulmalidur. '

! Muhsin HALIS, a.g.e, s.61-62.
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2.2. Kalite Giivence Sistemlerinin Amaci ve Onemi

Kalite giivencesi, énlemenin diizeltmekten ¢ok daha iyi oldugu diisiincesinden
hareket etmektedir. Kalite giivencesi mal ve hizmetlerin tasarimindan, materyal
secimi, liretim ve dagitimina kadar her asamada iiriin kalitesinin tamamen kontroliinii
saglamaktadir. Bu ise; iirtiniin organizasyon igerisinde gectigi her asamanin ve her

diizeyin dikkatli bir sekilde yonetilmesini gerektirmektedir.2

Kalite gilivence sisteminin isletmelere saglayacagi katkilar su sekilde

Ozetlenebilir;

o Uretim maliyetleri azalir.

e Uretim siiresi kisalir.

e Uriin ve hizmet kalitesinde siireklilik saglanur.

e Uriin ve hizmet kalitesi artar.

e Kalite maliyetlerinin analizine ve uygulanan programlarin ve kontrol
calismalarinin etkinligine iliskin degerlendirmeler daha saglikli yapilabilir.

¢ Sorunlarin varliginin ve ¢6ziim onceliklerinin belirlenmesine yardimci olur.

¢ Dogru bilgi iletisimi saglanir.

¢ Kurumsallagmanin alt yapisinin olugmasina yardimci olur.

¢ Miisteri memnuniyeti artar ve miisterilerde giiven duygusu yaratilmis olur.

¢ Calisanlarin memnuniyeti artar.

® Yan sanayi ile iliskiler gii¢clenir.

¢ Verimlilik ve iiretkenlik artar.

e Siireclerin kontrol altinda tutulmasi saglanir.

eMal ve hizmetlerin giivenirliliginin artmasi sonucunda isletmen de rekabet

e es 3
gucu artar.

2 Ridvan BOZKURT, “ISO 9000 ve Belgelendirme”, Verimlilik Dergisi Toplam Kalite Ozel Sayisi,
Ankara, MPM. Yay., 1993, s.7.

3 KalDer Standartlari ve Markalar Uzmanlik Grubu, Bashklarla ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi,
Istanbul, KalDer Yay., 1998, s.11.
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Globallesen diinya’da yogun rekabet ortaminda istikrarli bir iiretim yapabilmek
icin kalitenin giivenceli biciminde siirekli korunmasinin gerekliligi ve bunun da bir
yonetim isi oldugu, bu isinde belli bir boyut ve Olgiiler icindeki c¢abalarla
gerceklestirilebilecegi, baska bir deyisle sistem olmanin gerekliligi ortaya ¢ikmustir.
Bu gergekten yola cikilarak bir¢ok iilkenin bilimsel ve teknik nitelikli arastirmacilari,
sistem modelleri iizerinde ¢alismalar yapmiglar ve bu ¢alismalarin neticesinde kalite

giivencesi sistemini gelistirmislerdir.4

Kalite giivence sisteminin amaci; tiim kurulusu kaliteyi dogrudan veya dolayli
etkileyen siirecler zinciri olarak ele alarak, kalitenin siirekliligini saglamak ve
kurulusun hedeflenen kalite diizeyini asgari maliyetle elde edebilmesini saglayacak
cabalari baslatarak, esgiidiimii saglayip, sonuglarn siirekli izleyerek gereken onlemleri

almaktir.

Kiiciik ve orta olgekli isletmelerde, gerek fonksiyonel boliim azligi gerekse
yonetimin igletmenin bircok fonksiyonunun sorumlulugunu kendi iizerine almasi
sonucu kalite sorumlulugunun bir kisi ya da bir boliime devredilmesi pratik olarak
miimkiin goriinmemektedir. Bu durum kiiciik ve orta olcekli isletmelerde kalite
giivence sisteminin etkinliginin siirdiiriilmesi bakimindan son derece 6nemli iistiinliik

saglamaktadir.

Ancak sorun kalite giivence sisteminin ne oldugunun yeterince
anlasilamamasindadir. Bunu saglayabilmek icin, oncelikle kalite giivencesinin ne

olmadigini kavramak gerekmektedir.
Kalite giivencesi;
e Kalite kontrolii ya da muayenesi degildir.

e Ustiin bir kontrol etkinligi degildir.

¢ Miihendislik kararlarindan sorumlu degildir.

* Saime ORAL, Osman Avsar KURGUN, Ozkan TUTUNCU, “Turizm Sektoriinde Kalite Giivence
Sisteminin Kurulmasi ve Kalite Maliyetleri”’ , Standart, Ankara , T.S.E.Yay., Say1 418, Ekim 1996,
s.113.
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® Yogun olarak dokiiman hazirlanmasini1 gerektirmez.
e Onemli bir maliyet unsuru degildir.

e isletmenin biitiin hastaliklarinin devasi degildir.

Kalite Giivencesi;

® Maliyetlerin azaltilmasina yardimci olur.

¢ Verimliligin iyilestirilmesine yardimci olur.

¢ Biitiin islerin ilk seferinde ve her zaman dogru yapilmasinin aracidir.
e {yi bir yonetim aracidir.

¢ Herkesin sorumlulugundadir.

¢ Giiven saglama caligmalar1 kayitlarla desteklenmelidir.

Kalite giivencesi; planli faaliyetler ve sistematik yaklasimla, gerek firma
calisanlarina, gerekse miisterilerine giiven verir. BoOyle bir giiven bir gecede
olusturulamaz. Kalite giivenirligi ancak isletmenin uzun vadeli ¢abalar1 sonucunda

elde edilebilir.’

Bugiin gecerli olan kural; en yiiksek kalitenin ( sifir hata ) en diisiik maliyetle
iiretilmesi olduguna gore kalite giivence sistemleri isletmelerin rekabet giiciinii

maksimum seviyede tutabilmesi i¢in ideal bir sistemdir.

Bir isletmede kalite giivenirligi ile ilgili sorumluluk muayene boliimiinde degil,
tasarim ve iiretim boliimlerindedir. Muayene boliimii iiriinleri sadece tiiketici goziiyle
muayene eder ve kalite giivenilirligi ile ilgili sorumluluk almaz. Bunun igin

isletmelerde iyi bir kalite giivenirliligi sistemi kurulmas1 gerekir.

2.3. Kalite Giivencenin Evrimi

Biiyiik endiistriyel gelismeler, 6nemli buluslar, kesiflerin bircogu askeri amach

caligmalar neticesinde ortaya c¢ikmustir. Kalite giivence sistemlerinin kullanima

3> Ridvan BOZKURT, Aynur ODAMAN, a.g.e. s.3.
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baslanmasina da, askere yonelik ¢alismalar 6n ayak olmustur. Kalite giivence ilk olarak
AQAP(Allied Quality Assurance Publications) ad1 altinda NATO iiyesi iilkeler arasinda
kullanilmistir. 2. Diinya Savasi sonrasinda kalite giivence sistemi BS5750 adi altinda
Ingiltere’de kullanilmistir. Bu calismalar sonraki biitiin kalite sistemlerinin temelini

olusturmaktadir.

Kalite giivence sistemleri sivil hayatta ilk olarak 2. Diinya Savasi’ndan sonra
kullanilmaya baslanmasima ragmen, 1900’lerden beri hemen her isletmede kalite kontrol
boliimii mevcuttu. Ancak, bir kalite giivence bolimii veya sorumlusu yoktu. Bu
boliimiin sorumlulugu iiriinlerdeki hatalarin tespitiydi, yontemleri ise; muayeneye dayali
kontroldii. Muayeneye dayali kontrol cesitli sakincalar icermektedir. O dénemlerde bu
sistem iyi netice vermesine ragmen bugiiniin yOnetiminde yeri de8ismis ve Onemi

azalmistir.

Kalite giivence ise daha farkli bir kavramdir. Kalitenin kontroliine degil,
yaratilmasina yoneliktir ve kalite kontroliiniin sakincalarim1 giderme ihtiyacindan
dogmustur. Kalite kontrol iiriine yonelik, kalite giivence ise sisteme yonelik bir
faaliyettir. Ik bakista kalite giivence dolayli bir yaklasim gibi goriinmekteyse de oyle
degildir, kaliteyi saglamaya doniiktiir. islem yapildiktan sonraki sonuclara degil, islemin
dogru yapilmasina yoneliktir. Kalite giivence, kalite kontrol sistemini de i¢ine alan daha

genis kapsamli bir kalite saglama yontemidir.

2.4. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi Standardi

ISO, 1947 yilinda Cenevre merkezli kurulan ve agilimi International Standarts
Organisation, olan uluslararas1 standartlar oOrgiitiiniin kisaltmasidir. Bu standartlar
Orgiitiiniin yayinladig1 standartlari, ISO standartlar1 olarak nitelendirilir. ISO 9000
imalat ve hizmet endiistrilerinde kalite giivencesi i¢in kurulmus kapsamli standartlar

kiimesidir.

ISO 9000 standartlar serisini daha genis bir tamimla; kalite kosullarinin

karsilanabilecegini miisteriye kanitlayacak sistemin kurulmasi, yazili duruma
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getirilmesi ve siirekliliginin saglanmasina yonelik calismalarin anlatildigl standartlar
kiimesi olarak ifade edilebilir. Ilgili standardi karsilayan iiriin ve hizmeti veren
kuruluglar, miisterileri tarafindan bir sozlesme kosulu olarak kaliteye 6nem verildiginin

belgesini elde etmis olurlar. Bu kapsamdaki standartlar asagida siralanmistir.

e ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Giivencesi Standartlari-Secim ve Kullanim
Kilavuzu: Temel kalite kavramlarn arasindaki farkliliklara ve iliskilere agiklik
kazandirir. Kurulus Ici Kalite Yonetimi (ISO 9004), Kurulus Dis1 Kalite
Giivencesi (ISO 9001, ISO 9002 , ISO 9003) amaclar ile kalite sistemleriyle
ilgili standart serisinin se¢imi ve kullanim kurallarinin belirlenmesinde yol

gostericidir.

e ISO 8402 Kalite Sozliigii: Kalite standartlarinin hazirlanmasinda ve
kullanilmasinda i¢ ve dis iliskilerde karsilikli anlagsma icin kullanilan kalite ile

ilgili temel terimleri tanimlar.

e ISO 9001 Kalite Sistemleri Tasarim/Gelistirme, Uretim, Tesis ve
Hizmette Kalite Giivencesi Modeli: S6zlesmeli durumlarda tasarima iligkin
faaliyetler ©zellikle isteniyorsa ve iiriine ait sartlar performans agisindan

belirtiliyorsa veya bunlarin belirlenmesine ihtiya¢ duyuldugunda uygulanir.

e ISO 9002 Kalite Sistemleri Uretim, Tesis ve Serviste Kalite Giivencesi
Modeli: Sozlesmeli durumlarda, tedarik¢inin tesis edilmis bir tasarima uygun
iiriin temini konusundaki yeterliliginin gosterilmesi gereken durumlarda
kullanilan kalite sistem sartlarini belirtir. Belirlenen bu sartlar, iiretimden
servise kadar biitiin asamalarda oncelikle uygunsuzluklarin dnlenerek miisteri

memnuniyetinin saglanmas1 amacina yoneliktir.

e ISO 9003 Kalite Sistemleri Son Muayene ve Deneylerde Kalite Giivencesi
modeli: Bu standart, tedarik¢inin son muayene ve deneyler sirasinda herhangi
bir iiriin uygunsuzlugu hakkinda yapacagi islemlere dair kontrol ve tespit

yetenegini gostermekte kullanilan kalite sistem sartlarimi belirtmektedir.
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e ISO 9004 -1 Kalite Yonetim ve Kalite Sistemi Elemanlar1 Kilavuzu: Kalite
Yonetimi sisteminin gelistirilerek uygulanmasi igin gerekli olan temel

unsurlari tanimlar.

e ISO 9004 -2 Kalite Yonetim ve Kalite Sistemi Elemanlar1 Kilavuzu: ISO
9004 -1deki I¢ Kalite Yonetiminin genel prensiplerine dayali olarak,

hizmetler i¢in kapsamli bir kalite sistemini tanimlar.’

ISO 9000, ice Doniik Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasinda gerekli olan ISO
9004 ile Disa Doniik Kalite Giivence Sistemleri i¢in 6nerilen ISO 9001, ISO 9002 ve
ISO 9003 modellerinden en uygun olaninin se¢imi ve kullaniminda yonlendiricilik

.. 7
amact i¢in hazirlanmistir.

2.4.1. ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin Tarihsel Gelisimi

ISO 9000 Kalite yonetimi ve kalite standartlarinin temeli 1963 yilinda ABD’de
savunma teknolojisindeki yiiksek kalite istemleri nedeniyle hazirlanan MIL-Q-9858’e
dayanir. Amaci, bitmis {iriiniin muayeneye tabi tutulmasi yerine, iiretim sisteminin
muayeneye gerek birakmayacak sekilde giivence altina alinmasidir. 1968 yilinda MIL-
Q-9858’in yerini yine ABD’de NATO i¢in hazirlanan ve tiim NATO iiyesi iilkelerde
askeri kalite giivencesi standardi olarak kabul edilerek yiiriirliige giren AQAP

standartlar1 almustir.

Savunma sanayinden sonra kalitede sistem yaklagimi enerji sektoriinde de
kendini gostermis ve ABD’de 1970’11 yillarda enerji sektoriiniin sorunlarini azaltmak
icin standartlar Uretilmistir. Gelistirilen bu standartlar enerji sektoriinde kalite

anlayisinda 6nemli degisimlere yol agmistir.

Ingiltere’de 1977 yilinda Sir Fredrick Warner, “Miihendislik Endiistrilerinde

Standartlar ve Spesifikasyonlar” adli incelemesinde imalatcilarin kalite yOnetimi

® Nurettin PE$K1RC1OGLU, a.g.e. s.23-24. 2000, s.56.
7 Kerim (;ETiNKAYA, Toplam Tasarim, Ankara, Gazi Kitabevi, 2000, s.56.
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standartlarinin yalnizca miisterileri tarafindan degil, bagimsiz {iciincii kisilerce,-

belgelendirme kuruluslari- degerlendirilebilmeleri konusuna isaret etmistir.

Ingiltere’de, Sir Fredrick Warner’in calismalarindan esinlenilerek BS 5750
kalite sistemleri standardi olusturulmustur. Bu standardin 6nceki standartlardan farki

ise; onerilerden cok gereklilikleri belirtmesidir.

Giiniimiizde Avrupa, ABD ve Japonya dahil diinyanin hemen hemen tiim
iilkelerinde gecerli kalite giivencesi standardi ISO 9000°dir. Bu standart degisik kodlar
verilerek ilgili iilkelerin diline cevrilerek Ingilizcesi ile birlikte yayinlanmaktadir.
(Almanya’da DIN ISO 9000, Fransa’da NF 50 131-133, Tiirkiye’de TS ISO 9000
gibi)®

ISO 9000 Kalite giivence standartlari, kalite yonetim sistemine ulagsmadaki
minimum yeterliliklerin belirlendigi, uluslararas1 diizeyde taninmis ve bir¢ok iilke

tarafindan kabul edilmis kalite sistem modelini tanimlamaktadir.

Tablo 2. Kalite Yonetim Sistemlerinin Evrimi

1963 MIL-Q9858 Askeri Standart(ABD)

1968 AQAP NATO

1971 ANSI N 45.2 Niikleer Enerji

1978 ISOTC85SC3 Niikleer Enerji (Uluslar arasi)
1978 CSA 7 299-14 Genel Amacl (Kanada)

1979 BS 5750 Genel Amagh (ingiltere)
1979 ANSI Z-1-15 Genel Amacli (ABD)

1987 1SO 9000 Genel Amacl (Uluslararasi)
1988 EN 29000 Genel Amagli (Avrupa Toplulugu)
1988 TS ISO-9000 Genel Amagh (Tiirkiye)

1994 1SO-9000 TS ISO-9000 Revizyon

Tablo 2’de Kalite Yonetim Sistemlerinin ISO 9000 standardina gelinceye

kadarki evrimi goriilmektedir.

8 Ridvan BOZKURT, Aynur ODAMAN, a.g.e. s.49.
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2.4.2. ISO 9000 Kalite Sisteminin Kapsami

ISO standartlarinin 6zellikleri yukarida kapsamli olarak acgiklandigindan bu

standartlar asagida sadelestirilerek tanimlanacaktir.

ISO 9000 :Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi Standartlar1 se¢im ve kullanim

kilavuzu.

ISO 9001 _ :Kalite Sistemleri- Tasarim / gelistirme, iiretim, tesis ve hizmette

kalite giivencesi modeli.

ISO 9002 : Kalite Sistemleri, iiretim ve tesiste Kalite Giivencesi modeli.

ISO 9003 : Son muayene ve deneylerde Kalite Giivencesi modeli.

ISO 9004- 1: Kalite yonetimi ve kalite sistemleri elemanlari- kilavuz.

ISO 9004- 2: Hizmetler icin kilavuz.

Bu standartlar arasindaki kapsam iliskisi; ISO 9000 hangi standardin se¢ilmesi

gerektigine dair kilavuz niteligi tasirken ISO 9001- 9002- 9003 arasindaki iliski

asagida ifade edilmistir.

Sekil 2. ISO Standartlarimin Kapsamlari Arasindaki iliski
Kaynak: Ibrahim KAVRAKOGLU, Kalite, Istanbul, KalDer Yayinlari, 1996, s.50.
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Sekil 2’de goriildugi gibi ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003’ii kapsayan
ozelliklere sahiptir. Aym sekilde ISO 9002’de, ISO 9003’ kapsamaktadir.

ISO 9001, iriiniin miisterisine ulasana kadar, her asamayi denetleyen ve
standarda baglayan bir sistemdir. ISO 9002, iiriiniin tasarim asamalarini ve satig
sonrasi hizmetleri denetlememekle beraber, diger ISO 9001 standardimin ilgi alam
icerisinde olan her konuyu kapsamaktadir. ISO 9003’te ise; ISO 9001 ve ISO 9002,
kapsaminda olan bir¢ok konu bulunmamaktadir. Standartlar Tablo 3’te daha kapsamli

bir sekilde aciklanmistir.

Firmalar, faaliyet gosterdikleri is alanmi ,sektoriin durumu ve ihtiyaglarina gore,
ISO 9000 kalite sistemlerinden birini se¢ip belgelendirilmeleri yoniinde ¢aligmalarini

suirdiirmektedirler.

2.4.3. ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin Tiirkiye’de Kullanilmasi

Tiirkiye’de standardizasyondan sorumlu devlet kurulusu olan TSE (Tirk
Standartlar1 Enstitiisii), 1955 yilinda ISO’ ya iiye olmustur. 1987 yilinda TSE, ISO
standartlarinin tamamini aynen Tiirk¢eye cevirmis ve standart adinin basina, Tiirk
Standartlarinin ilk harfleri olan TS ekleyerek yayinlamistir (TS-ISO-9000). 1994

yilinda ISO belgelendirme model standartlar1 revizyona tabi tutulmustur.
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Tablo 3. ISO 9000 Serisi Kalite Sistem Standartlarimin Karsilastirilmasi:

KONU 9001 9002 9003

Yonetim Sorumlulugu 2 1

Kalite Sistemi Prensipleri

I¢ Kalite Denetlemeleri

Sozlesmenin Gozden Gegirilmesi(Pazarlamada Kalite)

Tasarim ve Spesifikasyonlarda Kalite

Tedarikte Kalite

Imalatta Kalite

Imalat Kontrolii

Malzeme Kontrolii ve Izlenebilirlik

Dogrulama Durumunun Kontrolii

Uriin Dogrulama

Olgme ve Test Ekipmanimin Kontrolii

Uygunsuzluk

Diizeltici Caligmalar

L | [ [ [ W |W|W W |(W

Nakliye ve Imalat Sonras1 Fonksiyonlar

Satig Sonras1 Hizmet

[98)

Kalite Dokiimantasyonu ve Kayitlar

Kalite Kayitlar

LI LI | [ [ [ [ ||| || [W [ [W W |W| W[ W

Personel Egitimi

Uriin Giivenligi ve Sorumlulugu

W
W
[\

[statistiksel Teknikler

W
W
1
1
1

Miisterinin Tedarik Ettigi Uriin

Puanlama

3: Gerekler tam anlamiyla yerine getirilir.
2:ISO 9001'den daha az kapsamli

1:ISO 9002'den daha az kapsamli
Kapsamda yok

Kaynak: Ridvan BOZKURT, Aynur ODAMAN, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, KOSGEB MPM
Yayinlari, Ankara, 1995

TSE, ilkemizdeki konumu nedeniyle Kalite Giivence Sistemlerini
belgelendirmeye yetkili kurulustur. TSE endiistri kesiminin gereksinimlerini
karsilamak amaciyla, firmalarin yonetiminden ve kaliteden sorumlu personele; kalite
giivencesi ve yonetimi, TS-ISO-9000 standartlarinin tamitimi, kalite sistem
dokiimantasyonu, kurum ici kalite gorevlisinin yetistirilmesi konularinda egitim
verilmesini ve bu egitimleri verebilecek danigsmanlik firmalarinin olugmasimi saglar.

Bunlarin yaninda, firmalarin Kalite Giivence Sistem Belgesi icin basvurusu iizerine,
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TSE Kalite Midiirligiince 6n degerlendirme yapilarak, firmanin kalite sistem
dokiimantasyonu incelenir. TSE, firmalarin talep ettikleri, TS-ISO-9001, 9002, 9003,
standardin kosullarina uyup uymadiklarimi tetkik ederek, gereken inceleme ve
degerlendirmeleri yapmakta ve. uygunsuzluklarin diizeltilmesine yonelik firma

yetkililerine bilgi vermektedir.

Ulkemizde bir¢ok firma TS-ISO-9000 standart serilerinden birisini almaya hak
kazanmistir. Bu belgelendirme siirecinde TSE’nin biitiin firmalar1 tek tek denetleme
inceleme imkani olmadigindan incelemeleri yapmak icin danigmanlik firmalar
kurulmustur.Danigmanlik firmalari, TS-ISO-9000 standart belgesi almak isteyen

isletmelerin TSE denetimine hazir hale getirilmesini saglamaktadirlar.

Kurulus kalite yonetim sistemini daraltilmis kapsamda uygulamak isterse bu
durum, miisterilerin ve son kullanicilarin yanlis anlamasini 6nlemek icin, kurulusun
kalite el kitabinda ve bagka halka agik dokiimanlarda (kalite yonetim sistemi ve

pazarlama belgelerinde) acik bir sekilde tammlanir.”

2.4.4. Diinya’da ISO 9000 Kalite Sistem Standartlar

Diinya’da bircok iilke Tiirkiye gibi, ISO 9000 standartlarim1 kendi sistemlerine
uyarlamislardir. 2000 yili rakamlarina gére 100’i askin iilke uluslar arasi standartlar
orgiitiiniin (ISO) {iiyesidir. Yapilan 2000 yili degerlendirmeleri sonucunda 16000’in
iizerinde ISO standardi yayimlanmustir.Uye iilkelerde Tiirkiye gibi bu standartlar1 kendi

dillerine ¢evirerek yayimlamislardir.

Uluslararasi standartlar 6rgiiti(ISO), ISO-9000 standartlarin1 yayimladiktan sonra
standartlara 6zellikle Avrupa iilkeleri tarafindan biiyiik ilgi gosterilmistir. 1993 yilinin
ortasina kadar gecen 6 yilda ,yaklasik 23000 Avrupa firmas1 ISO’ ya kayit yaptirmistir.
Ayni donem igerisinde Amerika’da 1449, Kanada’da 474 firma ISO’ ya kaydolmustur.
Tiirkiye’de ise ; 1996 yilina kadar 88 firma TS-ISO-9001, 212 firma TS-ISO-9002 ve
14 firma TS-ISO-9003, belgesi , toplamda ise; 1996 yilina kadar 314 Tiirk Firmasi

° TS-EN-ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri Temel egitim Notu, TSE, s.37.
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Kalite Giivence Sistem Belgesi almaya hak kazanmistir. Yapilan arastirmalar

sonucunda bu saymin giiniimiizde 4000’e ulastig1 tespit edilmistir.'

2.4.5. ISO 9000 Kalite Sisteminin Onemi ve Faydalar1

Bundan 6nceki boliimde ISO 9000 kalite sisteminin faydalarina dolayli olarak

deginilmis,asagida ise;bu konu 6zet olarak aciklanacaktir.

Uluslararasi gegerliligi olan bir kalite sistemi oldugundan,sahip olunan kalite
belgesi diger iilkelerde de taninmakta bu sayede, ozellikle ihracat¢i firmalarin dig

piyasalarda kendilerine yer edinmeleri kolaylagmaktadir.

Kalite ile ilgili calismalar, ISO 9000 belgelendirmesini tamamlamis firmalarda,
yazili bir sistematige baglandig1 icin, kisilere bagimlilik en aza indirilmistir.
Firmalarda kisimlar arasinda iletisimi ve karsilikli anlagsmanin gelismesini

saglamaktadir.

Firmalarda verimliligi ve karlilig1 arttirarak, iiriin kalitesinin en iyiye ulagsmasina
yardimci olmakta , uygun olmayan {riin sayisi, kalite giderleri ve miisteri

yakinmalarini en az seviyeye diisiirmektedir.

Yukarida bahsedilen yararlar, firmalara 6nemli kazanimlar saglamaktadir.Bu
kazanimlar1 elde etmek icin mutlaka bir standarda tabi olmak sart degildir. lyi bir
yonetici bu kazanimlar1 elde etmek icin standartlarin mecbur kildigi calismalari
firmas1 icin uygulayabilir. Ancak, Ozellikle uluslararast bir kalite standardi ile
belgelendirilmis bir kalite, firmanin kalitesinin diinyaya ispatidir. Belge sahibi firma
girdigi pazarlara, verdigi hizmetin veya sundugu {iriiniin olusumunun her asamasinda

standardin getirdigi zorunluluklara uydugunu ispatlamis olur.

10 Kalite Giivence Sistem Belgesi, www. tse.gov.tr
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2.5. ISO Kalite Yonetim Sistemlerinde Revizyonlar

Kalite Yonetim Sistemleri, her tiirlii yenilik ve gelismeye uydurulmalidir.
Teknolojik gelismeler yeni yonetim modellerini ortaya cikarmakta,yeni yonetim
modeli ise; ayn1 zamanda kalite yOnetim sistemlerinde de yeniliklerin olacagi
anlamina gelmektedir.Bu sebeple; Kalite Yonetim Sistemleri, gelisen teknoloji ve
cagin gereklerine uygun olarak siirekli yenilenen bir yOnetim anlayigini

benimsemektedir.

2.5.1. ISO 9000: 2000 Kalite Giivence Sistemi Standardi 2000 Yili Revizyonu

ISO 9000 standartlari,ilk olarak 1987 yilinda yaymlanmis, 1991 ve 1994
yillarinda revize edilmistir.Daha sonra 2000 yilinda yapilan revizyonun ardindan ISO
Kalite Giivence Sistemi ,ISO Kalite Yonetim Sistemi olarak degistirilerek son sekli
verilmistir. ISO 9000: 2000. ISO standartlarinda revizyonlar, ISO’ ya bagl 176
numarali teknik komite tarafindan yiiriitiilmektedir. Bu komite asagida belirtilen 4

iye iilkenin katilimiyla olugsmaktadir;

Amerika Birlesik Devletleri

e Kanada
e Fransa
o Ingiltere

Standartlarin  normal  periyodik  giincellemeleri ISO  9001:2000’nin
gelistirilmesini tetiklemis olmakla birlikte, gelismenin asil itici giicii kiiresellesmedir.
Bu gercek g6z oniinde bulundurularak, ISO 1998 yilinda diinya ¢apinda bir kullanici
anketi gerceklestirmistir. Anket sonuglar1 asagidaki beklentileri karsilamak icin ISO
9000’in yapisinda ve icgeriginde degisiklikler yapilmasi gerektigini dogrulamustir.

Revize edilen standardin kapsam1 asagidaki gibidir;11

1 Zafer ERKOC, Kalite Yonetim Sistemleri ig Tetkik Rehberi, Istanbul, Beta Basim Yay., 2004,
s. 3-4.
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e Her biiyiikliikteki kuruluslarca kullanilabilir olmast

e Tiim sektorlerce uygulanabilir olmasi

e Basit ve acikca anlasilabilir olmasi

e ISO 14000’e daha iist diizeyde uyumluluk gostermesi

® Yonetim sistemini ig siireglerine baglamasi

ISO 9000 Kalite standartlarinin 2000 y1l1 revizyonunun amaci; ISO 9000 serisini
basitlestirmek ve standart sayisini azaltmaktir. Bu nedenle, ISO 9001: 1994, 9002:
1994, 9003: 1994 standartlar1 tek bir standart olan 9001: 2000’e indirgenmistir. Bu
standart, cesit, biiyiiklik ve iiriin kategorisine bakilmaksizin biitiin kuruluslara

uygulanabilmesi maksadiyla hazirlanmistir.

ISO 9000:2000 standardi, daha onceki ISO 8402 Kalite Sozliikk Standardinin
gelistirilerek ISO 9000:2000 serisinin tiim kavramlar1 ve aralarindaki iliskileri
aciklama amaci ile hazirlanmig bir standarttir. Bu standart, terimler ve tanimlamalarin
sistematik bir yaklagimla formiile edilmesini daha anlagilir olmasi amaciyla
benimsemistir. ISO 8402 iptal edilmis ve ISO 9000-1:1994 kullanim kilavuzu ile

brosiir haline getirilmistirlz.

ISO 9000:2000 versiyonu standart serisi 4 temel standarda indirgenmistir.

e ISO 9000:2000 : Kalite Yonetim Sistemleri- Temel Terim ve Sozliik

e [SO9001:2000 : Kalite Yonetim Sistemleri- Sartlar

e IS0 9004:2000 : Kalite Yonetim Sistemleri- Performans Iyilestirmesi I¢in
Kilavuz

e [SO 19011 : Cevre ve Kalite Yonetim Sistemleri Tetkik Kilavuzu

12 TS-EN-ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri Temel egitim Notu, TSE, s. 31.
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ISO 9000 Standartlar Serisinin 1994’ten 2000’e yasadig1 evrim Tablo 4’tedir.

Tablo 4. Uygunluktan Performansa ISO 9000’in Evrimi

ISO 9000:1994

ISO 9000:2000

Belirlenmis miisteri sartlarina uyumu
sagla.

Mevcut ve gelecekteki miisteri ihtiyag ve
beklentilerini belirle. Miisteri memnuniyetini 6l¢
ve bununla ilgili faaliyet baslat.

Politikay1, hedefleri olustur, politikay1

Vizyon, yon ve ortak degerleri olustur. Hedefler

yayglastir, kaynaklar sagla, kalite i¢in|belirle ve bunlara ulagsmak icin stratejileri
ortam olustur. uygula. Insanlan cesaretlendir.
Personeli egit ve yetenek kazanmasim | Kurulusun hedeflerinin sorumluluklarim

sagla. Acik bir sekilde yetkilendirme ve
sorumluluk temin et.

insanlarin bilgi ve tecriibesini géz oniinde tutarak
belirle ve egitimle operasyonel kararlarda ve
prosesin iyilestirilmesinde katilimi sagla.

Dokiimante prosesleri olustur, kontrol et
ve siirekliligi sagla.

Siireclerin miisterilerini ve tedarikgilerini belirle,
siireclerdeki faaliyetlerde kaynak kullanimina
odaklan, insanlardan, ekipmanlardan metotlardan
ve malzemeden etkili yararlan.

Uygun ve etkin dokiimante edilmis kalite
yonetim sistemini olustur ve uygula.

Sistemdeki siirecleri belirle ve bagimsiz olarak
algilanmasim sagla. Siirecleri hedeflere gore
diizenle ve sonuglar dlg.

Ic tetkik ve diizeltici ve ©nleyici
faaliyetler ile kalite sistemini iyilestir.

Iyilestirme hedeflerini ve siireclerini siirekli
iyilestirilmesi  i¢in  insanlarin  katilimini
faydalarin1 belirle.

Verilerden ve tetkik raporlarindan,
diizeltici faaliyetlerden, uygun olmayan
irinden ve diger kaynaklardan elde
edilen bilgilere dayali kalite yonetim
sistemi hakkinda yonetimin karar vermesi
ve faaliyet baglatmasi.

Verilen analizi ve verimliligi arttirmak ve atiklar
tekrar islemeyi azaltmak ile ilgili bilgilere
dayanarak yonetimin karar vermesi ve faaliyet
baslatmasi. Yonetimsel araclar1 ve teknolojiyi
kullanarak maliyeti diisiir, performans1 ve pazar
payin1 gelistir.

Taseronlar tarafindan uyulmasi gereken
sartlar1 yeterli bir sekilde belirle ve
dokiimante et. Uriinlerin ve hizmetin
kontrolii i¢in performans degerlendir ve
gbzden gecir.

Tedarikgiler ile ortaklik kur, birlikte gelisme ve
tiriinlerin, siireclerin ve sistemlerin iyilestirilmesi
sartlarinin belirlenmesinde katilimi sagla.

Kaynak: TS-EN-ISO 9001:200 Kalite Yonetim Sistemleri Temel Egitim Notu, TSE, s.35.
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2.5.2.1SO 9001: 2000’in En Belirgin Ozellikleri

ISO 9001:2000 asagida belirtilen boyutlar bakimindan onceki versiyonlarindan

icerik, kapsam ve yap1 olarak farklilik gostermektedir:

e SO 9001:2000 siire¢ odaklidir. Bu bakimdan, bir kurulusun kalite yonetim
sistemleri i¢in ihtiya¢ duyulan siirecleri tanimlamasini, sirasinin ve
etkilesiminin belirlemesini, 6l¢iip, izleyip, analiz etmesini ve siirekli olarak

iyilestirilebilmesine doniik faaliyetleri uygulamasini sart kosmaktadir.

e ISO 9001-2001 kalite hedeflerini ayr1 bir boliim i¢ine almakta ve olciilebilir
olmalan sartin1 getirmektedir. Hedefler Ol¢iilebildigi takdirde, orgiitiin kalite

yonetim sisteminin etkinligi, hedeflere ulasilmasiyla anlagilacaktir.

e Kalite yonetim sistemi planlamasi, eski kalite planlamasinin yerini
almaktadir. Sart artik yalnizca kalite kosullarinin nasil karsilanacagini
tanimlayip, dokiimante etmekten ibaret degildir. Ust yonetimin yonetim

sistemi planlamasinin gergeklestirilmesini saglamasini zorunlu kilmaktadir.

¢ Yonetimlerden, siirekli uygunluk ve etkinlik halini saglamak icin yonetim
sistemini gbézden gecirmesinin yaninda, yonetim sistemini degistirme
firsatlarinin  ve sistemde degisiklik yapma ihtiyaci olup olmadiginin

degerlendirmesi de istenmektedir.

Tim bu farkhiliklar, bir yonetim sisteminin daha cok bir is odagi olmasi
gerektigini ve Ozellikli hedeflere yonelik Olgiilebilir, iyilestirmeyi beraberinde
getirmesi gerektigini ima etmektedir. Ge¢miste bu yeterli goriilmiis, ancak sadece iyi
dokiimante edilmis bir yOnetim sistemine sahip olmak artik doyurucu olmaktan

uzaktr. 2

13 Zafer ERKOC, a.g.e. s.4-5.
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2.5.3. Toplam Kalite Yonetimi ile Kalite Giivence Sisteminin Tliskisi

Kalite giivence sistemi, toplam kalite yonetimine gecisin baslangici olarak kabul
edilebilir. Toplam kalite yonetimi, hatali iiriin ve hizmetlerin miisteriye sunulduktan
sonra diizeltilmesinden ziyade, sunulmadan dnlenmesi goriisiine dayanan bir yonetim
diistincesidir. Toplam kalite yonetimi kurulustaki c¢alisanlarin tamami tarafindan
benimsenmelidir. Bu durum, kaliteyi gerceklestirmeye calisan bir¢ok kurulus icgin

oldukga zor bir diisiince devrimidir.

Toplam kalite yOnetimi; neredeyiz ve nereye gidiyoruz sorularina cevap
aramakta ve isletmede siirekli iyilestirme felsefesinin varligin1 kabul etmektir. Bu
temel diisiince evrensel kalite sorumlulugu ve kalite dl¢iimleri ile yakindan ilgilidir.
Siirekli iyilestirme, yanliglardan sorumlu olanlarin bulunarak teshir edilmesi seklinde
degil, siirecteki sorunun nedeninin anlasilmasi ve giderilmesidir. Toplam kalite
yonetiminde sorunlar ana nedenlerine, yani kaynagina inilerek ¢oziilmeli ve bir daha
olusmas1 Onlenecek sekilde diizeltilmelidir. Bir¢ok teknik ve istatistiksel yontem bu

amacla kullanabilir.

Calisanlarin isin yapilmasina katilmasi ve aktif bir rol oynamasi saglanmalidir.
Calisanlarin yetkilendirmesi konusunda dogru kisilere yetki ve ara¢ saglanmasi ile

bircok sorunun iistesinden gelinebilecegi yonetimce anlasilabilmelidir.

Takim ruhu ve katilimu ile siirekli iyilestirmeler ic¢in calisanlarin katiliminin
saglanmasi, takimlarin sinerjisi olarak adlandirilabilir. Beyin firtinasi ile desteklenen
sebep-sonug analizlerinin, kalite kontrol cemberleri faaliyetlerinde yayginlastirilmasi,
hem bu amaca hizmet edecek hem de takim icinde ve takimlar arasinda bilgi paylasimi
ile sorunlarin cOziimlerinin saglanabilmesi konusunda birliktelik

gerceklestirilebilecektir.
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3. MOTiVASYON VE KALITE YONETIM SiSTEMI ILiSKiSi

3.1. Motivasyonun Anlanui ve Onemi

Motivasyon (giidiileme), Latincede hareket etme anlamina gelen “mot” kokiinden
tiiretilmistir. Psikolojide icten gelen itici kuvvetlerle belli bir hedefe dogru yonelen
maksatli davraniglar i¢in kullanilmaktadir. Motivasyon en bilinen sekliyle “bireyi

davramsa sevk eden icsel bir gii¢” olarak tamimlanabilir."

Motivasyon, insan davraniglarini istenilen dogrultuya yonlendiren ve belirli bir
amag icin harekete geciren giicler olarak da tanimlanabilir.” Bu gii¢ler bazen sosyal

cevre ve kiiltiiriin etkisi ile torpiilenir ve gizli giiclerini kaybederek, yon degistirirler.

Insanlar isletmelere belli bir amag¢ icin getirilirler. Bu amag; iiretim veya
hizmettir. Insan ihtiyaclarini belirleyen giidiiler ise kisiseldir. Insan1 harekete geciren ve
hareketlerinin yonlerini belirleyen, onlarin diisiinceleri, umutlari, inanglari, arzulari,
ihtiyag¢lart ve korkularidir. Tatmin edilmeyen arzu ve ihtiyaglar zamanla bireyde ruhsal
gerilim ve denge bozukluklarina neden olmaktadir. Gizli gerilimin bosaltilmasi ile kisi

tatmin olacak, bu da motivasyon yolu ile miimkiin olabilecektir.”
3.2. Motivasyon Konusunda Olusturulan Yaklasimlar

Motivasyon teorileri, caliganlarin hangi faktorlere bagh olarak motive olduklarini

ifade etmektedir. Temel olarak kapsam ve siire¢ teorileri olarak ikiye ayrilmaktadir.

Kapsam teorilerinin odak noktas1 bireysel ihtiyaglardir. ihtiyaclar1 vurgulayarak
motivasyonu baslatan faktorleri agiklamaya caligirlar. Siire¢ teorilerinin odak noktasi ise
davranisin ortaya ¢ikisindan durdurulusuna kadar gecgen siire icerisinde bilissel siire¢ler
ele alinmak suretiyle tiim degiskenlerin incelenmesidir. Yani kapsam teorilerinden

farkli olarak sadece ihtiyaclar1 degil baska degiskenleri de isin icine katar.

! Askm KESER, (;allsr‘na Yasaminda Motivasyon, Bugsa, Alfa,Yay., s. 1.
2 [brahim KA\_/'RAKOGLU, Toplam Kalite Yonetimi, Istanbul, KalDer, Yay., 1992, s.63.
3 Erol EREN, Orgiitsel Davrams ve Yonetim Psikolojisi, istanbul, Rota Yay., 2001, 5.490-491.
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3.2.1. Kapsam Teorileri

Kapsam teorilerinin odak noktasi bireysel ihtiyaclardir.* Eger bir yonetici icsel
faktorleri iyi anlayip kavrayabilirse ¢alisanlarim 6rgiit amaglart dogrultusunda daha iyi

yonetebilir. >

3.2.1.1. Abraham Maslow’un fhtiyaclar Hiyerarsisi

Bu teoriye gore; ihtiyaclar hiyerarsik sira ile fizyolojik ihtiyaglar (yeme, i¢me,
uyku), giivenlik ihtiyac1 (is giivenligi, is sartlar1), sosyal ihtiyaglar (gruba mensup olma,
kabul edilme, dostluk), kendini gosterme ihtiyaci (taninma, prestij kazanma) ve kendini

tamamlama (yaraticilik) ihtiyaci olmak {izere bes kategoriye ayrlhr.6

Bu yaklagima gore; kisinin belirli siralama gosteren ihtiyaglart mevcuttur. Bireyin
alt basamaktaki ihtiyaclan giderilmeden iist basamaktaki ihtiyaclara sevk edilmez.
Birinci siradaki ihtiyaclar bireylerin en temel ve en ilkel ihtiyaglaridir. Besinci siradaki

ihtiyaglar ise; en yiiksek diizeydeki ihtiyaclar1 olusturmaktadir.’

3.2.1.2. Frederic Herzberg’in Cift Etmen (Faktor) Teorisi

Herzberg’in Cift Etmen (Faktor) Teorisi, Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi

Teorisinden sonra en ¢ok bilinen motivasyon teorisidir.

Herzberg’in “Cift Faktor Teorisi”, motivasyon kavram ve terimlerini iki grupta
toplamistir. Birinci grup “motive edici faktorlerdir.” Bu grup; isin kendisi, sorumluluk,
ilerleme imkanlari, statii, basarma ve taninma gibi faktorleri kapsamaktadir. Bu
faktorlerin varligr kisiyi motive edecektir. Bunlarin yoklugu ise kisinin motivasyonunu

olumsuz yonde etkileyecektir.

* Askin KESER,a.g.e..s.11.

5> Tamer KOCEL,isletme Yiineticiligi,7.bs.,istanbul,Beta Yay.,1999,5.468.

% {smail EFIL,Temel Isletmelerde Yonetim ve Organizasyon,Bursa,Alfa Yay.,1999,s.121.
" Ali AKDEMIR, Temel isletmecilik Bilgileri,Kocaeli , YayinciYay.,2003,s.75.

32



Ikinci grup faktorler ise; “Hijyen Faktorleri”dir. Ucret, maas, calisma kosullar, is
giivenligi, nezaret tarzi gibi faktorler, hijyen faktorlerini olusturmaktadir. Bunlarin

mevcut olmasi kisinin motive olacagi asgari kosullar saglayacaktir.

3.2.1.3. Basarma Ihtiyaclar1 Teorisi

D. Mc. Clelland tarafindan gelistirilen bu teoriye gore kisi ii¢ grup ihtiyacin etkisi
altinda davranig gostermektedir. Bunlar; iliski kurma ihtiyaci, (baskalar ile iligki
kurma, gruba girme, v.b.), giic kazanma ihtiyaci, (giic ve otorite kaynaklarini
genisletme, etkileme v.s. ) ve basarma ihtiyexcldlr.8 Mc Clelland’a gore; ihtiyaclar
Ogrenilir ve davramisa etki etme potansiyellerine gore kisiden kisiye degisen bir

hiyerarsi izler.

3.2.1.4. Alderfer’in ERG Teorisi

Bu teori, Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi teorisinin arindirilmis seklidir.
Alderfer, Maslow’un bes ihtiyagc kategorisini iice indirmistir. Bunlar; Varolug
Ihtiyaclari, (psikolojik ve refah igin arzular) Baglant1 Thtiyaclari, (kisiler aras iliskilerde
tatmin olma arzular1) ve Biiyiime Ihtiyaclar1 (devam eden psikolojik biiyiime ve gelisme

arzulari)’dir.”

Alderfer’in ERG (Existence, Relatedness, Growth) teorisine gore; bireylerin
ihtiyaglar arasindaki hiyerarsik siraya daha az vurgu yapilir ve birey birden fazla
ihtiyacinin ayni1 anda karsilanmasini  isteyebilir. Ayrica belirli bir ihtiyacinin
karsilanmasi durumunda bir sonraki ihtiyacini karsilamak i¢in motive olmasi1 gerektigi

hususunda herhangi bir kural yoktulr.10

¥ Tamer KOCEL, a.g.e., s. 472-473.
° Ali AKDEMIR, a.ge., s 77.
10 Askin KESER, a.g.e., s. 28-29
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3.2.2. Siire¢ Teorileri

Siire¢ teorileri adi altinda toplanan motivasyon teorilerinin agirlik noktasi,
kisilerin hangi amagclar tarafindan ve nasil motive edildikleri ile ilgilidir. Davramssal
sartlanma taraflarina gore, motivasyon konusu sadece Kkisinin icindeki faktorlerin
incelenmesi ile tam olarak anlasilamaz. Kisinin i¢inde bulundugu digsal ortam ve

ozellikleri de motivasyon iizerinde rol oynayan 6nemli bir etkendir."!

3.2.2.1 Vroom’un Bekleyis Teorisi

Victor Vroom’a gore; kisinin belirli bir is i¢in gayret sarfetmesi iki faktore
baglidir. Bunlar ; valans (kisinin 6diilii arzulama derecesi ) ve bekleyistir. Dolayisiyla
motivasyon = valans x bekleyis
olarak gosterilebilir. Bu iki etmen giidiilemeyi belirler ve bunlardan biri yoksa kisi o

konuda giidiilenmeyecektir.'?

Bu teorinin {iigiincii kavrami olan aragsallik ise, kisinin gosterdigi verimliligin
belirli sonuclara ulagmasidir. Kisi gosterdigi performansin sonucunda bir 6diil alabilir
veya basarisi sonucu maagi artabilir. Bu maas artisi, kisinin daha yiiksek statiiye

kavusmasi ve ailesini daha iyi sartlarda gecindirebilmesi icin bir aractir.

3.2.2.2. Lawler — Porter Modeli

Bu motivasyon modeli; Vroom’un modelini esas almakla birlikte baz1 noktalarda
bu modele ilaveler yapmaktadir. Bu modelin ilk béliimii Vroom modelinin aynisidir.
Kisinin motive olmasi1 valans ve bekleyis tarafindan etkilenmektedir. Ancak; Lawler ve
Porter’a gore bireyin yiiksek bir gayret gostermesi otomatik olarak yiiksek bir
performansla sonuclanmayabilir. Yiiksek performans i¢in kisinin yiiksek gayret
gdstermesinin yaninda araya iki degisken daha girmektedir. Bunlardan birincisi kisinin

gerekli bilgi ve yetenege sahip olmasidir. Sayet kisi gerekli bilgi birikimine ve yetenege

' Saime ORAL, Zeynep KUSLUVAN, Verimlilik Dergisi, Ankara, MPV Yay., 19
"2 Tamer KOCEL, a.g.e. 5.476
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sahip degilse ne kadar gayret sarf ederse sarf etsin etkin performans
gosteremeyecektir.”® ikincisi ise; bireyin kendisi i¢in algiladigi rol ile ilgilidir. Rol

. . . . . 14
kavramini, kisaca beklenen davranis tiirleri olarak tanimlamak miimkiindiir.

3.2.2.3. Esitlik Teorisi

Bu teorinin ana fikri, is gorenlerin is iligkilerinde esit davranis gérme arzusunda
olmalar1 ve bu arzularinin motivasyonlarin etkilemesidir. Adams’a gore; kisi kendisinin
sarf ettigi gayret ve karsisinda elde ettii sonucu baskalarinki ile karsilastirir. Bu

karsilagtirma, genellikle kisinin gayreti ile sonucu igeren bir ¢esit oran olusturmasidir."

Kisinin Elde Ettigi Sonug Baskalarmn Elde Ettigi Sonu¢
Esitlik Teorisi = =
Kisinin Sarf Ettigi Caba Baskalarinin Sarf Ettigi Caba

Yukaridaki dengenin bozulmasi durumunda bu dengesizligi algilayan kisi, bu

esitsizligi giderici sekilde davranacaktir.'®

3.2.2.4. Amag Teorisi

Bu teori 1968 yilinda Edwin Locke tarafindan gelistirilmistir. Amag¢ Teorisine
gore; davranisin temel nedeni bireylerin bilingli ama¢ ve niyetleridir. Her birey,
kendisine ait bir takim amacglar belirler ve bu amaclar onun motivasyon derecesini

etkiler. '’

13 Saime ORAL, Zeynep KUSLUVAN, a.g.e., s. 105.
'* Ali AKDEMIR, a.g.e., s. 79.

15 Saime ORAL, Zeynep KUSLUVAN, a.g.e., s. 106.
16 Erol EREN, a.g.e., s. 538.

17 Askin KESER, a.g.e., s. 44.
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3.3. Calisanlarin Katilm ve Motivasyonu

Gelisen ekonomik pazar ile rekabet, ayn1 amaci giiden sirketlerin birbirleri ile
yarismalarindan ¢ok, bir tiir gézleme ve gozetleme diirtiisiine doniigmiistiir. Ancak
gozlenen ve gozetlenen rakip firmadaki teknik bilgi degil, o bilgiyi iireten elemanin
mutlulugu veya mutsuzlugudur. Basarili bir firmanin parlamakta olan elemanlarin ele
gecirme diirtiisii rekabetin de en keskin kenarini olusturmaktadir. Bu gelisimin bir
sonucu olarak firmalar, sahip olduklar1 1iyi elemanlar1 ellerinde tutmakta
zorlanmaktadirlar. Elemanlarin boyle degerli bir pozisyona gecmesi ise, onlarin firma

i¢inde tutulmasini oldukca gii¢ bir hale getirmistir. 18

Isletme yonetimleri, belirlenen hedeflere ulasmak igin ¢alisanlarin  kendi
yeteneklerini kullanmalar1 ve kendilerini gelistirmeleri icin tam katilimi siirekli
saglayacak yonde ¢caba harcamali ve calisanlarini siirekli motive etmelidirler. Y6netimin
en Onemli ilgi alanlarindan olan calisanlarin motivasyonu konusunda meydana
gelebilecek basarisizlik, calisanlarda memnuniyetsizlik yaratacak, buna bagl olarak

orgiit gerektigi sekilde calisamayacak ve performans da diisecektir.

Calisanlarin beklentilerinin karsilanmasi igin gerek, para, yiikselme ve takdir
edilme, gerekse, yonetime katilma gibi araglar kullanilarak motive edilen calisanlar
mutlu bir calisma ortamina kavusmaktadirlar."’ Calisanlarin tam katilimimin 6nemine
inanmak gerekmektedir. Diislincelerini saglikli bir iletisim mekanizmas1 cergevesinde
tartisarak, kararlara katilabilme olanagi bulan kisi, yaraticilii ile yaptigi isin kalitesine

ilave katkida bulunacaktir.”

Yoneticiler, ¢calisanlarini her yoniiyle tanimali, onlara ekip olarak ¢alisabilecekleri
bir i ortam1 yaratmali ve basarilarini ¢esitli motivasyon ara¢ ve yontemleri kullanarak

odiillendirmek suretiyle isletmelerinin basarisim1  artirmalidir.  Isletmeler, kalite

3 Defne YAZICIOGLU, Motive Etme Sanati, Hiirriyet Insan Kaynaklar1 Gazetesi, Ankara, 1997, say1
11,s.5.

9 flker AKAT, Goniil BUDAK, Giilay BUDAK, isletme Yonetimi, Istanbul, 1994, 5.107.

20 Nesteren DAVUTOGLU, “Bank Ekspres ve Kurumsal Kalite”, Toplam Kalite Yonetiminde
Tiirkiye Perspektifi, Uniform Yay., Istanbul 1994.
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anlayisin1 yayginlagtirmak i¢in caliganlarinda kalite bilinci olusturmali ve mitkemmele

ulasabilmek i¢in her seviyede birlik ve beraberlige 6nem vermelidir.

3.3.1. Calsanlarin Motivasyonu

Calisanlar1 motive eden onlarca faktor arasinda “para” bilinen en temel
motivasyon araci olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yapilan bir¢ok arastirma insanlarin
ihtiyaglart olan paraya sahip olmalarina ragmen calismaya devam ettiklerini ortaya
cikartmistir. Bu yiizden geleneksel motivasyon teorilerinin baslica giidiisii olan “maddi”

giidiilerin bireylerin motivasyonunu aciklama hususunda yetersiz kaldigi gérﬁlmﬁstﬁr.21

Konu bilimsel a¢idan incelendiginde orgiitteki sistemlerin adil olmasi, calisanlarin
diisiincelerine saygi, isyeri kosullariin iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltiirel aktiviteler,
acik iletisim ve duyarli bir yonetim gibi maddi olmayan faktorlerin i¢ miisterinin

tatmininde paraya bagl motive edici faktorlerden daha etkili oldugu belirlenmistir. **

3.3.2. Maddi Olmayan Motive Edici Faktorler

Miisteri tatmininin miisterilere istek, ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda hizmet
veren caligsanlarin (i¢ miisteri) motivasyonundan gectigi kabul edilmistir. Calisanlarin
motivasyon ve tatmininde maddi olmayan motive edici faktorler asagidaki gibi
listelenmistir: >

1. Cahsma Ortamu: Calisanlarin ihtiyaglarinin kargilanmasi, ilerlemelerine
verilen Onem, calisanlara duyulan ihtiya¢, ¢alisanlara esit davranilmasi,
tecriibeli calisanlarin yenilere yardim etmesi, insan iligkilerine 6nem
verilmesi c¢alisanlara daha rahat ve huzurlu bir calisma ortami
saglayacaktir.

2. Odiillendirme: Hizmet siiresine ve basarismna gore i¢ miisterinin

odiillendirilmesidir.

2 Askin KESER, a.g.e.,

22 jbrahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite..., a.g.e., s. 62.

% Haldun ERSEN, Toplam Kalite ve insan Kaynaklar1 iliskisi, Verimli ve Etkin Olmanin Yolu,
Istanbul, Alfa Basim Yay, Istanbul, 1997, s. 169-175.
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Organizasyon: En iist diizey yoneticiden en son kademeye kadar
herkesin kaliteden sorumlu oldugu anlayis1 benimsenmelidir. Kalite
gelistirme calismalarina tiim yonetim kademlerinde ¢alisanlarin esdeger
katilimi1 ve destegi sayesinde 6rnek organizasyonlar olusturulacaktir.
Egitim ve Gelistirme Faaliyetleri : Kalitenin gelistirilmesi icin tiim
calisanlarin planli ve siirekli bir egitimden gecmeleri sayesinde oOrgiitiin
her kademesinde dogru ve etkili bir kalite anlayis1 gelisecektir.
Amir ve Yonetimin Tutumu: Orgiitlerin etkin ve verimli
olamamalarinin nedenlerinden biride calisanlarin dogal yapisi1 degil
onlarin yeterliliklerinin harekete gecirilmemesi ve potansiyellerinin
ortaya ¢ikartilmamasindan kaynaklanmaktadir.

e Kalite felsefesini benimsemis bir yonetici ¢alisanlara:

e Yetiskin gibi davranarak,

e Calisanlarin yonetime katilimini saglayarak,

e Girisimin ve yeniligin alt kademelerden geldigini onlara

sezdirerek,
e Calisanlarin yaratict 6nerilerine 6nem vererek, calisanlarin pozitif
yonlerini ortaya ¢ikarabilir.

Fiziki imkanlar ve Kosullar: isin goriilmesi sirasinda kullamlan arag ve
gereclerin yeterliligi ve mekan kosullar1 i¢ miisterinin etkinlik ve
verimliligini artirmada biiyiik 6nem tagimaktadir.
Saghk ve Emniyet: Calisanlarin saglik sorunlarina kisa siirede miidahale
etmek ve emniyetli bir caligma ortami saglamak icin gerekli onlemler
alinmalidir. Bu sayede calisanlarin orgiite giiven duymalar1 saglanacaktir.
Cahsanlarin isletme imkanlarindan yararlanmasi: Calisanlarin
isletmenin sagladigi yemek, lojman, bor¢ verme, sosyal tesis, kres gibi

imkanlardan yararlanmalan isletmeye olan giiveni artiracaktir.
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3.4. Motivasyon Teorileri Bakis1 ve Kalite Yonetim Sistemi Tliskisi

Motivasyon teorilerinin ortaya c¢ikis noktasi insan ihtiyaglart ve cevresel
faktorlerdir. Kalite Yonetim Sistemi sayesinde calisanlarin temel ihtiyaclarindan
baslayarak daha iist basamaklara yonelik iyilestirmelerin oldugunu gériilebilir. Kalite
Yonetim Sisteminin hem kurulumunda hem de yasatilmasinda firma c¢alisanlarinin rolii
biiyiiktiir. Bu gercege bakarak calisanlarin motive edilmesi konusunun Kalite Y&netim

Sisteminin kurulum siirecinde dikkate alinmasi1 gerekmektedir.

Ayrica Kalite Sistem Yonetiminin sagladig: yararlar:

¢ Yatay ve dikey iletigim,

¢ Kisilerin islerinin tanimh hale gelmesi (ortalama efor ve ortalama katma deger
esitligi)

e slerin standardizasyonunun kisinin yeteneginin standardi agsmas1 ve performans
gostermesine engel olmamasi ve performans yonetimine ¢ikti olugturmasi.
einsanlara belirli ve adil bir kariyer plam kurulmasi onlarm firma icinde

sahislarina ait bir amaglar1 olmast
e {5 tanimlarmin ve is gereklerinin her pozisyon icin belirlenmesi
¢ Etkin liderlik, calisandan beklentilerin acik ve net olmasi

¢ Artan firma sayginlig

Kalite Sistem YoOnetiminin sagladifi yararlar, calisanlarin motivasyonunu
olumlu sekilde etkilemektedir. Bir sonraki boliimde yapilacak olan c¢alisma kalite
yonetim sisteminin kurulmug oldugu bir firmada yapilan anket sonuclarini
degerlendirerek, firmanin kurulan sistem sayesinde motivasyon konusunda elde ettigi

kazanimlan yansitmaktadir.
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4. ARASTIRMA (UYGULAMA)

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

4.1.1. Arastirmamin Amaci

Degisen piyasa kosullari, isletmeler acisindan rekabet ortaminda ayakta kalarak
varliklarini  siirdiirebilmenin yolunun kaliteye ©nem vermekten gectigi sonucunu
dogurmustur. Isletmeler de kalite hedeflerini yakalayabilmek icin stratejilerini bu
dogrultuda gelistirerek, tiim calisanlarim1 kalite hedeflerine ulagmalar1 amaciyla
sorumluluk duygusu ve ekip calismasi anlayisi icerisinde hareket etmeleri yoniinde

bilin¢lendirmeye baslamiglardir.

Bu aragtirmanin amaclari, ¢calisanlarin Kalite Yonetim Sistemi ve ISO 9001:2000
Kalite Sistem Sertifikas1 uygulamalarinin kalite anlayislarini ne dlciide etkiledigi, kalite
sistemi icersinde ne derecede yer aldiklari, sistem uygulanmadan Onceki durumlarina
gore calisma ve cevre kosullarinda ne gibi degisiklikler oldugu, isletmenin kalite
hedeflerine ulasma cabalarina calisanlarin katkilar1 ile sistemi, calisanlarin bakis
acisindan ele alarak degerlendirmektir. Calismamizin bir baska amaci ise; bu yonetim

sistemini benimseyecek isletmelerin yayginlagsmasina olumlu katkida bulunmaktir.

4.1.2. Arastrmanin Onemi

Bir kurumun basarili ve kalici olmasinda ¢alisanlarin 6nemi biiyiiktiir. Bir isi en

iyi bilenler o isi yapanlardir. '

Kalite YoOnetim Sisteminin isletmelerdeki uygulayicilari olan calisanlar, bu
arastirma icerisinde incelediginden, bu durum sistemin basar diizeyinin tespiti ile Kalite
Yonetim Sistemini isletmelerinde uygulayacak olanlara sistemin basaris1 hakkinda bilgi

verecek olmasi bakimindan son derece onemlidir.

! Tiirker BAS, Anket, 2.bs., Ankara,Seckin Yay., 2003, s. 185.
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Yapilan bu aragtirmada:

o {letisim,

¢ Cevre ve calisma kosullari,

¢ Calisma ortamlari

¢ Calisanlarin i memnuniyeti durumlart hakkindaki diisiinceleri incelenerek, elde

edilen bilgiler sunulmaktadir.

4.2. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin hipotezleri agagida siralanmistir.

e (Calisanlarin isletme yoneticileri ile kendi aralarindaki ve boliimler arasindaki
iletisim etkin hale getirildiginde hatalar azalmakta ve verimlilik artmaktadir.

e Kalite Yonetim Sistemi uygulamalar1 isletmelerde c¢evre ve calisma
kosullarinda iyilestirmelere neden olmaktadir.

e (Calisanlar, calisma ortamlarindan memnuniyet duymaktadir.

e Kalite Yonetim Sistemi uygulamalar1 isletme calisanlarinin yaptiklar isten
memnuniyet duymalarina neden olmakta ve motivasyonlarin1 olumlu yénde

etkilemektedir.
4.3. Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Simrhlig
4.3.1. Arastirmamin Evreni
Aragtirmanin evreni, kalite yOnetim sistemini uygulayan ve bu konuda kalite
sistem sertifikasi sahibi olan Istanbul’da faaliyet gosteren, Damla Diyaliz Hizmetleri

Limited Sirketi olarak belirlenmistir. Calisma evreni ise; Damla Diyaliz Hizmetleri

Limited Sirketi ¢alisanlardir.
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4.3.2. Arastirmamn Orneklemi

Arastirmanin c¢alisma evrenini Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketi’nde
gorev yapan 50 calisan olusturmaktadir.

Calisma evrenini olusturan isletme calisanlarindan 25 kisiye anket sorularinin
hazirlanmasi agamasinda isletmeleri hakkinda olumlu veya olumsuz olarak niteledikleri
5 hususu yazmalar1 istenmis ve bu dogrultuda tespit edilen arastirma konu bagliklarina
gore gerekli diizeltmeler yapilmisg ve calisanlara yonelik olarak hazirlanan anketler
calisanlara uygulanmistir. Yapilan anketlerin tiimii cevaplanmis ve geri toplanmistir.
Yanitlama oranm1 %100’diir. Giivenilir bir sonu¢ elde edebilmek amaciyla calisanlarin

tamamina anket uygulanmistir.

4.3.3. Arastirmamin Simirhilig

Arastirma kalite yoOnetim sistemini benimseyerek uygulayan ISO 9001:2000
Kalite Sistem Sertifikas1 sahibi Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketi’nde
yapilmistir. Calismanin evreni Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketi ¢alisanlarinin
tamamu olarak belirlenmistir. Bu sekilde elde edilen bulgularla bu aragtirmanin ¢aligma

evrenini olusturan kitleye iliskin genellemeler yapilabilir hale gelmistir.

4.4. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada; c¢alisanlara yonelik olarak insan faktorii de goz Oniinde
bulundurularak, anket yontemi uygulanmustir. Isletme Genel Miidiirii ve Boliim
Yoneticileri; yapilacak anketin amacim calisanlarina agiklayarak bilgilendirmisler, bu
amagla; tanitim toplantilar1 yapmiglar ve anketten saglikli sonug elde edilebilmesi i¢in
gerekli katkiy1 saglamiglardir. Calisanlarin anket sorularina higbir etki altinda kalmadan
gercekci bir sekilde cevaplandirabilmelerine olanak saglamak amaciyla bir tedbir olmast

bakimindan anket formlarina ankete katilanlarin isimleri yazdirilmamistir.

Uygulanan anketin disinda isletmenin mevcut bilgilerinden de yararlanilmis, bu

konuda gerekli dokiimanlar Isletme Genel Miidiirii tarafindan saglanmistir. Ankette yer
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alan sorularin siklardaki cevaplan disinda ayrica agiklama yapmak isteyenlere olanak
taninmig, bu maksatla isletme yoneticileri ile birlikte ¢alisanlara gerekli agiklamalarda

bulunulmustur.

Anketin Hazirlanmasi

Anket, bilimsel arastirmalarda herhangi bir konudaki islevi 6lgmek amaciyla
kullanilan bir aragtirma yontemi oldugu i¢in 6lgme isinde kullanilan anket formlarinin
da ¢ok hassas bir sekilde hazirlanmasi ve sorularin titizlikle secilerek, diizenlenmesi

gerekmektedir. Aksi halde calismadan saglikli bir sonug elde edilemeyebilir.

Bu aragtirmada calisanlara uygulanmak iizere hazirlanan anket sorulart c¢ok
olumludan ¢ok olumsuza uzanan besli likert 6l¢egi yontemi kullanilarak hazirlanmis ve
calisanlardan bu seceneklerden birisini isaretlemesi istenmistir. Bu sekilde; sorulara
verilen cevaplardan elde edilecek olan puanlarla calisanlarin soru ile baglantili konu

hakkindaki tatmin olma derecesi belirlenmis olmaktadir.

Arastirmanin sonuglar degerlendirilirken analiz yontemlerinden frekans, yiizde ve
aritmetik ortalama teknikleri kullanilmis ve sonuclar bu kapsamda degerlendirilmistir.
Elde edilen aritmetik ortalama anket sorusu ile Olciilen konunun degerlendirme
sonucudur. Bu durumda aritmetik ortalama bese yaklastikca faktoriin 6nemi artacak,

aksi durumda ise azalmig olacaktir.?

Calismamizda belirlenmis olan arastirma konularinin her biri ayr ayr ele alinmak
suretiyle bu konularla ilgili olarak c¢alisanlarin beklentilerinin frekansi, yiizdesel
dagilimlar ve aritmetik ortalamalar tespit edilmistir. Tatmin derecesini 6l¢cmek amaci
ile sorularda sunulan secenekler cok olumludan ¢ok olumsuza dogru 5-4-3-2-1
seklinde puanlama yapilmistir. Sonuglar tablo haline getirilerek, bu tabloda sorularin
cevaplari ylizde olarak ifade edilmistir. Tablonun son boliimiinde ise; aritmetik ortalama

sonuclar1 gosterilmistir. Aritmetik ortalamasi en yiiksek ve en diisiik olanlar

* Tiirker BAS, a.g.e., s. 127,128
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belirlenerek, diisiik aritmetik ortalamasi olan konularin 6ncelikli olarak dikkate alinmasi

Onerilmistir.

Anketin On Denemesi

Diizenlenen ilk anket formunda gerekli diizenlemeler yapilarak, bazi sorular ve
cevaplan yeniden gbzden gecirilmis ve lizerinde gerekli degisiklikler yapildiktan sonra
“caligilabilir” bir anket formu ortaya cikartilmistir. Hazirlanan anket formundaki
hatalan ortaya cikartmak, gerekirse; yeniden gerekli degisiklikleri yapmak amaciyla ana
kiitle ile benzer ozellikler tasiyan baska bir isletmeden secilen 25 kisiye On test
uygulanmstir. On test sonucunda bazi sorularin sorulus bicimi degistirilerek daha

anlasilir hale getirilmistir.

Anketin Uygulanmasi

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketi’nde hazirlanan toplam 4 boliim ve 42
sorudan olusan anket, Isletme Genel Miidiirii ve diger bazi yoneticiler nezaretinde
uygulanmistir. Anket calismasi iki giin stirmiistiir.

4.5. Arastirma Alanina iliskin Bilgiler

Aragtirmamizin yapildigi Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketi’nin mevcut

durumu asagidaki boliimlerde agiklanmisgtir.

4.5.1. Mevcut Durum ve Tarihcesi

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketi; 20 Nisan 1999 tarihinde Yenidogan
Mahallesi 42/4 Sokak No:4 Zeytinburnu / ISTANBUL adresinde ilk basta ticari olarak
faaliyetini yiiriitmiis, daha sonra Saglik Bakanligi’nin denetimi sonucunda Subat 2000
tarihinde 10 adet diyaliz cihazi ile diyaliz hizmetine baslanmis, Sosyal Sigortalar

Kurumu, Bag kur ve Emekli Sandigi kurumlan ile sozlesmeler yapilarak hizli bir
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calisma donemine girilmistir. Bu yiiksek calisma temposuna bagh olarak diyaliz cihazi

sayist da 20’ye cikartilmistir.

15 Agustos 2005 tarihinde ilk faaliyet yerinden daha genis ve elverisli hizmet
olanag saglayan Telsiz Mahallesi Prof. Muammer Aksoy Caddesi 69/1 Sokak No:2
Zeytinburnu / ISTANBUL adresindeki binaya tasinmis ve halen ayni yerde diyaliz

makinesi sayisini da 40 adete ¢ikartmis olarak diyaliz hizmetine devam etmektedir.

4.5.2. Kalite Sistemi Kurma Siireci

Diinyada giderek artmakta olan kiiresellesme egilimi ve Tiirkiye’nin Avrupa
Birligi ile yiiriitmekte oldugu tam iiyelik miizakereleri, bir¢ok isletmeyi icte ve dista
olusan rekabet kosullarina ayak uydurmaya zorlamaktadir. Giiniimiizde artik kalite
standartlarina ulasmadan ayakta kalmak s6z konusu degildir. Bu nedenle; isletmeler i¢in
Kalite Giivence Sistemlerini uygulamak rakiplerle miicadele edebilmenin vazgecilmez

bir kosulu haline gelmistir.

Diinya piyasalarinda tutunmak en kaliteli ve en ucuz mali piyasaya sunmakla
miimkiindiir. Bu da biitiin diinyaca kabul edilmis olan ISO standartlari ile 6l¢iilmektedir.
Bu belgeleri alabilen isletmelerin iirettikleri mal ve hizmetler daha ¢ok talep edilmekte,

bu standartlar1 yakalayan isletmeler ise daha ¢ok itibar gérmektedir.

Yukarida agiklanan nedenlerle bu arastirmaya konu olan isletme 2005 yilinda
Kalite Yonetim Sistemini kurarak, ISO 9001:2000 Kalite Sistem Sertifikasi almak iizere

calismalara baglamistir.

Kalite Yonetim Sistemi kurulmasi asamasinda Damla Diyaliz Hizmetleri Limited

Sirketi, asagida belirtilen siraya gore ¢caligmalarini yiirtitmiistiir.

e Ust ve orta diizey yonetim icin temel kalite egitimi
e Kalite kampanyasinin baglatilmasi

e Kalite sistemi kurma grubunun olusturulmasi
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e Kalite politikalar1 hedeflerinin belirlenmesi
e Kalite yonetim sistemi temel egitimi

e Dokiiman hazirlama

®  Prosediirlerin hazirlanmasi

e Kalite giivence el kitabinin hazirlanmasi

e Dokiimantasyonun onay1 ve yayinlanmasi
e  Sistemin uygulamaya sokulmasi

o ¢ tetkik

e Belgelendirme i¢in basvuru yapilmast

4.5.2.1. Egitim Faaliyetleri

24 Kasim 2005 tarihinde Kalem Danigmanlik Sirketi yetkilileri ve Damla Diyaliz
Hizmetleri Limited Sirketi Genel Miidiirii tarafindan sirket ¢alisanlarina isletmelerinde
ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi kurulmasina yonelik ¢alismalarinin baslayacagi
bir tamim ile duyurulmustur. Bu tarihten itibaren sistemle ilgili olarak gérevlendirilen

personel tarafindan caligmalar hizli bir sekilde siirdiiriilmiistiir.

Haftalik olarak yapilan toplanti1 ve egitimler, Kalem Danismanlik Sirketi Kalite
Yonetim Sistemi danisman1 nezaretinde yiiriitiilerek, Kalite Yonetim Sisteminde gorev
alacak personelin egitimi saglanmistir. BOylece projede gorev alacak olan Kalite
Yonetim Sorumlusu, Denetim Sorumlusu ve Proje Grubu iiyelerinin egitimleri

tamamlanmis ve projeyi yiiriitmek {izere gorevlerine baslamislardir.

2005 yili igerisinde;

e Kalite EI Kitabu,

e  Prosediirler,

e Kullanma bakim ve emniyet talimatlari,
e  Gorev tanim formlari,

e  Operasyon talimatlari,

46



e Formlar,

e s akis semalar,
e Tablolar,

e Etiket - Kartlar

e  Sablonlar
e SO 9001:2000 personel bilgilendirme brosiirii hazirlanarak, dagitimi
yapilmustir.

4.5.2.2. Kalite Anlayisimin Yayginlastirilmasi

Calisanlara, kalite politikasi, kalite hedefleri, dokiimantasyon yapis1 ve
sorumluluklar hakkinda ihtiya¢ duyduklarn egitimler verilerek, ISO 9001:2000 Kalite
Yonetim  Sistemi uygulamalarina hiz  verilmis, sistemin uygulamalarinin
degerlendirilmesi amaciyla Kalite Yonetim Sisteminde gorev yapan denet¢i egitimi

almis personel tarafindan kurum i¢i kalite takip tetkikleri yapilmistir.

Personele kalite anlayisimi yerlestirmek, benimsetmek ve yayginlagtirmak amact
ile brosiir, tabela ve afisler hazirlanarak, dagitimi yapilmis, kalite politikast ve hedefleri
Ogretilmistir. Ayrica Kalem Damigsmanlik Sirketi yetkililerince gorevlendirilen personel
sirket calisanlarin1 egitime tabi tutarak, Kalite YoOnetim Sistemi konusunda
bilin¢lenmeleri saglanmistir. Yiiriitiilen egitim faaliyetleri sonucunda caligsanlardaki

kalite bilincinde olumlu yonde gelismeler saptanmustir.

4.5.2.3. Calisma Grubunun Olusturulmasi

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketi Genel Miidiirii gozetiminde 4 kisiden
olusan Kalite Yonetim Sistemi ¢alisma grubu olusturulmus ve bu grup kalite el kitab1 ve
temel prosediirleri hazirlayarak, kalite politikasi hedeflerini belirlemistir. ISO
9001:2000 Kalite Sistem Sertifikas1 alinmasi ¢alismalarina Kasim 2005 tarihinden
itibaren baslanmis, Bu amagcla; 1 Doktor, 1 hemsire, 2 saglik memuru ¢alisma grubu

olarak Kalite Yonetim Ofisinde gorevlendirilmislerdir.
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4.5.2.4. Kalite Politikas1 Hedeflerinin Belirlenmesi

Kalite yonetim sistemi ¢alisma grubu, isletme boliimlerinden almis olduklart dneri
ve teklifleri de dikkate alarak kalite politikas1 ve hedeflerini belirlemis ve sirket genel

miidiiriine onaylatmislardir.

Damla Diyaliz Limited Sirketinin kalite politikasinin “Hasta memnuniyetini en
iist diizeye cikarmak icin hizmet anlayisini ihtiyag ve sikayetleri de degerlendirerek,
etkin bir planlama ile kalite hedeflerine uygun hale getirmek, gorevine bagli, diiriist,
ekip calismasina yatkin personel ile kalite politikalarim1 takip ederek, siirekli
iyilestirmek ve hizmet kalitesini en iist diizeye yiikseltmek ” olarak saptandigi tespit

edilmistir.

4.5.2.5. Dokiimantasyon Hazirlama Cahismalari

Tespit edilen kalite politikas1 hedeflerinin belirlenmesinden sonra ISO 9001:2000
Kalite Sistem Sertifikasina ait dokiimanlar, Kalite Yonetim Sistemi konusunda egitilmis
personel tarafindan, kalite el kitabi, temel prosediirler, formlar, is talimatlar

hazirlanmaya baglanmisgtir.

4.5.2.6. Dokiimantasyonun Onay1, Yaymlanmasi ve Resmi Basvurunun
Yapilmasi
Belirlenen hedeflere ulagsmak icin her boliim tarafindan yerine getirilmesi gereken
sorumluluklar ve yoOntemler tespit edilmis, bunlar kalite el kitabi ile yayinlanmus,
gereken ayrintili sorumluluklar ve uygulama sekillerinin belirtildigi dokiimanlar
hazirlanarak uygulamaya konulmustur. Temel prosediirlerin belirlenmesi ve dagittminin
yapilmasin1 miiteakip faaliyetleri gosteren prosediirler ve is talimatlar1 hazirlanmis ve

tatbikine baslanmistir.
Egitime yonelik faaliyetler kapsaminda kisa siireli periyodik toplantilar,

seminerler ve egitimler diizenlenerek kalite politikasinin benimsenmesi calismalarina

devam edilmistir.
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13 Subat 2006 tarihinde ISO 9001:2000 Kalite Sistem Sertifikasi almak iizere

DAS Registered Sertifikasyon Firmasina miiracaat edilmistir.

4.5.2.7. Belgenin Alinmasi

13 Subat 2006 tarihinde DAS Registered Sertifikasyon Firma tetkik¢isi tarafindan
isletmede gerekli denetimler yapilmis ve bu denetim sonucunda isletmenin ISO
9001:2000 Kalite Sistem Sertifikas1 almaya yetecek standartlara ulastig: teyit edilerek,
14 Subat 2006 tarihinde s6z konusu belgeyi almaya hak kazanmstir.

4.6. Arastirma Konulari

Bu calismada kullanilan veri toplama araglarindan anket, yiiz yilize goriisme ve

arastirmanin yapildigi kuruma ait istatistiksel bilgiler ve belgeler degerlendirilmistir.

Aragtirma kapsaminda 4 konuda anket teknigi yontemi uygulanarak calismalarda

bulunulmus ve arastirilan konular agsagida gosterilmistir;

e Tletisim: Calisanlarin yoneticileri ve kendi aralarindaki iletisime yonelik olan
bu ankette 7 soru yer almaktadir. Ayrica calisanlarin kendi boliimleri
icerisinde ve diger boliimlerle olan iletisimleri de bu bdliim igerisinde
incelenmistir.

¢ (Cevre ve Calisma Kosullari: Cevre ve ¢alisma kosullari 12 sorudan olusan
anketle incelenmeye calisilmistir. Calisanlardan is yerinin cevredeki durumu
ve calisma kosullarini degerlendirmeleri istenmis, sorulan sorular ile isyerinin
is giivenligi ve calisanlarin saglig ile ilgili hususlar ol¢iilmeye calisilmistir.
Ayrica calisanlarin kalite yonetim sistemi uygulamasia katkilart ile bu
uygulamadan memnun olup olmadiklari da bu boliim igerisinde incelenerek
degerlendirilmistir.

e Calisma Ortamlari: Anketin bu boliimiinde calisanlarin ¢alisma ortamlaria
iligkin degerlendirmeleri ile ilgili 10 soru yer almaktadir. Bdylece ¢alisanlarin
is yerinde bulunduklart siirece faydalandiklari bu ortamlar hakkindaki

goriigleri belirlenmeye ¢aligiimistir.
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e Is Memnuniyeti. Is tatmini arastirma konusu 13 sorudan olusan anketle
incelenmeye calisilmistir. Calisanlara yonelik bu arastirma ile calisanlarin

igyeri ve isleriyle ilgili memnuniyetleri tespit edilmeye ¢aligiimistir.

4.7. Arastirmanin Bulgular: ve Degerlendirme

4.7.1. fletisim

Yonetici ve calisanlar arasindaki iletisim, motivaston agisindan ve taraflar arasinda
meydana gelebilecek sorunlarin ¢oziimlenebilmesi icin 6nemlidir. Yoneticiler ve ¢alisanlar
arasindaki iletisim, oOrgiitteki catismay1 azaltir. Calisanlar iletisim sayesinde sorunlarini
acikca ifade edebilirler. Boylece belirsizlik ve giivensizlik gibi sorunlar ortadan kalkar ve

calisanlarin motivasyonu artar.

Sayet calisanlar iistlerinden yeteri kadar giizel soz, iltifat vb. duymazlarsa ve

kendileriyle ilgilenilmedigi hissine kapilirlarsa érgiitten sogurlar.’

lletisim, orgiit ya da kisilerin gerek mevcut toplumsal sistemle, gerekse sistemdeki

baska kisiler ve orgiitlerle uyum ve etkilesimini saglayan bir siirectir.

Bu boliimde iletisimle ilgili 7 soru sorulmustur.

1. Calisanlarin Sorunlarint Yoneticilerine Iletip lletememe Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki c¢alisanlara “Calisan olarak
sorunlarinizi, yoneticilerinize rahatlikla iletebiliyor musunuz?” sorusu sorulmus % 48’si
daima iletebiliyorum, % 36’s1 genellikle iletebiliyorum, % 14’ii kismen iletebiliyorum ve
% 2’si iletemiyorum cevabi vermisglerdir (Tablo 5). Aritmetik ortalama 4.30 ile oldukca

yiiksek bir diizeydedir.

3 Askin KESER,a.g.e.,174.
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Tablo 5. Cahsanlarin Sorunlarim Yoneticilerine iletip iletememe Durumu:

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Daima Iletebiliyorum 24 %48 (24X5) 120
Genellikle Iletebiliyorum 18 %36 (18X4) 72
Kismen Iletebiliyorum 7 %14 (7X3) 21
Tletemiyorum 1 902 (1X2) 2
Hig iletemiyorum 0 %0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 215/50 4.30

2. Diger Boliimlerin Calisandan veya Calisanmin Boliimiinden Beklentilerini

Bilip Bilmeme Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde ¢alisanlara “Diger boliimlerin sizden
veya boliimiiniizden ne bekledigini biliyor musunuz?” sorusu sorulmus % 40’1 cok iyi
biliyorum, % 52’si biliyorum, % 6’s1 kismen biliyorum ve % 2’si hi¢ bilmiyorum cevabin
vermistir (Tablo 6). Aritmetik ortalama 4.30’dur. Yalmizca % 2’si hi¢ bilmiyorum
cevabi tercih etmistir. Dolayisiyla bu konudaki beklentilerin ¢alisanlar tarafindan iyi

bilindigi sonucuna varilmistir.

Tablo 6. Diger Boliimlerin Calisandan veya Calisamin Boliimiinden Beklentilerini
Bilip Bilmeme Durumu:

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Cok lyi Biliyorum 20 %40 (20X5) 100

Biliyorum 26 %52 (26X4) 104
Kismen Biliyorum 3 %6 (3X3) 9
Bilmiyorum 0 900 (0X2) 0
Hi¢ Bilmiyorum 1 %2 (1X1) 1

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 214/50 4,30

3. Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinden Hastalarin Beklentilerinin

Bilinip Bilinmeme Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlara “Sirketten hastalarin ne
bekledigini biliyor musunuz?”’ sorusu sorulmus % 48’1 cok iyi biliyorum, % 34’ iyi
biliyorum, % 18’i biliyorum cevabini vermistir (Tablo 7). Aritmetik ortalama 4.30 ile
yiiksek seviyededir. Calisanlarin tamami bu soruya olumlu cevap vermistir. Bu nedenle

calisanlarin hastalarin beklentilerini iyi bildikleri anlagilmistir.
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Tablo 7. Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinden Hastalarin Beklentilerinin
Bilinip Bilinmeme Durumu:

.. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok Iyi Biliyorum 24 %48 (24X5) 120
Iyi Biliyorum 17 %34 (17X4) 68
Biliyorum 9 %18 (9X3) 27
Bilmiyorum 0 900 (0X2) 0
Hi¢ Bilmiyorum 0 %0 (0X1) 0
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 215/50 4.30

4. Verilen Hizmetin Hastalar: Tatmin Edip Etmeme Durumu
Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde c¢alisanlara “Verdiginiz hizmetin
hastalar1 tatmin etme diizeyi nedir?” sorusu sorulmus ve % 32’si ¢ok yiiksek, % 56’s1

yiiksek, % 12’si orta cevabini vermistir. Aritmetik ortalama 4.20°dir (Tablo 8).

Tablo 8. Verilen Hizmetin Hastalar1 Tatmin Edip Etmeme Durumu:

.. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok Yiiksek 16 %32 (16X5) 80
Yiiksek 28 %56 (28X4) 112
Orta 6 %12 (6X3) 18
Diisiik 0 %0 (0X2) 0
Cok Diisiik 0 %0 (0X1) 0
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 210/50 4.20

5. Calisanlar Arasindaki Iletisim Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlara ‘“Calisanlar arasinda
iletisimi nasil buluyorsunuz ?”” sorusu sorulmus % 32’si ¢ok iyi, % 42’si iyi, % 16’s1 orta ,
% 8’1 zayif ve % 2’si ¢cok zayif cevabimi vermistir (Tablo 9). Aritmetik ortalamanin 3.94

ile iyi diizeyde oldugu anlagilmistir.
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Tablo 9. Cahisanlar Arasindaki fletisim Durumu:

. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok lyi 16 %32 (16X5) 80
Iyi 21 %042 (21X4) 84
Orta 8 %16 (8X3) 24
Zayif 4 %8 (4X2) 8
Cok Zayif 1 %2 (1X1) 1
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 197/50 3.94

6. Boliimler Arasi1 Coziimlenebilecek Sorunlar ve Iletisim Kopuklugu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlara “Boliimler arasi
coziimlenebilecek sorunlar, iletisim kopuklugu nedeniyle cevapsiz kaliyor mu?” sorusu
sorulmus % 40’1 hicbir zaman, % 22’si ¢ok az, % 32’si bazen , % 6’s1 sik cevabim

vermistir (Tablo10). Aritmetik ortalama 3.96’dur.

Tablo 10. Béliimler Aras1 Coziimlenebilecek Sorunlar ve Iletisim Kopuklugu:

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Higbir Zaman 20 %40 (20X5) 100
Cok Az 11 %22 (11X4) 44
Bazen 16 %32 (16X3) 48
Sik Sik 3 %6 (3X2) 6
Cok Diisiik 0 %0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 9100 198/50 3.96

7. Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki Degisikliklerden Haberdar

Olup Olmama Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlara “Damla Diyaliz Hizmetleri
Limited Sirketindeki degisikliklerden ne 6l¢iide haberdar oluyorsunuz? * sorusu sorulmus
% 30’u her zaman, % 44’1 sik sik, % 18’1 ara sira , % 6’s1 seyrek ve % 2’si hicbir
cevabini vermistir (Tablo 11). Aritmetik ortalama 3.94 olup, iyi seviyededir. % 2’lik dilim
haricindeki diger personelin degisikliklerden haberdar olmasi iletisimin iyi oldugunu

gostermektedir.
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Tablo 11. Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki Degisikliklerden
Haberdar Olup Olmama Durumu:

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Her Zaman 15 %30 (15X5) 75
Sik sik 22 %44 (22X4) 88
Ara sira 9 %18 (9X3) 27
Seyrek 3 %6 (3X2) 6
Higbir Zaman 1 902 (1X1) 1

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 197/50 3.94

lletisim ile ilgili sorulan 7 sorudan elde edilen sonuclara gore aritmetik
ortalamalar incelendiginde en kiiclik aritmetik ortalama 3.94, en yiiksek aritmetik
ortalama ise 4.30’dur.(Tablo 12). Sonu¢ olarak “Damla Diyaliz Hizmetleri Limited
Sirketinde yoOnetici ve calisanlar arasindaki iletisimin {ist seviyede oldugu tespit

edilmistir.

Calisanlar; hastalarin beklentileri konusunda iist diizeyde bilince sahiptirler.
Ayrica Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinin kendi boliimlerinden
beklentilerinden de haberdardirlar. Diger sonuclar ise; soyledir. Calisanlar Damla
Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki degisiklerden iyi seviyede haberdardir.
Boliimlerin  kendi aralarindaki iletisiminin ise; ¢ok 1iyi seviyede oldugu goze

carpmaktadir.
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Tablo 12. iletisim Aritmetik Ortalama Durumu:

i ARITMETIK
S.NO ILETISIM ORTALAMA
1. Calisanlarin Sorunlarimi Yoneticilerine iletip [letememe Durumu 4.30
2 Diger Boliimlerin Calisandan veya Calisanin Béliimiinden 430
‘ Beklentilerini Bilip Bilmeme Durumu ’
3 Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinden Hastalarin 430
: Beklentilerinin Bilinip Bilinmeme Durumu ’
Verilen Hizmetin Hastalar1 Tatmin Edip Etmeme Durumu 4.20
5. Calisanlar Arasindaki Iletisim Durumu 3.94
Boliimler Aras1  Coziimlenebilecek Sorunlar ve Iletisim
6. < 3.96
Kopuklugu
7 Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki Degisikliklerden 304
: Haberdar Olup Olmama Durumu ’
Toplam / Aritmetik Ortalama 28.94/7 |4.13

4.7.2. Cevre ve Calisma Kosullar:

Calisanlarim fizyolojik ozellikleri ve tepkileri dikkate alinmadig: siirece basariya
ulasilmas1 miimkiin degildir. Ergonomi bu temel gercegin sonucunda ortaya ¢ikmis bir
bilim dalidir. Ergonomik faktorler kalite yonetim felsefesini desteklemektedir.
Ergonomi, bir is diizenlemedir. Daha dogrusu isin insana gére uyarlanmasidir. Insan
organizmasinin Ozelliklerini ve yeteneklerini arastirarak igin insana ve insanin ise
uyumu icin gerekli sartlar1 saglar. Sonug¢ olarak ergonomi is yiikii ve ¢alisma giiciiniin
en iyi sekilde dengelenip, hem calisanin sagligin1 koruyan, hem de iiretimin artmasini
saglayan, insan-makine-gevre sisteminin uyumunu gergeklestiren ¢ok disiplinli bir bilim

dahdir.*

Insan boyutuna yeterince onem vermeyen bir Orgiitiin giiniimiiz sartlarinda
basarili olmasi imkansiz hale gelmistir. Bu nedenle; calisanlarin cevre ve c¢alisma
kosullart iyilestirilmelidir. Cevre kosullarinin iyilestirilmesi, is organizasyonunun daha
etkin ve insanca bir sekilde diizenlenmesine yardimci oldugundan dogal olarak insan

performansi yiikseltmekte ve verimlilik arttirmaktadir.”

* Muhittin SIMSEK, Toplam Kalite, a.g.e, s.471-472.
5 Haldun ERSEN,a.g.e., s.86.
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Bu boliimde cevre ve ¢alisma kosullart hakkinda 12 soru sorulmus ve asagidaki

bilgilere ulasilmistir.

1. Sirketin Kalite Sistemi Sertifikasina Sahip Olmasumin Calisanlarin Calisma

Hayati Etkileme Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlara “Sirketin kalite sistemi
sertifikasina sahip olmasi calismalarimizi ne yonde etkiledi?” sorusu sorulmus
calisanlarin % 28’i cok olumlu, % 44’ii olduk¢ca olumlu, % 26’st olumlu, % 2’si
olumsuz seklinde cevap vermislerdir. Tablo 13’de goriildiigli iizere aritmetik ortalama

3.98°dur.

Tablo 13. Sirketin Kalite Sistemi Sertifikasina Sahip Olmasimin Calisanlarin
Calisma Hayatim Etkileme Durumu:

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Cok Olumlu 14 %28 (14X5) 70
Olduk¢a Olumlu 22 %44 (22X4) 88
Olumlu 13 %26 (13X3) 39
Olumsuz 1 902 (1X2) 2
Cok Olumsuz 0 900 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 199/50 3.98

2. Sirketin Kalite Sistemi Sertifikasina Sahip Olmasinda, Caliganlarin Katkilar

Olup Olmama Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlara “Sirketin kalite sistemi
sertifikasina sahip olmasinda katkiniz olduguna inaniyor musunuz?” sorusu sorulmus,
calisanlarin sirketin kalite sistem sertifikasina sahip olmasinda katkilar1 olup,
olmadiginin 6grenilmeye ¢alisildigl bu soruya ¢alisanlar; % 28’1 ¢ok inaniyorum, %
24’1 oldukca inamiyorum, % 44’t inaniyorum, % 2’si inanmiyorum, %?2’si ise hig
inanmiyorum seklinde cevap vermislerdir. Tablo 14’ de goriildiigii lizere aritmetik

ortalama 3.74 ile iyi seviyede oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 14. Sirketin Kalite Sistemi Sertifikasina Sahip Olmasinda Calisanlarin

Katkilar1 Olup Olmama Durumu:

.. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok Inantyorum 14 %28 (14X5) 70
Oldukca Inaniyorum 12 %024 (12X4) 48
Inaniyorum 22 %44 (22X3) 66
Inanmiyorum 1 902 (1X2) 2
Hi¢ inanmiyorum 1 %2 (1X1) 1
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 187/50 3,74

3. HIV ve Hepatit Bulasma Riskine Karst Alinan Tedbirlerden Memnun Olup

Olmama Durumu

Calisanlar is yerindeki faaliyetleri esnasinda Damla Diyaliz Hizmetleri Limited
Sirketi’ne gelen tiim hastalarla yakin temasta bulunduklarindan HIV ve Hepatit bulagma
riski tasidiklarindan, calisanlarin sirket tarafindan belirli periyotlarla HIV ve Hepatit

taramalarinin yaptirilmakta oldugu saptanmistir

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlara “HIV ve Hepatit
bulagma riskine kars1 alinan tedbirlerden ne derece memnunsunuz?”’ sorusu sorulmus %
40’1 ¢ok memnunum, % 24’ti oldukca memnunum, % 26’st memnunum, % 6’s1
memnun degilim, % 2’si hic memnun degilim cevab1 vermislerdir. Tablo 15 ° de

goriildiigii gibi aritmetik ortalama 3.90dur.

Tablo 15. HIV ve Hepatit Bulasma Riskine Kars1 Alinan Tedbirlerden Memnun
Olup Olmama Durumu:

. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok Memnunum 20 %40 (20X5) 100
Olduk¢a Memnunum 12 %24 (12X4) 48
Memnunum 13 %26 (13X3) 39
Memnun degilim 3 %6 (3X2) 6
Hi¢ Memnun Degilim 2 %4 2X1) 2
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 195/50 3,90
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4. Isyerinin Caligsanlara Sagladigi Saghk Hizmetlerinden Memnuniyet Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlara “Isyerinizin size
sagladigi saglik hizmetlerinden memnun musunuz?”’ sorusu sorulmus % 46’s1 cok
memnun, % 14’4 olduk¢a memnun, % 34’ti memnun, % 6’s1 ise memnun degilim
seklinde cevap vermislerdir. Tablo 16’ da goriildiigii gibi aritmetik ortalama 4.00’dur.
Calisanlarmm % 94 gibi biiylik bir oranda is yerinin sagladigi saglik hizmetlerinden

memnun olduklari sonucuna varilmistir.

Tablo 16. Isyerinin Cahsanlara Sagladi;n Saghk Hizmetlerinden Memnuniyet

Durumu

. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Cok Memnunum 23 %46 (23X5) 115
Olduk¢a Memnunum 7 %014 (7X4) 28
Memnunum 17 %34 (17X3) 51
Memnun degilim 3 %6 (3X2) 6
Hi¢ Memnun Degilim 0 %0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 9100 200/50 4.00

5. Ara Dinlenme Siiresinden Memnuniyet Durumu

Calisma kosullarinin  iyilestirilmesi icin dinlenme siireleri calisanlarin
memnuniyeti acisindan Onemli, yOnetim acisindan gergeklestirilmesi kolay bir
unsurdur.Yogun tempoda yiiriitilmekte olan calisma ortamlarinda uzun siireleri
kapsayan calismalarda dikkatin dagilabilecegi ve hata yapma ihtimalinin artacagi
bilinmektedir. Bu nedenle; hem calisanlarin sagligi, hem verimliligi hem de iiriin veya
hizmetin kalitesi bakimindan uygun araliklarla dinlenme siiresi verilmesinin yerinde bir

uygulama oldugu miisahede edilmistir.

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlara “Ara dinlenme
stiresinden memnun musunuz?” sorusu sorulmus. Calisanlarin ara dinlenmeden
memnuniyetinin 6grenilmeye calisildigi bu soruda, % 30’u ¢ok memnun oldugunu, %
34’ii oldukga memnun oldugunu, % 26’st memnun oldugunu, % 10’u memnun

olmadigini ifade etmistir. Tablo 17’de goriildiigii tizere aritmetik ortalama 3.84’diir.
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Tablo 17. Ara Dinlenme Siiresinden Memnuniyet Durumu:

.. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok Memnunum 15 %30 (15X5) 75
Olduk¢a Memnunum 17 %34 (17X4) 68
Memnunum 13 %26 (13X3) 39
Memnun degilim 5 %10 (5X2) 10
Hi¢ Memnun Degilim 0 %0 (0X1) 0
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 192/ 50 3.84

6. Kalite Yonetim Sistemi Uygulamasindan Memnun Olup Olmama Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlara “Kalite yonetim sistemi
uygulamasindan memnun musunuz?” sorusu sorulmus % 34’ii cok memnunum, % 38’1
oldukca memnunum, % 28’i ise memnunum cevabini vermislerdir. Tablo 18’de

goriildiigli gibi aritmetik ortalama 4.06’d1r.

Tablo 18. Kalite Yonetim Sistemi Uygulamasindan Memnun Olup Olmama

Durumu:
.. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok Memnunum 17 %34 (17X5) 85
Olduk¢a Memnunum 19 %38 (19X4) 76
Memnunum 14 %28 (14X3) 42
Memnun degilim 0 900 (0X2) 0
Hi¢ Memnun Degilim 0 %0 (0XT1) 0
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 203/50 4,06

7. Is Esnasinda Kullamlan Tibbi Cihaz, Alet ve Diger Tibbi Ekipmanlarin

Yeterliliginden Memnuniyet Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlara “Isinizi yaparken
kullandigimz tibbi cihaz, alet ve diger tibbi ekipmanlarin yeterliliginden ne derece
memnunsunuz?”’ sorusu sorulmus, bu soruya % 40’1 ¢ok memnun oldugunu, % 34’i
olduk¢a memnun oldugunu, % 24’ti memnun oldugunu, % 2’si memnun olmadigini

ifade etmislerdir. Tablo 19°da goriildiigii gibi aritmetik ortalama 4.12’dir.
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Tablo 19. is Esnasinda Kullamilan Tibbi Cihaz, Alet ve Diger Tibbi Ekipmanlarin
Yeterliliginden Memnuniyet Durumu

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Cok Memnunum 20 %040 (20X5) 100
Olduk¢a Memnunum 17 %34 (17X4) 68
Memnunum 12 %24 (12X3) 36
Memnun degilim 1 902 (1X2) 2
Hi¢ Memnun Degilim 0 9%0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 206/50 4,12

8. Calisanlann Iy Giivenligi Konusundaki Diisiinceleri

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlara “Is giivenligi konusunda
ne diisiiniiyorsunuz?” sorusu sorulmus, katilanlarin % 44’ cok iyi, % 46’s1 iyi % 10’u

orta olarak cevap vermislerdir. Tablo 20’de goriildiigii gibi aritmetik ortalama 4.34’diir.

Giivenli yapilan bir is onun ayni zamanda diizgiin ve dogru olarak yapildig
anlamima da gelir. Giivenli sekilde yapilan her faaliyet ise; calisanlarin egitimli
oldugunun ve uygun iste calistirildiginin gostergesidir. Sirket calisanlarinin biiyiik bir
kismimin daha 6nceki is memnuniyeti ile alakali yapilan ankette uygun iste calistiklart
tespit edildiginden ,sirketin uygun ise uygun personel mantigl icerisinde dogru bir

yaklagim icerisinde hareket ettigi sonucuna varilmistir.

Tablo 20. Cahsanlarin is giivenligi Konusundaki Diisiinceleri:

.. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok lyi 22 %44 (22X5) 110
Iyi 23 %046 (23X4) 92
Orta 5 %10 (5X3) 15
Kotii 0 %0 (0X2) 0
Cok Kotii 0 %0 (0X1) 0
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 217/50 4.34

9. Isyerinizdeki Calisma Kosullarini Nasu Buluyorsunuz?

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlara “Calisma kosullarini
nasil buluyorsunuz?” sorusu sorulmus, ankete katilanlarin % 42’si ¢ok iyi, % 54’ iyi,

% 4’ orta olarak cevap vermislerdir. Tablo 21°de goriildiigii gibi aritmetik ortalama
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4.38 ile yiikksek bir seviyededir. Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde
calisanlarin % 96 gibi bityiik bir cogunlugu calisma kosullarinin ¢ok iyi ve iyi seklinde

memnuniyetlerini ifade etmislerdir.

Tablo 21. isyerinde Calisma Kosullarinin Durumu:

. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Cok Iyi 21 %42 (21X5) 105

Iyi 27 %54 (27X4) 108
Orta 2 %04 (2X3) 6
Kot 0 %0 (0X2) 0
Cok Kotii 0 %0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 219/50 4,38

10. Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde Calisirken Giyilen Iy
Giyecekleriyle Ilgili Memnuniyet Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlara “Kullandigimiz is
giyeceklerden ne derece memnunsunuz?”’ seklinde soruldugunda, % 38’i ¢ok memnun
oldugunu, % 34’ii olduk¢ca memnun oldugunu, % 22’si memnun oldugunu, % 6’s1 ise
memnun olmadigini ifade etmislerdir. Tablo 22°de goriildiigii gibi aritmetik ortalamanin

4.04 ile iyi seviyede oldugu goriilmiistiir.

Tablo 22. Cahsirken Giyilen Is Giyecekleriyle ilgili Memnuniyet Durumu:

. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok Memnunum 19 %38 (19X5) 95
Olduk¢a Memnunum 17 %34 (17X4) 68
Memnunum 11 %22 (11X3) 33
Memnun degilim 3 %6 (3X2) 6
Hi¢ Memnun Degilim 0 %0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 202/50 4.04

11. Calisanlar Arasindaki Is Uyumundan Memnun Olup Olmama Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde “Calisanlar arasindaki is
uyumundan memnun musunuz?” sorusu sorulmus, calisanlarin kendi aralarindaki is

uyumu memnuniyetinin 6grenilmeye ¢alisildigr bu soruya % 34’ii cok memnunum, %
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26’s1 oldukca memnunum, % 26’s1t memnunum, % 8’i memnun degilim, % 6’s1 hi¢
memnun degilim seklinde ifade etmislerdir. Tablo 23’de goriildiigii iizere aritmetik

ortalama 3.74’diir.

Tablo 23. Cahsanlar Arasindaki Is Uyumundan Memnun Olup Olmama Durumu:

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Cok Memnunum 17 %34 (17X5) 85
Olduk¢a Memnunum 13 %26 (13X4) 52
Memnunum 13 %26 (13X3) 39
Memnun degilim 4 %8 4X2) 8
Hi¢ Memnun Degilim 3 %6 (3X1) 3

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 9100 187/50 3.74

12. Calisanlarn Is Yiikii Hakkindaki Diisiinceleri

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde c¢alisanlar “Size verilen is yiikii
hakkinda ne diistiniiyorsunuz?” sorusuna % 2’si is yiikiimiiz ¢ok hafif, % 18’i is yiikiimiiz
hafif, % 66’s1 is yiikiimiiz normal, % 10’u is yilikiimiiz agir, % 4’1 is ylikiimiiz ¢ok agir
cevab1 vermislerdir. Tablo 24’de goriildiigii gibi aritmetik ortalama 3.04’diir. Calisanlarin
% 14’1 is yiikii hakkinda olumsuz goriis belirttiginden bu konuda gerekli diizenlemelerin

yapilmasinin uygun olacagi degerlendirilmektedir.

Tablo 24. Cahsanlarin Is Yiikii Hakkindaki Diisiinceleri

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Is Yiikiimiiz Cok Hafif 1 %2 (1X5) 5
Is Yiikiimiiz Hafif 9 %18 (9X4) 36
Is Yiikiimiiz Normal 33 %66 (33X3) 99
Is Yiikiimiiz Agir 5 %10 (5X2) 10
Is Yiikiimiiz Cok Agir 2 %04 (2X1) 2

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 152/50 3.04

Cevre ve calisma kosullan1 ile ilgili sorulan 12 soruda elde edilen sonuglar
incelendiginde en diisiik aritmetik ortalama 3.04 ile “Size verilen is yiikii hakkinda ne
diisiiniiyorsunuz?”, En yiiksek aritmetik ortalama ise 4.40 ile “Is yerinizdeki calisma
kosullarimi nasil buluyorsunuz?” sorusuna aittir. Bu boliimiin aritmetik ortalamasi 3.90’dir

( Tablo 25).
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Cevre ve caligsma kosullan ile ilgili alinan cevaplardan Damla Diyaliz Hizmetleri
Limited Sirketinde ¢alisma kosullar ile is giivenliginin ¢ok iyi, calisanlarin is yiikiiniin
orta, diger hususlarin ise iyi seviyede oldugu sonucuna varilmistir. Calisanlarin is
yiikiiniin dagilimi  konusunda gerekli diizenlemelerin yapilmasinin uygun olacagi

degerlendirilmistir.

Tablo 25. Cevre ve Calisma Kosullar: Aritmetik Ortalama Durumu

S.NO |[CEVRE VE CALISMA KOSULLARI ARITMETIK
ORTALAMA

1. | Sirketin Kalite Sistemi Sertifikasina Sahip Olmasinin 3.98
Calisanlarin Calisma Hayatin1 Etkileme Durumu

9. | Sirketin Kalite Sistemi Sertifikasina Sahip Olmasinda, 3.74
Calisanlarin Katkilar1 Olup Olmama Durumu

3. | Hiv ve Hepatit Bulagma Riskine Kars1 Alinan Tedbirlerden 3.90
Memnun Olup Olmama Durumu

4. Isyerinin Calisanlara Sagladig1 Saglik Hizmetlerinden 4.00
Memnuniyet Durumu

S. Ara Dinlenme Siiresinden Memnuniyet Durumu 3.84

6. | Kalite Yonetim Sistemi Uygulamasindan Memnun Olup 4.06
Olmama Durumu

7 |Is Esnasinda Kullanilan Tibbi Cihaz, Alet ve Diger Tibbi 4.12
Ekipmanlarin Yeterliliginden Memnuniyet Durumu
Calisanlarin Is Giivenligi Konusundaki Diisiinceleri 4.34
Isyerinde Calisma Kosullarinin Durumu 4.38

10. , ) 4.04
Calisirken Giyilen Is Giyecekleriyle llgili Memnuniyet Durumu

11. |Calisanlar Arasindaki Is Uyumundan Memnun Olup Olmama 3.74
Durumu

12. | Calisanlarin Is Yiikii Hakkindaki Diisiinceleri 3.04
Toplam / Boliim Aritmetik Ortalamasi 47,18/12 | 3.93

4.7.3. Calisma Ortamlari

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde yapmis oldugumuz incelemede
calisanlarin caligma ortami ile ilgili diislincelerinin anlasilabilmesi icin 10 soru

sorulmustur.
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Calisanlar acisindan calisma ortamlari son derece Onemlidir. insanlar uygun
calisma kosullarinda ve kendilerini rahat hissettiklerinde is verimleri artar ve daha
basarili olurlar. Her tiirli stresli ve uygun olmayan calisma kosulunda bu verimli
caligma aksamaya bagslar. Bu nedenle; calisma ortamlarinin iyilestirilmesiyle isyeri

atmosferinin gelistirilmesi kalite yonetimi agisindan olduk¢a dnemlidir.

1. Diyaliz Esnasinda Kullamilan Tibbi Cihaz ve Kimyasallarin Calisanlara

Zarar Verip Vermeme Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki calisanlara “Diyaliz esnasinda
kullanilan tibbi cihaz ve kimyasallarin size zarari var m1?” sorusu soruldugunda % 50’si
yok, % 40’1 kismen var, % 8’1 var, % 2’si ¢ok var cevaplarin1 vermislerdir (Tablo 26).
Aritmetik ortalama 4.38 olmakla birlikte ¢alisanlarin % 40’1 kismen var, % 8’i var, %
2’si ¢ok var cevaplarim verdiklerinden, ¢alisanlarin tibbi cihaz ve kimyasallarin toplam
olarak % 50 gibi bir oranda da olsa zararli oldugunu diisiindiikleri sonucuna varilmistir.
Bu sebeple; soz konusu zararin gergekte olup olmadigimin incelenerek, calisanlarin
bilgilendirilmesi ve gerekli diizeltici Onlemlerin almasinin uygun olacagi

degerlendirilmistir.

Tablo 26. Diyaliz Esnasinda Kullanilan Tibbi Cihaz ve Kimyasallarin Calisanlara
Zarar Verip Vermeme Durumu

. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Yok 25 %50 (25X5) 125
Kismen var 20 %40 (20X4) 80
Var 4 %8 (4X3) 12
Cok var 1 902 (1X2) 2
Cok kotii 0 %0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 219/5 4.38

2. Calisma Yerinin Havalandirma Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlara “Calistifiniz yerin
havalandirmasi iyi mi? sorusu soruldugunda % 38’i ¢ok iyi, % 50’si iyi, % 6’s1 orta, %
2’si kotii , % 4’1 ¢ok kotii cevaplarim vermislerdir. Aritmetik ortalama 4.16°dir (Tablo

27).
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Tablo 27. Calisma Yerinin Havalandirma Durumu

. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok lyi 19 %38 (19X5) 95
Iyi 25 %50 (25X4) 100
Orta 3 %6 (3X3) 9
Kotii 1 %02 (1X2) 2
Cok Kotii 2 Y04 (2X1) 2
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 208/5 4.16

3. Calisanlarin Dinlenme Yerlerinin Sartlarindan Memnuniyet Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki calisanlara “Dinlenme yerinizin
sartlarindan memnun musunuz” sorusu soruldugunda % 30’u ¢cok memnunum, % 34’ii
oldukgca memnunum, % 30’u memnunum, % 2’si memnun degilim ve % 4’ hic
memnun degilim cevab1 vermislerdir.Aritmetik ortalamanin 3.84 ile iyi bir seviyede

oldugu tespit edilmistir (Tablo 28).

Tablo 28. Calisanlarin Dinlenme Yerlerinin Sartlarindan Memnuniyet Durumu

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok memnunum 15 %30 (15X5) 75
Olduk¢a Memnunum 17 %34 (17X4) 68
Memnunum 15 %30 (15X3) 45
Memnun degilim 1 902 (1X2) 2
Hi¢ memnun degilim 2 Y4 (2X1) 2

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 192/5 3.84

4. Tuvaletlerin Temizlik ve Diizeninin Uygun Olup Olmama Durumu

“Tuvaletlerin temizlik ve diizenini nasil buluyorsunuz?”’ sorusuna c¢alisanlarin
% 44’1 ¢ok iyi, % 50’si iyi, % 6’s1 orta seklinde cevap vermistir. Aritmetik ortalama
4.38’dir (Tablo 29). Dolayisiyla calisanlarin tuvaletlerin temizlik ve diizeninden

memnun olduklar1 sonucuna varilmistir.
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Tablo 29.Tuvaletlerin Temizlik ve Diizeninin Uygun Olup Olmama Durumu:

. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Cok lyi 22 Y044 (22X5) 110

Iyi 25 %50 (25X4) 100
Orta 3 %6 (3X3) 9
Kotii 0 %0 (0X2) 0
Cok Kotii 0 %0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 219/5 4.38

5. Calisanlarin Yemekhane Temizlik ve Diizenini Nasil Bulduklar

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde “Yemekhanenizin temizlik ve
diizenini nasil buluyorsunuz?” sorusuna % 44’4 cok iyi,% 48’1 iyi, % 8’i orta
cevaplarint vermislerdir. Aritmetik ortalama 4.36, soruya olumlu cevap verenlerin

oraninin ise; %100 ile ¢ok iyi seviyede oldugu goriilmiistiir (Tablo 30).

Tablo 30. Calisanlarin Yemekhane Temizlik ve Diizenini Nasil Bulduklari:

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Cok Iyi 22 Y044 (22X5) 110
Iyi 24 %48 (24X4) 96
Orta 4 %8 (4X3) 12
Kotit 0 %0 (0X2) 0
Cok Kotii 0 %0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 9100 218/50 4.36

6. Cikan Yemekten Memnun Olup Olmama Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketi ¢alisanlar1 “Cikan yemekten memnun
musunuz?” sorusuna % 40’1 ¢cok memnunum, % 40’1 oldukca memnunum, % 20’si
memnunum cevaplarim vermislerdir. Aritmetik ortalama 4.20’dir. Tablo 31’de
goriildiigii iizere calisanlarin tamaminin ¢ikan yemeklerden memnun olduklar tespit

edilmistir.
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Tablo 31. Cikan Yemekten Memnun Olup Olmama Durumu:

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Cok Memnunum 20 %40 (20X5) 100
Olduk¢a Memnunum 20 %40 (20X4) 80
Memnunum 10 %20 (10X3) 30
Memnun degilim 0 900 (0X2) 0
Hi¢ Memnun Degilim 0 %0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 9100 210/50 4.20

7. Calisanlarin Soyunma Odalarindan Memnuniyet Durumu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki calisanlarin  “Soyunma
odalarinizdan memnun musunuz? Sorusuna % 30’u ¢ok memnunum, % 22’si olduk¢a
memnunum, % 36’s1t memnunum, % 8’i memnun degilim ve % 4’ hic memnun
degilim cevabi1 vermistir. Aritmetik ortalama 3,66 olarak tespit edilmistir

(Tablo 32).

Tablo 32. Calisanlarin Soyunma Odalarindan Memnuniyet Durumu:

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Cok memnunum 15 %30 (15X5) 75
Olduk¢a Memnunum 11 %22 (11X4) 44
Memnunum 18 %36 (18X3) 54
Memnun degilim 4 %8 (4X2) 8
Hi¢ memnun degilim 2 %04 (2X1) 2

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 183/50 3,66

8. Calisma Ortamimn Giiriiltiilii Olup Olmama Durumu

Teknolojinin gelismesi sonucu artan giiriiltii calisanlar tizerinde bir ¢ok sakincalar
dogurmaktadir. Asin giiriiltii sebebi ile ¢calisanlarin ruhsal ve fiziksel sagligi bozulmakta
hatta kulakta onarilmaz hasarlar meydana gelebilmektedir. Bunun sonucu olarak isitme
kayiplar artmaktadir. Bu nedenle giiriiltii dogru bicimde olgiilerek degerlendirilmeli ve

gerekli tedbirler zamaninda almmalidir.®

6 Muhittin SIMSEK, Toplam Kalite, a.g.c., 5.483-485
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Hatta giiriiltiilii ortamlarda calisanlarin daha yogun kizginlik hali i¢ine girdikleri

ve bu davranislarin is yasami disina da tagindigi bilinmektedir.’

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki ¢aligma ortaminin giiriiltiilii olup
olmadigin1 tespit edebilmek i¢in calisanlara “Calisma ortamimz giiriiltiilii mii?” seklinde
soru yoneltilmis, calisanlarin % 18’1 hi¢ giiriiltiisiiz, % 44’1 giiriiltiisiiz, % 36’s1 kismen
giiriiltiilii, % 2’si ¢ok giiriiltiilii cevab1 vermislerdir. Aritmetik ortalama 3,76°dir (Tablo
33).

Tablo 33. Calisma Ortamimin Giiriiltiilii Olup Olmama Durumu:

.. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Hig giiriiltiisiiz 9 %18 (9X5) 45
Giiriiltiisiiz 22 Y044 (22X4) 88
Kismen giiriiltiilii 18 %36 (18X3) 54
Giiriiltiilu 0 %0 (0X2) 0
Cok giiriiltiilii 1 %2 (1X1) 1
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 9100 188/50 3,76

9. Calisma Yerinin Aydinlatma Durumu

Calisma yerinin yeterince 1siklandirilmasi ile isin kolaylikla yapilmasi ve
verimlilik arasinda yakin bir iligki vardir. Iyi aydinlatma isteki basariy1 artirirken, kotii
aydinlatma goz yorgunluguna neden olarak basariyr 6nemli Olgiide diisiirmektedir.
Ozellikle iyi gormenin onemli oldugu is kollarinda aydinlatmaya daha fazla nem

vermek yararli olmaktadir.

Aydinlatma siddeti arttikga algilama, karar verme ve uygulama daha c¢abuk
olmakta yorgunlugun azalmasiyla kazalarda diisiis olmaktadir. Ayrica iyi aydinlatma iyi

gormeyi de saglayacagindan is daha kisa siirede bitirilecektir.®

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki c¢alisanlara “Calistigimiz yerin

aydinlatmasi nas11?” sorusu soruldugunda % 58’1 cok iyi, % 34’1 iyi, % 4’ii orta, % 4’

7 Askin KES.ER, a.g.e.,s.86.
8 Muhittin SIMSEK, Toplam Kalite, a.g.e, s.475-476.
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kotii cevaplarini vermislerdir (Tablo 34). Aritmetik ortalama 4.46 olup, oldukca yiiksek

seviyededir.

Tablo 34. Calisma Yerinin Aydinlatma Durumu:

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Cok Iyi 29 %58 (29X5) 145
Iyi 17 %34 (17X4) 68
Orta 2 Y04 (2X3) 6
Kotii 2 Y04 (2X2) 4
Cok Kotii 0 %0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 223/50 4.46

10. Cevre ve Doganin Korunmasina Yonelik Calismalardan Memnun Olup

Olmama Durumu

Kalite cevre yonetimi ile ilgili programlar i¢in yapilan yatirimlar, hem yasalara
uymanin sonucu olarak ortaya c¢ikacak maliyeti asmaz, hem de karlilig1 artiracak ve

sirketin imajin1 gelistirecek bir firsat olarak goriilebilir

Isletmelerde cevre yonetim sistemlerinin olusturulmasi artik rekabette avantaj
saglayacak bir strateji olmaktan ¢ikmistir. Artan yasal diizenlemeler tiiketici baskisi ve
ISO 14000 Cevre Yonetim Standartlarinin yayginlagsmasi gibi faktorler firmalarin

cevreye hak ettigi 6nemi vermelerini zorunlu hale getirmistir.

Son yillarda ileriyi goren isletmeler icin ¢evre sorumlulugu da kalite anlayisinin
bir pargasi haline gelmistir. Kalite anlayisindaki sifir hata kavrami ve ¢evre alaninda
cevreye verilecek sifir hata anlamindadir. Kalite ¢evre yonetimi bir sirketin iiriinlerinin
ve faaliyetlerinin kalitesine katkida bulunacak, c¢evre ile ilgili ©zelliklerinin

belirlenmesi, degerlendirilmesi ve siirekli gelistirilmesi olarak tammlanabilir.’

° Esra NEMLI, Toplam Kalite ve Cevre Yonetimi, Verimlilik dergisi, Ankara, MPM Yay., 1997/3,
s.86.
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Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketi’nde “Cevre ve doganin korunmasina
yonelik faaliyetlerinden memnun musunuz?” sorusuna calisanlarin % 30’u ¢ok
memnununum, % 36’s1 olduk¢ca memnunum, % 34’ii memnunum, cevabini vermislerdir
(Tablo 35). Aritmetik ortalama 3.96’dir. Calisanlarin tamami bu soruya olumlu cevap

vermiglerdir.

Tablo 35. Cevre ve Dogamin Korunmasima Yonelik Calismalardan Memnun Olup
Olmama Durumu

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok Memnunum 15 %30 (15X5) 75
Olduk¢a Memnunum 18 %36 (18X4) 72
Memnunum 17 %34 (17X3) 51
Memnun degilim 0 900 (0X2) 0
Hi¢ Memnun Degilim 0 %0 (0XT1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 198/50 3.96

Calisma ortamu ile ilgili sorulan 10 sorudan elde edilen sonuglara gore aritmetik
ortalamalarn incelendiginde, en diisiik aritmetik ortalamanin 3.66 ile “Soyunma
odalarindan memnuniyet durumu?” sorusuna ait oldugu goriilmiistiir.. En yiiksek aritmetik
ortalama ise 4.46 ile “Calisma yerinizin aydinlatmasi nasil?” sorusuna aittir. Boliim
aritmetik ortalamasi 4.11 olmakla birlikte (Tablo 36) calisanlarin “Diyaliz esnasinda
kullanilan tibbi cihaz ve kimyasallarin size zarar1 var m1?” sorusuna calisanlarin %40’1
kismen var, % 8’i var, % 2’si ¢ok var cevaplarim verdiklerinden toplam olarak
calisanlarin % 50’sinin tibbi cihaz ve kimyasallarin calisanlara zarar verebilecegini
diisiindiikleri sonucuna varilmigtir. Bu sebeple; konunun Damla Diyaliz Hizmetleri
Limited Sirketi yetkililerince arastirilarak, calisanlarin bilgilendirilmesinin uygun olacagi

degerlendirilmistir.
Aritmetik ortalamayi1 g6z oOniinde bulundurarak diyebiliriz ki; ¢alisma ortamu ile

ilgili alinan cevaplardan Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki calisanlarin

calisma ortamlarindan memnun olduklarn gézlemlenmistir.
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Tablo 36. Calisma Ortamu Aritmetik Ortalama Durumu:

ARITMETIK
S.NO CALISMA ORTAMI ORTALAMA
1 Diyaliz Esnasinda Kullanilan Tibbi Cihaz ve Kimyasallarin 438
) Calisanlara Zarar Verip Vermeme Durumu )
2. Calisma Yerinin Havalandirma Durumu 4.16
3 Calisanlarin Dinlenme Yerlerinin Sartlarindan Memnuniyet 384
) Durumu ’
4 Tuvaletlerin Temizlik ve Diizeninin Uygun Olup Olmama 438
) Durumu ’
Calisanlarin ~ Yemekhane Temizlik ve Diizenini Nasil
5. 4.36
Bulduklari
6 Cikan Yemekten Memnun Olup Olmama Durumu 4.20
7. Calisanlarin Soyunma Odalarindan Memnuniyet Durumu 3.66
8 Calisma Ortaminin Giiriiltiilii Olup Olmama Durumu 3.76
9 Calisma Yerinin Aydinlatma Durumu 4.46
10 Cevre ve Doganin Korunmasina Yonelik Calismalardan 396
) Memnun Olup Olmama Durumu ’
Toplam / Boliim Aritmetik Ortalamasi 41.16/10 |4.11

4.7.4. is Memnuniyeti

Memnuniyeti ¢alisma hayatinin ve kalite felsefesinin temelidir. Bu kapsamda
calisanlarin, calistiklart kurumdan gelecekteki beklentilerine ve islerine bakis acilar ile
yaptiklan ise uygunluklarina doniik olarak diisiincelerini tespit etmeye yonelik bu ankette

13 soru yer almaktadir.

Is memnuniyeti, is gorenlerin fiziksel ve zihinsel sagliklar1 yaninda, bireysel
fizyolojik ve ruhsal duygularinin da bir belirtisidir. Is tatmini denince isten elde edilen
maddi c¢ikarlar ile caligsanlarin beraberce calismaktan zevk aldig is arkadaslan ve eser

meydana getirmenin sagladig bir mutluluk akla gelir.'

' Dursun BINGOL, Personel Yonetim ve Beseri iliskiler , Erzurum, Atatiirk Universitesi Yay., 1990,
$.200- 201.
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1. Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde (Calisanlarin, Yoneticilerinin

Davramslarindan Memnuniyet Durumu

“Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki yoneticilerinizin size karsi
davraniglarindan memnun musunuz?” sorusuna ankete katilanlarm % 54’4 cok
memnunum, % 24’ii oldukgca memnunum, % 20’si memnunum, % 2’si ise memnun
degilim seklinde cevap vermislerdir. Aritmetik ortalama 4.30 ile oldukca yiiksek bir

seviyede oldugu tespit edilmistir (Tablo 37).

Tablo 37. Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde Calisanlarin,
Yoneticilerinin Davramislarindan Memnuniyet Durumu

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Cok Memnunum 27 %54 (27X5) 135
Olduk¢a Memnunum 12 %024 (12X4) 48
Memnunum 10 %20 (10X3) 30
Memnun degilim 1 902 (1X2) 2
Hi¢ Memnun Degilim 0 %0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 9100 215/50 4.30

2. Calisanlarin Halen Yaptiklar: Isle Tlgili Memnuniyet Durumu

Calisanlari halen yaptigi isten memnuniyetinin Ogrenilmeye calisildigi “Damla
Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde halen yaptiginiz isten ne derece memnunsunuz?”’
sorusuna % 52’si yaptigi isten ¢ok memnun oldugunu, % 34’ olduk¢a memnun
oldugunu, % 14’ memnun oldugunu ifade etmistir (Tablo 38). Aritmetik ortalama 4.80
olup, memnun olanlar genel ortalamanin iizerindedir. Calisanlarin tamami yaptigi isten

memnundurlar.

Tablo 38. Calisanlarin Halen Yaptiklari isle ilgili Memnuniyet Durumu:

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Cok Memnunum 26 %52 (26X5) 130
Olduk¢a Memnunum 17 %34 (17X4) 68
Memnunum 7 %14 (14X3) 42
Memnun degilim 0 900 (0X2) 0
Hi¢ Memnun Degilim 0 %0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 240/50 4.80
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3. Yapilan Isin Calisanin Gelismesine Olan Katkist

Calisanlara yaptiklar isin calisanin gelismesine olan katkis1 soruldugunda % 36’s1

stirekli gelisme saglar, % 32’si olduk¢a gelisme saglar, % 30’u gelisme saglar, % 2’si

gelisme saglamaz cevaplarim vermislerdir. Ankete katilanlarin biiyiik bir kismi yaptiklar

isin kendilerinin gelismesine katkida bulunduguna inanmaktadir. Aritmetik ortalama

4.02dir (Tablo 39).

Tablo 39. Yapilan isin Calisanin Gelismesine Olan Katkast:

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Siirekli gelisme saglar 18 %36 (18X5) 90
Oldukca gelisme saglar 16 %32 (16X4) 64
Gelisme saglar 15 %30 (15X3) 45
Gelisme saglamaz 1 902 (1X2) 2
Hig gelisme saglamaz 0 %0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 100 %100 201/50 4.02

4. Ucretlerin Tatmin Etme Durumu

“Ucretleri nasil buluyorsunuz?” sorusuna ankete katilanlarin % 26’s1 ¢ok iyi, %

62’si iyi, % 8’1 orta ve % 4’ii kotii seklinde cevap vermislerdir. Yaptigimiz arastirmada

iicretlerin cevredeki kamu ve 6zel sektor kuruluslarinda calisanlarin iicretlerine gore daha

yiiksek seviyede oldugu gozlemlenmistir. Aradaki fark 6zel sektor calisanlarina gore ¢ok

daha fazlasi ile Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlarin lehinedir.

Aritmetik ortalama 4.10’dir ( Tablo 40).

Tablo 40. Ucretlerin Tatmin Etme Durumu;

.. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok Iyi 13 %26 (13X5) 65
Iyi 31 %62 (31X4) 124
Orta 4 %8 (4X3) 12
Kotii 2 04 (2X2) 4
Cok kotii 0 %0 (0X1) 0
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 205/50 4.10
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5. Ucretlerin Giiniinde Alinmast Ile Ilgili Memnuniyet Durumu

“Ucretlerinizi giiniinde alabiliyor musunuz?” sorusuna ankete katilanlarin % 90’1
daima giiniinde aliyorum, % 10’u ise genellikle giiniinde aliyorum seklinde cevap
vermiglerdir. Aritmetik ortalama 4.90 ile ¢alisanlar bakimindan anketteki en olumlu sonug

olarak degerlendirilmistir ( Tablo 41).

Tablo 41. Ucretlerin Giiniinde Alnmas ile ilgili Memnuniyet Durumu:

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Daima Giiniinde Aliyorum 45 %90 (45X5) 225
Genellikle Giiniinde Aliyorum 5 %10 (5X4) 20
Bazen Giiniinde Aliyorum 0 900 (0X3) 0
Gliniinde Alamiyorum 0 900 (0X2) 0
Higbir Zaman Giiniinde Alamiyorum 0 %0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 9100 245/50 4.90

6. Uygun Iste Calisip Calismama Durumu

“Sizce Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde kendinize uygun iste mi
calistirlliyorsunuz?” sorusuna ankete katilanlarin % 34’ tam uygun iste oldugunu, % 58’1
uygun iste oldugunu, % 6’lik boliimiin bir kismindan yararlanmildigini, geriye kalan %2’si
ise kendisinden tam olarak faydalanilmadigimi ifade etmislerdir. Aritmetik ortalama

4.24’dir (Tablo 42). Dolayisiyla bityiik bir cogunluk uygun iste calistigini diisiinmektedir.

Tablo 42. Uygun iste Cahsip Calismama Durumu:

.. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Tam bana gore 17 %34 (17X5) 85
Uygun Isteyim 29 %58 (29X4) 116
Bir kismimdan yararlaniliyor 3 %6 (3X3) 9
Tam olarak yararlanilmiyor 1 %2 (1X2) 2
Benden yararlanilamiyor 0 %0 (0X1) 0
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 212/50 4.24

7. Pazartesi Giinleri Ise Gelmekle Ilgili Memnuniyet Durumu

“Pazartesi giinleri ise gelmekten memnun musunuz?’sorusu ile calisanlarin

calistiklar1 kuruma olan sevgi ve baglhliklari ile islerine isteyerek gelip gelmedikleri,
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arastirilmistir. Tablo 43’ de goriildiigii iizere ankete katilanlarin % 14’ii Pazartesi giinleri
ise gelmekten ¢ok memnun oldugunu, % 10’u oldukca memnun oldugunu, % 56’s1 ise
memnun oldugunu ifade etmektedir. Pazartesi giinleri ise gelmekten memnun olmayanlar
ile hic memnun olmayanlarin toplami oram1 % 20’dir. Bu durumda calisanlarin % 80’i
pazartesi giinleri ise gelmekten memnun oldugunu ifade etmistir. Aritmetik ortalama ise

3.14 olup, memnun olanlar genel ortalamanin iizerindedir.

Tablo 43. Pazartesi Giinleri ise Gelmekle Tlgili Memnuniyet Durumu:

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok Memnunum 7 %014 (7X5) 35
Olduk¢a Memnunum 5 %10 (5X4) 20
Memnunum 28 %56 (28X3) 84
Memnun degilim 8 %16 (8X2) 16
Hi¢ Memnun Degilim 2 904 (2X1) 2

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 9100 157/50 3.14

8. Calisanlarin Yaptig Islerin Toplum Icin Faydal Olup Olmadig

Yaptiklar isin toplum icin faydali olup olmadig soruldugunda % 48’i ¢ok faydali
oldugu, % 50’si faydali, % 2’si ise ¢ok faydali degildir cevabimi vermislerdir. Aritmetik
ortalama 4.46’dir (Tablo 44). Calisanlarin % 98 gibi biiyiik bir cogunlugu yaptiklar igin
toplum i¢in faydali olduguna inanmaktadirlar. Aritmetik ortalamanin da 4.46 ile ¢ok

yiiksek seviyede oldugu tespit edilmistir.

Tablo 44. Calisanlarin Yaptig islerin Toplum icin Faydah Olup Olmadig:

.. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Cok faydalidir 24 %48 (24X5) 120

Faydalidir 25 %50 (25X4) 100
Cok faydali degildir 1 %2 (1X3) 3
Faydal1 degildir 0 %0 (0X2) 0
Hig¢ faydali degildir 0 %0 (0X1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 223/50 4.46
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9. Isletmede Calismakla Ilgili Memnuniyet Durumu

“Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde c¢alismaktan ne derece
memnunsunuz?”’ sorusuna ¢alisanlarin % 54’ii cok memnunum, % 24’liikk bolimii oldukga
memnunum, % 20’si ise memnun oldugu cevabini vermislerdir. Tablo 45°de goriildiigii
gibi calisanlar bu soruya % 100 oraninda olumlu cevap vermisglerdir. Aritmetik ortalama

olarak ele aldigimizda 4.26 ile genel ortalamanin iizerinde oldugu gézlemlenmektedir.

Sonug olarak; Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlarin bu sirkette

calismaktan ¢cok memnun olduklar1 sonucu ¢ikmaktadir.

Tablo 45. isletmede Calismakla flgili Memnuniyet Durumu:

. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok Memnunum 27 %54 (27X5) 135
Olduk¢a Memnunum 12 %24 (12X4) 48
Memnunum 10 %20 (10X3) 30
Memnun degilim 0 900 (0X2) 0
Hi¢ Memnun Degilim 0 %0 (0X1) 0
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 9100 213/50 4.26

10. Calisanlar Agisindan Yaptiklar Isin Sirketin Gelecegi Icin Onemi

Calisanlara yaptiklart igin sirketin gelecegi i¢in Onemi soruldugunda % 48
oranindaki kismin yaptiklar isin ¢ok Onemli oldugunu, % 42’lik boliimiin 6nemli
oldugunu, %10’luk boliimiin ise ¢ok az O6nemli oldugunu belirtmislerdir. Bu soruda
aritmetik ortalamanin 4.38 ile cok iyi bir diizeyde oldugu gozlemlenmistir (Tablo 46).
Calisanlarm % 90’1 kendi yaptiklart isin sirketin gelecegi icin Onemli olduklarini
diisiinmektedirler. Bunun sonucu olarak da calisanlarin sistem icerisinde kendilerini ne

kadar onemli gordiikleri sonucuna varilmistir.
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Tablo 46. Calisanlar Acisindan Yaptiklar isin Sirketin Gelecegi icin Onemi:

.. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok onemlidir 24 %48 (24X5) 120
Onemlidir 21 %042 (21X4) 84
Cok az 6nemlidir 5 %10 (5X3) 15
Onemli degildir 0 %0 (0X2) 0
Hig¢ 6nemli degildir 0 %0 (0X1) 0
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 219/50 4.38

11. Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde daha ne kadar c¢alismayi
diigiindiikleri hakkindaki fikirleri

“Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde daha ne kadar ¢alismay1
diisiiniiyorsunuz?” sorusuna Tablo 47’de goriildiigii gibi % 18’lik bir bolim hayati
boyunca calismak, % 74’liik bir boliim uzun siireli calismak, % 8’lik boliim ise birkag yil
daha calismak istedigini belirtmektedir. Ankete olumsuz cevap verenlerin oran1 % 0’dur.
Aritmetik ortalama 4.10 olarak hesaplanmistir. Calisanlar emekli olancaya kadar bu

sirkette calismak istemektedirler.

Tablo 47. Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde Daha Ne Kadar Calismay1
Diisiindiikleri Hakkindaki Fikirleri:

.. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Hayatim boyunca 9 %18 (9X5) 45
Uzun siireli 37 %74 (37X4) 148
Birkac yil 4 %8 (4X3) 12
Is ariyorum 0 900 (0X2) 0
Caligmak istemiyorum 0 %0 (0X1) 0
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 205/50 4.10

12. Caligsanlarin Yakin Cevresindeki Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinin

Imajt

Calisanlara “Yakin cevrenizdekilere Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinden
bahsederken ne hissedersiniz?” diye soruldugunda % 58’i gurur duydugunu, % 38’i
memnuniyet hissettigini, % 4’iiniin ise fazla etkilenmedigini belirtmislerdir (Tablo 48).
Alinan cevaplara gore degerlendirme yapildiginda ¢alisanlar is yerlerinin yakin ¢evreleri

tarafindan olumlu bir imaj yarattigin1 diisinmekte ve bundan gurur duymaktadirlar.
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Aritmetik ortalamanin 4.54 ile yiiksek bir seviyede oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin

tamami bu soruya olumlu cevap vermislerdir.

Tablo 48. Cahsanlarin Yakin Cevresindeki Damla Diyaliz Hizmetleri Limited
Sirketinin Imaji

. . ARITMETIK

FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA

Gurur duyarim 29 %58 (29X5) 145
Memnuniyet hissederim 19 %38 (19X4) 76
Fazla Etkilenmem 2 %04 (2X3) 6
Uziintii duyarim 0 %0 (0X2) 0
Utan¢ duyarim 0 %0 (0XT1) 0

Toplam / Aritmetik Ortalama 50 9100 227/50 4.54

13. Caliganlarin Gelecekte Cocuklarimin Damla Diyaliz Hizmetleri Limited

Sirketinde Calismalarint Isteyip Istememe Durumu

Tablo 49’da goriildiigii gibi Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketi calisanlari,
gelecekte cocuklarinin Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde ¢calismasini % 14’
cok istemekte, % 60’1 istemekte, % 12’si istememekte, % 2’si hi¢ istememektedir. Geriye
kalan %12’lik bir bolim ise kararsizdir. Aritmetik ortalama 3.62’dir. Caligsanlarin biiyiik

bir cogunlugu ¢cocuklarinin da ayn1 sirkette calismalarini istemektedir.

Tablo 49. Calisanlarin Gelecekte Cocuklarinin Damla Diyaliz Hizmetleri Limited
Sirketinde Cahsmalarim Isteyip istememe Durumu:

.. . ARITMETIK
FREKANSI | YUZDESI ORTALAMA
Cok isterim 7 %14 (7X5) 35
Isterim 30 %60 (30X4) 120
[stemem 6 %12 (6X3) 18
Hig istemem 1 902 (1X2) 2
Kararsiz 6 %12 (6X1) 6
Toplam / Aritmetik Ortalama 50 %100 181/50 3.62

Is memnuniyeti ile ilgili sorulan 13 soruda elde edilen sonuglara gére aritmetik
ortalamalar incelendiginde, en diisiik aritmetik ortalama; 3.14 ile “Damla Diyaliz
Hizmetleri Limited Sirketinde calisanlarin “Pazartesi giinleri ise gelmekten memnun
musunuz?” sorusuna aittir. En yiiksek aritmetik ortalama ise 4.90 ile “Ucretinizi giiniinde
alabiliyor musunuz?” sorusuna aittir. Is memnuniyeti boliim aritmetik ortalamasi ise;

4.22°dir (Tablo 50).
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Ortalamay1 da goz Oniinde bulundurarak diyebiliriz ki; Is memnuniyeti ile ilgili
alman cevaplardan Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde caligsanlar islerini
sevdikleri, iglerinden memnun olduklari, herhangi bir aksilik olmadikg¢a islerini birakmak
istemedikleri, yaptiklari isten gurur duyduklar, yaptiklan igin énemli ve toplum icin
faydali oldugu, cevrelerindeki diger is yerlerine gore gerek iicretlerin tatmin durumu,
gerekse icretlerinin giiniinde 6denmesi bakimindan ¢ok daha iyi seviyede olduklarin

diistinmektedirler.

Tablo 50. Is Memnuniyeti Aritmetik Ortalama Durumu:

. . . ARITMETIK
S.NO IS MEMNUNIYETI ORTALAMA
1 Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde Calisanlarin, 430
: Yoneticilerinin Davraniglarindan Memnuniyet Durumu )
2. Caliganlarin Halen Yaptiklar1 Isle flgili Memnuniyet Durumu 4.80
3. Yapilan Isin Calisanin Gelismesine Olan Katkisi 4.02
4. Ucretlerin Tatmin Etme Durumu 4.10
5. Ucretlerin Giiniinde Alinmast ile Ilgili Memnuniyet Durumu 4.90
6. Uygun Iste Caligip Calismama Durumu 4.24
7. Pazartesi Giinleri Ise Gelmekle {lgili Memnuniyet Durumu 3.14
8. Caliganlarin Yaptigi Islerin Toplum Icin Faydali Olup Olmadig 4.46
9. |isletmede Calismakla ilgili Memnuniyet Durumu 4.26
10. | Calisanlar Agisindan Yaptiklari Isin Sirketin Gelecegi Icin Onemi 4.38
1 Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde Daha Ne Kadar 410
* | Calismay1 Diisiindiikleri Hakkindaki Fikirleri )
Calisanlarin  Yakin Cevresindeki Damla Diyaliz Hizmetleri
12. L e s 4.54
Limited Sirketinin Imaji
13 Calisanlarin Gelecekte Cocuklariin Damla Diyaliz Hizmetleri 362
* | Limited Sirketinde Calismalarini Isteyip Istememe Durumu )
Toplam / Boliim Aritmetik Ortalamasi 54.86/13 | 4.22.
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SONUC VE ONERILER

Damla Diyaliz Limited Sirketinde ISO 9001:2000 Kalite Sistem Sertifikasi
dokiimanlar1 referans alinarak baslatilan Kalite Yonetim Sistemi uygulamasinda basari
saglanmistir. Siirekli gelismeyi hedef alan kalite yonetimi anlayisinda, yiiksek is
tatmini, daha iyi ¢evre ve calisma kosullari, calisma ortaminda iyilesmeler ve ideal

iletisim konulart yogun olarak ele alindiginda basar1 da bunlara paralel olarak artmistir.

Kalite Yonetim Sistemi uygulamasini baglatan Damla Diyaliz Hizmetleri Limited
Sirketinde ISO 9001:2000 Kalite Sistem Sertifikasinin alinmasina kadar gecen siirede
yapilan ¢aligmalar sonucunda hazirlanan kalite el kitabinda 6n goriilen hedeflere ¢ok kisa
zamanda ulasilmistir. Bu nedenle; organizasyon agisindan Kalite Yonetim Sistemi olumlu

olarak degerlendirilmistir.

Aragtirma neticesinde elde edilen bulgularin yorumlar1 irdelendiginde asagidaki

sonuglar ortaya ¢ikmaktadir.

Calisanlar ve bdoliimler arasindaki iletisim etkin hale getirildiginde hatalarin
azaldigi, verimlilik ve kalitenin ise arttigi goriilmiistiir. Bunun sonucu olarak isletmenin
vermis oldugu hizmetin kalitesi yiikselmis ve calisanlar arasinda uyumlu bir ortam
olugmustur. Kalite felsefesinin 6ziinde bilgi saklamaya yer olmamasi ve kalite bilinci

standardinin olusturulmasi iletisimi de olumlu yonde etkilemistir.

Calisma ortaminin iyilestirilmesi ¢alisanin performansinmi dogrudan etkilediginden
hizmetin kalitesine olumlu yonde yansimistir. Kalite Yonetim Sistemi Uygulamasi ve
bunun sonucunda alinan Kalite Sistem Sertifikasi calisma ortamlarinda iyilesme ve

gelismelere yol agmistir.
Cevre ve calisma kosullar1 calisanlar acisindan c¢ok Onemlidir. Giiniimiizde is

kazalarinin cogunlukla caligma kosullarindaki olumsuzluklardan meydana geldigi

bilinmektedir. Arastirma yapilan isletme calisanlarinin is gilivencesinden memnun
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olduklar1 sonucuna varilmigtir. Bunun nedeninin calistiklari kurumun Kalite Y6netim

Sistemi uygulamasi oldugu goriilmiistiir.

Is memnuniyetinde; Kalite Yonetim Sistemi uygulamas1 ve bunun sonucunda Kalite
Sistem Sertifikasinin alinmasi ile birlikte gelisme saglanmistir. Topluma faydali bir birey
olmak icin yapilan isin en iyisinin yapilmasi gerektigi sonucu ortaya ¢cikmis ve calisanlara
bu biling kazandirilmistir. Cevredeki benzer islere gore avantajli yonlere sahip olduklarina

inanmalari is tatmininde ayrica belirleyici rol oynamistir.

Calisanlarm, Kalite Yonetim Sistemi Uygulamasi ile bunun sonucunda elde edilen
ISO 9001:2000 Kalite Sistem Sertifikas1 standartlarina ulagsmaktan memnun olduklari
anlasilmigtir. Dort arastirma konusunun her birinden elde edilen aritmetik ortalamanin

genel ortalamasi1 4.0971(172.081/42) dir.

Sonug olarak; arastirmanin hipotezlerinde belirtilen konular calisanlar tarafindan

anketlere verilen cevaplarla dogrulanmistir.

Arastirmada elde edilen bulgular cercevesinde Kalite Yonetim Sistemini
uygulayarak, bunun sonucunda ulasilacak olan uluslar arasi kalite standard1 neticesinde
elde edilecek, ISO 9001:2000 Kalite Sistem Sertifikasina sahip olmak isteyen isletmeler

icin asagidaki onerilerin faydali olacagi degerlendirilmektedir.

Kalite Yonetim Sistemi Uygulamasi ile bunun sonucunda elde edilen ISO
9001:2000 Kalite Sistem Sertifikasi, calismalarda tertip, diizen ve kolaylik saglayarak,
is akisindaki hatalar ile calisma ortamindaki olumsuzluklar1 ortadan kaldirmakta,
bdylece de basariy1 beraberinde getirmektedir. Verimli calismanin 11 kurali sirasiyla;
aynt anda tek isin yapilmasi, problemin kavranmasi, anlamli ile anlamsizin ayirt
edilmesi, dinlemenin bilinmesi, soru sormanin 6grenilmesi, degisikliklerin kaginilmaz
kabul edilmesi, hatalarin kabul edilmesi, basit ifadelerin kullanilmasi, zamanlamanin

iyi yapilmasi, sakin olunmasidir.
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[letisim, bilgi ve anlayisin bir bireyden digerine gegirilmesi siirecidir. Caliganlarin
bu beklentisinin karsilanmasi isletmelerde daha huzurlu ve verimli bir calisma ortamina

zemin hazirlayacaktir.

Is yiikii dagilimmin calisanlarn daha istekli ¢alismalarina olumlu veya olumsuz

etkilerinin oldugu hi¢bir zaman unutulmamalidir.
Bilinmelidir ki kalite felsefesi uzun ve sabirli bir miicadele siireci sonucunda

yerlestirilebilmekte, daha sonraki donemde ise; bunun semeresi alinmakta ve yiiksek

kalite standartlarina ulagilabilmektedir.
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EK 1:

Soru:1l

Soru:2

Soru:3

Soru:4

Soru:5

fletisim ile Ilgili Anket Formu
Anket

Calisan olarak sorunlarimizi yoneticilerinize rahathkla
iletebiliyor musunuz?
a. Daima iletebiliyorum b. Genellikle iletebiliyorum

c. Kismen iletebiliyorum d. fletemiyorum
e. Hig¢ iletemiyorum

Diger bdéliimlerin sizden veya boliimiiniizden ne bekledigini
biliyor musunuz?

a. Cok iyi biliyorum b. Biliyorum

c. Kismen biliyorum d. Bilmiyorum

e. Hi¢ bilmiyorum

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited sirketinden hastalarin beklentilerini

biliyor musunuz?

a. Cok iyi biliyorum b. Iyi biliyorum
c. Biliyorum d. Bilmiyorum

e. Hi¢ bilmiyorum

Verdiginiz hizmetin hastalar: tatmin etme diizeyi nedir?

a. Cok yiiksek b. Yiiksek
c. Orta d. Diisiik
e. Cok diistik

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited sirketinde calisanlar arasindaki

iletisimi nasil buluyorsunuz?

a. Cok lyi b. Iyi
c. Orta d. Zayif
e. Cok zayif
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Soru:6

Soru:7

Boliimler arasi ¢coziimlenebilecek sorunlar, iletisim kopuklugu nedeniyle
cevapsiz kaliyor mu?
a. Hi¢bir zaman b. Cok az

c. Bazen d. Sik sik
e. Her zaman

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki degisikliklerden ne

olciide haberdar oluyorsunuz?

a. Her zaman b. Sik sik
c. Ara sira d. Seyrek
e. Hi¢bir zaman
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EK 2:

Soru:1l

Soru:2

Soru:3

Soru:4

Soru:5

Cevre ve Calisma Kosullari ile flgili Anket Formu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinin kalite sistemi sertifikasina
sahip olmasi calismalarimizi ne yonde etkiledi?

a.Cok olumlu b. Oldukg¢a olumlu
c. Olumlu d. Olumsuz

e. Cok olumsuz

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketi’nin kalite sistemi sertifikasina
sahip olmasinda katkiniz olduguna inamyor musunuz?

a. Cok inaniyorum b. Oldukc¢a inaniyorum
c. Inantyorum d. Inanmiyorum

e. Hi¢ inanmiyorum

Calisanlara Hiv ve Hepatit bulasma risklerine karsi1 alinan tedbirlerden
ne derece memnunsunuz?

a. Cok memnunum b. Olduk¢ca memnunum
¢. Memnunum d. Memnun degilim

e. Hic memnun degilim

Isyerinizin size sagladig1 saghik hizmetlerinden memnun musunuz?

a. Cok memnunum b. Olduk¢a memnunum
¢. Memnunum d. Memnun degilim

e. Hic memnun degilim

Ara dinlenme siiresinden memnun musunuz?

a. Cok memnunum b. Olduk¢a memnunum
¢. Memnunum d. Memnun degilim

e. Hic memnun degilim
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Soru:6

Soru:7

Soru:8

Soru:9

Soru:10

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki kalite yonetim sistemi
uygulamasindan memnun musunuz?

a. Cok memnunum b. Olduk¢a memnunum
¢. Memnunum d. Memnun degilim

e. Hic memnun degilim

Isinizi yaparken kullandigimz tibbi cihaz, alet ve diger tibbi
ekipmanlarin yeterliliginden ne derece memnunsunuz?

a. Cok memnunum b. Olduk¢a memnunum
¢. Memnunum d. Memnun degilim
e. Hic memnun degilim

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki is giivenligi konusunda

ne diisiiniiyorsunuz?

a. Cok iyi b. Iyi
c. Orta d. Koti
e. Cok kotii

Isyerinizdeki cahsma kosullarim nasil buluyorsunuz?

a. Cok 1yi b. Iyi
c. Orta d. Koti
e. Cok kotii

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde kullandiginz is
giyeceklerinden ne derece memnunsunuz?

a. Cok memnunum b. Olduk¢a memnunum
¢. Memnunum d. Memnun degilim
e. Hic memnun degilim
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Soru:11

Soru:12

Calisanlar arasindaki is uyyumundan memnun musunuz?

a. Cok memnunum b. Olduk¢a memnunum
¢. Memnunum d. Memnun degilim

e. Hic memnun degilim

Size verilen is yiikii hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

a. Is yiikiim ¢ok hafif b. Is yiikiim hafif
c. Is yiikiim normal d. Is yiikiim agir

e. Is yiikiim cok agir
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EK 3:

Soru:1

Soru:2

Soru:3

Soru:4

Soru:5

Soru:6

Cahisma Ortam ile Ilgili Anket Formu

Diyaliz esnasinda kullanilan tibbi cihaz ve kimyasallarin size zarari

var mi?

a. Yok b. Kismen var
c. Var d. Cok var

e. Cok kotii

Cahistigimiz yerin havalandirmasi iyi mi?

a. Cok iyi b. iyi
c. Orta d. Kotii
e. Cok kotii

Dinlenme yerinizin sartlarindan memnun musunuz?

a. Cok memnunum b. Olduk¢a memnunum
¢. Memnunum d. Memnun degilim
e. Hic memnun degilim

Tuvaletlerinizin temizlik ve diizenini nasil buluyorsunuz?

a. Cok iyi b. iyi
c. Orta d. Kotii
e. Cok kotii

Yemekhanenizin temizlik ve diizenini nasil buluyorsunuz?

a. Cok iyi b. lIyi
c. Orta d. Koti
e. Cok kotii

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinin ¢cikan yemekten
memnun musunuz?
a. Cok memnunum b. Olduk¢a memnunum

¢. Memnunum d. Memnun degilim

e. Hic memnun degilim
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Soru:7

Soru:8

Soru:9

Soru:10

Soyunma odanmizdan memnun musunuz?

a. Cok memnunum b. Oldukca memnunum
¢. Memnunum d. Memnun degilim
e. Hi¢ memnun degilim

Calisma ortamimz giiriiltiilii mii?

a. Hig giiriiltiisiiz b. Giiriiltiisiiz
c. Kismen giiriiltiili d. Giiriiltiili
e. Cok giiriiltiilii

Calisma yerinizin aydinlatmasi nasil?

a. Cok 1yi b. lIyi
c. Orta d. Kotii
e. Cok kotii

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinin cevre ve
korunmasina yonelik faaliyetlerinden memnun musunuz?
a. Cok memnunum b. Olduk¢a memnunum

¢. Memnunum d. Memnun degilim
e. Hic memnun degilim

doganin
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EK4:

Soru:1l

Soru:2

Soru:3

Soru:4

Soru:5

Is Memnuniyeti ile flgili Anket Formu

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde calismaktan ne derece

memnunsunuz?
a. Cok memnunum b. Olduk¢a memnunum
¢. Memnunum d. Memnun degilim

e. Hic memnun degilim

Pazartesi giinleri ise gelmekten memnun musunuz?

a. Cok memnunum b. Olduk¢ca memnunum
¢. Memnunum d. Memnun degilim

e. Hic memnun degilim

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde daha ne kadar calismayi

diisiiniiyorsunuz?
a. Hayatim boyunca b. Uzun siireli
c. Birkag yil d. Is artyorum

e. Calismak istemiyorum

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde halen yaptigimiz isten ne
derece memnunsunuz?

a. Cok memnunum b. Olduk¢a memnunum

¢. Memnunum d. Memnun degilim

e. Hic memnun degilim

Sizce Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde kendinize uygun

istemi calistirlliyorsunuz?

a. Tam bana gore b. Uygun isteyim
c. Bir kismimdan yararlaniliyor  d. Tam olarak yararlanilmiyorum

e. Benden yararlanilamiyor

91



Soru:6

Soru:7

Soru:8

Soru:9

Soru:10

Soru:11

Tleride cocugunuzunda Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde

calismasin ister misiniz?

a. Cok isterim b. Isterim
c. Istemem d. Hig istemem
e. Kararsiz

Yakin Cevrenizdekilere Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketinde

bahsederken ne hissedersiniz?

a. Gurur duyarim b. Memnuniyet hissederim
c. Fazla etkilenmem d. Uziintii duyarim
e. Utan¢ duyarim

Yaptiginiz is sizin acimzdan gelismenizi saghyor mu?

a. Siirekli gelisme saglar b. Oldukca gelisme saglar
c. Gelisme saglar d. Gelisme saglamaz
e. Hi¢ gelisme saglamaz

Yaptiginiz is isyerinin gelecegi icin 6nemli midir?

a. Cok dnemlidir b. Onemlidir
c. Cok az 6nemlidir d. Onemli degildir
e. Hi¢ onemli degildir

Yaptiginiz isler toplum icin faydah midir?

a. Cok faydalidir b. Faydalidir
c. Cok faydali degildir d. Faydal1 degildir
e. Hi¢ faydali degildir

Damla Diyaliz Hizmetleri Limited Sirketindeki yoneticilerinizin size

kars1 davramslarindan memnun musunuz?

a. Cok memnunum b. Olduk¢ca memnunum
¢. Memnunum d. Memnun degilim
e. Hi¢c memnun degilim
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Soru:12

Soru:13

Ucretleri nasil buluyorsunuz?

a. Cok iyi b. yi
c. Orta d. Koti
e. Cok kotii

Ucretinizi giiniinde alabiliyor musunuz?

a. Daima giiniinde aliyorum b. Genellikle giiniinde aliyorum
c. Bazen giiniinde aliyorum d. Gliniinde alamiyorum
e. Hi¢bir zaman giiniinde alamiyorum
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EK §: Kalite Sozliigi

Akreditasyon: Gerekli bilgi ve yetkilerle donatilmig bir iist organ tarafindan bir
miimessil, servis, birey veya operasyonel grubun belirlenen konularda ( sistem,
personel, iiriin, laboratuar...) belgelendirme yetkisine haiz kilinmasi.

Akreditasyon Kurulusu: Belirlenmis standartlar ¢ercevesinde akreditasyon islemini
yerine getiren kurulus.

AQL: Ortalama gerceklesen kalite diizeyi.

ASQC ( American Society for Quality Contral ): Amerika birlesik Devletleri Kalite
Kontrol Dernegi.

Crosby,Philip B.: “ Kalite iicretsizdir” Kitabi ile iine kavusan ve sifir hata yaklagiminin
gelistirilmesinde 6nemli role sahip olan,kalite esaslariyla ilgili goriislerini dort noktada,
kalite gelistirme siireci ile goriiglerini ondort prensipte toplayan kalite uzmani.

Deming, W.Edwards ( 1900-1993 ): Japonya’da toplam kalite anlayisinin
yayginlagsmasinda ve basariya ulasmasinda onemli pay1 olan, ilk baslarda ¢aligmalarinin
istatistiksel ornekleme iizerinde yogunlastiran, daha sonraki calismalari ile *“ Deming’in
yedi goriisii ve ondort noktast ““ olarak bilinen goriis ve prensipleri gelistiren ve toplam
kalite yonetiminin giiniimiize kadar olan gelisiminde onemli katkiya sahip istatistik¢i ve
kalite uzmanu.

Dokiiman: Bir isletmede uygulama Oncesi bilgi saglayan ve calismak i¢in gerekli
verileri iceren yazili formatlarin ( Prosediirler, Standartlar, Kontrol Cizelgeleri,
tanimlar, ¢izimler ve Kalite planlan ) tiimii.

Dokiimanlarin gozden gecirilmesi: Kalite giivence sisteminin yeterli Olgiide
dokiimante edilip, yazili prosediirler ve talimatlar belirtilen sartlara uygunlugunu ve
uygulanip uygulanmadigin, ISO 9000 sartlar ¢ercevesinde denetlenmesi.

Dokiiman Kontrolii: Kalite giivence sistemi cercevesinde {riin kalitesini
etkileyebilecek tiim dokiimanlarin hazirlanmasinin, muayenesinin, onaylanmasinin,
dagitiminin, kullaniminin ve geri ¢ekilmesinin bir sistem ¢ercevesinde yiiriitiilmesi.

Diizeltici Faaliyet: Kalite ile ilgili problemlerin teshisinde ve tatmin edici olamayan
malzeme veya kalemlerin tamir, yeniden isleme, iptal veya elden ¢ikarma gerekip
gerekmediginin tahminine yardimci olan ve bu problemlerin tekrarini1 dnlemek veya en
aza indirmek i¢in alinan tedbirleri iceren faaliyetler.

EQS: 1989’da kurulan, baslica hedefe uluslar arasi standartlara dayandirilan kalite
sistemi degerlendirme ve belgelendirme kurallarinin harmonizasyonu ve kalite sistemi
belgelendirme kuruluslart arasindaki ortak ¢aligmalarin desteklenmesi, belgeleri iilkeler
arasinda karsilikli taninmasimin saglanmasi olan, Avrupa kalite sistemi degerlendirme
ve belgelendirme komitesi.
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Giivenirlik: Bir birimin, belirlenen sartlar altinda ve belirli bir zaman diliminde, istenen
fonksiyonlar1 yerine getirebilme yetenegi.

Giivenirlik ( sayisal ): Bir birimin belirlenen sartlar altinda ve belirli bir zaman
diliminde, istenen fonksiyonlar1 yerine getirebilme olasiligi.

I¢ Miisteri: Firma icinde bir prosesin kendinin bir 6nceki prosesin miisterisi, bir sonraki
prosesi ise kendi miisterisi kabul etmesine dayanan yaklagim.

Imai, Masaki. (1930- ): ki yiizden fazla Japon ve Japon ortagi olan sirketler
danigmanlikta bulunmus, toplam kalite yonetimi felsefesi olarak tamimlanan “kaizen”
anlayisinin yayginlastirilmasinda, bu atla ¢ikardigi kitap ile biiyiik hizmetlere gecen
kalite ve organizasyon danigmani.

ISO ( international Organization For Standardization ): Uluslar aras1 standartlar
orgiitii.

ISO 9000: ISO (International Organization For Standardization ) Uluslar arasi
standartlar Orgiitii tarafindan, sirketlerin kalite giivence sistemi olusma ¢alismalarinda
model teskil etmesi ile olusturulmus, kalite sistemi standartlar1 serisi.

Juran, Joseph M. ( 1912- ): Japonya'nmin kalite anlayisinin gelismesinde verdigi
seminerler ve konferanslar ile onemli etkide bulunan, kalite planlama, kontrol ve
gelistirme hususlarinda 6nemli gelismeler saglayan, Kalite Kontrol El Kitabi’nin yazari,
kalite uzmanu.

Kaizen: Japonca’da Kai-Degisim, Zen-iyi, daha iyi anlamlarina gelen iki sozciigiin
bilesiminden meydana gelen ve bilesik olarak gelistirme, iyilestirme ve dzellikle siirekli
gelisme anlamlarina gelen toplam kalite yonetiminin felsefesini tanimlayan sozciik.

Kalibrasyon: Ulusal veya uluslar arasi standartlara gore izlenebilirligi olan ve
dogrulugu belirli 6lcii aleti veya cihazlarla karsilagtirarak, standart olmayan ol¢ii aleti
veya cihazlarla sapmalarin belirlenmesi veya ayar yolu ile ortadan kaldirilmasi.

Kalite: Bir iiriin veya hizmetin 6zellik veya karakteristiklerinin mevcut veya ileride
gerek duyulabilecek miisteri ihtiyaglarim karsilayabilme yeterliligi.

Kalite Degerleri: Kalite kiiltiirii gelistirme siirecinde yonetim, isgoren, tedarik¢i ve
miisteri unsurlarinin sahip olduklar kiiltiirel degerler.

Kalite denetimi: Kalite ile ilgili faaliyetlerin ve sonuglarin, planlanan diizenlemeleri
uyup uymadiginin, bu diizenlemelerin etkin olarak uygulanip uygulanmadiginin ve
amaca ulasmak icin uygun olup olmadiginin sistematik ve tarafsiz olarak incelenmesi.

Kalite el kitab1: Firma tanitimi, firmanin kalite politikasi, organizasyon yapisi, standart

ve prosediirlerin ozeti ve ilave konular1 kapsayan ve sirketin kalite faaliyetlerinin
diizenli bir sekilde aktarilmasini saglayan 6zet yayin.

95



Kalite giivencesi: Bir iiriin veya hizmetin kalite icin belirlenen istekleri yerine getirmek
amactyla, yeterli giiveni saglamasi i¢in gereken planl ve sistematik faaliyetler biitiinii
Ornek: ISO 9000, AQAP ...)

Kalite Kayitlari: Tasarim, deney, muayene, tetkik, gbzden gecirme ve {iiretim
faaliyetleri sonucunda ortaya ¢ikan raporlar, formlar vs.

Kalite kontrol: Kalite isteklerini saglamak icin kullanilan uygulama teknikleri ve
faaliyetleri.

Kalite Kkiiltiirii: Bir sirketin ( kurumun ya da grubun ) orgiitiin dis ortamda varligim
siirdirme ve kendi i¢ islerini yonetme kapasitesini gelistirdigi sirada, toplu olarak,
kaliteye iligskin degerlerin Ogrenilmesi ¢abalarinin tiimiinii ifade eden tiim bireyler
tarafindan paylasilan degerler biitiinii.

Kalite maliyetleri: Kalite gelistirme i¢in harcanan giderleri, Onleme (egitim,
kalibrasyon, vb.), degerlendirme ( Kalite muayene islemleri, kalite deneyleri, testleri ve
bunlara iliskin personel, malzeme, ekipman ve giderleri ) basarisizlik ( hurda, bekleme,
fazla iscilik, fazla malzeme, garanti giderleri) ve tiiketici ihtiyacinin karsilanmamasi
yiiziinden karsilagilan maliyeti, degistirme, tazminat vs. masraflarinin tiimiinii iceren
toplam maliyet.

Kalite politikasi: Bir kurulusta, iist yonetim tarafindan resmen belirlenen kalite amag
ve yoni

Kalite sistemi: Kalite yonetiminin uygulanmasi i¢in kurulus yapisi, sorumluluklar,
prosediirler, prosesler ve kaynaklar.

Kalite sistemi dokiimantasyonu: Kalite el kitabi, standartlar ve prosediirler, talimatlar
ve kayitlar olmak iizere bes temel boliimden olusan, sirket tarafindan kalite yonetimi
sistemi icin kabul edilen elemanlari, sartlar1 ve hazirliklar1 yazili politika ve islemler
halinde sistematik olarak belgelendirme.

Kalite sisteminin gozden gecirilmesi: Kalite politikas1 ve degisen sartlara gore yeni
hedefler esas alinmak suretiyle, kalite sisteminin durumunun ve yeterliliginin iist
yonetim tarafindan periyodik olarak degerlendirilmesi.

Kalite yonetimi: Genel yonetim fonksiyonunun kalite politikasini tespit eden ve
uygulayan boliimii.

Kalite sorunu: Girdi, proses ve ¢iktida iiriin ve hizmet kalitesine etkileyen 3 M ve 11(
Makine,metot,malzeme.insan) unsurlarinda biri veya birkacinda belirlenen sartlarin
spesifikasyonlarin, standartlarin digina ¢ikan durumlar.

Katimer yonetim: Otorite ve giiclin maksimum seviyede “tepe”den veya sirket

merkezinden olabildigince calisanlara ve alt kademelere yayildigi organizasyon ve
yonetim anlayisi.
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Kurulus dis1 kalite denetlemesi: Tedarik¢i firma secimi, tedarik¢i firma kalite
iyilestirmesi, girdi kabul yonteminin belirlenmesi, spesifik isteklerin saglanmasi ve
kalite sorunlarinin giderilmesi amaglariyla, miisteri veya miisterinin belirleyecegi
denetleme kurulusunca gerceklestirilen denetlemeler.

Kurulus ici kalite denetlemesi: Miisteri isteklerinin belirlenmesinden, {iriiniin
miisteriye ulagsmasina kadar gecen siirecte yer alan kalite ile ilgili tiim faaliyetlerin
sistematik olarak denetlenmesi.

Kusur: Amagclanan kullanim sartlarinin yerine getirilmesi ( ““ uygunsuzluk™ dan farki
belirlenen sartlarin amaclanan kullanim sartlarindan farkli olabilmesidir.)

Liderlik: Belirli sartlar altinda belirli kisisel ve grup amaclarim1 gerceklestirmek iizere
bir kimsenin bagkalarinin faaliyetlerini etkilemesi.

Malcolm Baldrige: 1981°den, hayatin1 yitirdigi 1987 yilina kadar, ABD’de Ticaret
Bakani olarak gorev yapan ve ABD’de kalite ile ilgili faaliyetlerin dnem kazanmasindan
onciilik misyonu yiiklenen ve kongrenin ulusal bir kalite o6diili ile ilgilenmesini
saglayan kisi.

Milli Kalite Konseyi: Tiirkiye’de metroloji, standartlar, deney ve kalite sisteminin
olusturulmas: amaciyla kurulan, hedefi 1994 yili sonuna kadar konuyla ilgili kanunun
hazirlanip TBMM’ne sevk edilmesini saglamak olan konsey ( Kanunun kabulii halinde”
mili akreditasyon konseyi” adini1 alacaktir.)

Miisteri odakhk: Miisteri istek ve beklentilerini karsilama ilkesini, kurulustaki tiim
calisanlarin gorevi olarak ortaya koyan ve bu dogrultuda iiriin kalitesini hedefleyen
yaklagim.

Onleyici faaliyetler: Uygunsuzlugun, ileriki asamalarda da meydana gelmesini
Onlemek amaciyla, iiriin ve hizmetle ilgili islemlerin degistirilmesi ve gerekli
durumlarda kalite sisteminin ve tedarik¢i iliskilerinin gbzden gecirilerek revize
edilmesini iceren faaliyetler.

Proses: Insan, materyal, metot ve makine gibi is elemanlarinin bir deger, bir cikti
olusturacak sekilde sirali entegrasyonu, Olgiilebilir girdileri, oOlgiilebilir c¢iktilara

doniistiiren siireg.

Proses denetlemesi: Kaliteye yonelik uygulamalarin etkinligine artirmak icin proses
sahalarinda yapilan periyodik denetlemeler.

Proses Kontrolii: Prosesi veya proseste yer alan operasyonlan etkileyecek degiskenleri
kontrol altina alarak kontrol altinda tutma.

Talimatlar: Bir isin dogru olarak nasil yapilacagimi detaylart ile anlatan,isin nasil
yapilacagi sorusuna cevap veren ve bilgilendirmeyi saglayan dokiimanlar.
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Taylor, FrederickW. (1915-1956): Sanayide is gelistirme calismalarinin onciiliigiinii
ceken, bilimsel yonetim anlayisini gelistiren yonetim bilinci.

Tedarikgi: Kurulusa girdi temin eden birim ve birimler.

Toplam Kalite Yonetimi: Tiim proseslerin, iiriinlerin ve hizmetlerin tam katilim
yoluyla gelistirilmesi i¢ ve dis miisteri tatmininin artirllmasi ve miisteri bagliliginin
yaratilmasinin saglanmasi amaciyla isletmede alinan sonuclarin iyilestirilmesine
dayanan, miisteri beklentilerini her seyin iizerinde tutan ve miisteri tarafindan
tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yliriitiilmesi sirasinda iiriin ve hizmet biinyesinde
olusturan modern yonetim bigimi.

Uygunluk Kkalitesi: Tasarim kalitesi ile belirlenen kalite 6zelliklerine iiretim sirasinda
uyma derecesi.

Uygunsuzluk: Belirtilen sartlarin yerine getirilmemesi.

Vizyon: Kisisel ve kurumsal hedefler dogrultusunda birey ve grup olarak sahip olunan
diisiinsel imgeler, ileriyi gérme giiciine dayal olarak ¢izilen yon.'

! Muhittin SIMSEK, Toplam Kalite Yonetimi, Alfa Yay., istanbul, 2001, 5.509-523.
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