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OZET

TOPLAM KALITE YONETIMINDE MUKEMMELLIK MODELININ
INCELENMESIi: SAGLIK SEKTORUNDE BiR ARASTIRMA

Mehmet Oguz MADEN
Yiiksek Lisans Tezi
Isletme Ana Bilim Dali

Tez Damismani: Dog. Dr. Nigir DEMIRCAN CAKAR

Kalite, tiiketicilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin kusursuz olarak karsilanma
diizeyini ifade eder. Giinlimiiziin yogun rekabet kosullarinda kalite kavrami tiim
isletmeler i¢in vazgeg¢ilmez bir unsur halini almistir. Toplam Kalite Yonetimi,
isletmelerin kaliteye ulagsma yolundaki cabalariin, basari i¢in kilit onemdeki
unsurlara odaklanilarak siirdiiriilmesini amaglayan bir yonetim felsefesidir. Toplam
Kalite Yonetimi, girdilerden baslayarak isletmenin tiim bdliimlerinde, siireglerinde
ve isletmeyi ilgilendiren her unsurda kalitenin gelistirilmesiyle iiriin veya hizmet

kalitesine ulasilmasini temel alir.

Isletmelerdeki kalite gelistirme cabalari, yillar i¢inde degisen g¢evresel
kosullarla birlikte Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin Gtesine gegmistir. Avrupa
Kalite Yonetimi Kurumu tarafindan ortaya konulan Miikemmellik Modeli, kalite
cabalarinin en ist diizeye tagindig1 ve kalitede miikkemmelligin amag¢ edinildigi bir

modeldir. Modelde mal veya hizmet {iretimi i¢in gerekli girdiler, siirecler ve bu



v

stireclerin sonuglar1 ortaya konularak, her bir unsura iligkin uygulanmasi gereken
kalite gelistirme cabalar1 ifade edilmekte ve boylece kalitede miikemmellige
ulagsmanin yollar1 belirtilmektedir. Saghk kuruluslar, bir takim tipik o6zellikleri
nedeniyle kalite ¢abalarinin uygulanmasi agisindan zor ve karmasik bir yapiya sahip
olabilirler. Bu nedenle Miikemmellik Modeli’nin detayli ve aciklayici yapisi, saglik

sektorlindeki kalite gelistirme uygulamalari i¢in 6nemli bir rehber niteligindedir.

Bu tez calismasinin amaci, saglik sektoriinde Miikkemmellik Modeli’nin
uygulanabilirligini ve modelin unsurlar1 arasindaki iligkileri istatistiksel arastirma
sonuclart yardimiyla ortaya koymaktir. Tez c¢alismast toplam dort boliimden
olusmaktadir. Birinci bdliimde Toplam Kalite Yonetimi felsefesi ele alimmustir.
Ikinci boliimde Miikemmellik Modeli incelenmis ve arastirmanin hipotezleri ortaya
konulmustur. Ugiincii boliimde arastirmanin metodolojisi ile anket calismasina iliskin
istatistiksel verilere yer verilerek hipotezler test edilmistir. Dordiincii ve son boliimde
ise arastirmanin sonugclari ile birlikte uygulamalar ve bundan sonraki ¢aligmalar i¢in

Onerilere yer verilmistir.



ABSTRACT

EXAMINING EFQM EXCELLENCE MODEL IN TOTAL QUALITY
MANAGEMENT: A RESEARCH IN HEALTH CARE SECTOR

Mehmet Oguz MADEN

Master Thesis
Department of Business Administration

Supervisor: Do¢. Dr. Nigir DEMIRCAN CAKAR

Quality is the level of meeting the needs and expectations of consumers
precisely. In today’s competitive environment, quality has become an essential
element for all business organizations. Total Quality Management is a management
philosophy that aims to maintain the efforts of companies on the way to reach quality
by concentrating on the elements which are key factors for success. Reaching
product and service quality through improving the quality of all the departments and
processes of a company and every element related to the company underlies Total

Quality Management.

The efforts of organization to improve the quality have gone beyond the

philosophy of Total Quality Management due to the environmental factors changing
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throughout the years. The excellence Model that was put forward by European
Foundation for Quality Management is a model aiming the ultimate in efforts for
quality and excellence in quality. In this model, necessary inputs and processes for
product and service, results of these processes and quality improvement efforts to be
made for every element of a company are indicated, and thereby the methods for
reaching excellence in quality are presented. Due to their certain characteristics,
health institutions may display a complicated structure in terms of efforts for quality.
Hence detailed and explanatory structure of the Excellence Model is a guide for

quality improvement applications in health sector.

The aim of this dissertation is to present the feasibility of the Excellence
Model in health sector and the relation among the elements of the model through
statistical research results. This study includes four parts. The first part is devoted to
the philosophy of Total Quality Management. The second part analyses the
Excellence Model and presents the hypotheses of the study. In the third part the
methodology of the study and statistical data related to the questionnaire are
presented, and the hypotheses are tested. Finally, the fourth and the last parts are
devoted to the results of the study, their applications and further research.
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GIRIS

Temelde miisterilerin ihtiyag ve beklentilerinin kusursuz ve tam olarak
karsilanma diizeyini ifade eden kalite kavrami, giinden giinde sekil ve igerik
degistirmektedir. Tiim sektorlerde rekabet artis gostermekte, tiiketicilere her gecen
giin gelisen ve degisen hizmetler sunulmaktadir. Gerek mal gerekse hizmet {iretimine
iliskin sektorlerde yogun rekabetle birlikte ortaya ¢ikan bu gelisim ve degisim,

isletmeleri de degisime mecbur kilmaktadir.

Klasik yonetim anlayislarinda kalitenin artirtlmasi i¢in teknik ¢abalar
gosterilerek sonuca odaklanilirken, gilinlimiiziin modern yoOnetim anlayisinda
sonuglardan ziyade siire¢lere odaklanilmasi s6z konusudur. Sadece nihai iiriin veya
hizmetlerin degistirilmesi ve yenilenmesi yeterli olmamakta, girdilerin, siireglerin,
hatta isletmelerin tlim yapisimin siirekli olarak degisimin i¢inde olmasi
gerekmektedir. Toplam kalite yonetimi, isletmelerin ihtiyag duydugu bu gelisim ve
degisimin Orgiitiin tiim kademelerine yayilmasi icin ideal bir ¢ergevedir. Toplam
kalite yonetimi felsefesini benimseyen ve uygulayan oOrgiitler, kalite gelistirme

cabalart igin iyi bir kilavuz kullaniyor demektir.

Hizmet sektorii ise, kalite gelistirme ¢abalarinin daha zor veya karmasik hale
gelebildigi bir yapiya sahiptir. Insan faktdriiniin iiretimdeki yeri ve Oneminin
artmastyla birlikte standartlastirma daha zor hale gelmekte, beklenti ve ihtiyaglar

saptamak daha uzun ve sancili bir siireci gerektirebilmektedir.

Hizmet sektoriiniin mevcut farkliliklarinin yani sira saglik sektorii, kendine
0zgl bir takim hassasiyetleri biinyesinde barindirmaktadir. Tiim miisterilerin sorunlu
sekilde saglik kuruluslarina geldigi, herkesin hassasiyet diizeyinin ve beklentilerinin
farkli olabilecegi, iyilesme haricinde bir takim beklentilere sahip oldugu, saglik
kuruluglarinin sosyal sorumluluklart gibi unsurlar goz oniine alindiginda, sektoriin
zorlugu ve karmasiklig1 agikc¢a anlasilmaktadir. Bu kosullarda kalitenin tanimini net
bir sekilde ortaya koymak zorlasmakta ve kalite gelistirme ¢abalarinin 6nemi

artmaktadir. Toplam kalite yonetiminin kalite gelistirme ¢abalarini bigimsel bir



yapiyla ortaya koymasi ve uygulama asamalarini netlestirmesi sayesinde saglik

sektorilinlin bu dezavantajlart hafifletilebilecektir.

Saglik sektorli ¢alisanlarin yiiksek sabir ve ozverisini gerektirmekte, bu
durum da ancak caliganlarin iyi motive olmus ve kalite ¢abalarina katilimlarinin
saglanmis olmasiyla miimkiindiir. Miisteri konumundaki hastalar son derece sabirsiz,
sorunlu, hassas ve duygusal olabileceklerdir; bu da onlarin anlasilmasi ve
beklentilerinin karsilanmasi i¢in fazladan caba goOsterilmesini gerektirir. Giinden
giine gelisen tip teknolojilerinin hizli sekilde takip edilmesi ve hastalarin hizmetine
sunulmas1 gereklidir. Kalifiye isgiicli gereksinimi, beraberinde egitim ve gelistirme
faaliyetlerinin siirekli hale getirilerek oOrgiitiin siirekli olarak Ogrenme halinde
olmasini gerektirmektedir. Sunulan hizmetin kalitesi i¢in kullanilan ara¢ — gereg ve
ekipmanin kaliteli, ¢agdas, saglikli ve amaca uygun olmasi gerekmekte, dolayisiyla
tedarik yOnetimi de onem kazanmaktadir. Sayilan tim bu unsurlar toplam kalite
yonetiminin 6ngordigii temel unsurlarla birebir ortiismekte ve bu durum saglik

sektoriiniin toplam kalite yonetimine ne kadar ihtiyaci oldugunu gostermektedir.

Ulkemizde sadece 6zel degil, devlete ait saghk kuruluslarmin ¢ogunda da
bicimsellestirilmis kalite yonetimi faaliyetleri siirdiiriilmektedir. Idari kademelerde
yer alan kalite yonetim birimleri ile siirdiiriilen faaliyetler belirli standartlara
oturtulmaktadir. Bu durum, saglik kuruluslarini kalite yonetimi ile ilgili arastirmalar

icin elverisli bir alan haline getirmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi, kalite ¢abalar1 i¢in baglangigta iyi bir rehberdir
ancak kalite diizeyinin artirilmasi i¢in hizmetin iiretimiyle ilgili kisi ve gruplarin yani
sira siireglere daha fazla odaklanilmalidir. Milkemmellik modeli hem faaliyetlerle
ilgili kisi ve gruplar1 hem de iiretimin asamalarini ele almasi nedeniyle kapsamli bir
cerceve ¢izmektedir. Milkemmellik modelinde g¢alisanlar, kaynaklar, politikalar ve

stratejiler iiretim stirecinin girdileri olarak ele alinmaktadir.

Saglik sektoriine bakildiginda, c¢alisanlarin bilgi ve tecriibelerinin hayati

onemde oldugu, dolayisiyla calisanlara yonelik egitim ve gelistirme faaliyetlerinin



gerekliligi acikca gorlilmektedir. Kaynaklar ve paydaslara verilen Onemle,
hastanelerin siirekli ihtiya¢ duydugu yeni teknolojilerin, finansal ve teknik acidan
uygun hammadde ve ekipmanin saglanmasmna katkida bulunulmaktadir.
Miikemmellik modelinin siire¢lere verdigi 6nem, hastanelere tedavi siirelerinde
iyilesme, sunulan hizmetin kalitesi ve giivenilirliginin artmasi, siireclerin tasariminda
hasta beklentilerinin g6z 6niinde bulundurulmasi gibi konularda rehberlik etmektedir.
Miisterilerin ve toplumun dikkate alintyor olmasi da, modelin toplumun g6zl 6niinde
bulunan ve yiiksek beklentilerle faaliyet gosteren saglik kuruluslarinda uygulanmasi

icin onemli bir etkendir.

Yukarida siralanan ozelliklerinden dolay1 saglik sektorii, kalite gelistirme
cabalarinda gerek TKY gerekse Miikemmellik Modeli’nin uygulanmasini gerektiren

yapidadir ve bu konularla ilgili aragtirmalar i¢in 1yi bir zemin olusturmaktadir.

Calismanin birinci boliimiinde Toplam Kalite Yonetimi’nin Onemi ve
igerigine deginilmis, saglik sektoriiniin dikkate alinmasi gereken oOzellikleri
belirtilmis ve bu yonetim felsefesinin hastanelerde uygulanmasina iligkin bir takim
goriiglere yer verilmistir. Calismanin ikinci boliimiinde ise, Miikkemmellik Modeli ve
igerigi tanitilmig, temel unsurlar1 ve asamalar1 detaylariyla incelenmis, oOrglitlere
saglayacagi olumlu etkiler ele alinmistir. Calismanin {iglincii  bdliimiinde,
Miikemmellik Modeli temel alinarak olusturulan anket yoluyla gergeklestirilen
aragtirmanin yontemi hakkinda detayli bilgi verilmis ve arastirmanin istatistiksel
verileri ortaya konularak yorumlanmistir. Calismanin dordiincii ve son boliimiinde
ise, yapilan arastirma sonucunda ele alina bulgular ortaya konulmus, saglik sektorii

yoneticileri ve bundan sonraki ¢aligmalar i¢in sunulan 6neriler siralanmaistir.



BOLUM 1

TOPLAM KALITE YONETIMi’NiN ONEMI VE iCERIGi

1.1. Toplam Kalite Yonetimi

Rekabetin gittikge artmakta oldugu, ulusal boyuttan ¢ikip uluslar arasi bir
nitelik kazandig1 giiniimiiz pazarlarinda, isletmeler agisindan kalite kavrami da
degismektedir. Kalite kavraminin igerigini, sadece {irliniin fiziki kosullarindaki iyilik
ve saglamlik yerine daha biitlinsel bir miikemmellik ve kusursuzluk olusturmaktadir.
Kalite kavraminin temelinde “insan” vardir. Ona verilen deger, duyulan giiven,
ihtiyaclarinin karsilanmasi, kendini en iist diizeyde gerceklestirmesi ve mutlulugu,
kisacasi “kaliteli insan” olmasi, kalite felsefesinin temel hedefini olusturur (Kanbur,
Kanbur, 2008). Kalite, miisterilerin ihtiyaclarin1 ve mantikli beklentilerini tam ve
stirekli olarak karsilayabilecek iirlin ve hizmetleri en ekonomik bir sekilde iiretmektir

(Kovanci, 2003).

Kalite kavramindan s6z edilebilmesi i¢in, iirlin veya hizmetin biinyesinde

bulundurmasi gereken bir takim 6zellikler s6z konusudur (Kiiciik, 2004);

° Tasarimda kusursuzluk,

. Kullanimda kusursuzluk,

. Fiyatta kusursuzluk,

o Teslim siiresinde kusursuzluk,

o Satis siiresinde kusursuzluk.

Yukaridaki unsurlardan da anlasilacag iizere kalite kavrami sadece ¢iktiya

degil, o ¢iktinin elde edilme siirecine de baglidir.

Kalite kavraminin bu denli kapsamli ve yaygin hale gelmesi, kaliteye

ulagsma cabalarinin sistematik bir hale getirilmesi ihtiyacin1 dogurmustur ve orgiit



icerisinde gosterilen kalite ¢abalari, Toplam Kalite Yonetimi ad1 altinda bir yonetim
ve organizasyon felsefesine doniismiistiir.

Toplam Kalite Yonetimi bir isletmede verimliligi maksimum diizeye
cikarmak, sifir hataya yaklasmak ve yiizde yliz miisteri tatmini saglamada
benimsenmesi gereken ve sirket i¢i tam katilimin saglandigi bir yonetim anlayigidir
(Kal - Der Internet Sitesi, 2002). Toplam kalite anlayisi; orgiitiin fonksiyonlart ve
sonuglar1 yerine siliregler Tlizerinde odaklasan, tiim ¢alisanlarin niteliklerinin
artirilmasi ile yonetim kararlarini saglikli bilgi ve veri toplanmasi analizine ve tiim
personelin katilimina dayandiran, orgiitiin beseri faktorler dahil tim kaynaklarini
biitiinliik icinde ele alan bir yaklasimdir (Kiigiik, 2004). Toplam kalite yonetimi,
orglit igerisinde gosterilen kalite c¢abalarinin oOtesine gecerek, kaliteyi orgiit
kiltliriiniin igerisine yerlestirmeyi amag¢ edinmektedir. Kalite gilivencesi c¢abalari
Orgiitin  belirli boliimlerinde uygulanirken, toplam kalite yOnetimi orgiitiin
tamaminda uygulanmaktadir. Bir hastanede verilen tibbi hizmetler disindaki otelcilik
hizmetlerinde de kalitenin iyilestirilmesine 6nem verilmesi buna 6rnek gosterilebilir

(Catalca, 2003).

Toplam kalite yonetiminin baslica 6zellikleri asagida siralanmistir.

o Degisim miisterilerin ihtiyaglarina dayandirilmaktadir.

o Girdi ve ciktilarin yani1 sira siireclere de odaklanilmakta, giiglii
istatistiksel analizler yapilmaktadir.

o Toplam kalite yonetiminde gerekli esnek yonetim bi¢imi, ¢ogu zaman
firmada yerlesmis olan yonetim bi¢gimiyle ¢elismektedir.

o Toplam kalite yOnetiminde sorunlarin kaynagi bireyde degil,
sistemdedir. (Catalca, 2003).

o Toplam kalite yonetiminde miisteri sadece iirlinlin nihai kullanicist
veya satin alicis1 degildir. orgiit i¢erisindeki farkli birimler ve calisanlar veya
firmanin iliski icerisinde oldugu diger paydaslar da birbirlerinin miisterisi

konumundadirlar (Catalca, 2003). Dolayisiyla misteri memnuniyeti



cabalariin sadece nihai kullaniciya degil, bahsi gegen diger miisterilere de

yoneltilmesi, slire¢ odakliliga katki saglayacaktir.

1.2. Saghk Sektorii’nde Toplam Kalite Yonetimi

Hizmet sektorii, karakteristik ozellikleri nedeniyle diger sektorlerden acikga
farklidir. Uretim ve tiiketim siireglerinin aynm1 anda gergeklesmesi, tiiketicinin de
iiretim siireci igerisinde bizzat yer aliyor olmasi, bir hizmetin ayni sekilde tekrar
satitlamiyor olmasi, kisiden kisiye veya zamandan zamana gore iirlin 6zelliklerinin
degiskenlik  gosterebilmesi gibi farkliliklar nedeniyle, kalite kavraminin

netlestirilmesi ve 6l¢iilmesi biraz daha karmasik hale gelebilir.

Saglik hizmetleri hastaliklarin tani, tedavi, rehabilitasyon ve Onlenmesi,
birey ve toplumun saglik diizeyinin gelistirilmesi amaciyla yapilan tiim etkinliklerdir

(Aydin, Hatirli, 2003:132).

Hizmet sektoriiniin mevcut farkliliklarinin yani sira, saglik hizmetlerinde de
diger hizmet c¢esitlerine nazaran bir takim farkliliklar s6z konusudur. Saglik
kuruluglari, diger hizmet isletmelerinden farkli olarak kari ikinci plana atip toplum
sagligimi korumak gibi sosyal bir amaci Oncelikli olarak benimsemislerdir.
Hastaneler daha karmasik yapiya sahiptirler, cikar gruplari ¢ok fazladir. Asin
derecede isboliimil ve uzmanlagma s6z konusudur. Farkli 6zellik ve yapidaki ¢alisan
gruplarinin  koordinasyonu zordur. Teknoloji silirekli karmasiklagsmakta ve
degismektedir. Yirmi dort saat hizmet verilmekte ve ¢ogu zaman ¢alisanlarin diger
sektorlere gore daha fazla 6zveri gostermesi ve sorumluluk almasi gerekmektedir

(Catalca, 2003).

Biitiin bu farkliliklar, Toplam Kalite Yonetimi’nin saglik sektoriindeki
uygulamalarinda da bir takim farkliliklar1 beraberinde getirmektedir. Doktorlarin

teshis ve tedavi fonksiyonlarinda bireysel otorite ve sorumluluklart gercevesinde



esnek olmayi gliclestiren planlama ve uygulama anlayislarinin yerlesmis olmasi s6z
konusudur (Ayaz, Soykan, 2002). Bu durum Toplam Kalite Yonetimi’nin baslica

gereklerinden biri olan esnek yonetim anlayisiyla ¢elismektedir.

Saglik hizmetleri, moral ve bir takim etik degerlerden etkilenmeleri
bakimindan da diger sektorlerden farklidir. Calisanlar ve yoneticiler; yasl, diizensiz,
huzursuz ve farkl sekillerde kolay incinebilir 6zelliklere sahip olabilecek farkli bir
miisteri kitlesiyle kars1 karsiyadir (Mohanty, Santhi, Haripriya, 1996). Dolayisiyla
Toplam Kalite YoOnetimi’nin unsurlarindan birini olusturan miisteri odakliligin

gerceklestirilmesi daha da zorlasacaktir.

Toplam Kalite Yonetimi’nin saglik hizmetlerinde uygulanmasini etkileyen
baslica faktorler; Orgiitsel faktorler, kisilerarasi faktorler, g¢evresel faktorler, tesis

faktorleri ve ekonomik faktorlerdir (Mohanty, Santhi, Haripriya, 1996).

Orgiitsel Faktorler: Sayy, gesitlilik ve diizey bakimindan farkl1 tipte bir cok
insan mevcuttur. Hizmetin sunulmasi asamasinda egitim diizeyi diisiik personel ile

egitim diizeyi yliksek personel beraber ¢aba gostermektedir.

Kisileraras: Faktorler: Hastalarin irrasyonel tutumlari veya diisiik toleransa
sahip olmalar1 s6z konusu olabilir. Bu gibi durumlarda hastalar ile kurulan iletisime
6zen gosterilmeli, miimkiin mertebe yakinlik ve ilgi gosterilerek hizmetle ve kurumla

ilgili algilarinin olumlu olmasi saglanmalidir.

Cevresel Faktorler: Tim agik sistemlerde oldugu gibi, hastaneler de

cevresel kosullardan etkilenirler. Cok fazla ¢ikar grubu ve paydas s6z konusudur.

Tesis Faktorleri: Hizmetin sunuldugu tesis, ve ara¢ - geregler, saglik
hizmetlerinin insan dis1 faktorlerini olusturmaktadir. Tedavi hizmetlerinin yaninda,

memnuniyetin saglanmasi agisindan 6nemli bir paya sahiptirler.



Ekonomik faktorler: Saglik hizmetleri, ekonomik agidan uygun olmak
zorundadir. Ozellikle kamu hastanelerindeki sinirli 6denek ve maddi imkanlar, ancak

verimli bir sekilde kullanilirsa saglik hizmetlerinden beklenen kaliteye ulasilabilir.

1.3. Toplam Kalite Yénetimi’nin Orgiit Uzerindeki Olumlu Etkileri

Toplam kalite yonetimi, kaliteyi kontrol etmek i¢in kullanilan arag, teknik
ve standartlarin disinda ¢ok boyutlu ve daha kapsamli bir aractir (Ortis, Benito,
Galende, 2006: 1170) ve sonuglar1 sadece iirlin veya hizmetlerde kalite artis1 olarak
sinirlandirilamaz. Orgiitii biitiin olarak ele almak ve tamamma ydnelmek toplam
kalite felsefesinin temel 6zelligi olduguna gore, sonuglar1 da orgiitiin tamamina etki
edecek bir takim olumlu geligmeler seklinde ortaya ¢ikacaktir. TKY uygulamalarinin
orgiit icerisinde list yonetimden baslayarak benimsenmesi; orgiit icin kilit dnem
tagtyan insan kaynaklarina yatirimin artmasini, zaman ve maliyetten ziyade kaliteye
oncelik taninmasinmi1 ve Orgiit icerisindeki herkes icin kalitenin baglica amag olarak
anlasilmasini saglayacaktir (Ahire, O’Shaughnessy, 1997: 5). “Toplam Kalite
Yonetimi felsefesi, kalite yonetimi uygulamalarini islemsel diizeyden stratejik

diizeye tasimaktadir.”’(Prajogo, Sohal, 2006: 36)

Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin orgiit igersindeki olumlu etkileri;

finansal ve finansal olmayan etkiler olarak iki baslik altinda incelenebilir.

1.3.1. Toplam Kalite Yonetimi’nin Orgiit Uzerindeki Finansal Olmayan
Etkileri

Kalite kavrami, Toplam Kalite Yonetimi anlayisi icerisinde sadece somut
bir sonug veya kontrol mekanizmasi olmaktan ¢ikip, orgiitiin tamamin1 kapsayan bir
yonetim felsefesi halini almaktadir. Bu 6zelligiyle Toplam Kalite yonetimi, orgiitiin
yapisindan isleyisine kadar uzanan genis bir yelpazede etkilerini hissettirmektedir.

Ozellikle TKYyi yeni uygulamaya baslamis olan kiiciik ve orta boyutlu firmalar,



bliyiik firmalara gore daha biyiik degisimler ve gelismeler yasayacaklardir
(Hendricks, Singhal, 2000: 3).

TKY, iist yonetimin katilimi ve destegini gerektirmesi Ozelligiyle iist
yonetimin liderlik 6zelliklerini ve yoneticilik becerilerini gelistirmeleri i¢in bir arag
vazifesi gormektedir. TK'Y 'nin uygulanmasi esnasinda {ist yonetim liderlik, egiticilik
ve kendilerini kabul ettirme yoluyla ¢alisanlarin bagliligin1 kazanacaklar, bdylece
orgiitsel hedefler, ¢alisanlarin is tatmini ve kendilerini gerceklestirme ihtiyaglar1 da
TKY yoluyla gergeklestirilmeye baslaniyor olacaktir (Snape ve digerleri, 1995: 42).
Farkli hiyerarsik seviyelerden calisanlarin egitim ve yonlendirme faaliyetleri
esnasinda bir araya getirilmesi ve ortak amagclara yonlendirilmesi, seviyeler
arasindaki iletisim engellerini kaldirmaya ve kalite c¢abalarinin gelistirilmesine
onemli katkilarda bulunacaktir (Ahire, O’Shaughnessy, 1997: 5). Ust yonetimin
destegi ve takim caligmalar: faaliyetleri, ¢calisanlarin is tatmini diizeylerine de olumlu

etki edecektir (Ooi ve digerleri, 2007: 73).

Orgiit kiiltiirii, orgiit {iyeleri tarafindan paylasilan bir takim deger ve inang
setini icermektedir ve bu unsurlar {yelerle birlikte Orgiitiin de davraniginm
sekillendirir. Toplam Kalite Yonetimi’nin igerdigi yenilik kavraminin desteklenmesi
ve uygulanmasiyla, orgiit igerisinde agik iletisim kanallari, risklere kars1 dayaniklilik
ve yetki devri gibi yeni degerlerin benimsenmesi s6z konusu olacaktir (Moura,
Abrunhosa, 2007: 58). Boylece kalite felsefesinin benimsenmesi ve uygulanmasi,
yenilik ve yaraticilik i¢in uygun orgiitsel ortamin saglanacagi bir sistem ve kiiltiir

olusturur.

TKY uygulamalar1 sonucunda oOrgiitler, esnek ve kendini degerlendirme
ozelligine sahip hale geleceklerdir (Geraedts, Montenarie, Rijk, 2001: 218). Boylece
her bir kalite uygulamasinin gergeklestirilmesini takiben, olusan kendini
degerlendirme sistemi ile performansa iliskin sonuglar orgiit iiyeleri tarafindan fark

edilecek ve bu durum motivasyona olumlu etki edecektir.

TKY, orgitsel yap1 icerisindeki olumlu etkilerine ilaveten, istatistiksel

kontrol sistemleri ile iiretim siirecine de olumlu etki etmektedir. Siireclerdeki ve
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tiriinlerdeki hata oraninin azaltilmasi, zaman ve kaynaklardan tasarruf edilmesi,
ulagtirma siirelerinin kisaltilmasi, bdylece iiriin veya hizmet kalitesinin ve miisteri
memnuniyetinin artmasi, iiretim siirecinin iyilestirilmesi sonucunda gerceklesecek

olumlu etkilerin baglicalaridir (Bayazit, 2003: 348).

1.3.2. Toplam Kalite Yonetimi’nin Orgiit Uzerindeki Finansal Etkileri

Toplam Kalite Yonetimi, gerek orgiit ve tiyeleri, gerekse kaynak saglama ve
tiretim stireci lizerindeki gelistirici etkileri ile, firmanin finansal performansina farkl
acilardan olumlu etkilerde bulunmaktadir. Orgiit yapisi ve siireclerdeki iyilestirme ile
birlikte, daha az kaynak kullanimi ile daha kaliteli ¢iktilarin elde edilmesi s6z konusu
olacaktir. Toplam Kalite Yonetimi uygulamalart firma i¢in ciddi bir maliyet unsuru
olustursa da, maliyetlerin degerlendirilmesi yapilirken mutlaka finansal performansa

etkileri géz oniinde bulundurulmalidir.

TKY uygulamalarinin teknik boyutunu olusturan istatistiksel siireg
kontrolleri, hata oranlarinin azaltilmas: ve kivamli kaynak planlamasi ile finansal
performansin artirilmasi yolunda énemli bir etki saglamaktadir. Kaynaklarin etkin
dagitilmast ve bilginin etkin kullanimi, kalite gelistirme c¢abalarinda maliyetlerin
diisiiriilmesi asamasinda yararlidir (Ahire, O’Shaughnessy, 1997: 14). Siireclere
odaklanilmas: ile firmalar hatalar1 ve israflar1 engellemek suretiyle siireclerin
etkinliginin artirabilir. Boylece TKY, hatali iiretimin olugsmadan engellenmesini

saglamak suretiyle maliyetlerin diisiirtilmesini saglar.

TKY bakis acisi, miisteri memnuniyetinin artan pazar payr ve karlilifin
baslangici oldugunu 6ngérmektedir (Hnedricks, Singhal, 2000: 2). Miisteri odaklilik
ile firmalar, 6zel triinler ve fiyatlar ile rakiplerinden daha iyi performans gostererek
daha yiiksek pazar pay:1 saglayacaklardir (Prajogo, Sohal, 2006: 37). Farklilagtirma
stratejileri icerisinde kalite, en ¢ok basvurulan stratejidir. “Clinkii yiiksek kalite,
miisterilerin fiyata kars1 olan duyarliliginin azaltilmasi yoluyla rekabetci ve finansal

avantaj saglar.” (Prajogo, Sohal, 2006: 37)
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TKY; finansal performansa, 6ngdrdiigli uzun donemli ve iyi tedarik¢i
iliskileri ile de avantajlar saglayacaktir. Etkin bir tedarik¢i yonetimi ile Orgiitsel
maliyetler minimize edilecek, liretim dongiisti kisalacak ve hammadde kalitesi {iriin
kalitesine yanstyacaktir. Kapsamli ve uzun donemli tedarikgi iliskileri ile hammadde

ve denetleme maliyetleri de diisiiriilebilecektir (Das ve digerleri, 2006: 363).

TKY’nin finansal performansa olan etkileri, firmalarin belirli
karakteristiklerine bagli olarak degiskenlik gostermektedir. Firmanin biytkligi,
sermaye yapisi, Uriin cesitliligi, TKY uygulamalarinin olgunlugu ve TKY’nin
uygulanma zamani gibi etkiler, TKY ’nin finansal performans iizerindeki etkilerini

farklilastiracaktir (Hnedricks, Singhal, 2000: 2).

1.4. Toplam Kalite Yonetimi’nin Temel Unsurlari

Toplam Kalite Yonetimi, kalite hedefine ulagsma yolunda sonuglardan
ziyade siireglere yogunlasan bir yonetim anlayisidir ve izlenmesi gereken adimlar, on
baslikta ortaya konulmustur. Bu basliklar sirasiyla; {ist yonetimin kalite ¢abalarina
destegi, miisteri odaklilik, c¢alisan bagliligi, benchmarking, siirekli iyilestirme,
tedarik¢i kalite yonetimi, iirlin yeniligi, ddiillendirme ve takdir, egitim ve gelistirme

faaliyetleri ve iirlin kalitesi olarak siralanmaktadir.

1.4.1. Toplam Kalite Yonetimi’nde Ust Yonetimin Destegi

Toplam kalite yonetiminin uygulanmasi agamasinda sozii gecen on temel
bilesenden baslicasi, iist yonetimin destegi ve katilimidir. Kalite uygulamalar1 i¢in
list yonetimin destegi bir 6n gerekliliktir (Das ve digerleri, 2006). Bir firmada {ist
yonetimin katilimi yiiksek diizeyde saglanmigsa, diger dokuz temel bilesen daha

derinlemesine uygulanabilecektir. Ust yonetimin desteginin diger bilesenler
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tizerindeki etkisi, diger bilesenlerin kendi aralarindaki etkilesimlerinden daha fazladir

(Ahire, O’Shaughnessy, 1997).

Ust yonetim, Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar1 esnasinda bir ¢cok farkli
acidan destegini ve katilimmi ortaya koymalidir. Toplam Kalite YOdnetimi’nin
temelini olusturan bilesenlerin eksiksiz sekilde uygulanmasi, ancak bu bilesenleri

uygulayacak olan yoneticilerin inanci ve bagliligiyla miimkiin olacaktir.

Personelin teknik konularda egitilmesi, yeterli diizeyde yetki devrinin
yapilmasi ve ihtiyag duyulan kaynaklarin saglanmasi, ancak tist yoOnetimin
gerceklestirebilecegi ve gerceklestirmesi gereken unsurlardir (Catalca, 2003).
Yoneticilerin destegi ve Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin firmaya entegre
edebilmesi, uygulamalarin siirekliligi i¢in gereklidir. Zira Toplam Kalite YOnetimi;
amaglarin sadece belirli zaman dilimlerinde gerceklestirilmesiyle sinirli kalmayan,
kalite amacini Orgiit geneline yayginlastirmayir ve yerlestirmeyi amaclayan bir
yonetim felsefesidir. Cogu yazar, Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarini devrimsel

bir siire¢ yerine evrimsel bir siire¢ olarak nitelendirmektedir (Svensson, 2005).

Orgiitlerde kalite yonetimi; ydneticilerin, drgiitiin her kademesinde liderlik
Ozeliklerini gostermelerinden olumlu etkilenecektir (Lakshman, 2006). Kalite
kavraminin ve uygulamalarinin 6neminin c¢alisanlara benimsetilmesi i¢in yazili
kurallar ve talimatlar, calisanlarin yonetim tarafindan motive edilmesi ile

desteklenmelidir.

1.4.2. Toplam Kalite Yonetimi’nde Miisteri Odakhihk

Kalite kavraminin yillar igerisindeki degisimi, beraberinde miisteriye
atfedilen 6nemin de artmasina neden olmustur. Kalitenin teknik miikemmelligi ifade
eden bir kavram olmaktan ¢ikmasi, miisteri algilarinin bu kavramin merkezine

yerlesmesi sonucunu beraberinde getirmistir.
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Firmalar miisterilere en yliksek degeri sunabilmek icin, tiiketici ihtiyag ve
isteklerini etraflica anlamalidirlar. En yiiksek diizeyde toplam etkinligi saglama
amacini giiden iiretim siireci, bu asamanin ardindan gelmelidir (Lagrosen, 2001).

Toplam Kalite yonetiminde miisteri odakliligin yeri diisiiniiliirtken goz
Ontline alinmasi gereken 6nemli bir nokta, miisterilerin nadiren rasyonel davraniyor
olmalaridir (Lagrosen, 2001). Ozellikle hizmet sektdriinde miisterilerin {iretim
siirecine bizzat katiliyor olmalar1 ve farkli miisterilerin verilen hizmeti farkli
algilayabilecek olmalari, miisteri algisinin hizmet sektoriinde daha 6nemli oldugunun
gostergesidir. Saglik sektdriinde hastalar, dort temel rol iistlenmektedirler; tedarikei,

iiriin, katilimci, alict (Mohanty, Santhi, Haripriya, 1996).

Saglik sektoriine bakildiginda ise, misteri kavraminin yerini hasta
kavramina birakmasiyla birlikte miisteri odaklilik kavrami, diger sektorlerden farkl
bir hal almaktadir. Hastalig1 ya da verilen hizmetin teknik boyutu hakkinda yeterli
bilgi sahibi olmayan hastalarin tatmin diizeyi 6ngdriilemez nitelikte olabilir ki; bu

durum miisteri odakliliginin uygulanabilirligini daha da zorlastirmaktadir.

Saglik sektoriinde hizmetler, bireysel miisterilere gore
kisisellestirilmektedir. Firma agisindan ve birey agisindan en iyi ¢ikti, hastalarin
manevi ve fiziksel agidan kendilerini iyi hissetmelerindeki kapsamli ve uzun siireli
olumlu degisikliklerdir. Bu insan merkezli amag, ayni zamanda Toplam Kalite
Yonetimi'nin dogasinda yer alan miisteri odakliligin iyi bir ifadesidir(Mohanty,
Santhi, Haripriya, 1996). Hasta ihtiyaclarinin belirlenmesi ve tatmin edilmesi
asamasinda g6z Oniine alinmasi gereken baslica faktorler; tedavi ile ilgili beklentiler,
yas, cinsiyet, egitim durumu, hastalik ile ilgili beklentilerdir. Bunlarla birlikte hizmet
veren caligsanlarin kisisel 6zellikleri, teknik bilgi ve yeterlilikleri, hizmetin sunuldugu
ortamin fiziksel kosullar1 gibi hasta disi etkenler de miisteri memnuniyetinin

saglanmas1 asamasinda géz oniinde bulundurulmalidir (Yilmaz, 2001).
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1.4.3. Toplam Kalite Yonetimi’nde Calisan Baghhgi

Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin temel bileseni olarak sunulan iist
yonetimin destegi ve katilimi, ancak ¢alisanlarin bu yonlendirme ve destek karsisinda
olumlu bir tutum sergileyip, kalite felsefesini benimsemesi ile anlam kazanacaktir.
Dolayisiyla, diger dokuz temel bilesenin uygulayicisi konumundaki ¢alisanlar,
Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin orgiite entegrasyonu asamasinda énemli birer

arac1 rolu ustlenmektedirler.

Toplam Kalite Yonetimi felsefesi; c¢alisanlara, problem ¢6zmede, karar
vermede ve strateji belirlemede daha katilimci davranan yonetim sistemlerinin
performans artigina yarar saglayacagini Ongoérmektedir. Buna karsilik; diktatdrce
davranan yoneticiler, sorumluluk ve yetki aktariminda zorlanacaklar ve bdylece
uygulamalar basarisizliga yonelecektir (Chiu, 1999). Dolayisiyla yetki ve
sorumlulugun devredilmesi, ¢alisanlarin isi sahiplenmeleri ve kalite uygulamalarin

benimsemeleri yolunda 6nemli katkilar saglayacaktir.

Katilimin saglanmasi igin Oncelikle Toplam Kalite kavraminin c¢alisanlara
Ogretilmesi gerekmektedir. Calisanlarin; siirekli gelistirme prensipleri, problem
¢ozme teknikleri, istatistiksel siire¢ kontrolleri gibi teknik konularda egitime
gereksinimleri vardir (Snape ve digerleri, 1995). Bunlarla birlikte, kalite kavraminin

orgiit icindeki dneminin de etrafli bir sekilde dgretilmesi gereklidir.

Toplam kalite kavrammin ve katilimci yapinin orgiit kiiltiirii igerisine
yerlestirilmesi i¢in, problem ¢dzme veya is gelistirme takimlarinin olusturulmasi
islevsel bir yoldur (Snape ve digerleri, 1995). Boylece hem takim calismasinin
getirecegi  katma degerden yararlanilmig, hem de calisanlarin kendilerini

degerlendirme yeteneklerinde gelisim saglanmis olacaktir.

Egitim ve gelistirme faaliyetlerinin yani sira, ddiillendirme sistemleri de
calisan katiliminin artmasina destek saglar. Odiillendirme sistemleri, prim gibi maddi

imkanlardan kariyer firsatlarina kadar uzanan genis bir yelpazede gelistirilebilir.



15

1.4.4. Toplam Kalite Yonetimi’nde Yenilik Kavrami

Kalite kavraminin miisterinin algisina bagli olmasi, bununla birlikte miisteri
ihtiya¢c ve beklentilerinin siirekli bir degisim icerisinde olmasi, yeniligi kalite
kavraminin 6n kosullarindan biri haline getirmektedir. Toplam Kalite Yo6netimi ve
Uriin  yeniligi, yaraticilign ortaya ¢ikartacak olan “esneklik”, “kendini

2 (154

degerlendirme”, “is takimlar1” gibi gerekliliklerde benzerlik gosteren kavramlardir

(Singh, Smith, 2004).

Toplam  Kalite  Yonetimi’nde sadece iirlin  yeniligine  vurgu
yapilmamaktadir. Kaynak tedarikinde, siireclerde, egitim faaliyetlerinde, Orgiit
kiltliriinde, yonetim yapisinda da degisen kosullara gore yenilik yapilmasi hayati

Onemdedir.

Toplam kalite yonetimi ile yenilik kavrami arasinda ¢ift tarafli bir iliski s6z
konusudur. Yenilik Toplam Kalite Yonetimi’nin bir pargasidir ve kalite kavrami igin
bir gerekliliktir. Bununla birlikte, Toplam Kalite Yo6netimi felsefesinin benimsendigi
bir orgiitte yenilik aligilagelmis bir faaliyettir; yani Toplam Kalite Yonetimi, yenilige

acik bir organizasyon yapisinin olugsmasini saglar.

Organizasyonda yeniligin yerlesmesi icin; tedarikcilerle uyum, orgiitsel
esneklik, yeniligi tesvik edici kilit bireylerin varligi, is takimlari, iyi c¢alisan bir
iletisim sistemi ve yogun bilgi akisi, gerekli olan baslica faktdrlerdir (Ortiz, Benito,

Galende, 2006).

1.4.5. Toplam Kalite Yonetimi’nde Egitim ve Gelistirme Faaliyetleri

Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin uygulayicisi roliindeki ¢alisanlar,
gerceklestirecekleri uygulamalar hakkinda ne kadar fazla bilgi ve egitim sahibi
olurlarsa, uygulamalarin basar1 derecesi o kadar artacaktir. Egitim faaliyetleri; kalite

uygulamalarinin ¢alisanlara teknik acgidan 6gretilmesinin yani sira, dneminin ve
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anlammin da benimsetilmesi ve ¢alisanlarin degisikliklere alistirilmasi amacini da

tagimalidir.

Istatistiksel araglar, problem ¢dzme takimlar1 ve etkili iletisim tekniklerinin
egitim siirecine dahil edilmesiyle, calisanlarin kalite yonetimi icerisinde daha etkin
role sahip olmalarina katkida bulunulmus olur. Farkli hiyerarsik seviyelerden
calisanlarin egitim faaliyetleri esnasinda bir araya gelmesi, seviyeler arasindaki
iletisim engellerini kaldirmaya ve kalite cabalarinin gelistirilmesine O6nemli

katkilarda bulunacaktir (Ahire, O’Shaughnessy, 1997).

Egitim  maliyetleri, olumlu sonuglart ve kazanglariyla Dbirlikte
degerlendirildiginde ¢ok onemsiz kalmaktadir (Das ve digerleri, 2006). Calisanlarin
kalite uygulamalarina aligmasi ve uygulamalari 0grenmesinin yani sira, tatmin
diizeyleri de egitim faaliyetleriyle artirilabilir. Dolayisiyla egitim ve gelistirme

faaliyetleri, firmalarin g¢alisanlarina yaptig1 yatirim olarak goriilmelidir (Ashfort,
Saks, 1996).

1.4.6. Toplam Kalite Yonetimi’nde Tedarikci Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi’ndeki kalite kavramina iligkin 6nemli bir faktor de,
sunulan iiriin veya hizmetlerin teknik agidan kusursuz olmasi ve finansal performansi
desteleyecek kivamli maliyetlere sahip olmasidir. Uretim siirecinde kullanilacak olan
malzeme ve ekipmanlar, sunulan iiriin ya da hizmetin baslica parcalaridir ve iiriin

kalitesi ile dogrudan baglantilidir (Yaman, Moussa, Ergiin, 2005).

Tedarik¢i secim kriterleri sadece fiyata degil, ayni zamanda {retim
maliyetlerine, kaliteye, zaman kullanimina olan etkiye ve teknolojiye de baghdir. Bu
kriterler hizmet sonrasi destek, siireklilik ve islem maliyetlerini de igerebilir (Yaman,

Moussa, Ergiin, 2005).
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Teknik agidan giivenilir, kaliteli ve esnek tedarikcilerden saglanan {istiin
kaliteli hammaddeler, nihai {irliniin istiin kaliteli olmasinin 6n kosuludur. Boylece,
etkili tedarike¢i kalite yonetimi yiiksek Olgiide istenen konuma gelir ve firmay1 {istiin
kaliteli iirlinlere gotiiriir. Asagidaki boyutlar; saglanan hammaddelerin etkinligini

tanimlamaktadir (Ahire, O’Shaughnessy, 1997);

o Teknik ve finansal agidan iyi tedarik¢ilerin degerlendirilmesi,
. Operasyonel etkinlik (Ulasim ve kalite performansi gibi)

. Uzun donemli tedarikei iligkileri

1.4.7. Toplam Kalite Yonetimi’nde Siirekli Tyilestirme

Karmagsik ve degisken i¢ ve dis ¢cevre kosullar igerisinde faaliyet gosteren
giinimiiz firmalar icin, kalite amacinin gergeklestirilmesi i¢in degisimlerin sadece
izlenmesi yeterli olmamakta, aym1 zamanda degisimlere hizli sekilde uyum
saglanmasi1 da gereklidir. Firmalarin siireglerinden calisan yapisina, ekipmanlarina,
iiriin 6zelliklerine, rakiplerine, miisteri ihtiyaglarina kadar bir¢ok faktor siirekli bir
degisim icinde oldugundan, degisime paralel gelisim uygulamalar1 6rgiit kiiltiiriiniin

icine yerlestirilmeli ve kalite ¢abalarinin lokomotifi haline gelmelidir.

Kalite amacin1 benimsemis her firma, rakiplerinin karsisinda stratejik bir
iistiinliik saglamak istemektedir. Hedeflenen alanlarda rakipler ekarte edilmeye
caligilir, dolayisiyla en yeni fikirler ve yaklasimlardan haberdar olmak igin siirekli
dis diinya izlenmelidir. Saglik sektoriine bakildiginda ise, orgiit genelinde siirekli
tyilestirme faaliyetlerinin uygulanabilmesi i¢in artan maliyetler kontrol edilmeli,
insan kaynaklarinin esnekligi muhafaza edilmeli, genellikle ¢cok pahali olan yeni
teknoloji benimsenip sahiplenilmeli, kalite ve deger yaratmanin pazardaki rekabetci

giicii 6grenilmeli, anlagsmalidir (Swinehart, Green, 1995).
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Stirekli iyilestirme felsefesine gore, kalitenin saglanmasinda tepeden alt
kademelere kadar tiim calisanlar Onemli rol oynamaktadir. Hata ve sorunlar
calisanlardan degil, sistemden kaynaklanmaktadir. Bu nedenle istem siirekli olarak

incelenmeli, iyilestirilmeli ve bir biitiin olarak ele alinmalidir (Catalca, 2003).

1.4.8. Toplam Kalite Yonetimi’nde Benchmarking (Kiyaslama)

Benchmarking, alaninda en iyi performansi gosteren firmalarin kendilerine
has uygulamalarini, orgiit yapilarini ve bu konuma gelebilmek i¢in yaptiklarini
tanimlayip firmaya uyarlamay1 amaglayan bir kalite gelistirme stratejisidir (Weller,

1996).

Pazar kosullarindaki yaygin ve siirekli degisimler; firmalari, rakiplerini
takip etmeye yonlendirmistir (Das ve digerleri, 2006). Rakiplerin takip edilmesi ise,
sadece iirlin veya ciktilarinin incelenmesi ile sinirli kalmamalidir. Yonetim ve orgiit
yapisi, tedarik, insan kaynaklari, iiretim, pazarlama siiregleri gibi iiretimin ardindaki
unsurlar kapsamli sekilde incelenip kaliteye olan katkilar1 ele alinmalidir. Boylece
benchmarking, baska firmanin iirlinlinii taklit etme ¢abasindan ¢ikip, basarili siire¢ ve

uygulamalarin model alinmasi faaliyetine doniisecektir.

Benchmarking uygulamalari; firmanin rakipleri olan ayni sektor igerisindeki
benzerleri temel alinarak gergeklestirilebilecegi gibi, firmaya rakip olmayan ancak
benzer siireclere sahip olan diger sektorlerden firmalar temel alinarak da
gergeklestirilebilir  (Ahire, O’Shaughnessy, 1997). Firma dis1 kaynaklardan
yaralanilmasinin yaninda, firmanin kendi icersinde en iyi gerceklestirdigi siireclerin
temel alinarak diger siire¢ veya boliimlerin uyarlanmasi olarak tanimlanan “igsel

benchmarking” uygulamasina da yer verilebilir (Das ve digerleri, 2006).
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1.4.9. Toplam Kalite Yonetimi’nde Uriin Kalitesi

TSE — ISO 9005 Sozligli’'nde kalite, “Bir iirliniin ya da hizmetin belirlenen
veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama kabiliyetine dayali 6zelliklerinin toplam1”

olarak tanimlanmaktadir (Kiiciik, 2004).

Uriiniin kalitesinin artmasi, Toplam Kalite Y6netimi uygulamalarmin temel
amagclarindan birisi, hatta ¢ikis noktas1 olarak goriilebilir. Uriin kalitesi, Pazar
liderligi i¢in uzun dénemde stratejik bir rekabet silahi olarak kullanilabilir. Ayni
zamanda Urilin kalitesi Toplam Kalite Yonetimi uygulama ¢abalariyla da mantiksal
bir yakinlik tasimaktadir. “Uriin kalitesi, Toplam Kalite Ydnetimi ¢abalarinin 6l¢iimii

i¢in operasyonel bir 6l¢ii olarak kabul edilebilir.” (Ahire, O’Shaughnessy, 1997)

Uriin kalitesi, sadece nihai iiriiniin ortaya ¢ikis1 asamasinda degil, firmanin
tiim siirecleri boyunca kontrol edilmesi gereken bir unsurdur. Orgiit biinyesindeki her
bir siire¢, kendisinden sonraki siirece kaliteli bir iirlin ya da hizmet aktarmalidir.
Boylece orgiit iginde kalitenin siirekliligi saglanacaktir ve {iriin kalitesini artirma
cabalari, siiregler igcindeki hatalarin elimine edilmesi yoluyla iiretim maliyetlerini
azaltic1 etkiye de sahip olacaktir. Uretim siirecinin kaliteli olmasi, iiriin kalitesini de
beraberinde getirecektir. Olas1 hatalarin engellenmesi ve bir sonraki siirece
gecilmeden Once liriin kalitesinin belirlenmesi i¢in, {iriin kalitesinin dort temel
boyutu yaygin olarak kullanilir; devamlilik, giivenilirlik, performans, uygunluk (Das

ve digerleri, 2006).

1.4.10. Toplam Kalite Yonetimi’nde Odiillendirme ve Takdir

Odiillendirme ve takdir, calisanlari Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari
esnasinda motive edecek ve miisteri tatmini seklinde yansimalari olacak o6n
gerekliliklerden biridir (Das ve digerleri, 2006). Firmalar, c¢alisanlarini

odiillendirmek i¢in bigimsel 6diil sistemleri gelistirmelidirler.
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Ust kademe yoneticilerin calisanlara giivendiklerini ~ gdstermemesi
durumunda, c¢alisanlarin  Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarmma uyumu
zorlasacaktir. Calisan bagliliginin saglanabilmesi i¢in; takdir ve odiillendirme gibi
motivasyon araglarinin kullanimi orgiitiin en alt kademesine kadar taginmalidir
(Chiu, 1999). Yoneticilerin, calisanlarin kendi islerini kontrol edebilecek kapasiteye
sahip olduklarina giivenmeleri ve bu konuda onlart giiglendirmeleri énemlidir (Ooi

ve digerleri, 2007).

Sadece maddi unsurlart igerecek sekilde olusturulmus bir odiillendirme
sistemi, c¢alisanin motivasyonunda tek basina yeterli olmayacaktir. YOnetim
tarafindan sunulan bir ¢ok 6diil calisanlar agisindan cazip goriinse de, Amerikan
Iletisim Konseyi tarafindan yapilan bir arastirmada; yoneticilerin, yaptiklar1 isin
neticesinde c¢alisan1 takdir etmeleri en etkili motivasyon araci olarak saptanmistir

(London, Higgot, 1997).
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BOLUM 2

MUKEMMELLIK MODELI VE ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI

2.1. EFQM - Avrupa Kalite Yonetimi Kurumu

Avrupa Kalite Yonetimi Kurumu (EFQM - European Foundation for
Quality Management), 1988 yilinda Avrupa’nin 6nce gelen ondort biiyiik firmasinin
bir araya gelmesiyle olusturulmus bir Orgiittiir. Kurulus asamasinda Avrupa’daki
firmalarin kalite yonetimi yolunda desteklenmesi ve birlikte hareket etmesini misyon
olarak belirlemistir. EFQM, zaman igerisinde kalite yonetimi ile ilgili ¢alismalarin
yogunlastig1r bir kurum haline gelmistir ve bu yonde firmalarin performanslarini
degerlendirme, egitim ve gelisime yoOnlendirme, tecriibelerini paylagma, giiglii ve
zay1f yonlerini belirlemek gibi kalite i¢in 6nemli uygulamalar1 ger¢eklestirmeyi amag
edinmistir (EFQM Internet Sitesi, 2009). Kurumun misyonu, Avrupali firmalarda
mitkemmelligi siirdiiriilebilir bir durum olarak yerlestirmek; vizyonu, firmalarin
kendilerini miikemmellikleriyle gosterdikleri bir diinya yaratmaktir (Calvo — Mora,

Leal, Roldan, 2005:742).

Kurum, kurulus yillarindan itibaren yaptigi calismalart 1991 yilinda bir
model olusturmak suretiyle standartlagtirmis ve kalite yonetimi icin bir rehber haline
getirmistir.  Boylece Miikemmellik Modeli ile firmalarin miikemmel kaliteye

ulagmasi i¢in gerekli olan unsurlar ve uygulamalar agikca ortaya konulmustur.

2.2. Miikkemmellik Modeli

Miikemmellik modeli, milkemmelligin; kesin prensiplerle
sinirlandirilmadan, farkli yaklasimlar yoluyla elde edilebilecegini ve siirdiiriilebilir
bir durum oldugunu 6ne siiren, kural koyucu olmayan bir ¢ercevedir. Bu model

kapsaminda mutlak oncelige sahip dokuz temel kriter belirlenmistir ve bu kriterler,
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kalite yonetimi uygulamalari icin ve elde edilen sonuglarin degerlendirilmesi igin

onemli bir rehber niteligindedir (Calvo — Mora, Leal, Roldan, 2005:742).

Modelin 6ne siirdiigii miikemmellik; miisterilerin ve ¢alisanlarin tatmininin,
topluma kars1 sorumlulugun, kaynaklarin etkin kullaniminin, stratejik liderligin,
uygun silire¢ yonetiminin saglanmasi ile miimkiin olmaktadir (Carillo, Ortiz, 2005:
32). Model, hedeflenen miikemmelligin saglanabilmesi igin; kilit performans
sonuglar1, misteriler, calisanlar ve toplum gbéz Oniinde tutularak, politika, strateji,
calisanlar, paydaslar, kaynaklar ve siireclerin liderlik giidiimiinde uygun kullanimu ile
basarili sonuglar elde edilmesini 6ngdrmektedir (Jackson, 2001:21). Diger kalite
yonetimi modellerinden farkli olarak Miikemmellik Modeli, toplumsal ve cevresel
sorunlar1 kalite gelistirme faaliyetlerinin 6nemli bir boyutu olarak ele almaktadir

(Westlund, 2001: 126).

Miikemmellik Modeli’nin ortaya koydugu onemli bir kavram da,
“Ozdegerlendirme”dir. Ozdegerlendirme kavramu, drgiitteki bireylerin rgiitiin giiclii
ve zayif yonlerini gorebilmesini ve siirdiiriilen faaliyetlerin  sonuglarini
degerlendirebilmesini saglayan, kapsamli ve sistematik bir gozden gegirme
faaliyetidir (Rusjan, 2001: 365). Oz-degerlendirme siireci, Miikemmellik Modeli’nin
onemli bir unsurudur ve orgiitlerin giiglii ve zayif yonlerinin ayirt edilmesine imkan
saglar. Boylece uygulanacak olan gelistirme faaliyetlerinin hangi alanlara
yoneleceginin belirlenmesi ve sonuglarinin diizenli olarak degerlendirilmesi miimkiin
olacaktir. “Ozdegerlendirme faaliyetleri sadece sonuclarin degerlendirilmesi icin
degil, ayn1 zamanda kalite yonetiminin orgiitiin tiim kademelerine ve uygulamalarina

entegre edilmesi i¢in kullanilacak islevsel bir aragtir.” (Jackson, 2001: 22)

2.3. Miikemmellik Modeli’nin Yapisi

Miikemmellik Modeli, organizasyonda miikemmel kaliteye ulagsmakla ilgili

dokuz temel kriter ortaya koymakta ve bu kriterleri iki temel grupta toplamaktadir.
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GIRDILER > | soNucar >
Calisanlarla
—— Cahsanlar — flgili
Sonuclar
Politik Misterilerle Temel
S olitika ve . S
Liderlik ) “gyragejiler  [—  Stiresler flgili Performans
Sonuglar Sonuglart
Paydaslar ve TOiIill}llf}‘lla
] ] gili
Kaynaklar Sontclar

YENILIK VE OGRENME \

<

Sekil 1. Miikemmellik Modeli (Calvo — Mora,Leal, Roldan, 2005: 743)

Birinci grup, “Girdiler” olarak adlandirilmakta ve organizasyonun iiretim

faaliyetinin girdi asamasiyla iligkilendirilen 6l¢iitleri igermektedir. Bu 6lgtitler;

o Liderlik,

e Calisanlar,

¢ Politika ve Stratejiler,

e Paydaslar ve Kaynaklar,
e Siirecler

Olarak siralandirilmaktadir.

Ikinci grup ise, “Sonuglar” olarak adlandirilmakta ve organizasyonun iiretim

faaliyetlerinin sonunda olusan ¢iktilar ile iliskilendirilmektedir. Sonug¢ Kriterleri;

e Calisanlarla Ilgili Sonuglar,
e Miisterilerle Ilgili Sonuglar,
e Toplumla Ilgili Sonuglar,

e Temel Performans Sonuglari

Olarak siralandirilmaktadir.
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Modelde yer alan “Girdiler” boliimii, miikemmel kaliteye ulagsmak i¢in goz
oniinde bulundurulmasi gereken unsurlara iliskin detaylari, “Sonuglar” boliimi ise
girdiler tarafindan gergeklestirilen faaliyetlerin sonuglarini tanimlamaktadir (Jackson,

2001: 20).

Modelde yer alan girdilere ve sonuglara iligkin tiim kriterler, birbirinden
bagimsiz degildirler; birlikte uygulanmali ve basarili sonucglara ulasilmasi igin
mutlaka koordine edilmelidirler (Calvo — Mora, Leal, Roldan, 2005:744). Kriterler
arasindaki iligskiler ve kriterlerin birbirlerine olan etkileri g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Kriterlerden biri iizerinde yapilan kiiciik bir degisiklik, diger
kriterler iizerinde ¢ok biiyiik etki ve degisikliklere sebep olabilir (Rusjan, 2005: 372).
Bu nedenle girdiler ve sonuglar arasindaki etkilesimin 6ngdriilmesi ve iyi saptanmasi

onemlidir (Eskildsen, Kristensen, Juhl, 2000: 2).

Saglik sektorliniin yogun olarak insan etkilesimini gerektirmekte, sunulan
hizmetin kalitesi miisteriden miisteriye, hizmeti sunan ¢alisandan calisana, giinden
giine degismektedir (Ayaz, Soykan, 2002: 21). Bu nedenle miikemmellik modelinin
girdi faktorleri, siire¢ faktorleri ve sonug faktorleri arasindaki iligskiler normalden

daha karmasik bir hale gelebilmektedir.

Miikemmellik Modeli’nin ortaya koydugu dokuz temel kritere ilaveten, otuz
iki adet alt kriter mevcuttur. Modelin orgiitsel amaci, farkli alanlardaki karar verme
faaliyetlerinin uygun olarak gerceklestirilmesini saglamak ve orgiitsel milkemmelligi
saglayacak olan bu alt kriterlere iliskin sonuglara ulagmaktir (Rusjan, 2005: 372).
Her bir kriterin uygulanmasi ile ilgili detaylar, alt kriterlerinde daha net sekilde ifade

edilmektedir.
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2.3.1. Miikemmellik Modeli’nde Liderlik

Miikemmellik kavraminin 6rgiit igerisinde benimsenmesi ve ger¢eklesmesi
i¢in yoneticiler, liderlik vasiflar1 ile misyon ve vizyonun olusturulmasina, orgiitsel
sistem ve degerlerin gelistirilmesine yardimct olurlar (Calvo — Mora, Leal, Roldan,
2005: 745). Liderler, sahip olduklar1 yonetsel kapasite ile gelistirilen sistem ve
degerlerin hayata gecirilmesinde ve tutarliliinin saglanmasinda etkin rol
oynamaktadirlar. Yonetsel kapasite, stratejik liderlerin sahip oldugu bir yetenektir ve
olusturulan vizyonun Orgiit geneline yayilmasi ve iiyelerin uygulama i¢in tesvik
edilmesine hizmet eder. Yonetsel kapasite orgiitsel kapasitenin gelistirilmesi i¢in 6n

kosuldur ve ¢evre ile yararli iliskilerin olusturulmasina da yardimci olmaktadir.

Miikkemmellik Modeli’nde, yoneticilerin liderlik 6zelliklerinin kalite ve
miikemmelligin saglanmasina olan katkilari, asagidaki alt kriterler ile ortaya

konulmustur (Jackson, 2001: 21);

e Liderler Orgiitiin vizyon, misyon ve degerlerin olustururlar ve

mukemmellik kiltirinin rol — modelleridirler.

e Liderler organizasyonun ydnetim sisteminin olusturulmasi, gelistirilmesi

ve stirekli olarak iyilestirilmesine kisisel olarak katilmaktadirlar.
e Liderler, miisterilerle, paydaslarla ve toplumla olan iligkileri diizenlerler.

e Liderler, miikemmellik kiltliriinii 6rgiitiin tiyeleri arasinda yayginlastirip

benimsenmesini saglarlar.

e Liderler, orgiitsel degisiklik ihtiyaglarini tanimlar ve degisime Onciiliikk

ederler.

Yukarida sozii gecen alt Olgiitlerin miitkemmelligin saglanmasi yolunda
basartyla uygulanabilmesi i¢in; liderlerin Orgiitteki tiim kisi ve gruplar1 dikkate
almasi, olugsmasi muhtemel engelleri erken fark etmesi, cevresel kosullara

odaklanarak iyi digsal iliskiler olusturmasi gerekmektedir.
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2.3.2. Miikemmellik Modeli’nde Cahsanlar

Isglicii yonetimi, kalite yonetiminin temel direklerinden birisidir.
Miikemmellik Modeli’nin 6ne siirdiigi yenilik ve siirekli gelistirme kavramlari,
cogunlukla calisanlara dayanan orgiitsel 6grenme siirecinin sonuglari olarak ortaya
¢ikacaktir (Calvo — Mora, Leal, Roldan, 2005: 759). Organizasyonun uzun donemli
rekabet giicii ve yenilik kabiliyeti, calisanlarin beceri ve tecriibelerinin kalite
yonetimi faaliyetlerinin hedefleri yolunda uygulamaya doniistiiriilmesine baglidir

(Carillo, Ortiz, 2005: 36).

Etkin bir insan kaynaklari yonetimi i¢in, calisanlarin kendi i¢lerindeki
iletisimlerinin kusursuz saglaniyor olmasi ve bu durumun orgiit kultiri ile
organizasyona yerlestirilmesi gerekmektedir (Carillo, Ortiz, 2005: 41). Insan
kaynaklarma yapilan yatirim, yaraticiligin ve yenilik¢iligin tesvik edilmesi yoluyla
isgilicliniin benzersiz hale gelmesini ve miilkemmel kalitenin saglanmasi yolunda asli
oneme sahip olmasinm saglayacaktir. Insan giiciine yapilan yatirimin onemli
unsurlarindan birisi olan egitim faaliyetleri, ¢calisanlarin siirekli olarak yeni bilgi ve

beceriler kazanmasi yoluyla farklilasmalarini saglayacaktir.

Insan kaynaklar1 yonetiminde kullanilacak odiillendirme ve geribildirim
sistemleri de, kalite cabalarin1 destekleyici etkiye sahiptir. Maddi ve manevi ddiiller
ya da geribildirimler; ¢alisanlarin 6zsaygilarini besleyecek, orgiit kiiltlirliniin ve

kalite hedeflerinin benimsetilmesine yardimci olacaktir (Ehrlich, 2006: 134).

Miikemmellik Modeli’nde, ¢aligsanlarla ilgili gz Oniinde bulundurulmasi
gereken hususlar; agagidaki alt kriterler ile ortaya konulmustur (Kal — Der Internet

Sitesi, 20006) :

e Insan kaynaklar1 planlanmakta, yonetilmekte ve siirekli olarak

tyilestirilmektedir.
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e Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetenekleri tanimlanmali, gelistirilmeli ve

strdiiriilmelidir.
e (Calisanlarin kalite ¢abalarina katilimi saglanmali ve tesvik edilmelidir.
e Calisanlar ile iletisim saglanmalidir.

e (Calisanlar takdir edilmeli, gézlenmeli ve taninmalidir.

2.3.3. Modeli’nde Politika ve Stratejiler

Miikemmelligi amaclayan oOrgiitler, misyon ve vizyonlarin1 paydas odakli
stratejiler gelistirerek uygularlar. Politikalar, planlar, amaglar ve siirecler, belirlenen
stratejilerin paralelinde gelistirilip uygulanmalidirlar (Calvo — Mora, Leal, Roldan,
2005: 745). Politika ve stratejilerin belirlenmesi ve uygulanmasi asamasinda orgiitiin
kilit stirecleri, isgiicii yonetimi, firmanin yapis1 gibi 6nemli faktdrler gdz ontinde
bulundurulmalidir. Politika ve stratejiler paydaslarin simdiki ve gelecege yonelik
beklenti ve ihtiyaglarina dayanmali, firmanin vizyon, misyon ve degerleri tarafindan

desteklenmelidir (Calvo — Mora, Leal, Roldan, 2005: 759).

Stratejiler, eldeki mevcut kaynaklarla uyumlu sekilde belirlendikge basari
sans1 artmaktadir. Orgiitiin kaynaklar1 ve kapasitesi, i¢ ve dis gevreye iliskin kosullar
g6z oniinde bulundurulmalidir. Belirlenen stratejilerin dinamik 6zellikler tagimasi ve
firmaya 6zgii olmasi, ¢alisanlarin 6grenmeye, yenilige ve ¢evreye uyum saglamaya

yonelik becerilerine olumlu etki edecektir (Carillo, Ortiz, 2005:37).

Olusturulan stratejilerin islevsellik kazanmasi, ancak aksiyon planlarina
doniistiiriilmesiyle miimkiin olacaktir. Olusturulan aksiyon planlart tiim Orgiitii

kapsayic1 olmali ve kilit siiregler {izerinde yogunlagmalidir.

Miikemmellik Modeli’ne gore Politika ve Stratejilerin tasimasi gereken

ozellikler, asagidaki alt Olciitler ile 6zetlenmistir (Jackson, 2001: 25);
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e Politika ve Stratejiler paydaslarin simdiki ve gelecekteki beklentilerine

dayanmalidir.

e Politika ve Stratejiler performans Ol¢limii, arastirma, Ogrenme ve

yaraticilikla ilgili aktivitelere dayanmalidir.

e Politika ve Stratejiler gelistirilmeli, zaman zaman gozden gegirilmeli ve

gerekirse giincellestirilmelidir.

e Politika ve Stratejiler; kilit siirecler c¢ercevesinde oOrgiit geneline ve

paydaslara yayilmalidir.

2.3.4. Miikemmellik Modeli’nde Kaynaklar ve Paydaslar

Miikemmellik Modeli’nin baslica amaci olan kalite; paydaslar ve ¢alisanlar
tarafindan tanimlanir ve degerlendirilir (Westlund, 2001: 125). Paydaslar ve
calisanlar, hem kalite ¢abalar1 i¢in gerekli kaynaklarin saglanmasi hem de sonuglarin
degerlendirilmesi konusunda etkin rol oynarlar. Kaliteyi degerlendirmeleri,
paydaslarin davraniglarinda etkili olacak ve firmaya kars1 tutumlarini belirleyecektir
(Westlund, 2001: 125). “Paydaslarin firma tzerindeki etkilerini yok sayan bir
organizasyon, bunun sonuglar {izerindeki olumsuz etkilerine de hazir olmalidir.”

(Westlund, 2001: 128)

Miikemmellik ¢abalarini siirdiiren bir firmanin basarili olabilmesi igin,
kaynaklarin becerilerle koordine edilmesi ve boylece kaynaklarin etkin kullaniminin
saglanmas1 gerekmektedir (Carillo, Ortiz, 2005: 33). Koordinasyonun saglanabilmesi

icin, kaynaklar ve yeterlilikler agik¢a ortaya konulmali ve tanimlanmalidir.

Uretim siirecinin iki ucunda yer alan miisteriler ve tedarikgilerle ilgili bilgi
akiginin saglanmasi ve elde edilen bilgilerin tecriibe ve becerilerle birlestirilmesi,

firmanin fonksiyonel kapasitesine olumlu etki edecektir. Paydaslarin bilgi birikimi;
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piyasa bilgisi, dagitim kanallari, devletle olan iligkiler gibi bir¢ok konuda firmaya
avantaj saglayacaktir.
Miikemmellik Modeli’nde, kaynaklar ve paydaslara iliskin 6nemli hususlar;

asagidaki alt kriterler ile ortaya konulmustur (Jackson, 2001: 27);

Disgsal paydaglarin yonetimi

Finansal kaynaklarin yonetimi

Bina, donanim ve malzemelerin yonetimi

Teknolojinin yonetimi

Bilgi ve birikimin yonetimi

2.3.5. Miikemmellik Modeli’nde Siirecler

Miikemmel organizasyonlar; miisterilerin ve diger paydaslarin goéziinde
stirekli artan bir deger ve tatmin duygusunu gergeklestirmek i¢in siireclerini tasarlar,

yonetir ve gelistirir (EFQM Internet Sitesi, 2009).

Organizasyonda yeni teknolojilerin kullanilmasi, orgiitsel 6grenmenin ve
yenilik bilincinin yayginlastirilmasi, siireglerin iyilesmesinde olumlu etkilerde
bulunacaktir. Isin  gelistirilmesi ve kapasitenin  artirilmasi  siireclerinde

organizasyonun yenilige uyum kabiliyeti asli 6nemdedir (Chandler, 1990).

Miikemmellik Modeli’nde Siireclerle ilgili 6énemli hususlar, asagidaki alt

Olciitler ile ortaya konulmustur (Kal — Der Internet Sitesi, 2006);

e Siiregler sistematik olarak tasalanmali ve yonetilmelidir.
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e Siirecler, miisteri ve diger paydaslar1 tam olarak tatmin etmek ve onlar
icin giderek artan bir deger yaratmak amaciyla gerektiginde yenilik¢i

yaklasimlar kullanilarak iyilestirilmelidir.

e Uriin ve hizmetler miisteri beklenti ve ihtiyaclarina dayanilarak

tasarlanmal1 ve gelistirilmelidir.

e Uriin ve hizmetlerin iiretilip sunulmasinin ardindan servis hizmetleri de

stirecin bir parcasi haline getirilmelidir.

e Miisteri iligkileri yonetilmeli ve gelistirilmelidir.

2.3.6. Miikemmellik Modeli’nde Cahsanlara Iliskin Sonuclar

Insan kaynaklarina yonelik olarak gelistirilen kalite cabalari, calisanlar
tizerinde olumlu etkilerle sonuclanacaktir. Egitim, gelistirme ve motivasyona yonelik
uygulamalar neticesinde tatmin diizeyi artmis olan calisanlar gorevlerinde daha iyi
performans gosterecekler, boylece orgiitsel ¢iktilar ve miisteri tatmini agisindan daha
etkin sonuclara ulasilmasi s6z konusu olacaktir (Calvo — Mora, Leal, Roldan, 2005:
748). Is tatmini ve performans arasindaki bag, calisanlarin net bir amaca ve
geribildirim alma sansina sahip oldugu durumlarda gii¢lenmektedir (Ehrlich, 206:
133). Motivasyon ve is tatmini, uygun motivasyon unsurlarinin eksiksiz uygulanmasi
halinde bir arada bulunacaklardir. Calisanlarin motivasyonuna ve gelisimine yonelik
maliyetler, bu faaliyetlerin olumlu sonuglar1 ile karsilastirildiginda 6nemsiz
kalmaktadir. “Tatmin edilmis ¢alisan, diisiik maliyetle calisip tatmin olmayan
benzerlerine gore daha yiiksek performans sergilemektedir.” (Eskildsen, Kristensen,

Juhl, 2008: 4)

Model dogrultusunda calisanlarin beceri, beklenti ve ihtiyaglarinin goz
oniinde tutulmasi ve is dizaynt asamasinda bu unsurlarin belirleyici olmasi,

calisanlarin kalite cabalarina olan katkilarini artiracaktir (Ehrlich, 2006: 138).
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Miikemmellik Modeli’ne gore, calisanlara iligkin iki temel sonug, asagidaki

alt kriterler ile ifade edilmektedir (Kal — Der Internet Sitesi; 2006);

e Calisanlarin kalite yonetimindeki miikemmellik c¢abalarini algilama

diizeyleri

e Uygulamalarin ¢alisan performansi tizerindeki sonuglari

2.3.7. Miikemmellik Modeli’nde Miisteri Sonuglar:

Ic ve dis miisterilerin gdz oniinde tutulmasi ile, organizasyonu basarili
Orgiitsel sonuglara gdtiirecek olan miisteri tatmininde miikemmel sonuglarin
basarilmasi saglanmis olacaktir (Calvo — Mora, Leal, Roldan, 2005:748).
Miisterilerin gbz Oniine alinmasi ile gerceklestirilen kalite ¢abalarimin sonucunda
miisteri tarafindan algilanan firma imajinda, kalite diizeyinde, iiriinlerin rekabet
giiciinde, sunulan iiriin ve hizmetlerin yeterliliginde artis meydana gelecek ve bu
durum tatminle birlikte miisterinin sadakati sonucunu da doguracaktir. Milkemmellik
Modeli’ne gore dnemli olan nokta; kalitenin artirilmasiyla birlikte stirekliliginin de

saglanmasidir (Carillo, Ortiz, 2005: 48).

I¢ miisterilerin kalite algisma sahip olmalari, 6grenmeye yatkinliklarinin,
iriin kalitesine olan katkilarinin, kaynak ve kapasiteyi verimli ve etkin kullanma

diizeylerinin artisin1 saglayacaktir.

Miikemmellik Modeli’nde Miisterilerle ilgili sonuglar, iki alt kriter altinda

toplanmustir;

e Miisterilerin kalite algilariyla ilgili sonuglar

e Miisterilerin kalite ¢abalar1 sonucundaki olumlu reaksiyonlari
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2.3.8. Miikemmellik Modeli’nde Toplumla ilgili Sonuclar

Bir firmanin sosyal ve toplumsal sorumlulugu; ekonomik amaclarini
gerceklestirirken toplum tarafindan kabul edilen genel deger yargilarint géz oniinde
bulundurmasi olarak tanimlanmaktadir (Carillo, Ortiz, 2005: 50). Kalite ¢abalarinin
toplumsal sonuglari; c¢evre Kkirliliginin azaltilmasi, saglik risklerinin minimuma
indirilmesi gibi iiretim silirecinin zarar verici sonuglarinin azaltilmasi ile alakalidir

(Eskildsen, Kristensen, Juhl, 2008: 4).

Cevresel unsurlar; en biiylik etkilerini toplumun algis1 iizerinde
gostermektedirler. Kalite cabalari, g¢evresel kaynaklarin korunmasi ve uygun
kullanilmasina odaklanmalidir. Dagitim kanallarinin se¢imi, paketleme, hammadde
tedariki, atiklarin aritilmasi gibi konularda iiretim siirecinin ekolojik etkilerinin gz
oniinde bulundurulmasi, sosyal ve ¢evresel sorumlulugun gergeklestirildigi
gorlntiisiinlii saglayacak ve firma imajini olumlu etkileyecektir (Westlund, 2001:

127).

Miikemmellik Modeli’nde amaglanan Toplumsal Sonuglar; su sekilde
tanimlanmistir:  “Bir organizasyonun yerel, ulusal ve uluslar arasi toplumun

ithtiyaclarini ve beklentilerini tatmin etmeyi basarmasi.”(Westlund, 2001: 127)

Organizasyonun ¢evresinde bulunan bir takim paydaslar, toplumsal agidan
uygun faaliyetler siirdiiren organizasyonlar i¢in yeni siire¢ ve sistemlerin daha diisiik
maliyetlerle uygulanmasini saglayabilecek, bu durum da dolayli olarak finansal
sonuglar1  olumlu etkileyecektir. Her organizasyon; kendi ¢iktilarina,
hammaddelerine, faaliyet gosterdigi sektore, siireglerine gore, toplumsal sonuglara
farkli agilardan odaklanmaktadir. Organizasyonun yapisi1 geregi, digerlerinden fazla
agirlik vermesi gereken toplumsal unsurlar s6z konusu olabilir (Westlund, 2001:

131).
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EFQM Miikemmellik Modeli’nde Toplumsal Sonuglar; iki adet alt dlgiit ile
belirtilmistir:

e Toplumun organizasyonun faaliyetlerine iliskin algilari

e Toplum algilarinin firma tizerindeki etkileri (Performans gostergeleri)

2.3.9. Miikemmellik Modeli’nde Temel Performans Sonuglari

EFQM Miikemmellik Modeli’'nde yer alan diger dokuz temel kriterin
yoneldigi temel kriter, Temel Performans Sonuglarina iliskin kriterlerdir. Orgiitlerin
amagclar1 ve hedeflerine paralel olarak belirlenen strateji ve politikalarin kapsamina
ve niteligine gore, temel performans gostergeleri degisecektir. Bir orgiitiin basarili
olup olmadiginin anlasilabilmesi i¢in, finansal ve finansal olmayan amaglarin ve bu
amagclara iliskin sonug verilerinin agik¢a ortaya konulmasi gerekmektedir (Carillo,
Ortiz, 2005: 50). Piyasanin ihtiyaglarinin tatmin edilmesi, {iriin kalitesinde artis,
teslimat siirelerinde ve maliyetlerde diisiis, temel performans gostergeleri olarak ele

alinabilecek genel unsurlardir.

Temel performans sonuclari ve i¢sel hedeflerle rakiplerin bir arada ele
alinmasi, politika ve stratejilerde yapilacak yenilik veya degisikliklerin tetikleyicisi
olacaktir (Rusjan, 2005: 367). Siirekli iyilestirmenin bir kiiltiir olarak orgiite
yerlestirilmesi icin EFQM Miikemmellik Modeli, orgiitin  6zdegerlendirme
uygulamalarin1 rutin hale getirmesi ve yenilik ve O&grenme faaliyetlerinin
performansa olan olumlu etkilerinin agik¢a ortaya konulmasi gerektigini ifade
etmektedir (Jackson, 2001: 21). Temel performans sonuglarma iliskin amacglarin
orglitteki calisanlara asilanmasi, amaclarin biiylik boliimiiniin gerceklestirileceginin

gostergesi olarak kabul edilmektedir (Eskildsen, Kristensen, Juhl, 2008: 2).

EFQM Miikemmellik Modeli’nde; Temel Performans Sonuclarina iliskin
g0z Oniine alinmas1 gereken unsurlar, iki alt 6l¢iitde ortaya konulmustur (Kal — Der

Internet Sitesi, 2006):
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e Temel Performans Unsurlarinin tanimlanmasi

e Temel Performans sonuglarinin lgiilmesi ve degerlendirilmesi.

2.4. Miikemmellik Modeline Dayal Arastirma Hipotezleri

Bu c¢alismada, kalite gelisimi yoniinde ¢aba gosteren saglik sektori
kuruluglari, miikemmellik modelinin yapisinda bulunan unsurlar model alinarak
incelenmistir. So6zii gecen unsurlarin her biri kalite gelisimi yolunda c¢aba
gostermekte olan isletmeler icin hayati 6nemdedir. Bununla birlikte, miikemmellik
modelinin unsurlarinin birbirleri ile iliskileri ve birbirleri iizerindeki etkileri de

onemlidir. Miilkemmellik modeline dayanan bu arastirmada,

e Girdi faktorlerinin siire¢ faktorleri tizerindeki etkileri
e Siirec faktorlerinin sonug faktorleri tizerindeki etkileri

arastirilmaktadir.

Girdi faktorlerinin siireg faktorleri lizerindeki etkilerini incelemek amaciyla,

oncelikle su hipotezler test edilecektir;

H;: Miikemmellik Modeli’nin girdi faktorleri, idari siirecler lizerinde pozitif
etkiye sahiptir.

H,: Miikemmellik Modeli’nin girdi faktorleri, egitim siirecleri iizerinde
pozitif etkiye sahiptir.

Hj: Miikemmellik Modeli’nin girdi faktorleri, arastirma stiregleri {izerinde

pozitif etkiye sahiptir.

Aragtirmanin ikinci asamasinda ise siire¢ faktdrlerinin sonug¢ faktorleri

tizerindeki etkilerinin incelenmesi amaciyla su hipotezler test edilecektir:
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H4: Miikkemmellik Modeli’nin siire¢ faktorleri, calisanlara iligkin sonuglar

tizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hs: Miikemmellik Modeli’nin siire¢ faktorleri, miisterilere iliskin sonuglar

tizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Heg: Miikkemmellik Modeli’nin siire¢ faktorleri, toplumsal sonuglar {izerinde

pozitif etkiye sahiptir.

Miikemmellik Modeli’ne dayali arastirma hipotezlerinin sematik gosterimi,

Sekil 2°de gosterilmistir.

Calisanlar o Egitim = |1 Calisanlar

& surecleri P ile ilgili
= T

- £ E |

Liderlik ,| Politika ve ,| Aragtirma ,| Miisteriler
strateiiler stirecleri ile ilgili

Kaynaklar Idari Toplumsal

stirecler sonuclar

GIRDILER * SURECLER * SONUCLAR

Sekil 2. Miikemmellik Modeli’ne dayali arastirma hipotezleri
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BOLUM 3

ARASTIRMA METODOLOJIiSI VE HIPOTEZLERIN TESTI

3.1. Arastirma Sorular: ve Hipotezler

Bu calismanin amaci; Toplam Kalite Yonetimi Miikkemmellik Modeli’nde

gidi faktorlerinin (Liderlik, Politika ve Stratejiler, Calisanlara iligkin faktorler,

Kaynaklarin etkin kullanimi) siire¢ faktorleri (Idari siirecler, egitim siireci, arastirma

stirecleri) tizerinde olan etkilerini ve siire¢ faktorlerinin sonug faktorleri (Calisanlara

iliskin sonuglar, miisterilere iliskin sonuglar, toplumsal sonuglar) {izerindeki

etkilerini tespit etmektir. Bu amaca dayali olarak; arastirma sorularina karsilik gelen

hipotezler Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1: Arastirma Sorular1 ve Hipotezler

ARASTIRMA SORULARI

HiPOTEZLER

Saglik  sektoriinde girdi  faktorleri,
siirecler lizerinde ne kadar etkilidir?

Miikemmellik Modeli’nin girdi
faktorleri, idari siirecler tizerinde pozitif
etkiye sahiptir.

Miikemmellik Modeli’nin girdi
faktorleri, egitim siirecleri iizerinde
pozitif etkiye sahiptir.
Miikemmellik Modeli’nin girdi
faktorleri, arastirma siirecleri {izerinde
pozitif etkiye sahiptir.

Saglik sektoriinde siireg faktorleri, | Miikemmellik Modeli’nin siireg

sonugclar {izerinde ne kadar etkilidir? faktorleri, calisanlara iliskin sonuglar
tizerinde pozitif etkiye sahiptir.
Miikemmellik Modeli’nin siire¢
faktorleri, miisterilere iliskin sonuclar
tizerinde pozitif etkiye sahiptir.
Miikemmellik Modeli’nin siireg
faktorleri, toplumsal sonuclar iizerinde

pozitif etkiye sahiptir.
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3.2. Arastirma Evreni

Arastirma, Kastamonu ilinde faaliyet gostermekte olan bir tanesi Ozel
sektore, ii¢ tanesi devlete ait olan toplam dort hastanedeki tiim calisanlar
kapsamaktadir. Farli kademelerde gorevini siirdiirmekte olan toplam 1115 ¢alisan

arastirmanin evreni olarak esas alinmistir.

Arastirmanin saglik sektoriinde yapilmis olmasinin nedenlerinden biri;
sektoriin tipik 6zellikleri nedeniyle Miikemmellik Modeli’nin incelenmesine olanak
saglamasidir. Saglik kuruluslarinda birbirinden ¢ok farkli 6zelliklere ve yapilara
sahip kisi ve gruplar bir arada hizmet vermekte ve bu kisi ve gruplarin
koordinasyonunun saglanmasi gerekmektedir. Karin zaman zaman ikinci plana
atilabiliyor olmasi, “miisteri” konumunda bulunan hastalarin normalden daha hassas
ve sorunlu olabilmesi, verilen hizmetin niteliginin kisiden kisiye ve farkli zamanlarda
degiskenlik gosterebiliyor olmasi, hastanelerde yer alan kisi ve gruplarin

Miikemmellik Modeli’nde yer alan unsurlarla eslesmesi sonucunu dogurmaktadir.

Aragtirmanin hastanelerde yapilmig olmasmin bir bagka nedeni de, sozii
gecen kurumlarin tiimiinde kalite yonetimi tizerine faaliyet gostermekte olan, “Kalite
Merkezi”, “Kalite Birimi” gibi bdliimlerin mevcut olmasidir. Aragtirmanin yapildigi
hastanelerin tiimi, kalite gelistirme faaliyetlerini Toplam Kalite Yonetimi prensipleri
cercevesinde siirdirmekte ve bu konuda egitilmis personel bulundurmaktadir.
Dolayisiyla; idari kademelerde bulunan personel dahil tiim personel kalite yonetimi

uygulamalar1 hakkinda fikir ve bilgi sahibidir.

3.3. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmigtir. Anket 10
boliim ve toplam 61 sorudan olusmaktadir. Kisisel bilgilerin yer aldigi son bdliim
haricinde tiim sorular, 1 (kesinlikle katiliyorum) ve 5 (kesinlikle katilmiyorum)

arasinda degisen besli Likert ol¢egi kullanilarak hazirlanmistir. Likert Olgegi,
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kisilerin tutumlarini en kolay ve dogrudan dlcen bir yontemdir ve katilimeilarin ilgili
Oneriye veya ifadeye katilim diizeylerinin agikg¢a belirlenmesine imkan vermektedir
(Demirkaya, Geng, 2006: 40). Arastirilmak istenen faktorler ¢alisanlarin tutum ve
diisiinceleri temel alinarak olgiileceginden dolayi, Likert Ol¢eginin uygulanmasi

uygun gorillmiistiir.

Anketler, hastanelerde yer alan her bir birimin idari amiri ile 6n goriisme
yapildiktan sonra, boliimlere belirli sayida dagitilmak suretiyle c¢alisanlara
ulagtirllmistir. Anketlerin cevaplanmasi esnasinda ¢alisanlarin isim ve soyad bilgileri
talep edilmemis, boylece gizlilik esasindan hareketle ankette yer alan sorulara
objektif yanitlar verilmesi desteklenmistir. Goniilliiliilk esasina gore cevaplandirilan
anketler, dagitildiktan yaklasik iki hafta sonra toplanmis ve bdylece veri toplama

asamasi tamamlanmistir.

3.4. Anket Olgeklerinin Olusturulmasi

Anket olusturulurken, Arturo Calvo-Mora, Antonio Leal ve Jose L. Roldan
(2005) tarafindan Miikemmellik Modeli’nin unsurlarinin ~ birbirleriyle olan

iliskilerinin 6lglilmesi lizerine gelistirilmis olan anket temel alinmustir.

Ankette yer alan oOlceklerden; Liderlik ve katilm o6lcegi, Politika ve
Stratejiler olgegi, Calisan yonetimi Olgegi, Kaynaklar 6l¢egi, Siire¢ yonetimi 6lgegi
(Idari, egitim ve arastirma siireglerini barindirmaktadir.), Calisanlara iliskin sonuglar
Olcegi, Miisteri memnuniyeti Olcegi ve Toplumsal sonuclar Olgegi Tiirkce’ye

cevrilmis ve arastirmanin boyutlarina uygun sirada ankete yerlestirilmistir.

3.5. Hipotez Testleri Oncesi Verilerin Analizi

Anket yoluyla toplanmis olan veriler, “SPSS 16.0 for Windows” istatistik

programi kullanilmak suretiyle analiz edilmistir. Verilerin analizinde kullanilan
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Likert Olgegi dogrultusunda, 1. segcenek “Kesinlikle Katilmiyorum”, 2. Secenek
“Katilmiyorum”, 3. Segenek “Kararsizim”, 4. Secenek “Katiliyorum”, 5. Segenek ise

“Kesinlikle katiliyorum” ifadelerini yansitmaktadir.

3.5.1 Orneklemin Demografik Ozellikleri

Arastirmanin gerceklestirilmesi i¢in toplanan toplam 153 adet anket
cevaplanmigtir. Toplanan bu anketlerden 15 tanesi analize uygun olmamalari
nedeniyle 6rneklemin disinda birakilmis, boylece arastirmanin 6rneklem hacmi 138

olarak gerceklesmistir.

3.5.1.2. Cinsiyet ozellikleri

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin cinsiyete goére dagilimi Tablo x’de
gosterilmektedir. Tablo x’e gore, ankete katilanlarin %18,11°1 erkek, % 60,14’i ise
bayandir. Tablo 2’de goriildiigii gibi; anketi cevaplayanlarin ¢cogunlugu bayanlardan

olusmaktadir.

Tablo 2. Cevaplayicilarin Cinsiyet Ozellikleri

Toplam
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde | Yiizde
Erkek 25 % 18,11 % 18,11 % 18,11
Bayan 83 % 60,14 % 60,14 % 78, 25
Eksik veri 30 % 21,75 % 21,7 % 100
Toplam 138 % 100 % 100

3.5.1.3. Egitim Ozellikleri

Arastirmaya katilan calisanlarin egitim durumlarina gore dagilimi Tablo

3’de gosterilmektedir. Cevaplayicilarin %18,11°1 lise, % 37,68’1 yiiksekokul, %
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20,28’1 lisans, % 5,07°si ise yiiksek lisans veya doktora mezunudur. Saglik
sektoriinde ara eleman ihtiyacinin fazla olmasinin sonucu olarak en biiyiik pay1
yiiksekokul mezunlarinin aldigr goriilmektedir. Yine sektoriin kalifiye personel
caligtirilmasini gerekli kilmasi, personelin egitim diizeyinin lisenin altina inmemesi
ve yiksekokul, lisans ve lisansiistii diizeylerinde yogunlagmasi sonucunu

dogurmaktadir.

Tablo 3. Cevaplayicilarin Egitim Ozellikleri

Gecerli
Frekans Yiizde Yiizde Toplam Yiizde

Ilkokul-ortaokul 0 %0 %0 %0
Lise 25 % 18,11 % 18,11 % 18,11
Yiiksekokul 52 % 37,68 % 37,68 % 55,79
Lisans 28 % 20,28 % 20,28 % 76,07
Yiiksek Lisans-Doktora 7 % 5,07 % 5,07 % 81,14
Esik veri 26 % 18,84 % 18,84 % 100
Toplam 112 % 100 % 100

3.5.1.4. Yas Ozellikleri

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin yaslarina goére dagilimlar1 Tablo 4’te
gosterilmektedir. Calisanlarin yaglar1 19 ile 56 arasinda degismektedir. 31 ila 40 yas

arasindaki personel sayist cogunlugu olusturmaktadir.

Tablo 4. Cevaplayicilarin Yas Ozellikleri

Cevaplayicilarin Yasi Frekans Yiizde
19-25 13 % 9,42
26-30 15 % 10,86
31-40 41 % 29,71
41-56 31 % 22,46
Eksik veri 38 % 27,53
Toplam 138 % 100
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3.5.1.5. Calisma Siiresi

Arastirmaya katilanlarin ¢alisma siirelerine gore dagilimlar1 Tablo 5’de
gosterilmektedir. Anketi cevaplayanlarin kurumda caligma siireleri 1 ile 35 yil
arasinda degismektedir. Katilimeilarin % 47,82’si 1 — 10 yil arasinda, % 18,84’ 11 —
20 yil arasinda, % 6,52’si 21 — 30 yil arasinda, % 1,440 31 — 35 yil arasinda
kurumda ¢alismaktadir. Dolayisiyla anketi cevaplayanlarin biiyiik ¢cogunlugunun 10

yildan az siiredir ¢alismakta olan ¢alisanlardan olustugu goriilmektedir.

Tablo 5. Cevaplayicilarin Caligsma Siireleri

Calisma Siiresi (y1l) Frekans Yiizde
0-10 66 % 47,82
11-20 26 % 18,84
21-30 9 % 6,52
31-35 2 % 1,44
Eksik veri 35 % 25,36
Toplam 138 % 100

3.5.1.6. Cevaplayicilarin Pozisyonlari

Arastirmaya katilanlarin pozisyonlarina gore dagilimlar1 Tablo 6°da

goriilmektedir.

Cevaplayicilarin % 5,07’s1 doktor, % 65’1 hemsire, % 5,79’u memurlardan
ve % 18,84’ diger pozisyonlarda (idari personel) calisanlardan olusmaktadir. Bu

sonuglara gore, anketi cevaplayanlarin biiyiik kism1 hemsirelerdir.
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Tablo 6. Cevaplayicilarin Pozisyonlarina Gore dagilimlari

Pozisyon Frekans Yiizde
Doktor 7 % 5,07
Hemsire 65 % 47,10
Memur 8 % 5,79
Diger 26 % 18,84
Eksik veri 32 % 23,18
Toplam 138 % 100

3.5.1.7. Arastirmamn Yapildig1 Kurumlarin Dagilimi

Arastirmaya katilan cevaplayicilarin calistiklart kurumlarin dagilimi, Tablo
7°de gosterilmistir. Cevaplayicilarin % 85,50’si devlet hastanelerinde, % 14,50 ‘si
0zel hastanelerde gorev yapmaktadir. Bu sonuca gore, anketi cevaplayanlarin biiyiik

cogunlugu devlete bagl ¢alisanlardir.

Tablo 7. Cevaplayicilarin Calistigi Kurumlara Goére Dagilimlar

Calisilan Kurum Frekans Yiizde

Kamu 118 % 85,50

Ozel 20 % 14,50

Toplam 138 % 100
3.5.2. Faktor Analizi

Toplanan verilerin SPSS 16.0 for Windows programina girilmesinin
ardindan, yapisal gecerliliklerinin saptanmasi amaciyla her bir dlcege faktor analizi
uygulanmustir. Faktor analizi, veriler arasindaki iligkilere dayanarak verilerin daha
anlamli bicimde sunulmasini saglayan ¢ok degiskenli istatistiksel bir analiz tiiriidiir.
Faktor analizi ile Olgekler arasindaki tiim iligkilerin giicliniin ve bu iliskileri
yansitacak olan degigkenlerin saptanmas1 miimkiin olmaktadir (Atan, Goksel, Karpat,

2002: 1).
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Miikemmellik modelinin girdiler, siirecler ve sonuglar kapsaminda ele
alian ifadeler goz oniinde bulundurularak her bir asama igin farkli faktor analizleri
gergeklestirilmistir. Anketi olusturan Likert tipi toplam 61 soru kesifsel faktor
analizine tabi tutulmus, en uygun faktor degerlerine varimax doniigiimii ile ulasilmis
ve bu yapiyr elde etmek i¢in 6 ifadenin disarida birakilmasi gerekmistir. Faktor
analizleri sonucunda girdiler boyutu liderlik, politika ve stratejiler, kaynaklar ve
calisanlar olmak iizere dort boyutta ele alimmistir. Siirecler ise egitim siirecleri,
arastirma stiregleri ve idari sliregler olmak iizere ii¢ boyutta toplanmistir. Son olarak
sonuclara yonelik faktor analizi sonucunda ¢alisanlar ile ilgili sonuglar, miisteriler ile

ilgili sonuglar ve toplumsal sonuglar olmak iizere yine ii¢ boyutta ele alinmistir.

Analiz disinda birakilan ifadeler; anketin Politika ve Stratejiler boliimiinde
yer alan 10. , Kaynaklar boliimiinde yer alan 6. , 7. ve 8. , Miisterilere iligskin sonuglar

boliimiinde yer alan 1. ve Toplumsal sonuglar boliimiinde yer alan 2. ifadelerdir.

Girdi faktorlerine iliskin faktor analizi sonucunda her bir ifadenin sahip

oldugu faktor yiikii Tablo 8’de gosterilmistir.



Tablo 8. Girdilere iliskin Faktor Yiikleri
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Birinci asama

Ikinci asama

Politika ve
stratejiler

Calisanlar

Kaynaklar

Liderlik

PS6

0,849

PS2

0,846

PS3

0,780

PSS

0,756

PS7

0,748

PS9

0,725

PS8

0,679

PS1

0,658

PS4

0,608

INSY3

0,822

INSY5

0,818

INSY1

0,799

INSY6

0,769

INSY4

0,761

INSY2

0,737

INSYS

0,712

INSY7

0,603

KAYNAK1

0,850

KAYNAK?2

0,826

KAYNAK3

0,625

KAYNAKS

0,542

KAYNAK4

0,464

LiD3

0,875

LiD5

0,864

LiD6

0,851

LiD2

0,845

LiD4

0,844

LiD1

0,829

LiD7

0,797

LiD8

0,756

Aciklanan
Varyans

%28,668

%26,087

%15,961

%69,467

Doniisiim Y Ontemi: Varimax

PS: Politika ve statejiler, KAYNAK: Kaynaklar, INSY: Calisanlar, LiD:

Liderlik
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Stire¢ faktorlerine iligkin faktor analizi sonucunda her bir ifadenin sahip

oldugu faktor yiikii, Tablo 9’da gosterilmistir.

Tablo 9. Siireclere iliskin Faktor Yiikleri

Faktorler
Idari Egitim Arastirma
siirecler siirecleri siirecleri
iD1 0,869
iD6 0,850
iD5 0,824
iD3 0,790
iD7 0,789
iD2 0,747
iD1 0,720
EGT1 0,859
EGT2 0,804
EGT3 0,774
AR3 0,819
AR1 0,741
AR2 0,738
Aciklanan Varyans | 9% 39,669 % 21,781 220,309
Doniisiim Y Ontemi: Varimax

ID: idari siirecler, EGT: Egitim siiregleri, AR: Arastirma siirecleri

Sonug faktorlerine iligkin faktor analizi sonucunda her bir ifadenin sahip

oldugu faktor yiikii, Tablo 10°da gosterilmistir.
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Tablo 10. Sonuglara iliskin Faktor Yiikleri

Faktorler
Calisanlar ile | Miisteriler ile Toplumsal
ilgili sonuclar | ilgili sonuclar | sonuglar
INSS3 0,840
INSS5 0,830
INSS4 0,784
INSS2 0,740
INSS1 0,674
MUSS4 0,855
MUSSS5 0,782
MUSS2 0,654
MUSS3 0,528
TOPS4 0,893
TOPS3 0,860
TOPS1 0,659
Aciklanan Varyans % 30,552 % 22,688 % 21,201
Doniisiim Y 0ntemi:Varimax

INSS: Calisanlar ile ilgili sonuglar, MUSS: Miisteriler ile ilgili sonuglar,
TOPS: Toplumsal sonuglar

3.5.3. Giivenilirlik Degerleri

Faktor analizi sonucunda elde edilen yapiya baglh olarak her bir Olgegin
ifadeleri arasindaki i¢ giivenilirligin test edilmesi amaciyla Cronbach Alpha yontemi
kullanilarak giivenilirlik analizi yapilmigtir. Bu yontemde Olcegin icerisindeki
ifadelerin i¢ tutarlilign Olciilmektedir ve Alpha degeri 0 ile 1 arasinda bir deger
almaktadir. Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,60 ve {izerinde olmasi, 6lgegin
giivenilirliginin kabul edilebilir diizeyde oldugunu ifade etmektedir (Malthora, 1999:
282).

Tablo 11°de anketi olusturan 6lgeklerin kacar sorudan olustugu, faktor analizi
sonucunda kag¢ ifadenin disarida birakildigi ve Croanbach’s Alpha giivenilirlik

katsayilar1 goriilmektedir.
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Tablo 11. Degiskenlere iliskin Soru Adetleri ve “Alpha” Katsayilart

Disarida Cikarilan
Soru birakilan Soru Cronbach

Degisken Ad1 Adedi ifade adedi No Alpha
1. Liderlik 8 - - 0,936
2. Politika ve stratejiler 10 1 pslO 0,944
3. Cahsanlar 8 - - 0,935

kaynak6

kaynak7
4. Kaynaklar 8 3 kaynak§8 0,862
5. idari siirecler 7 - - 0,956
6. Egitim siirecleri 3 - - 0,886
7. Arastirma siirecleri 3 - - 0,932
8. Cahisanlar ile ilgili
sonuclar 5 - - 0,905
9. Miisteriler ile ilgili
sonuclar 5 1 muss| 0,810
10. Toplumsal sonuclar 4 1 tops2 0,863

Giivenilirlik analizinin sonucunda, en diisik Cronbach Alpha katsayisinin
0,81 oldugu goriilmektedir. Bu durumda, Liderlik 0,936; Politika ve Stratejiler 0,944,
Calisanlar 0,935, Kaynaklar 0,862, Idari siiregler 0,956, Egitim siirecleri 0,886,
Aragtirma stiregleri 0,932, Calisanlar ile ilgili sonuglar0,905 , Miisteriler ile ilgili
sonuglar 0,810 ve Toplumsal sonuglar 0,863 Cronbach Alpha katsayisina sahip
olmustur. Boylece aragtirmadaki tiim degiskenlere genel olarak bakildiginda yiiksek

diizeyde giivenilir oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

3.6. Tammlayici Istatistikler ve Korelasyon Analizi

Arastirma kapsamindaki degiskenlerin aralarindaki iligkilerin diizeyinin ve
yoniiniin belirlenmesi amaciyla Korelasyon analizi uygulanmistir. Korelasyon
analizi, iki degisken arasindaki iliskinin yoniinii ve diizeyini belirlemek i¢in

uygulanan istatistiksel bir analiz yontemidir (Faul ve digerleri, 2007: 180).
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Degiskenlere uygulanan faktor analizi sonucunda ortaya c¢ikan faktor
gruplariin tiimiine korelasyon analizi uygulanmis ve boylece arlarindaki iligkiler ve
diizeyleri ortaya konmustur. Tablo 12, degiskenler arasindaki iliskilerin diizeylerini

gostermektedir.
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Tablo 12 incelendiginde tiim girdi, siire¢ ve sonug¢ boyutlarinin birbirleri ile
istatistiksel olarak anlamli iligkilere sahip oldugu ve bu iliskilerin tiimiiniin % 51
diizeyinde anlamlilk gosterdigi goriilmektedir. Ornegin girdi degiskenlerinin
siirecler ile iliskisi degerlendirildiginde liderlik (r=0,697**, p<0.01), politika ve
stratejiler(r=0,737**, p<0.01), calisanlar(r=0,649**, p<0.01) ve kaynaklar(r=0,793%**,
p<0.01) boyutlarinin en yiiksek iliskiye sahip oldugu siire¢ idari siiregler olarak
gorilmektedir. Diger taraftan yine girdi degiskenlerinin tlimii ¢alisanlar, miisteriler

ve toplumsal sonuglar ile de iliskili goriilmektedir.

Stireclerin  sonuglar ile iliskisi degerlendirildiginde ise idari siirecler
(r=0,548**, p<0.01), egitim siireci (r= 0,658**, p<0.01) ve arastirma siire¢lerinin
(r=0,618**, p<0.01) en yiiksek iliskiye sahip oldugu sonuglar, toplum sonuglari
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bununla birlikte siire¢ degiskenlerinin tliimiiniin
calisanlara iliskin sonuglar ve miisterilere iliskin sonuclar ile de iliskili oldugu

goriilmektedir.

3.7. Regresyon Analizleri ve Hipotezlerin Testi

Bu calismada O©ne stiriilen hipotezleri test etmek amaciyla alti farkh

regresyon modeli olusturulmustur.

Model 1. Girdilerin (liderlik, politika ve stratejiler, ¢alisanlar, kaynaklar),
idari siiregler iizerindeki etkisi.

Bu model H;’1 test etmektedir.

Model 2. Girdilerin (liderlik, politika ve stratejiler, ¢alisanlar, kaynaklar),
egitim siireci lizerindeki etkisi.

Bu model H;’yi test etmektedir.
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Model 3. Girdilerin (liderlik, politika ve stratejiler, ¢alisanlar, kaynaklar),
arastirma siireci lizerindeki etkisi.

Bu model H5’1 test etmektedir.

Model 4. Siireclerin (arastirma, idari ve egitim), ¢alisanlar ile ilgili sonuglar
tizerindeki etkisi.

Bu model Hy’u test etmektedir.

Model 5. Siireclerin (aragtirma, idari ve egitim), miisteriler ile ilgili sonuglar
tizerindeki etkisi.

Bu model Hs’1 test etmektedir

Model 6. Siireclerin (arastirma, idari ve egitim), toplumsal sonuglar
tizerindeki etkisi.

Bu model Hg’y1 test etmektedir.

Her bir arastirma modelinin regresyon analizinde ele alinan bagimsiz ve

bagimli degiskenler, Tablo 13’de gosterilmektedir.



Tablo 13. Bagimsiz ve Bagimli Degiskenler
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Model No Bagimsiz degisken(ler) Bagimh degisken

Model 1 Liderlik Idari Siirec
Politika ve stratejiler
Calisanlar
Kaynaklar

Model 2 Liderlik Egitim siireci
Politika ve stratejiler
Calisanlar
Kaynaklar

Model 3 Liderlik Arastirma siireci
Politika ve stratejiler
Calisanlar
Kaynaklar

Model 4 Idari siireg Calisanlar ile ilgili
Egitim siireci sonuglar
Arastirma siireci

Model 5 Idari siireg Miisteriler ile ilgili
Egitim siireci sonuglar
Aragtirma siireci

Model 6 Idari siireg Toplumsal sonuglar

Egitim siireci

Arastirma siireci

Model 1. Girdilerin idari siirecler iizerindeki etkisi

Girdilerin idari siirecler {izerindeki etkisini incelemek icin kurulan 1.

Arastirma modeline

gosterilmektedir.

iliskin  regresyon analizinin

sonuclar1  Tablo

14°de
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Tablo 14. Girdilerin Idari Siirecler Uzerindeki Etkisi

Model 1 Bagimh Degisken

Idari siirecler
Bagimsiz Degiskenler B t
Liderlik 0,063 0,651
Politika ve stratejiler 0,267 2.783%%
Cabsanlar 0,132 1,945*
Kaynaklar 0,473 6,388**
F 77,369**
R’ 0,704
Diizeltilmis R* 0,695

* Regresyon katsayist %5 dilizeyinde anlamlidir.
** Regresyon katsayis1 %1 diizeyinde anlamlidir.

Miikemmellik Modelinin girdilerinin Idari siiregler iizerindeki etkilerine
iliskin regresyon analizinin sonucunun istatistiksel olarak anlamli c¢iktig
gorilmektedir (F= 77,369**, p=0,000). Politika ve stratejiler (B= 0,267, p=0,006),
Calisanlarin desteklenmesi ve katilimi (B=0,132, p=0,054) ve Kaynaklarin etkin
kullanim1 ($=0,473, p=0,000) idari siire¢ler {izerinde pozitif etkiye sahiptir.
Dolayisiyla politika ve stratejilerin net bir sekilde ortaya konmus olmasi, tiim
calisanlara iletilmesi ve tiim paydaslarin beklentilerinden yola c¢ikilarak
olusturulmasi, idari siireglerde kalite ¢abalarma yonelik uygulamalari
desteklemektedir. Diger taraftan ¢alisanlarin gelisimine yonelik c¢abalar ve
ithtiyaclariin goz 6niinde bulundurulmasi idari siiregleri olumlu etkilemektedir. Girdi
unsurlarindan idari siire¢ {lizerinde en fazla etkiye sahip olani ise kaynaklardir.
Kaynaklarin etkin kullaniminin saglanmasi, kaynaklara iliskin bilgi sistemlerinin
gelistirilmesi ve tedarikgilerle saglam iligkiler kurulmasi idari siireci desteklemekte,
stirecin uygun hizmet kosullarina ve paydaslarin ihtiyaglarina yonelik siirdiiriilmesini

saglamaktadir.
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Model 2. Girdilerin egitim siireci iizerindeki etkisi
Girdilerin egitim siireci tlizerindeki etkisinin incelenmesi amaciyla kurulan

2. arastirma modeline iliskin regresyon analizinin sonuglari, Tablo 15’de

gosterilmektedir.

Tablo 15. Girdilerin Egitim Siiregleri Uzerindeki Etkisi

Model 2 Bagimh Degisken
Egitim siireci

Bagimsiz Degiskenler B t
Liderlik 0,228 11,741
Politika ve stratejiler 0.463 3 550%*
Calisanlar 0.383 4.150%*
Kaynaklar 0,117 1,158
F 27,242%*
RZ 0,458
Diizeltilmis R 0,441

** Regresyon katsayisi %1 diizeyinde anlamlhidir.

Miikemmellik Modeli’nin girdileri ile egitim siireci arasindaki iligkinin
ortaya konuldugu regresyon analizinin sonuglarinin istatistiksel olarak anlamli ¢iktig
gorilmektedir (F= 27,242** p=0,000). Calisanlarin desteklenmesi ve katilimi
(B=0,383, p=0,000) ile Politika ve stratejiler (B =0,463, p= 0,001), egitim siirecine
pozitif yonde etki etmektedir. Liderlik (p=0,084) ve Kaynaklarin etkin kullanimi
(p=0,249) ile egitim siireci arasinda ise anlamli bir iligkiye rastlanmamistir. Egitim
siireci lizerinde en fazla etkiye sahip olan girdi degiskeni, politika ve stratejilerdir.
Politika ve stratejilerin net olarak ortaya konmus olmasi ve ¢alisan beklentilerini
temel almasi, egitim siirecinin de c¢alisan, toplum ve kurum beklentilerine uygun
gergeklesmesi sonucunu dogurmaktadir. Calisanlarin gelisim ve katilimlarina yonelik
faaliyetler de egitim siirecinin uygun tasarlanmasi ve basarili olmasi iizerinde olumlu

etkiye sahiptir.
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Maodel 3. Girdilerin arastirma siireci iizerindeki etkisi
Girdilerin arastirma siireci tizerindeki etkilerini incelemek amaciyla kurulan
3. Aragtirma modeline iliskin regresyon analizinin sonuglart Tablo 16’da

gosterilmektedir.

Tablo 16. Girdilerin Arastirma Siirecleri Uzerindeki Etkileri

Model 3 Bagimh Degisken
Arastirma siireci
Bagimsiz Degiskenler B t
Liderlik 20,49 0,392
Politika ve stratejiler 0,234 1,876
Cabsanlar 0,339 3,841%%
Kaynaklar 0,275 2,854**
F 32,652%**
R’ 0,501
Diizeltilmis R? 0,486

* Regresyon katsayist %35 diizeyinde anlamlidir.
** Regresyon katsayis1 %1 diizeyinde anlamlidir.

Miikemmellik Modeli’ndeki girdilerin, aragtirma stireci tizerindeki etkilerine
iliskin regresyon analizinin sonucunun istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir (F= 32,652** p=0.000). Orgiitte calisanlara yonelik faaliyetlerin
arastirma siireci tlizerinde pozitif yonde etkili oldugu ortaya ¢cikmistir (B= 0,339,
p=0,000). Dolayisiyla orgiitte ¢alisanlarin bilgi beceri ve yeteneklerini gelistirmeye
yonelik faaliyetlerin artmasi ile kurum ihtiyag ve beklentilerini arastirmaya yonelik
sirecler de gelismektedir. Kurum ihtiya¢ ve beklentilerine yonelik aragtirmalar
caliganlarin  ihtiyag  duyduklar1  Orgiitsel ~ yeteneklere  dayali  olarak
degerlendirilmektedir. Diger taraftan yine oOrgiitteki kaynak kullanimi da aragtirma
siirecleri lizerinde olumlu etkiye sahip bir unsur olarak gorilmektedir (B= 0,275,
p=0,005). Arastirma siireci lzerindeki etkiler kiyaslandiginda calisanlara yonelik

faaliyetlerin daha 6n planda oldugu goriilmektedir.
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Model 4. Siireglerin ¢calisanlar ile ilgili sonuclar iizerindeki etkisi

Stireglerin ¢alisanlar ile ilgili sonuglar iizerindeki etkisinin Olgiilmesi

amactyla olusturulan 4. Arastirma modeline iliskin regresyon analizinin sonuglari

Tablo 17°de gosterilmektedir.

Tablo17. Siireclerin Calisanlar ile Ilgili Sonuglar Uzerindeki Etkisi

Model 4 Bagimh Degisken
Calisanlar ile ilgili sonuglar

Bagimsiz Degiskenler B t

Idari siirecler 0,340 3,263%*

Egitim siireci 0,291 3,032%*

Arastirma siireci 0,087 0,760

F 30,496**

R’ 0,411

Diizeltilmis R 0,398

* Regresyon katsayist %35 diizeyinde anlamlidir.
** Regresyon katsayis1 %1 diizeyinde anlamlidir.

Mikemmellik Modeli’nin

stireclerinin

calisanlar ile 1ilgili sonuglar

tizerindeki etkisine iligkin regresyon analizinin sonuclarin istatistiksel olarak

anlamli ¢iktig1 goriilmektedir (F= 30,496**; p=0,000). Idari siiregler (B=0,340,

p=0,001) ve Egitim siireci (=0,291, p=0,003), calisanlar ile ilgili sonuglara pozitif

yonde etki etmektedir. Aragtirma siireci (f=0,087, p=0,449) ile calisan sonuglari

arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmamigtir. Dolayisiyla egitim siirecinin ihtiya¢ ve

beklentilerine uygun tasarlanmasi ile kalite ¢abalar1 ve siirecler hakkinda bilgi diizeyi

artmis olan calisanlarin kurum ve yonetimle ilgili sikdyetleri ve memnuniyetsizlikleri

azalma gostermektedir. Bununla birlikte idari siireglerdeki gelistirme ¢abalari,

caliganlarin yonetim ve hizmet kadrosundan daha memnun hale gelmesini,

devamsizlik ve sikayet gibi

olumsuz durumlarin azalmasini saglamaktadir.
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Calisanlara iliskin sonuglar {izerinde en fazla etkiye sahip olan siire¢ degiskeni, idari
stireclerdir.
Model 5. Siireglerin miisteriler ile ilgili sonuglar iizerindeki etkisi
Stireglerin miisteriler ile ilgili sonuglar iizerindeki etkisinin incelenmesi
amaciyla olusturulan 5. Arastirma modeline iligskin regresyon analizinin sonuglari

Tablo 18’de gosterilmektedir.

Tablo 18. Siireglerin Miisteriler ile Ilgili Sonuclar Uzerindeki Etkisi

Model 5 Bagimh Degisken
Miisteriler ile ilgili sonuglar

Bagimsiz Degiskenler B t

Idari siirec 0,442 4,302%*

Egitim siire¢leri 0,128 1,370

Arastirma siireci 0,154 1372

F 33,543**

RZ 0,436

Diizeltilmis R 0,423

* Regresyon katsayis1 %5 diizeyinde anlamlidir.
** Regresyon katsayis1 %1 diizeyinde anlamlidir.

Miikemmellik Modeli’nin siireclerinin miisteriler ile ilgili sonuglara olan
etkisine iligkin regresyon analizinin sonuclarmin istatistiksel olarak anlamli ¢iktig1
goriilmektedir (F= 33,543**; p= 0,000). idari siire¢ (B=0,442; p= 0,000) ile
miisterilerle ilgili sonuglar arasinda pozitif iliski mevcuttur. Idari siirecin
gelistirilmesi, siireclerin agik ve net sekilde ortaya konmasi ve kalite ¢abalarinin
yonetim tarafindan desteklenmesi, uygun hizmet kosullariin saglanmasi sonucunu
dogurmakta, bu da hizmet kalitesi konusunda normalden daha hassas olabilecek

saglik kurumlar1 miisterilerinin (hastalarin) memnuniyet diizeyini artirmaktadir.
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Egitim stireci (f=0,128; p=0,173) ve Arastirma siireci (=0,154; p=0,172)
nin ise miisterilere iliskin sonuglar tizerinde anlamli bir etkisine rastlanmamastir.

Model 6. Siireglerin toplumsal sonuclar iizerindeki etkisi

Siireglerin toplumsal sonuglar iizerindeki etkilerinin incelenmesi amaciyla
olusturulan arastirma modeline iligkin regresyon analizinin sonuglar1 Tablo 19°da

gosterilmektedir.

Tablo 19. Siireglerin Toplumsal Sonuglar Uzerindeki Etkisi

Model 6 Bagimh Degisken
Toplumsal sonuclar

Bagimsiz Degiskenler B t

Idari siirec 0,114 1,191

Egitim siireci 0,454 5,161%*

Arastirma siireci 0213 2,018%

F 44,120%**

R’ 0,501

Diizeltilmis R 0,489

* Regresyon katsayis1 %5 diizeyinde anlamlidir.
** Regresyon katsayis1 %1 diizeyinde anlamlidir.

Miikemmellik Modeli’nin toplumsal sonuglara olan etkisine iliskin
regresyon analizinin sonucunun istatistiksel olarak anlamli ¢iktig1 goriilmektedir (F=
44,120**; £=0,000). Analize gore Egitim siireci (f=0,454; p=0.000) ve Arastirma
siireci ($=0,213; p=0,046), toplumsal sonuglar iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.
Calisanlarin, kurumun ve toplumun ihtiyaclarina gore tasarlanmis egitim ve
aragtirma faaliyetleri, toplum tarafindan algilanan imaja olumlu etki etmektedir.
Arastirmanin saglik sektoriinde yapildig: ve saglik kurumlarinin faaliyetlerinin tiim
toplumu ilgilendirdigi géz Oniine alindiginda; egitim ve arastirma faaliyetlerinin

toplumun beklentileri dogrultusunda gercgeklestirilmis olmasmnin toplumun
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memnuniyetine katki saglamakta oldugu acgik¢a goriilmektedir. Toplumsal sonuglar
iizerinde en fazla etkili olan degisken, egitim siirecidir. Idari siirec (B=0,114;
p=0,236) ile miisteriler ile ilgili sonuglar arasinda ise anlamli bir iliskiye

rastlanmamuistir.
3.8. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi ve Sematik Gosterimi
Miikemmellik modelinin faktorleri arasindaki iliskilerin ortaya konulmast
amaciyla olusturulan 6 arastirma modelinin her biri i¢in uygulanan regresyon
analizleri yoluyla hipotezler test edilmistir. Uygulanan regresyon analizleri

sonucunda hipotezlerin kabul / red durumlar1 Tablo 20°de gosterilmektedir.

Tablo 20. Arastirma Hipotezlerinin Ozeti

Hipotez Kabul/Red Model
H;: Miikemmellik Modeli’nin girdi faktorleri, idari Kabul 1
stirecler tizerinde pozitif etkiye sahiptir.

H,: Mikemmellik Modeli’nin girdi faktorleri, Kabul 2
egitim siirecleri iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

H;: Mikemmellik Modeli’nin girdi faktorleri, Kabul 3
arastirma siiregleri iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

H4: Mikemmellik Modeli’nin siireg faktorleri, Kabul 4
calisanlara iliskin sonuglar iizerinde pozitif etkiye

sahiptir.

Hs: Miikemmellik Modeli’nin siire¢ faktorleri, Kabul 5
miisterilere iliskin sonuglar tlizerinde pozitif etkiye

sahiptir.

He: Miikemmellik Modeli’nin siire¢ faktorleri, Kabul 6

toplumsal sonuglar lizerinde pozitif etkiye sahiptir.
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Yapilan regresyon analizleri sonucunda;

J H; hipotezini test eden 1.Arastirma modelinde Girdi faktorleri bir
biitiin olarak ele alindiginda idari stiregler ile aralarinda anlamli bir iligkiye
rastlanmis (F= 77,369**, p=0,000), boylece H; hipotezi kabul edilerek girdi

faktorlerinin idari siirecler lizerinde pozitif etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmustir.

. H, hipotezini test eden 2. Arastirma modelinde Girdi faktorleri bir
biitlin olarak ele alindiginda egitim siirecler ile aralarinda anlamli bir iliskiye
rastlanmig (F= 27,242** p=0,000), boylece H, hipotezi de kabul edilerek girdi

faktorlerinin egitim siirecleri lizerinde pozitif etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmustir.

o H; hipotezini test eden 3. Arastirma Modelinde girdi faktorleri bir
biitlin olarak ele alindiginda, arastirma siirecleri ile aralarinda anlamli bir iliskiye
rastlanmis (F= 32,652**, p=0.000), boylece H; hipotezi de kabul edilerek girdi

faktorlerinin aragtirma siiregler iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir.

p=0,383 Egitim

Calisanlar S 50,463 siirecleri
B=0,379
Politika ve 8-0.275 Arastirma
stratejiler RN siiregleri
. B=0,132
$=0,262 ) R 5 )

Kaynaklar Yy, Idari

B=0,473 siiregler

Sekil 3. Girdilerin Siirecler Uzerindeki Etkilerinin Sematik Gosterimi
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° Hy4 hipotezini test eden 4. Arastirma modelinde siire¢ faktorleri bir
biitiin olarak ele alindiginda g¢aliganlara iliskin sonuglar ile aralarinda anlamli bir
iligkiye rastlanmig (F= 30,496**; p=0,000), boylece Hs hipotezi de kabul edilerek
siire¢ faktorlerinin ¢alisanlara iliskin sonuglar {izerinde pozitif etkiye sahip oldugu

ortaya ¢ikmaistir.

o Hs hipotezini test eden 5. Astirma modelinde siire¢ faktorleri bir biitiin
olarak ele alindiginda miisterilere iligkin sonuglar ile aralarinda anlamli bir iligkiye
rastlanmig (F= 33,543**; p= 0,000), boylece Hs hipotezi de kabul edilerek siireg
faktorlerinin miisterilere iliskin sonuglar lizerinde pozitif etkiye sahip oldugu ortaya

cikmustir.

o Hg hipotezini test eden 6. Arastirma modelinde siire¢ faktorleri bir
biitlin olarak ele alindiginda toplumsal sonuglar ile aralarinda anlamli bir iliskiye
rastlanmis (F= 44,120**; f=0,000), boylece Hg hipotezi de kabul edilerek siirec
faktorlerinin toplumsal sonuclar {izerinde pozitif etkiye sahip oldugu ortaya

cikmigtir.

L p=0,291 Calisanlar ile
Egitim . ilgili sonuglar
stiregleri B=0,442

$=0,340
Arastirma B Miisteriler ile
stiregleri B=0.454 ilgili sonuglar
f=0,213
Idari Toplumsal
stirecler sonuglar

Sekil 4. Siireclerin Sonuclar Uzerindeki Etkilerinin Sematik Gosterimi
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BOLUM 4

SONUC VE ONERILER

4.1. Arastirma Bulgularn

Bu c¢alisma Miikemmellik Modeli’nin 6ne siirdiigli girdi faktorlerinin siireg
faktorleri tizerindeki etkisi ve siire¢ faktorlerinin sonug faktorleri tizerindeki etkisinin
Kastamonu ilindeki saglik sektorii ¢alisanlar1 lizerinde incelenmesini igermektedir.
Girdi faktorleri olarak liderlik, politika ve stratejiler, ¢alisanlara yonelik gelistirme
faaliyetleri ve kaynaklarin etkin kullanimi ele alinmistir. Siire¢ faktorleri ise idari
siirecler, arastirma siirecleri ve egitim siiregleri olarak siralanmaktadir. Son olarak
sonu¢ faktorlerine gelindiginde ise; calisanlara iligkin sonuglar, miisterilere iliskin
sonuclar ve toplumsal sonuglar kapsama alinmistir. Aragtirma Kastamonu ilindeki ii¢
tanesi devlet bir tanesi 6zel olmak iizere dort hastanede gorev yapmakta olan toplam

152 calisan1 kapsamaktadir.

Degiskenlerin yap1 gecerliligini saptamak amaciyla gergeklestirilen faktor
analizlerinde, yukarida sozii gecen girdi, siire¢ ve sonug faktorlerinin istatistiksel
acidan farkli kavramlar1 ifade etmekte oldugu ortaya cikmustir. Faktor analizi
sonucunda ulagsilan faktorlerin gilivenilirlik katsayilari, yapilan giivenirlilik analizi ile
saptanmistir. Faktorlerin giivenilirlik katsayilar1 0,810 ile 0,956 arasinda degiskenlik
gostermektedir. Korelasyon analizi sonucunda, ele alinan tiim degiskenlerin birbirleri

ile anlaml iliskileri oldugu sonucuna ulasilmaistir.

4.1.1. Miikemmellik modeline iliskin girdilerin siirecler iizerindeki

etkisi

Arastirmada yer alan 6 modelden ilk 3 tanesi, girdi degiskenlerinin siire¢

degiskenleri iizerindeki etkisi ile ilgilidir. Girdi degiskenlerinin sirasiyla Idari
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stiregler, Egitim siirecleri ve Arastirma siirecleri iizerindeki etkilerini test etmek

amactyla bu 3 model iizerinden regresyon analizi gergeklestirilmistir.

Saglik sektoriinde her bir vakanin birbirinden ¢ok farkli nitelikte olabilmesi
stireglerle ilgili karmasiklig1 artirmakta, dolayisiyla siireclerin standartlastirilmasi ve
net bir sekilde ortaya konmas1 zorlagsmaktadir. Ozellikle kamu hastanelerinde mevcut
mevzuatlardan kaynaklanan klasik yonetim anlayisinin getirdigi yogun hiyerarsik
yapilanma nedeniyle idari siireglerin miikemmellik modeline uyarlanmas1 daha zor

ve karmasik hale gelebilir (Ayaz, Soykan, 2002:22).

Miikemmellik modelinde idari siiregler; orgiitteki temel siireclerin agikca
ortaya konulmasini, c¢alisanlarin ve paydaglarin goriisleri dikkate alinarak
olusturulmasini, diizenli olarak analiz edilmesini, yaraticilifa ve yenilige agik
olmasmmi ve siireclerle ilgili sorumluluklarin paylastirilmasini  icermektedir.
Miikemmellik modelinin yapisina bakildiginda siire¢ faktorlerinin girdi faktorleri ile
sonu¢ faktorleri arasinda baglanti kurdugu goriilmektedir (Calvo — Mora, Leal,
Roldan, 2005:747). Bu nedenle siirecler orgiitiin iiretime iliskin sonuglar ile girdileri
arasinda koprii niteligindedir. Yapilan ¢oklu regresyon analizleri sonucunda, idari
siirecler lizerinde agirlikli olarak oOrgiitsel kaynaklar ile ilgili degiskenlerin etkili
oldugu ortaya ¢ikmistir. Somutlugu ve miilkiyetinden bagimsiz olarak, orgiit i¢indeki
her tiretim faktorii kaynak olarak degerlendirilebilir (Ignacio, Ortiz, 2005: 33).
Dolayisiyla orgiitsel kaynaklar ile siirecler dogrudan baglantilidir. Arastirma
sonucunda, oOrgiitsel kaynaklarin etkin kullanildig1 ve planlandig: orgiitlerde, idari
siireclerin de dikkatle analiz edildigi, net bir sekilde ortaya konuldugu, yaraticiliga ve

yenilige acik oldugu, ¢alisanlar1 ve paydaglar1 dikkate aldig1 goriilmiistiir.

Bununla birlikte politika ve stratejilerin agik ve net bicimde belirlenmesi,
bicimsellestirilerek izlenmesi, hedefleri agik ve Olgiilebilir ortaya koymasi, kisa
donemli planlara doniistiiriilmiis olmasi, ¢alisan ve paydaslarin beklentilerini dikkate
almas1 ve oOrgiitiin tiim kademelerine iletilmesi, idari siire¢lerin de c¢alisanlar ve
paydaslarin beklentileri temelinde olusturulmasi ve detayli olarak analiz edilmesi

sonucunu dogurmaktadir. Miikemmellik modelinin 6ne siirdiigii ¢oklu strateji ve
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politikalar sadece miisterilerin ihtiyaclarini tatmin etmeye degil, ayn1 zamanda
paydaslarin ve kaynaklarin beklenti ve ihtiyaglarina yonelik de olmalidir (Ignacio,
Ortiz, 2005: 38). Politika ve stratejiler, orgiitteki kilit siiregclerin 6nemine gore

yayilmali ve yerlestirilmelidir (Jackson, 2001: 25).

Mikemmellik modelindeki ¢alisan faktorii, c¢alisanlarin  bilgi ve
becerilerinin siiregler ve deger yaratma iizerinde etkili oldugunu 6ne siirmektedir
(Ignacio & Ortiz, 2005: 40). Dolayisiyla ¢alisanlarin katiliminin saglanmasi, idari
stireclerin etkin yOnetimine katki saglayacaktir. Arastirma sonuglarina gore;
calisanlarin ihtiyaclarmin belirlendigi ve dikkate alindigi, kisisel gelisimlerinin
desteklendigi, katilimlarinin ve bagliliklarinin saglandig orgiitlerde idari siireclerin
de calisan ihtiyaglar1 g6z Onilinde tutularak siirdiiriildiigii ve sorumluluklarin

paylastiriimakta oldugu gortilmistiir.

Miikemmellik modelinde arastirma silireci Orglitte yiirltiilen arastirma
faaliyetlerinin ~ ¢alisanlarin ~ ihtiyag  ve  beklentilerine  uygun  bigimde
sekillendirilmesini, kurum ve toplumun da ihtiyag ve beklentilerinin goz Oniinde

bulundurulmasini igermektedir.

Yapilan ¢oklu regresyon analizleri sonucunda arastirma siireci {lizerinde
agirlikli olarak calisanlar ve Orgiitsel kaynaklar ile ilgili girdilerin etkili oldugu
ortaya ¢ikmistir. Diger bir ifade ile Orgiitiin calisanlarin, kurumun ve toplumun
beklentilerini degerlendirmesi ve bu beklentileri ortaya ¢ikarmaya yonelik
arastirmalar yapmasina c¢alisanin bilgi ve beceri diizeylerini artirmaya calisan ve
kaynak verimliligine 6nem veren Orgiitlerde daha fazla rastlanmaktadir. Arastirma
siirecini en fazla etkileyen unsur, calisanlara iliskin gelistirme faaliyetleridir.
Calisanlarin ihtiya¢ ve beklentilerinin géz o6niinde bulunduruldugu, kalite gelisimi ile
ilgili olarak egitim verildigi, katilimlarinin saglandig1 ve gerekli durumlarda yetki ve
sorumluluk verildigi Orgiitlerde arastirma faaliyetleri de c¢alisan beklenti ve
ihtiyaclart dogrultusunda gergeklestirilmektedir. Diger taraftan kaynak kullaniminda
1yl tedarikei iliskileri gelistirilmis olan, calisanlarin ve toplumun beklentilerinin

dikkate alindig1 ve kaynaklarin etkin kullaniminin saglandig orgiitlerde arastirma
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faaliyetlerinin de ¢alisanlarin, kurumun ve toplumun ihtiyaglari dogrultusunda

gerceklestirildigi goriilmektedir.

Miikemmellik modelinde egitim siireci, egitim faaliyetlerinin calisanlarin,
kurumun ve toplumun ihtiya¢ ve beklentilerine gore tasarlanmakta ve sitirdiiriilmekte
olmasini icermektedir. Kigisel gelisim ve egitime yonelik faaliyetler, ¢alisanlarin
tatmini ve verimi i¢in hayati Onemdedir. Egitim siireclerinin dogru tasarlanmis
olmasi ile yeni bilgi ve becerilerin stirekli olarak orgiite kazandirilmasi saglanabilir

(Calvo — Mora, Leal, Roldan, 2005: 746).

Egitim siireci lizerinde en fazla etkiye sahip olan girdi degiskeni, politika ve
stratejilerdir. Arastirma sonuglarina gore politika ve stratejilerin tiim kademelere
iletildigi, net bir sekilde ortaya kondugu, bicimsel sekilde uygulandigi ve takip
edildigi  orgiitlerde  egitim siliregleri de tim kademelerin  katilimi ile

gergeklestirilmekte ve kurumun ve toplumun beklentilerine gore sekillenmektedir.

Calisanlarin egitimi ve gelisimi lizerinde yeterli ¢abanin gosterilmedigi
orgiitler, siireglere katilimin saglanmasinda da zayif kalmaktadirlar (Calvo — Mora,
Leal, Roldan, 2005: 757). Bununla birlikte g¢alisanlarin desteklendigi ve kalite
cabalarina katilimlarinin saglandig1 orgiitler, egitim siireclerinde de ¢alisan
beklentilerini dikkate aliyor goziikmektedirler. Saglik kuruluslarinda doktorlarin
bireysel otorite ve sorumluluklari ¢ercevesinde esnek olmayi giiclestiren planlama ve
uygulama anlayislar1 yerlesmis olabilir (Ayaz, Soykan, 2002: 22). Bu gibi
durumlarda ise yapilmasi gereken, egitim ve gelistirme faaliyetlerinin idari veya

hizmetli personel ile sinirl kalmamasi, doktorlarin da dahil edilmesidir.

4.1.2. Miikemmellik Modeline iliskin Siireclerin Sonuclar Uzerindeki
Etkisi

Arastirmada yer alan diger 3 model, siire¢c degiskenlerinin sonug

degiskenleri iizerindeki etkileri ile ilgilidir. Siire¢ degiskenlerinin sirasiyla Calisanlar
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ile ilgili sonuglar, Miisteriler ile ilgili sonucglar ve toplumsal sonuglar iizerindeki
etkilerini test etmek amaciyla bu 3 model iizerinden regresyon analizi

gergeklestirilmistir.

Mikemmellik  Modelinde c¢alisanlar ile ilgili sonuclar; kalite
uygulamalarinda  karsilagilan  olumsuzluklarin, ¢alisanlardan ve  yOnetim
kademesinden gelen sikdyetlerin ve memnuniyetsizliklerin, devamsizlik ve isten
ayrilmalarin azalmasini igermektedir. Miikemmellik modeline gore calisanlarin
verimliliginden ziyade orgiitle ve siireglerle ilgili memnuniyetleri kalite gelistirme
cabalar1 i¢in daha 6nemlidir. Calisanlarin hedefleri, siire¢lerle ve uygulamalarla ilgili
algilari, memnuniyet diizeyleri ile dogrudan iliskilidir (Ehrlich, 2006: 138).
Calisanlarin  tatmin olmasi ve boylece katilimlarinin saglanmasi ile kalite
diizeyindeki siirekli iyilestirme faaliyetlerine katkilar1 olacaktir (Eskildsen |,

Kristensen, Juhl, 2006: 2).

Calisanlar ile ilgili sonuglar lizerinde agirlikli olarak idari siiregler etkili
olmaktadir. Arastirma sonucuna gore siireclerin net bir sekilde ortaya kondugu,
diizenli olarak analiz edildigi, yenilige ve yaraticiliga agik oldugu ve calisanlari
dikkate aldig1 orgiitlerde, kalite cabalariyla ilgili olumsuzluklarin, c¢alisan ve
yonetimin memnuniyetsizliklerinin azaldig1 ortaya ¢ikmistir. Memnuniyet ve tatmin
diizeyleri artan ¢alisanlar, siirecleri sahiplenmekte ve siireclere hakim olmaktadirlar
(Eskildsen, Kristensen, Juhl, 2006: 2). Boylece tesvik ve katilimlari ile birlikte
performanslar1 da artis gostermektedir. Siireclerin tasarim agamasinda beklenti ve
ihtiyaclarinin géz Oniine alinmis olmasi, c¢alisanlarin memnuniyeti sonucunu

dogurmaktadir.

Calisanlarla ilgili sonuglar iizerinde etkili olan bir baska siire¢ degiskeni de,
egitim slirecidir. Arastirma sonucuna gore egitim siireclerinin calisan, kurum ve
toplum beklenti ve ihtiyaglarinin géz oniinde tutulmasiyla belirlenmesi, ¢alisanlarin
memnuniyet diizeyinde artis saglamaktadir. Egitim ve gelisim, kalite yonetiminin
zaruri noktalart olarak tanimlanmaktadir. Calisanlarin siirekli kalite gelistirme

prensipleri, problem ¢6zme teknikleri ve siire¢ kontrolleri hakkinda egitime
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ihtiyaclart vardir (Snape ve digerleri, 1995: 42). Egitim siirecinin katkilartyla
katilimlar1  saglanan c¢alisanlar, miikemmellik c¢abalariyla yakin iligkide

kalmaktadirlar (Eskildsen, Kristensen, Juhl, 2006: 2).

Miikemmellik modelinde miisteriler ile ilgili sonuglar, hizmet saglama
stiresindeki olumlu gelismeleri, biitge ve maliyetlerdeki olumlu performansi, hizmet
kalitesindeki ve ¢alisanlarin tecriibe diizeylerindeki artist igermektedir. Saglik
hizmetlerinde miisterilerin memnuniyet diizeyini belirleyen baslica faktorler, uygun
zaman diliminde somut olarak iyilesmenin saglanmasi, hastanin kuruma gilivenmesi,
ilgi ve yardim gormesi, bilgilendirilmesi ve hizmeti sunan kisilerden yakinlik

gormesidir (Ayaz, Soykan, 2002: 23).

Miisteriler ile ilgili sonuglar iizerinde etkili olarak goriilen tek siireg
degiskeni idari siire¢lerdir. Hizmetin {iretilmesi ve sunulmasi esnasindaki
uygulamalarin net bir sekilde tanimlanmis ve analiz edilmis olan siirecler ile
standartlastirilmasi, hizmet kalitesindeki artis1  beraberinde  getirmektedir.
Arastirmanin saglik sektoriinde yapildig1 géz oniine alindiginda, miisteri konumunda
bulunan hastalarin ruhsal durumlarinin degiskenlik gosterebildigi ve normalden daha
hassas ve duygusal yapida olduklar1 hatirlanmalidir. Hastalar, saglik bakim
hizmetlerinde tedarik¢i, iiriin, katilimc1 ve alici rollerinde olabilirler (Mohanty,
Santhi, Haripriya, 1996: 14). Bu nedenle hastalarin goriis ve beklentilerinin
siireclerin tasarlanmasi asamasinda dikkate alinmasi, hizmet kalitesine iliskin
algilarma da olumlu yansimaktadir. Iyi tasarlanan ve uygulanan siiregler;
maliyetlerde, ¢alisanlarin tecriibe diizeylerinde ve hizmet saglama siirelerinde olumlu

performansi beraberinde getirmektedir.

Miikemmellik modelinde toplumsal sonuglar; kurumun imajindaki olumlu
gelismeleri, toplumun memnuniyetini ve begenilerini icermektedir. “Bir orgiitiin
toplumsal agidan olumlu sonuglar ortaya c¢ikarmasi; yerel, ulusal ve uluslar arasi
toplumun ihtiya¢ ve beklentilerini tatmin etmeyi basarmasi olarak tanimlanmaktadir”
(Westlund, 2001: 127). Dolaysiyla toplumun gitgide artan baskisini1 ve etkisini goz

ard1 eden orgiitler i¢cin olumsuz sonuglar kaginilmaz hale gelmistir. Her bir o6rgiit,
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kendi ¢iktilarina, hammaddelerine, sektoriine ve siireclerine gore toplumsal sonuglara
farkli agilardan odaklanmaktadir (Westlund, 2001: 131). Calismanin saglik
sektoriinde yapilmis olmasi toplumsal etkilerin diizeyini artirmaktadir. Saglik
sektoriinde diger sektorlere nazaran tolerans daha diisiiktiir (Aydin, Hatirli, 2003:

133) ve bu durum kurumlarin imajlarin1 daha 6nemli kilmaktadir.

Toplumsal sonuglar iizerindeki en etkili siire¢ degiskeni, egitim siirecidir.
Toplumun ve hastalarin beklentileri paralelinde siirdiiriilmekte olan egitim
faaliyetleri, kurumun imajima olumlu etki etmektedir. Bununla birlikte toplum, egitim
faaliyetlerini kendi beklentilerine uygun olarak tasarlamakta ve uygulamakta olan
orglitlerden memnun olmaktadir. Diger taraftan arastirma siireglerinin toplumun
ihtiyac ve beklentilerine uygun sekilde siirdiiriilmesi, orgiitiin imajina ve begenilme

diizeyinin artigina katki saglamaktadir.

4.2. Arastirma ile ilgili Stmrlamalar

Bu calisma, teorik ve metodolojik agidan bazi sinirlamalara sahiptir.

Anketin cevaplanmasi sirasinda cevaplayanlarin isimleri alinmamis ve
gizlilik esasina uygun davranilmistir. Ancak buna ragmen idari siirece ilisikin
sonuclart  Olgen sorularda c¢alisanlarin  objektif degerlendirmede bulunup
bulunmadiklar1 hususu metodolojik sinirlamalardandir. Bununla birlikte kaynaklarin
etkin kullanimi, politikalar ve stratejiler ve arastirma siirecleri ile ilgili olarak
cevaplayanlarin yeterli diizeyde bilgi sahibi olup olmadiklar1 ve bu boliimlerdeki
sorular1 bilingli cevaplandirip cevaplandirmadiklari hususu da ¢aligmanin bir baska
metodolojik sinirlamasin1  olusturmaktadir. Calismanin bir bagka metodolojik
sinirlamasi ise, cevaplayanlarin ¢ogunun hemsirelik pozisyonunda gorev yapan
calisanlardan olusmasi ve bayan olmasidir. Anketin uygulandigi hastanelerin

cogunlugunun devlet hastanesi olmasi da ¢alismanin metodolojik sinirlamalarindan

biridir.
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4.3. Oneriler

4.3.1.Uygulama Acisindan Oneriler

Bu tez ¢aligmasindan elde edilen sonuglar 15181nda, Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalarinin  etkili sekilde siirdiiriilmesi ve Milkkemmellik Modeli’nin
benimsenmesi i¢in saglik sektoriindeki yoneticiler ve calisanlarin dikkat etmesi ve

g6z Oniinde bulundurmasi gereken hususlar asagidaki gibidir:

. Kalitenin gelismesine yonelik uygulamalar, ancak c¢alisanlarin
memnuniyetlerinin ve katilimlarinin saglanmasi ile basarili olacaktir. Saglik sektorii,
yapist geregi zaman zaman son derece zor ve sikintili ¢alisma kosullarina sahip
olabilmektedir. Yoneticiler, kalite yonetimi ile ilgili uygulamalarda c¢alisanlarin
katilimin saglanmasi ile ilgili faaliyetlerini, onlarin ruhsal durumlarindaki olasi
dalgalanmalar1 ve olumsuz c¢alisma kosullarim1i g6z Oniinde bulundurarak

surdirmelidirler.

o Calisanlara yonelik egitim faaliyetleri uygulanmalidir. Ancak egitim
ve bilin¢lendirme ile ¢alisanlarin kalite kavramin1 benimsemesi ve kalite gelisimi

yoniinde ¢aba gostermeleri saglanabilir.

o Calisanlarin egitim ihtiyaglarinin hangi diizeyde oldugu belirlenmeli,
egitim faaliyetleri bu paralelde siirdiiriilmeli, ¢alisanlar desteklenmeli ve bodylece

kalite yonetimi uygulamalarina katilimlar1 saglanmalidir.

. Stireglerdeki basari, ancak dogru gelistirilmis stratejiler ile miimkiin
olmaktadir. Bu yiizden yoneticiler, politika ve stratejileri toplumun, c¢alisanlarin ve

diger paydaslarin beklenti ve ihtiyac¢larini g6z oniinde bulundurarak belirlemelidirler.

o Orgiitlerde  belirlenen stratejiler, orgiitiin  tiim  kademelerine
iletilmelidir. Tim tyeler, Orgiitteki kalite gelistirme ¢abalar1 ile ilgili olarak

gergeklestirilen uygulamalarin kaynagi hakkinda bilgi sahibi olmalidir.
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. Saglik sektorii, beklentinin yiiksek oldugu bir sektordiir ve zaman
zaman karin ikinci plana atilarak sosyal amaclarin  Oncelikli  olarak
gerceklestirilmesini gerektirebilir. Bu nedenle toplumun kurumlar ile ilgili algis1
onem kazanmaktadir. Dolayisiyla orgiitiin her kademesindeki biitiin siireclerde

toplumsal beklentiler dikkate alinmali ve kurumun imaji olumlu yansitilmalidir.

o Kalite gelisiminin siireglerde kendini gostermeye baglamasi igin;
kaynaklarin etkin kullaniminin saglanmasi ve iyi tedarik¢i iliskileri kurulmasi
gerekmektedir. Etkin kaynak yonetimi ile hem kaliteye iliskin sonuglar hem de

finansal performansa iligkin sonuglar desteklenmelidir.

o Saglik sektorii, teknolojinin stlirekli olarak gelismekte oldugu bir
sektordiir. Her gegen giin yeni tip teknolojileri gelismektedir ve bu gelisimin takip

edilmesi hem kurumun imaj1 hem de siire¢lerdeki kusursuzluk icin gereklidir.

o Saglik sektoriiniin miisterileri hastalardir ve normalden daha hassas
veya sorunlu olmalar1 s6z konusu olmaktadir. Dolayisiyla miisteri memnuniyetinin
saglanmasi i¢in bu durum goz onilinde bulundurulmali, miisterilere iliskin c¢abalar

stirdiiriiliirken hastalarin rasyonel davraniglar sergilemeyebilecegi unutulmamalidir.
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4.3.2 Gelecek Calismalara Oneriler

Bu c¢alisma, teorik ve uygulama alani ile ilgili smirlamalara ragmen,
literatiire Onemli katkilar saglanmaktadir. Saglik sektoriinde Miikemmellik
Modeli’nin ne sekilde uygulanacagina dair bulgular ve Oneriler, modelin tim
unsurlarinin dikkate alinmasi ve Miikemmellik Modeli’nin unsurlart arasindaki
iliskilerin ortaya konmasi bu katkilardan bazilaridir. Bunlarla beraber bundan sonraki

caligmalara yol gostermek agisindan bir takim 6nerilerde bulunulabilir.

. Calismada miikemmellik modelinin girdilerinin siirecleri tizerindeki
etkisi ile siireglerinin sonuglar iizerindeki etkileri incelenmistir. Girdilerin sonuglar
tizerindeki direkt etkileri ara degisken olarak ele alinarak g¢alismanin kapsami

genisletilebilir.

. Aragtirma saglik sektoriinde yapilmistir. Saglik sektorii hizmetin
tiretildigi anda tiiketildigi ve konumu itibariyle benzer hizmetlerin farkli zamanlarda
veya farkl kisilerce farkli sekillerde degerlendirilebildigi ve standartlagmanin sinirh
diizeyde kaldig1 bir sektordiir. Arastirmanin farkli sektorlerde; 6zellikle hizmet veya
uriinlerdeki standarlagtirmanin daha iist diizeyde saglanabildigi kurumlarda

gerceklestirilmesi s6z konusu olabilir.

. Calisma, arastirmanin yapildigi kurumlar itibariyle bolgesel nitelik
tasimaktadir. Orneklem hacminin genisletilmesi suretiyle, miikemmellik modelinin

degiskenleri arasinda daha ¢ok anlamli iliskiye rastlanmasi s6z konusu olabilir.

o Calismanin istatistiksel analizi agirlikli olarak devlet hastanelerinden
toplanan verilerle gerceklestirilmistir. Aragtirmanin 6zel hastaneleri kapsayan bir
orneklem tizerinde gerceklestirilmesi ile degiskenler arasinda daha farkli iligkilere

rastlanabilir.
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Dog. Dr. Nigar Demircan Cakar M. Oguz Maden

ANKET SORULARI

ASAGIDAKI iFADELERE NE OLCUDE KATILIYORSUNUZ?
1= Kesinlikle Katilmiyorum 2= Katilmiyorum 3= Kararsizim

4= Katilhyorum 5= Kesinlikle Katiliyorum

1. KURUMUMUZUN “YONETICIiLERi”...

1. Kurumun vizyonunu, misyonunu ve degerlerini gelistirmektedirler. 112(3/4]5
2.Misyon, vizyon ve degerleri kurumun her kademesine iletmektedirler. 112(3/4]|5
3. Eylem planlarini, kurumun bugiinkii ve gelecekteki ihtiyaglarini géz 6niine

e . 112(3]4]5
alarak gelistirmektedirler.
4. Kurumun politika ve stratejilerine uygun bir orgiitsel yap1 tasarlamaktadirlar. 112[3/4]5
5. Kurumun politika, strateji ve hedeflerini destekleyici kilit siiregler ve faaliyetler 11203045
uygulamaktadirlar.
6. Beklentilerini ve fikirlerini bilebilmek i¢in, diger paydaslarla irtibat halindedirler. 112[3/4]5
7. Calisanlarin gelisme faaliyetlerine katilimini tegvik ederler. 112(3/4]5
8. Kaliteyi iyilestirme faaliyetlerinde kisilerin ve gruplarin basarilarini herkese agikca

112(3]4]5

duyurmaktadirlar.




2. KURUMUMUZUN...
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1. Politika ve stratejileri, misyon, vizyon ve degerler ile ayn1 ¢izgidedir. 2 |3 |4 |5
2. Politika ve stratejileri net bir sekilde, yazili olarak ortaya koyulmustur. 2 |3 |4 |5
3.Politika ve stratejilerinin ortaya koyulmasi ve iletilmesi siirecine kurumun 3 5
tiim boliimleri dahil edilmektedir.

4. Politika ve stratejilerini gézden gegirmek ve giincellemek i¢in bigimsel > 13 4 s
bir siire¢ mevcuttur.

5. Strateji ve politikalar1 stratejik bir plan ile yapilandirilmistir. 2 |3 |4 |5
6. Hedefleri agik ve Olgiilebilir bir sekilde yazili olarak olusturulmustur. 2 |3 |4 |5
7.Hedefleri kurumun tiim kademelerine iletilmis durumdadir. 2 |3 |4 |5
8. Kalite prensipleri; kurumun tim politika, strateji ve hedefleri ile > 13 4 s
biitiinlestirilmistir.

9. Politika ve stratejilerinin yayginlastirilmasina ve kisa déonemli planlara 2 13 4 |5
doniistiiriilmesine olanak saglayan bir siire¢ mevcuttur.

10. Politika ve stratejilerinin olusturulmasi ve revizyonu paydaslarin

beklenti ve ihtiyaclarimi icermektedir.

3. KURUMUMUZDA “CALISANLARIN”...

1. Bilgi, yeterlilik ve becerileri ile ilgili mevcut ve gelecek ihtiyaclar 2 |3 |4 |5
belirlenmektedir.

2. Bilgi, beceri ve yeterlilik diizeylerini iyilestirmek igin egitim planlari 2 |3 |4 |5
gelistirilmektedir.

3. Gelisim faaliyetlerine katilimini ve baghligini destekleyecek faaliyetler 2 |3 |4 |5
artirilmaktadir.

4. Gelisim faaliyetlerine katki saglamalar1 igin yetki ve sorumluluk 2 |3 |4 |5
verilmektedir.

5.Daha iyi uygulamalara yonelik bilgi ve tecriibelerinin paylasilmasi igin 2 |3 |4 |5
iletisim yollar1 gelistirilmektedir.

6.Kalite gelisimi ile ilgili ¢abalar1 hem kisisel hem de grupsal bazda takdir 2 |3 |4 |5
edilmektedir.

7.Sunulan hizmetler ve olanaklar ile ilgili iyilestirmeler elde etmesi 2 |3 |4 |5
saglanmakta ve sosyal fayda olusturulmaktadir.

8. Saglik ve giivenlik, ¢evre ile sosyal ve etik sorumluluklar konusunda 2 |3 |4 |5
katilimi1 desteklenmektedir.

4. KURUMUMUZDA...

1. Deger yaratmak ve ortak ¢ikar saglamak icin tedarikgilerle ortaklik 2 13 14 |5
kurulmaktadir.

2. Tedarikgilerle, bilgi ve deneyim paylasimini 6ngdren bir fikir birligi 2 |3 14 |5
olusturulmaktadir.

3. Strateji ve politikalarinin gelistirilmesi ve stirekli iyilesmenin saglanmasi 2 /3 |4 |5
icin uygun yatirimlar yapilmaktadir.

4. Stok, malzeme ve enerjinin uygun kullanimi saglanmaktadir. 2 |3 14 |5
5. Yeni teknolojilerin kuruma olan etkileri belirlenmekte ve 2 |13 14 |5
degerlendirilmektedir.

6. Politika ve stratejilerini destekleyecek verilerin elde edilmesi ve 2 |13 14 |5
kullanilmasina yonelik bir sistem bulunmaktadir.

7.Paydaslarin bilgi ihtiyaglarinin belirlenmesini saglayacak bir sistem 2 |13 14 |5
bulunmaktadir.

8. YOnetim sisteminin ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi i¢in bilgi 2 /3 14 |5

kullanimi yayginlastirmaktadir.




5. KURUMUMUZUN “EGITIM FAALIYETLERI”...
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1. Calisanlarin ve hizmet alanlarin ihtiyac ve beklentilerine gore
stirdiiriilmektedir.

2. Kurumun ihtiyag ve beklentilerine uygun tasarlanmistir.

[\

3. Toplumun ihtiyag¢ ve beklentilerine uygun tasarlanmistir.

6. KURUMUMUZUN “ARASTIRMA FAALIYETLERI”...

1. Calisanlarin ve hizmet alanlarin ihtiyac ve beklentilerine gore
stirdiiriilmektedir.

2. Kurumun ihtiya¢ ve beklentilerine uygun tasarlanmustir.

3. Toplumun ihtiyag¢ ve beklentilerine uygun tasarlanmistir.

7. KURUMUMUZDA...

1. Temel siiregleri ve faaliyetleri belirlemeye ve analiz etmeye yonelik
¢abalar vardir.

2. Siiregler i¢in dokiimantasyon destegi saglanmaktadir.

n

3. Siireclerin periyodik gdzden gecirilmesi ve izlenebilmesi i¢in
sorumluluklar paylastirilmistir.

4. Paydaslarin 6neri ve talepleri ile ilgili bilgiler toplanmakta ve siireglerin
gelistirilmesi i¢in kullanilmaktadir.

5. Yaraticilik ve yenilik yeni siireglerin ve hizmetlerin gelistirilmesi i¢in
uygulanmaktadir.

6. Prosediirler paydaslara uygun hizmet kosullarinin saglanmasina yonelik
olarak gelistirilmektedir.

7.Hizmet alanlar1 ve ¢alisanlari desteklemek igin 6zel hizmetler
geligtirilmektedir.

8. KURUMUMUZDA...

1. Kalite uygulamasindan sorumlu kisilerden gelen sikayetlerde azalis
meydana gelmistir.

2.Yonetim ve hizmet kadrosundan gelen sikayetlerde azalig meydana
gelmistir.

3.1stek ve sikayetleri ¢ozmek igin harcanan zamanda azalis meydana
gelmistir.

4. Devamsizlik ve isten ¢ikarilma oranlarinda azalig meydana gelmistir.

N

N

5. Calisanlarin uygulamalarla ilgili goriisleri diizenli olarak takip
edilmektedir.

9. KURUMUMUZDA...

1. Calisanlarin is tecriibesi kazanma oranlarinda artis meydana gelmistir.

2. Hizmet saglama siirelerinde iyilesme meydana gelmistir.

3. Biit¢e ve maliyetlerde iyi bir performans gerceklestirilmistir.

4. Hizmet kalitesinde iyilesme meydana gelmistir.

5.Kurum, dis kaynaktan ziyade i¢ kaynaklara yonelmistir.
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10. KURUMUMUZUN...

1. Toplumdaki imajinda artis meydana gelmistir.

2. Kiiltiirel ve sportif aktivitelere destegi vardir.

3.1¢inde bulundugu gevre halki, kurumun hizmetlerinden tatmin olmaktadir.

4.I¢inde bulundugu gevrenin halki, kurumu begenmektedir.
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17. KiSISEL BiLGILER
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Kurumda Calisan Sayisi:......... Kurumun Yasi:............
Yasimz: (oo, )
Cinsiyetiniz: a) Kadin b) Erkek

Egitim Durumunuz: a) Ilk —Ortaokul  b) Lise ¢) Yiksekokul d) Lisans
e)Yiikseklisans/Doktora

Kurumdaki Pozisyonunuz: a) Doktor b) Hemsire ¢) Memur d)




