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Bu calisma, Bartin ilinde faaliyette bulunan kamu ve 6zel saglik kuruluslarinda
calisan idari personellerin miikemmellik modeline yonelik degerlendirmelerinin ortaya
konmas1 amaciyla gergeklestirilmistir. Bu amacin gerceklestirilmesi noktasinda literatiirde
yer alan "Miikemmellik Modeli'nin Unsurlariin Birbirleriyle Olan Iliskileri Olgegi"nden
yararlanilmigtir. Arastirmada miikemmellik modeli degerlendirmeleri girdi, siire¢ ve sonug
faktorleri olmak iizere 3 temel boyutta ele almmustir. Olgegin giivenirliligini belirlemek
amaciyla Cronbach Alpha i¢ tutarlilik katsayis1 degeri incelenmis ve bu deger 0,989 olarak
tespit edilmistir. Bu dogrultuda, Bartin ilindeki 3 kamu ve 2 6zel olmak iizere toplam 5
saglik kurulusunda calisan 123 kisiye anket uygulanmistir. Uygulama sonucunda elde
edilen verilerin ¢oziimlenmesinde bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki
etkilerini ortaya koyan; bunun yaninda farkli gruplarin 6l¢eklerden aldiklari puanlarin
ortalamalar1 agisindan karsilastirilmasi icin Bagimsiz Orneklem T-Testi ve Tek Yonlii
Varyans (ANOVA) Analizi testi kullamilmustir. Farkliligin kaynagmin hangi gruplar
arasinda oldugunun belirlenmesi icin ise Post Hoc testlerinden Hochberg’s GT2 testi
kullanilmistir. Yine arastirmada, olgek ifadeleri arasinda yer alan boyutlarin birbirleri ile

olan iliskilerin yOniinii ortaya koyan korelasyon analizine yer verilmistir. Arastirma
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sonucunda, katilimcilarin miikemmellik modeli girdi faktorlerine iliskin goriisleri ile
cinsiyet, yas ve Ogrenim diizeyi degiskenleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi
goriilmiis iken siire¢ faktorleri ile cinsiyet ve 6grenim diizeyi degiskenleri arasinda anlamli
bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Bunun yaninda katilimeilarin milkemmellik modeli siireg
faktorlerine iliskin goriisleri ile gorev ve calisma siiresi degiskenleri arasinda anlamli bir
farklilik olmadig1 goriilmistiir. Yine, arastirmaya katilanlarin milkemmellik modeli girdi
faktorlerine iliskin degerlendirmeleri ile idari, egitim ve arastirma siireclerine iliskin
degerlendirmeleri arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Son olarak, idari
personellerin siire¢ faktorlerine iliskin degerlendirmeleri ile calisanlara ve miisterilere
iligskin sonugclar ile toplumsal sonuglara yonelik degerlendirmeler arasinda pozitif yonlii bir

iligki oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: EFQM; Mikemmellik modeli; mikemmellik modeli

unsurlari; toplam kalite yonetimi.
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ABSTRACT

Master’s Thesis

Examining the Excellence Model in the Health Sector:

A Field Study

Funda YILDIRIM

BartinUniversity
Institute of Social Sciences

Department of Business

Thesis Advisor: Associate Prof. Dr. Saban ESEN

Bartin-2018, Pages: XVI1+119

The purpose of this study was to reveal the evaluations of the administrative staff
working in public and private medical institutions in Bartin city on excellence model. In
doing the evaluation “Excellence Model Business Scale” was used. In the current study,
the excellence model evaluations were made using three main aspects: input, process and
result factors. To identify the reliability of the scale, Cronbach Alpha internal coefficient
was examined and it was found as 0,989. Accordingly, the questionnaire was administered
toa total number of 123 staff working at 5 medical institutions- 3 public and 2 private
institutions- in Bartin. In analysing the data, Independent Samples T-test, which reveals the
effect of independent variableson dependent variable, and One Way Analysis of Variance
(ANOVA), which compares the mean scores of different groups, were used. In order to
find out between which groups the difference exists, Hochberg’s GT2, one of the Post Hoc
tests, was used. Also, correlational analysis was used in the study. The results of the study
indicated that there was no significant difference between participants’ opinions on input

factors of excellence model and their gender, age and level of education. However, there

viii



was a significant difference between process factors and gender and level of education. In
addition, there was no significant difference between participants’ opinions on process
factors of excellence model and their term of office. On the other hand, there was a
positive relationship between the evaluations of the participants on the input factors of
excellence model and their evaluations on administrative, education and research
processes. Similarly, there was a positive relationship between the evaluations of the
administrative staff on process factors and results on employees and customers and

evaluations on social results.

Key words: EFQM; excellence model; factors of excellence model; total quality

management.
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GIRIS
Giliniimiiziin bir gerekliligi olarak; insana deger verme ve siirekli gelisimin bir
pargast olan kalite kavrami, kiiresellesme ve sonucunda ortaya cikan rekabete uyum
saglayabilme noktasinda vazgecilmez bir unsur haline gelmistir. Kalitenin saglamig oldugu
katkilar sayesinde hemen hemen biitiin kurumlarda kalite yonetim sistemleri uygulanmaya

baslanmistir. Bu sistemler i¢inde ise Toplam Kalite Y6netimi'nin yaygin kullanim alanina

sahip oldugu goriilmektedir.

Hizmet ve iretim sektdriinde baglayan toplam kalite yonetimi faaliyetleri saglik
sektoriine de yansimistir. 1980'li yillardan baslayarak iilkelerin saglik hizmetlerinde
Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar1 hizli bir sekilde gelisme gosterdigi goriilmektedir.
Bunun sonucu olarak da hastalarin ve ¢alisanlarin memnuniyet diizeylerinin arttirilmasi
stirekli gelisme, sifir hata ile ¢calisma gibi kavramlar saghik kurumlar1 yonetimleri igin

biiyiik 6nem kazandig1 asikardir.

EFQM Miikemmellik modelinin temelinde toplam kalite yonetiminin ilkeleri yer
alir. Miilkemmellik modeli, kalite yonetimini kullanarak organizasyonlarin nasil degisecegi
ve gelisecegi noktasinda yoOnetime katki saglamaktadir. Miikemmelligin 6ziinii kalite
olusturmaktadir ve kalite yeni anlamlar kazanarak siirekli olarak degisen ve gelisen bir
kavramdir. Kalite; tiim paydaslari, kaynaklari, siirecleri ve iirlinleri dengeli bi¢cimde
yoneterek basarili sonuglara ulagmaktir. Mitkemmellik ise iiriin ve hizmetlerin miisteri
ithtiyaclarimi  karsilamak i¢in  sistemin  bir  biitin  olarak amaca  yonelik
calistirilmasidir. Mitkemmellik modelinde c¢alisanlar, kaynaklar, politikalar ve stratejiler

hizmet/liretim siirecinin girdileri olarak ele alinmaktadir.

Saglik sektoriinde calisanlarin bilgi ve tecriibelerinin 6nemli oldugu,bu sebepten
dolayi ¢alisanlara yonelik egitim ve gelistirme faaliyetlerinin gerekli oldugu gortilmektedir.
Miikemmellik modelinin siireglere verdigi O6nem, sunulan hizmetin Kkalitesi ve
giivenilirliginin artmasi, slireclerin tasariminda hasta beklentilerinin g6z Oniinde
bulundurulmasi gibi konularda yol gostermektedir. Hastalarin ve toplumun dikkate alintyor
olmas1 da, modelin toplumun yiiksek beklentilerle faaliyet gosteren saglik kuruluslarinda

uygulanmasi i¢in 6nemli bir faktordiir.

Bilimsel yontemler kullanilarak yapilan bu calismadan elde edilen sonuclar
dogrultusunda sunulan Onerilerin  arastirmanin  yapildigr saglik kuruluslarinda

Miikemmellik Modeli,giiclii ve iyilestirmeye agik alanlarini tespit etmelerine ve stirekli



gelisim felsefesiyle gelisim planlarini hazirlamalari anlaminda onem tasimakta olup,

bundan sonraki arastirmalar i¢in veri saglamasi agisindan 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Bu ¢alismanin amaci, Bartin ilindeki kamu (3) ve 6zel (2) saglik kuruluslarinda
calisan idari personellerin Toplam Kalite Yonetimi Miikemmellik Modelinde yer alan girdi
faktorlerinin silire¢ faktorleri (idari siiregler, egitim siirecleri ve arastirma siirecleri)
tizerindeki iligkisini inceleyerek siire¢ faktorlerinin sonug faktorleri tizerindeki iliskiyi

ortaya koymaktir.

Calismada, verilerin elde edilmesi noktasinda anket yontemine bagvurulmustur.
Anketler, saglik kurumlarinda yer alan her bir birimin idari amiri ile 6n goriisme
yapildiktan sonra, bolimlere belirli sayida dagitilmak suretiyle ¢alisanlara ulastirilmistir.
Anketlerin cevaplanmasi esnasinda c¢alisanlarin isim ve soyad bilgileri talep edilmemis,
boylece gizlilik esasindan hareketle ankette yer alan sorulara objektif yanitlar verilmesi
desteklenmistir. Goniilliilik esasina gore cevaplandirilan anketler, dagitildiktan yaklasik

bir hafta sonra toplanmis ve bdylece veri toplama agsamasi tamamlanmugtir.

Anket olusturulurken, Arturo Calvo-Mora, Antonio Leal ve Jose L. Roldan (2005)
tarafindan Miikemmellik Modeli’nin unsurlarinin birbirleriyle olan iliskilerinin 6l¢iilmesi

lizerine gelistirilmis olan anket temel alinmistir.

Ankette yer alan olgeklerden Mehmet Oguz Maden (2009) tarafindan; Liderlik ve
katilim 6l¢egi, politika ve stratejiler dlgegi, calisan yonetimi dlcegi, kaynaklar dlcegi, siireg
yonetimi Olgegi calisanlara iliskin sonuglar Olgegi, miisteri memnuniyeti Olgegi ve
toplumsal sonuglar 6lgegi Tiirkce’ ye ¢evrilmis olup cevirisi yapilan bu boliimlerden

yararlanilmagtir.

Uygulama sonucunda elde edilen verilerin ¢oziimlenmesinde SPSS 24 paket

programindan (Statistical Package for the Social Science) yararlanilmistir.

Arastirmada karsilasilan en biiylik zorluk 41-56 yas ve 57 ve lizeri yas grubunun

ankete katilmama istekleri olmustur.

Arastirma yapilan hastanede ankete katilan personel; bilgisayar isletmeni, memur,
veri hazirlama ve kontrol isletmeni, birim sefi, sekreter, hastane miidiirii ve hastane miidiir
yardimeisi unvanlari ile sinirlandirilmistir. Aragtirma Bartin ilinde 3 kamu ve 2 6zel saglik
kurulusunda anket uygulamasi yapilan personelin verdigi cevaplarla sinirlandirilmistir.Bu
arastirmanin sonuclar1 uygulama yapilan saglik kuruluslari ile sinirlandirilmis olup,

arastirma sonuglar1 genellenemez.



Bu aragtirmanin yapildigi Bartin ilindeki saglik kuruluslarinda "Miikemmellik
Modeli" dogrudan uygulanmamakta olup arastirma Toplam Kalite Yonetimi ¢ergevesince

degerlendirilmistir.



BOLUM I

TOPLAM KALITE YONETIMI ve SAGLIK HIZMETLERINDE TOPLAM
KALITE YONETIMININ ONEMi

Bu boliimde Toplam Kalite YoOnetiminin tanimi, ozellikleri, tarihgesi ve Saglik
Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi kavrami ve Onemi ayrintili bir sekilde

incelenmistir.
1.1.Toplam Kalite Yonetimi'nin Tanmimi ve Kapsami

Aragtirmanin bu kisminda Toplam Kalite Ydnetimi kavrami ve Toplam Kalite

Yonetiminin gelisimi incelenmistir.
1.1.1.Toplam Kalite Yonetimi Kavram

Giintimiiz isletmeleri, mevcut miisterilerinin beklentilerini karsilamak ve degisime
uyum saglayabilmek icin bir takim caligmalar yapmaya baslamustir. Isletmeler, bu
atilimlarin sonucunda kaliteyi iyilestirmek, miisteri tatminini saglamak ve dolayisiyla
rekabet giiclinii arttirmak i¢in toplam kalite yonetimi anlayisini benimsemektedir. Toplam
kalite anlayisina gore, kalite kontrol siireci, miisterilerin kalite ihtiyaclarinin
tanimlanmasiyla baslayip, hatasiz iriiniin tiiketicilere ulastirilmasiyla devam eder ve
miisterinin memnuniyetiyle son bulur. Toplam kalite felsefesinde, ilk seferinde dogru
islerin yapilmasi ve uzun donemli kontrollere gerek duyulmamasi hedeflenmistir.Toplam
kalite anlayiginin tiim Orgiit icinde yaygin olarak kullanilmasi ve yonetim felsefesini de

etkilemesi sonucu, toplam kalite yonetimi ortaya ¢ikmistir (Saruhan ve dig., 2015).

Rekabetin gittikge artmakta oldugu, ulusal boyuttan ¢ikip uluslar arasi bir nitelik
kazandig1 glinlimiiz pazarlarinda, isletmeler acisindan kalite kavrami da degismektedir.
Kalite kavraminin igerigini, sadece iiriiniin fiziki kosullarindaki iyilik ve saglamlik yerine
daha biitiinsel bir miikemmellik ve kusursuzluk olusturmaktadir (Kanbur ve Kanbur:2008).
Kalitenin 6ziinde “insan” bulunur. Kaliteli insan kalite kavraminin temelini olusturur.

Diinya, biitiin insanlarin ihtiyaglarini giderebilecegi bir pazar haline gelmistir.
Bunun sonucu olarak uluslararasi ekonomide artan globallesme miicadeleleri ve bunun

uluslararasi rekabetin niteliginde meydana getirdigi degisikliklerin yani sira teknolojik



geligsmeler, enformasyonun yayilmasi biitlin sosyal yapilar1 yeni bir yeniden yapilanmaya
yonelttigi agikca goriilmektedir.

Global rekabetin bir sorunu olarak, bir Uriiniin tasariminda ve tUretiminde rol
oynayan biitliin faktorler rekabette iistlinliik stratejisinin birer elemani olarak isletmenin
biitiin deger sistemini etkilemektedir. Bu anlamda pazara ve miisteriye sunulan her {iriinde
degismez unsur kalite olmalidir (Ozer ve dig. ,2015).

Buna bagh olarak isletmelerin kaliteye giinden gline daha ¢ok Onem vermeye

basladiklar1 goriilmektedir.

Kalite kelimesi Latince “Qualitas” kokenli bir terimden gelmekte olup, Fransizcaya
"qualité" olarak yerlesmis ve Fransizcadan Tiirk¢eye cevirisinde sozciik aynen Fransizca
okunusu olan kalite olarak ge¢mistir. Kalitenin s6zliik anlami niteliktir. Niteligin sozliik
anlami ise varliklar arasinda var olan ve niceliksel olmayan ayrimlar1 olarak
aciklanmaktadir. Kalite bakis acilarina bagl olarak farkli sekillerde tanimlanmaktadir.

Kullanim amacina gore de degisik anlamlara gelmektedir (Top, 2009:9).

Sozliikteki tanimi itibariyle kalite; "yiiksek derece iyi" ya da "mikemmelliktir"

(Johnson, 1993.)

Kaliteyi degerlendiren Kalite onciileri, kavramin farkli boyutlarina deginmislerdir.
Herkesin {izerinde anlasacagi bir kalite tanimi yapmak olduk¢a zordur. Bu nedenle Kkalite,
kullanim amaglarina goére degisen farkli bakis agilartyla zaman iginde oldukga cesitli
sekillerde tanimlanmistir. Bazi kalite onciilerinin ve kuruluslarinin kaliteye iliskin goriisleri

su sekildedir:

Deming: Kalitenin tanimlanmasindaki temel zorluk miisterilerin gelecekteki
gereksinimlerinin Olgiilebilir ayirict nitelik haline getirilmesidir der ve kaliteyi: "Amaca
uygunluk ve en diisiik maliyetle, pazara uygun sekilde tahmin edilebilir, gilivenilir istikrar

diizeyidir" seklinde tanimlar.

Crosby: "Kalite, ihtiyaglara uygunluktur ve sistemin sartlara ve talebe

uygunlugudur."

Taguchi: "Kalite, {irlinlin sevk edildigi zamandan topluma ulasincaya kadar verilen

kayiptir. Bu kayip azaldikea {irliniin kalitesi artig gostermektedir."

Juran: "Kalite miisterinin ihtiyaglar1 lizerinde odaklasan ve bdylece liriinde tatmin

saglayan oOzelliklerden olusur. Kalite hatalardan arinmighiktadir." Bu tanimlamalarin



disinda ise evrensel, kabul edilebilir, kapsamli bir kalite tanimina ihtiya¢ oldugunu

belirterek "kullanim i¢in uygunluk" tanimini yapar.

Feigenbaum: "Kalite, miisteri beklentilerini karsilayacak bir iiriin ya da hizmetin

pazarlama, miihendislik, liretim ve bakim karakteristiklerinin toplamidir."

Ishikawa: "Kalite, en ekonomik, en kullanighh ve tiiketiciyi daima tatmin eden
kaliteli iiriinii gelistirmek, tasarimini yapmak, iliretmek ve satis sonrast hizmetlerini

vermektir."

Shewhart: "Kalitenin iki yonii vardir: Birincisi insandan (miisteriden) bagimsiz ve
{iriiniin objektif gercekligine bagl kalite. Ikincisi ise; iiriinden ve somut gergeklerden

bagimsiz, duygu ve yargilara dayali kalite."

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC)'nin tamiminda ise; bir mal ya da
hizmetin belirli bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan ayirici

niteliklerin tamamu, kalitedir.

Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi'ne gore ise kalite; tiriin veya hizmeti ekonomik

bir sekilde tireten ve tiiketicinin isteklerini karsilayan bir tiretim sistemidir.

Kaliteyi iirlin ya da hizmet iiretimi c¢ercevesinde basit ve anlagilir sekilde
“spesifikasyonlara uygunluk” seklinde tanimlamak miimkiindiir. Kalitenin hangi 6zel
standartlara uygun olacagi ise dinamik bir konudur. Diger bir deyisle spesifikasyonlar
gelistirildikge kalite de degisime ugrayacaktir. Ancak bu gelisim sonu olmayan bir siirectir.
Bu 0zel standartlar miisteri ve/veya pazar istem ve beklentileri c¢ercevesinde gelisme
yonelimli degisime ugratilmaktadir. Bu kapsamda miisteri acisindan kalite kavramina
yaklasilacak olunursa kalite miisterinin goziinde deger yaratan ve tatmin eden her sey

olarak dzetlenebilir (Ozmutaf, 2010: 68).

Kovanct' ya gore (2003) Kalite, miisterilerin ihtiyaglarin1 ve mantikli beklentilerini
tam ve siirekli olarak karsilayabilecek {irtin ve hizmetleri en ekonomik bir sekilde

uretmektir.

Giliniimiiziin kiiresel rekabet ortaminda isletmeler, miisterilerine sunduklar1 mamul
ve hizmetleri en kalite bir bigimde iiretmek durumundadirlar. Bu da isletmelerin sadece
iretimin ana siiregleri lizerine degil kendi deger zincirlerinde yer alan tiim siirecler iizerine
de istinasiz bir sekilde egilmelerini gerektirmektedir. Bunun i¢in ise kalite uygulamalari

bliylik bir 6nem tagimaktadir (Giil ve Stimer,2013: 2).



Kalite kavraminin kapsamli ve yaygin hale gelmesi, kaliteye ulasma g¢abalarinin
sistematik bir hale getirilmesi ihtiyacini dogurmustur ve orgiit icerisinde gosterilen kalite
cabalari, Toplam Kalite Yonetimi adi altinda bir yonetim ve organizasyon felsefesi haline

gelmistir.

Modern yonetim anlayislarindan biri olan Toplam Kalite Yonetimi (TKY); kontrol
etme ile baglayan kalite kavraminin, zaman ic¢indeki degisimleri sonucu giliniimiizde
ulastigi durumu ifade etmektedir. Toplam kalite yonetimi, isletmelere pazar paymin ve
verimliligin arttirilmasi, maliyetlerin azaltilmasi, i¢ ve dig miisteri memnuniyeti ve rekabet
giicii gibi alanlarda {istiinliik saglayan bir yonetim felsefesidir (Aslan ve Ozgelik,

2009:110).

Toplam Kalite Yonetimi bir isletmede verimliligi maksimum diizeye ¢ikarmak, sifir
hataya yaklasmak ve yiizde yiiz miisteri tatmini saglamada benimsenmesi gereken ve sirket

ici tam katilimin saglandig bir yonetim anlayisidir URL-1(2017).

Toplam kalite anlayis1; orgiitiin fonksiyonlar1 ve sonuglari yerine siirecler iizerinde
odaklasan, tiim ¢alisanlarin niteliklerinin artirilmasi ile yonetim kararlarini saglikli bilgi ve
veri toplanmasi analizine ve tiim personelin katilimina dayandiran, 6rgiitiin beseri faktorler

dahil tiim kaynaklarimi biitiinliik iginde ele alan bir yaklasimdir (Kiigiik, 2004).

Toplam kalite yonetimi, Orglit igerisinde gosterilen kalite ugraslarinin Gtesine
giderek, kaliteyi orgiit kiiltiirlinlin igerisine entegre etmeyi ama¢ edinmektedir. Kalite
giivencesi c¢abalar1 Orgiitiin belirli boliimlerinde uygulanirken, toplam kalite yonetimi
orgiitiin tamaminda uygulanmaktadir. Bir hastanede verilen tibbi hizmetler disindaki
otelcilik hizmetlerinde de kalitenin 1iyilestirilmesine Onem verilmesi buna Ornek

gosterilebilir (Catalca, 2003).
Toplam kalite yonetiminin baslica 6zellikleri asagida siralanmistir.
o Degisim miisterilerin gereksinimlerine dayandirilmaktadir.

o Girdi ve ¢iktilarin yani sira proseslere de yogunlasilmakta, giiglii

analizler yapilmaktadir.

. Toplam kalite yonetiminde gerekli esnek yoOnetim big¢imi, ¢ogu

zaman kurumda yerlesmis olan yonetim bi¢imiyle ortiismemektedir.

o Toplam kalite yonetiminde problemlerin kaynagi bireyde degil,

sistemdedir.



. Toplam kalite yonetiminde miisteri sadece iirliniin nihai kullanicisi

veya satin alicis1 degildir.

. Orgiitteki farkli birimler ve c¢alisanlar veya firmanin iletisimde

oldugu diger paydaslar da birbirlerinin miisterisi durumundadirlar (Catalca, 2003).

Dolayistyla miisteri memnuniyeti ugraslarinin sadece nihai kullaniciya degil,

bahsedilen diger miisterilere de yoneltilmesi, slire¢ odakliliga fayda saglamis olacaktir.
1.1.2.Toplam Kalite Yonetiminin Gelisimi

Kalitenin tarihsel siireci incelendiginde, kalite ve kaliteli is yapmanin insanlik tarihi
kadar eski oldugunu ve Toplam Kalite Yonetiminin giiniimiize 6nemli agamalardan

gecerek geldigini gorebiliriz.

Kalite ile ilgili kayitlar, M.O. 2150 yilinda Hammurabi Kanunlarma kadar uzanur.
Daha sonraki yillarda Fenikelilerde kalite standartlarina bir aykirilik gordiigiinde bunun
tekrarlanmasini kesinlikle onlemek i¢in kusurlu mali imal edenin elini kesme yetkisine

sahip kalite denetgileri oldugu bilinmektedir (Yiicel, 2015:6).

Anadolu da 13. Yiizyilda esnaflarin olusturdugu; iiretim, hizmet ve sosyal alanlarda
belirli bir standardin olusumunu saglayan Ahi Teskilati ortaya ¢cikmistir. Bu teskilatin
tiretim, hizmet ve sosyal yasamda kalitenin arttirilmasi konusunda Onemli katkilar
olmustur. Uriin ve kalite kontrolii, fiyat tespiti, esnaf ahlakinin kontrol ve denetimi Ahi
Teskilati'min temel gorevleri arasinda yer almistir. Fatih Sultan Mehmet Doneminde
merkeziyet¢i yapiyla birlikte, diizenli olarak hazirlanan kanunnamelerde kalite standardi
acik bir sekilde ortaya ¢ikmaya baslamistir. II. Bayezid Déneminde "Kanunname-i Ihtisab-
1 Bursa" cikarilmistir. Diinyanin ilk standardi olarak kabul edilen bu kanunnamede
boyama, ambalaj, kalite gibi esaslar ile 10 ceza hiikiimlerine yer verilmistir (Yiicel,
2015:6)

Osmanli Devleti'nde Esnaf Teskilati1 ise, zanaatin ve ticaretin diizenlenmesinde
aktif bir rol iistlenmistir. Ayrica fiyat ve kalite denetimi ile standardizasyonun saglanmasi
seklinde tanimlanan “narh” sistemi de bu teskilat tarafindan denetlenmekteydi. Osmanl
Devleti Donemindeki lonca sisteminde de zanaatkarlikta wusta c¢irak iliskilerinin
gelismesiyle birlikte, imalat yerlerinde ustalar bir yandan yapilan isin kalitesini bizzat
kontrol ederken diger yandan da ciraklar igin egiticilik gorevlerini yapryorlards. Isin kaliteli

yapilmasi ve ¢iraklarin yetistirilmesi ustalarin zanaatkarlik ve ahlaki sorumlulugu olarak



kabul edilmekte ve toplum tarafindan 6nem atfedilen bir vazife olarak goriilmekteydi

(Yiicel, 2015:6).

19. yiizyilin sonlar1 ve 20. ylizyilin basindan itibaren gelisen teknoloji ve artan
rekabet, kalite konusuna degisik boyutlar kazandirmistir. Eskiden {iriinler bastan sona ayni
kisi tarafindan iiretilirken, seri iiretimin baglamasiyla bir¢ok insan iiretim siirecine dahil

edilmistir (Yiicel, 2015:6).

19. yiizyilda Frederick Taylor ve Henry Ford seri iiretimde kullanilan metotlarin
yetersizligini farkina vardilar. Taylor yazdigr “The Principles of Scientific Management
(Bilimsel Yonetim Ilkeleri)” kitabiyla insanlarin endiistri alanlarinda daha verimli
calismasint ve modern endiistriyel sistemin dogusunu sagladi. Taylor'un felsefesi {lizerine
kurulmug bir kalite sistemi vardir. Taylor'a gore isciler yaptiklar isi degerlendirip, kontrol
edebilecek kapasiteye sahip degillerdi. Bu nedenle de bitmis iiriinleri incelemek {izere
kontrol elemanlar1 vardi. Kalite, bitmis {irliniin kontrolii lizerine calisiyordu. Muayene
faaliyetleri bitmis tirline uygulandigi i¢in 6nleyici bir yoni bulunmuyordu. Uygun olmayan
iriinler hurdaya ayriliyor, yeniden isleniyor ya da asgari sartlar1 saglayarak miisteriye
satiliyordu. Muayene faaliyetleri, fabrika yoneticisi ya da iiretim yOneticisine bagl kontrol

boliimii tarafindan yiiriitiiliiyordu (Yiicel, 2015:6).

Henry Ford ise 20. yiizyilin baglarinda Ford Motor sirketinin {iretim ortaminda
hareketli montaj hattin1 kullanmaya baslamistir. Montaj hatt1 {iretimi ile karmasik
operasyonlar sadelestirilerek diisiik maliyette kaliteli lirlinler iiretilmeye baslanmistir. Ford
irlin tasarim ve parca standartlari ile standart bir kalitede iiretilen iiriinlerin denetlenmesini
sagladi. Kalite yonetimi sayesinde kalite departmaninin sorumlulugunda iirin hatalarinin

tespit edilmesi saglanmis oldu (Yiicel, 2015:6).

Ikinci Diinya Savasinda, iiriin kalitesinin iyilestirilmesi gerekliligi, kalite kontrol
konusunda yapilan c¢aligmalarin anlagilmasima ve bilginin paylasilmasina yol agmuigtir.
Eldeki iiretim sistemlerinin yeniden diizenlenmesi savas dncesi ve savas zamaninin ivedi
gereksinimlerine yetmeyince, kontrol Tablolar1 Amerika Birlesik Devletleri (ABD)' nde
birgok sektorde kullanilmaya baslanmistir. ABD bu sayede kalite kontrolden yararlanarak

askeri malzemeleri ucuza ve bol miktarda iiretebilmeyi basarabilmistir (Yiicel, 2015:6).

Kalite kontrolii konusunda istatistik¢i Shewhart tarafindan baglatilan ¢alismalari,
Edwards Deming ve Joseph Juran“mn ¢alismalart izledi. Bugiin diinya literatiirii

incelendiginde Toplam Kalite Yonetimi“nin fikir babalar1 olarak bu kisilerin yer aldigi



goriilmektedir. Shewhart“in, 1932 yilinin Mart ayinda ABD Tarim Bakanligi Azot
Arastirma Laboratuvarlarinda vermis oldugu konferans konusu istatistiki bilgiler, Edward
Deming tarafindan kitap haline getirilerek “Kalite Kontrol Agisindan Istatistik Metotlar1”
adiyla yaymmlanmistir. 1980 yilinda da aymi kitap “Imal Edilmis Uriinlerin Kalitesinin
Ekonomik Kontrolii” adiyla 50. yil doniimii dolayistyla yeniden basilmistir (Yiicel,

2015:7).

1950 yillarinda toplam kalite kontrol kavramiyla kalite, tiim birimlerin ortak
cabasia doniigmiis, iiretim sonrasinda hata tespiti yerine liretim esnasinda siire¢ kontrolii
vasitasiyla hatasiz yapma, iiretimde sifir hata 6nem kazanmaya baglamistir. Bu yillarda
toplam kalite kontroliin isim babast Armand V. Feigenbaum ve ekibi kalite uzmanlarinin
“koruyucu maliyetler”, “tahmini maliyetler”, “i¢ basarisizlik maliyeti”, “dis basarisizlik
maliyeti” gibi kavramlarla siniflandirdiklart bir kalite maliyet sistemi gelistirmislerdir. Bu
tasnif sayesinde, kalite yonetim departmani igin iist yonetime kolay bir bilgi aktarim dili

dogmustur. 1960“l1 yillarda, kamunun tikettigi drlinlerin kalitesini belirleyen

diizenlemelerde artisin gozlendigi kalite giivencesi kavrami gelistirilmistir (Ekici, 2009:

7).

198011 yillarda baslayan ve 1990'lh yillarda yayginlik ve popiilarite kazanan
yonetim kavram ve uygulamalarinin basinda Toplam Kalite anlayis1 ve Toplam Kalite
Yonetimi gelmektedir (Kogel, 2003:112). Gegmisten giiniimiize kadar TKY daha genis bir
sekilde kullanilmaya baslanmis, kalite liretim departmanindan ydnetim hiyerarsisine dogru
bir egilim gostermis ve tiim isletmede kalite yOnetimi uygulanarak, oOrgiitteki biitiin

calisanlara sorumluluk verilmeye baglanmistir.

Sanayi devrimi sonras1 makinelesme sonucu iiretim miktarlarinin artmasi, ilerleyen
donemlerde kalite problemlerini de giindeme getirmeye baslamistir. Kalite kontrol
birimlerinin olusturulmas1 ve istatistiksel kalite kontrol yontemlerinin kullanilmasi,
kalitenin sistematik bir anlayis olarak yerlestigini gostermekteydi. II.Dilinya Savasi sonrasi
donemde ekonominin ve miisteri beklentilerinin degismesi, kuruluslar1 farkli arayislara
itmeye baslamustir. Ozellikle Japonya'nin kalkinmasi i¢in 1950'li yillardan baglamak {izere
Japonya'ya gonderilen Amerikali uzmanlarin gostermis oldugu ¢abalar, Japonlar tarafindan
kolayca benimsenmis ve uygulanmaya baslamistir. Japonlarin kaliteyi uygulamadaki
basarisi ve diinya ekonomisindeki rekabetci avantaj elde etmeleri, daha sonralar1 kalitenin

bir "Japon mucizesi" olarak nitelendirilmesine neden olmustur. 1980'lerle birlikte degisen
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misteri beklentileri, kalitenin daha da artarak giindeme gelmesine ve kalitenin bir yonetim

felsefesi olarak benimsenmesine neden olmaktadir (Saruhan ve dig., 2015:190).
1.2.Toplam Kalite Yonetiminin Degerleri

Cesitli yonetim tekniklerini ve araglarini1 kapsayan Toplam Kalite Yonetiminin bir
takim temel degerleri vardir ve bunlar toplam kalite yaklagimini diger kalite yonetimi
yaklasimlarindan farkli kilar. Orgiit faaliyetlerinde bu degerlere yeteri kadar &zen
gosterilmesi ile ara¢ ve tekniklerin dogru ve etkili bicimde kullanilmas1 sonucunda, i¢ ve
dis misteriler tatmin edilecek, verimlilik saglanarak kurumsal performansta biiyiik

geligsmeler saglanacaktir.
1.2.1. Once Insan Anlayisi

Toplam kalite yonetiminin temelinde “ilk seferinde dogru yap” ve “hata ortaya
ctkmadan 6nle” yatmaktadir. Isi ilk seferinde dogru yapacak ve hatanin ortaya ¢ikmasini
engelleyecek kisi ise ¢alisandir. Bir isletmede kalite herkesin isidir. Sirket yonetiminde
insan faktoriine verilen deger arttikga orada is gilicli verimi, igin kalitesi ve sirket i¢in
yapilan 6zveriler de artacaktir. Bu, yonetim felsefesi olarak insana saygiy1 gerektirir (Serin

ve Aytekin, 2009: 89).

Unlii Japon yonetim bilimci Masaaki Imai: “Kaliteden so6z edildiginde, akla ilk
gelen genellikle iiriin kalitesi olmaktadir. Oysa bu dogru degildir. Isin {i¢c yap: tas: vardir:
donanim, uygulama kurallar1 ve insan. Kalite insanla baglar. Donanim ve uygulama
kurallarindan, ancak insan dogru yerine yerlestirildikten sonra s6z edilebilir.” diyerek

Toplam Kalite Yonetiminde 6nce insan anlayisi felsefesini 6z bir sekilde anlatmaktadir.

Imai: "Toplam kalite kontrolde insan kalitesi her seyden once gelir. Toplam kalite
kontrol, insana kaliteyi islemek" iizerine kuruludur. "Calisanlarina kaliteyi isleyebilen bir
sirket kaliteli iiretim yolunu zaten yarilamis demektir" seklinde agiklamalariyla da
isletmelerin basarilarinin insan faktorii iizerine kurulu oldugunu savunmaktadir. "Insan
kaynaklarinin kalite ve verimlilik artirma agisindan 6nemini benimseyen Japonya, TKY"
nin basarisint daha ¢ok insana baglamistir ve TKY, insana yonelik yaklasiminda basarili
olmustur. Bu da, insanin mutluluk kaynag: teskil etmesine bagl olarak gelismistir. Bu
gercek, Ishikawa'nin su sdzleriyle cok giizel uyusmaktadir: “Insam kesfetmek basarili kilar,
insan1 kullanmak ise basariyr azaltir”. Bu yaklasim ise insanin oniline konan engelleri

kirmis, insana gore bir yonetim anlayisini dogurmustur (Taskin, 2012: 16).
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Ishikawa'ya gore kendisi ile ilgili olan tiim kisilerin mutlulugunu saglama kurumun
en 6nemli gorevlerindendir. Ishikawa'nin kalite artirma etkinliklerinin arkasinda ii¢ temel

fikir vardir:
o Kurumun daha iyiye gitmesine ve gelismesine katkida bulunmak,
o Insana sayg1 duymak ve i¢inde yasamaya deger, mutlu ve aydinlik
bir igyeri yaratmak,
J Insana yeteneklerini ortaya koymast icin firsatlar vermek.
1.2.2. Ust Yonetimin Liderligi

Klasik yonetim anlayisinda oldugu gibi Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda da
tim degisimlerin odak noktasi insandir. Basarili olmak i¢in, insanin fiziksel giicliniin yani
sira  zihinsel giiciinden de yararlanilmahidir. Insam sadece yonetmek yetersiz
kalacaktir.Yonetirken ayni zamanda hedefe yoneltip, arzulu ve azimli bir sekilde
calismasini saglamak gerekir. Bu tiir bir yonetimin kosullarini ise klasik yoneticilerden
ziyade lider yoneticiler saglayabilir. Bu nedenle, Toplam Kalite YOnetiminin temel

unsurlarindan da biri olan liderlik, ¢ok dnemli bir gerekliliktir.

Liderlik ve Yoneticilik birbirinden farkli kavramlardir. Ayni olmas1 gerektigini
savunan bilim adamlar1 olsa da, isin Oziinde liderlik bir onderligi, yoneticilik de resmi
otoriteyi temsil eden bir kavramdir. Unlii diisiiniir Lao Tzu liderlerle ilgili; "liderlerin en
makbulii odur ki insanlar varligimi pek hissetmez; karsisinda korkuyla duruyorsa eger
insanlar, o kadar makbul sayilmaz ve hele insanlar1 asagiliyorsa, daha da beter demektir.
Insanlara saygi gdstermezsen, onlar da sana saygi duymaz. lyi bir lider az konusur, vazifesi
tamamlandiginda icraat1 biter orada. Oyle ki insanlar sonunda bunu biz kendi basimiza

yaptik" der.

"Liderlik, organizasyonda basariya ulagmasi i¢in c¢alisanlari motive etmek ve iyi
bir sekilde yonetmek; yonetimdeki diirtistliik, gliven, agiklik ve ¢alisanlara saygiy1 temin

ve tesis etmektir" (Erdem ve Dikici, 2009: 202).

TKY uygulamalarini saglikli bir sekilde yiiriitebilmenin ardindaki gii¢ kaynaklari;
basartya ulagsmak i¢in degisimin zorunlu oldugunun farkinda olan, degisimi planli bir
sekilde yonetebilen ve degisime tiim calisanlarin tam katilimini saglayabilen liderlerdir.
TKY orgiitte var olan ve iiretimde rol oynayan tiim siireglerin siirekli degisimini dngoriir.

Boyle bir degisim karsisinda calisanlarin farkli tepkiler vermeleri ve degisime direng
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gostermeleri kaginilmazdir. Bu noktada en biiyiik gorev kalite liderlerine yani yoneticilere
diismektedir. Toplam kalite anlayisin1 benimsemis olan yoneticilerin, bu yeni gelismeleri
calisanlara agik¢a anlatmalar1 ve onlarin da benimsemelerini saglamalar1 gerekmektedir

(Sentiirk ve Tirkmen, 2009: 131).
1.2.3. Miisteri Odakhhk

TKY'de miisteri, iiretim siirecinin en 6nemli parcasidir. Miisteri, iiriin veya olguyu
algilayan veya bunlardan etkilenen kisidir. Miisteriler i¢sel veya digsal olabilir. Juran,
TKY'de farkli bir miisteri taniminin oldugunu; artik miisterinin sadece iiretilen mal ve
hizmeti talep eden kisi degil, ayn1 zamanda organizasyonda ¢alisan ve kendisinden dnceki
bir siirecin ¢iktisin1 kendi ugrasi olan her siirecte kullanan her kisi oldugunu belirtmistir

(Taskin, 2012:2).

TKY anlayisinda miisteri memnuniyeti i¢in, kurulusun tiim miisterilerinin biitiin
arzularinin, ihtiyaclarinin ve beklentilerinin karsilanmasi gerekmektedir. TKY, kurulus
mensubu olmayan ancak kurulusun irettigi mal ve hizmetlerden yararlanan ve bundan
etkilenen kisi veya gruplar1 dis miisteri olarak goérmekte, kurulusta ¢alisan tiim kisileri ise

i¢ miisterileri olarak degerlendirmektedir (Ozer, 2013:139).

Miisteri odakli hizmet yonetimi, miisterilerin ihtiyaclarinin giderilmesini en iist
diizey orgiitsel bir amag olarak belirlemektedir. Webster'in tanimina gore miisteri odaklilik,
sirketin yaptig1 her iste miisterileri birinci siraya koymayi ve en lst diizeyde bir hizmet
sunumu amaci ¢ercevesinde tiim etkinlikleri organize etme isidir. Miisteri odakli sirketler,
tim etkinliklerinde miisterilerin ¢ikarlarin1 hesaba katan bir sirket kiiltiiri meydana
getirirler. Miisteri odaklilik; miisterileri merkeze almakta, iireticileri yaptiklart her seyi
satan kisiler olmaktan ¢ikarip, satilabiliri lireten kisiler durumuna getirmektedir. “Kaliteyi
miisteri belirler”, “kalite miisterinin istegidir” sozleri bu gercegi yansitmaktadir (Yildirim,
2009: 102).

1.2.4. Siirekli Gelisme

Stirekli 1yilestirme ve siirekli gelisme Toplam Kalite Yonetimi'nin en 6nemli
unsurlarindan biridir. Giliniimiizde isletmelerin rekabet yetenekleri siirekli gelismeleri ile
dogru orantilidir. Yapilan arastirmalarda miisteri memnuniyetinin de siirekli iyilestirme

sonunda arttig1 agikca goriilmektedir.

Stirekli 1yilestirmeyi uygulayabilmek icin siire¢ yonetimi uygulanir. Calismalarin
amaci miisteri memnuniyetini artirmak oldugundan, memnuniyet diizeyi siirekli dlgtilerek
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izlenmeli ve elde edilen bulgular siirekli iyilestirme saglanacak sekilde geri beslenmelidir.
Siirekli gelisimin hareket noktasi, mevcut durumun yeterli goriilmeyip daha iyiye ulasma
yolunda ¢abalar sarf edilmesidir. Statiikocu ve statik degil, gelecege yonelik ve dinamik bir

yapi, siirekli gelisim felsefesinin 6ziidiir (Kutlu ve Duran, 2010: 242).

Giderek bilinglenen ve beklentilerini gelistiren miisterinin hatayr affetmedigi
gerceginden hareketle, slirekli artan istek ve beklentileri karsilamak, kalitedeki siirekli
gelisme ile saglanabilmektedir. Temel 6geleri; toplam kalite kontrol, tam zamaninda ve
sifir hata kavramlar1 olan, hedeflenen hizmet veya iiriin kalitesinin sunulabilmesi i¢in
benimsenen siirekli iyilestirme yaklagimina “Kaizen Felsefesi” denilmektedir. Japonca kai:
degisim, zen: iyi, daha iyi anlamina gelmektedir. Kaizen felsefesi, belli bir zaman zarfinda
cok sayida kiigiik adimlarla izl bir gelisme trendini hedeflemektedir. Uriinler veya diger
bir deyisle ciktilar iyilestirilmek isteniyorsa, o sonucu saglayan siirecleri iyilestirmek
gerekir. Kaizen'in bir diger 6zelligi de herkesin katilimin1 gerektirmesidir. Gelisme kolektif
olarak ekipler yardimiyla saglanacaktir. Kaizen'de gelismeler siirekli ve kiiciik boyutta

oldugundan, yarattiklar1 etki ve degisiklik biiyiik olmaktadir (Altinok ve Sacli, 2009: 69).

Kaizen, Masaaki Imai tarafindan soyle tanimlanmaktadir; Kaizen iyilestirme
demektir. Kaizen yoneticilerden iscilere herkesi igeren siirekli iyilestirmedir. Kaizen
felsefesi is yerinde olsun, sosyal iliskilerde veya aile yasantisinda olsun, yasam tarzinin

stirekli iyilestirilmesi gerektigini sdyler (Kutlu ve Duran, 2010: 242).

Yonetimlerin stirekli iyilestirme ¢aligmalarinda yararlanabilecekleri diger bir etkili
teknik ise, Deming tarafindan kavramlastirilmis olan PUKO dongiisiidiir. Deming'e gore
planlama, uygulama, kontrol etme ve onlem alma siirekli gelisim i¢in devamli uygulanmasi
gereken bir ydntemdir. Toplam Kalite Yonteminde PUKO déngiisii genel galisma
cergevesi olarak kullanilir. Verilen kararlar kisilerin inang, diisiince ve varsayimlara gore

degil, saglikli bir sekilde elde edilen veri sonuclarina goredir.
o Planla: lyilestirme igin gerekli degisimi planla
o Uygula: Planin1 uygula,
. Kontrol Et: Olas1 sapmalar1 hesapla uygulama sonuglarini kontrol et.
J Onlem Al: Elde edilen verilere gore degisikligi standardize etmek

veya gerekli onlemleri alarak dongliyii tekrarlamak {izere karar ver.
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Deming yapilan iiretimin ve sunulan hizmetin siirekli olarak ve hi¢ durmaksizin
iyilestirilmesi gerektigini savunur. Tiim siireclerde iyilestirme diislincesi hi¢bir zaman

birakilmamali ve daha iyisinin yapilacagina ait diislincelere inanilmalidir.

Stirekli gelisme anlayisinin benimsemis olan organizasyonlar bir ¢ok ydnden
iistiinliik kazanmaktadir. Bu {stiinliikklerin en 6nemlisi, miisteri beklentilerinin en {ist

seviyede tatmin edilmesidir. Diger iistiinliikler su sekilde ifade edilebilir:

. Kurulusun tiim faaliyetlerinde canlilik olusmasi,

. Boliimlerin kendi islerini daha etkin ve verimli bir sekilde yliriitmesi,

. Kurulusta yer alan herkesin ayn1 amag ve hedefler dogrultusunda
caligmasi,

o Calisanlarin bilgi ve beceri diizeyi yiikseltilerek, motivasyonunun

artirilmasi (Sarag,2000: 52).
1.2.5. Yoneticilerin ve Cahisanlarin Egitimi

TKY'de etkinligin 6n kosulu egitimdir. Kalite iyilestirme gruplari, toplam kalite
yonetiminin bel kemigini olusturmaktadir. Ancak grup iiyeleri problemleri irdeleme ve
¢ozlim bulma yollarin1 bilmedikleri siirece, gruplar etkili olmayacaktir. Ayrica ¢alisanlar,
kendi davraniglarini degistirmedikleri siirece kalite ve miisteri tatmini saglanamaz.
Davranislar ise egitim olmadan diizelemez. Egitimde amag, hizmeti verenlere istenilen
kalitenin en ekonomik sekilde iiretilebilmesini saglayacak biling, bilgi ve becerinin

kazandirilmasidir.

Japonya'da TKY, yoneticileri ve is gorenleri bilgilendirmeye yonelik egitim
programlariyla baslamaktadir. Bu egitim programlartyla en iist yoneticiler dahil tiim
calisanlara "toplam kalite diisiincesi" asilanmaktadir. Japon kalite uzmam Kaoru Ishikawa
“Kalite kontrol egitimle baslar, egitimle biter” demistir. Toplam kalite yonetimine herkesin
katiliminin saglanabilmesi i¢in TKY*ye iliskin egitimin iist yonetimden alt diizeye kadar

orgiitteki tlim seviyelerde verilmesi, tiim ¢alisanlar1 kapsamasi gerekir (Taskin, 2012: 14).
TKY'de katilimciligi giiclendirici ve destekleyici egitim programlari; teknik

egitimler, beseri iligkiler ile ilgili egitimler ve idari yetenekleri gelistirme egitimleri

seklinde smiflandirilabilir. Deming'in 6gretisine gore herkese egitimin verilmesi gerekir.

Ozellikle de iist diizey ve orta diizey yonetime TKY'ne gegisteki rolleri ve sorumluluklari
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hakkinda yeterli egitim vermelidir. Ust yonetimin TKY uygulamalarina katki saglamasi ve
bu caligmalar1 kendilerinin yonlendirmesi istenir. Bununla birlikte {ist diizey yOneticilere
ve tim dilizeydeki yoneticilere, alttan iiste dogru iletisimin ya da katilimli yonetimin
saglanmasi i¢in nelerin yapilmasi gerektigi hakkinda bilgilerin verilmesi ¢ok O6nemlidir.
Orgiitteki takimlara istatistiki araclar1 nasil kullanacaklarina, takimdaki uzlasmay1 nasil
saglayacaklarina ve ortaya ¢ikmast muhtemel problemleri nasil ¢ozeceklerine iliskin egitim

verilmesi biiylik 6nem tagimaktadir (Sevimler, Duran ve Cetindere, 2011: 90).
1.2.6. Takim Calismasi

TKY'nin esas amaglarint; savurganliklart 6nleme, verimliligi ve kaliteyi arttirma,
sikayet ortadan kaldirma, maliyetleri azaltarak eldeki kaynaklarin optimum kullanimini
saglamak, islem zamanini kisaltmak ve gelismelerin siirekli izlenerek orgiitsel faaliyetlere
aktarilmasi gibi siralamak miimkiindiir. TKY kaliteyi ucuza iireterek miisteri tatminini,
stirekli iyilestirme felsefesi dogrultusunda saglamay1 amag¢ edinen bir yonetim bigimidir.
TKY' nin bu amacina ulagabilmesi, ¢cok biiyiik dl¢ilide isletme ¢alisanlarinin tiimiiniin kalite
iyilestirme caligmalarina goniilli olarak katiliminin saglanmasma baglidir. Bu ise
isletmelerin insan (¢alisan) odakli olmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir (Altinok ve

Sagli, 2009: 68-69).

Takim c¢alismasinin oOrgiitlerde istenmesinin temel nedeni, c¢alisanlarin Orgiitte
diistinme, planlama ve karar alma siireglerine katilmas1 olarak gosterilebilir. Karar alma ve
sorumlulugun takimlara verilmesi sonucun da ise ekip yOnetimi ortaya c¢ikmaktadir.
Calisanlarin bilgi, beceri, yeteneklerini ve yaraticiliklarini artirilmast suretiyle kurulan
takimlarin oOrglitteki planlara ve karar alma siirecine katilmalar1 saglanirsa Orglitiin
hedeflerine ulagmasi kolaylasir. Bu takim cesitlerine, serbest caligma takimlari, problem
¢ozme gruplari, kalite kontrol gemberleri 6rnek olarak verilebilir. Ekip ¢alismasiyla daha
esnek bir Orgiit yaratilarak gerek calisanlar ile gerekse de miisteriler ile daha yakin bir
isbirligi olusturulmak istenmektedir. Bu tiir ekiplerde miisterilerin memnuniyetini
saglamak ana hedeftir. Isletmelerin yakaladiklar1 firsatlar1 daha iyi kullanabilme derecesi,
orgiitteki yetenekli bireyleri bir araya getirip takimlart kurabilme bunlar1 ydnetebilme

derecesiyle dogru orantilidir (Top, 2009: 122-123).

TKY'nin takim ¢alismasinin hedefi iistiin diisiinmesi, astin bu diisiincelere
katkida bulunarak uygulamasi degildir. Hedef her kademedeki birey i¢in hem

"diiglinmenin"”, hem de "uygulamanm" birlestirilmesidir. Zaten bu konuda Deming,
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yoneticilere "boliimler arasi engelleri yikin" demektedir. TKY'nde tiim calisanlarin etkin
katilim1 ¢ok onemlidir. Katilim kalitede siirekli iyilestirmenin saglanmasi ve calisanlarin
motivasyonunun artirilmasi i¢in ¢ok dnemlidir. Yonetim calisanlar1 karar alma siireglerine
danmismak suretiyle de olsa katarsa calisanlar, yonetimce alinan kararlar1 daha dikkatli
uygulamaya egilimli olacaklari i¢in isletmenin etkinligini de arttirmis olacaklardir. Toplam
katilimcilikla insan kaynaklarinin biitiin yetenek ve becerilerinden yararlanilmak suretiyle
orgiit i¢ci boliimlerin daha uyumlu bir sekilde caligmasi saglanir. Toplam katilimeilik
saglanmaz ise isletme yalnmizca birka¢ kisinin (list yonetimin) kabiliyetlerine bagiml
kalacaktir. Bunun sonucunda da isletme toplam katilimciliktan elde edilecek sinerjiden ya

da faydadan yoksun kalacaktir (Kutlu ve Duran, 2010: 243).

Isletmelerde basarili bir iiriin veya hizmet iiretimi yapilabilmesi igin, en iist
diizeyden tabana kadar tiim calisanlarin takim halinde hem diisiinme hem de uygulama

caligmalarina katilimi saglanmalidir. Boylelikle stiphesiz ki TKY basarisi artacaktir.
1.2.7. Personel Gii¢clendirme

Artan rekabet ve hizla degisen ¢evresel sartlar sonucu 6nemli firsat ve tehditlerle
yiiz yiize kalan orgiitler, ¢calisanlarindan maksimum fayda saglamak i¢in, onlar isleriyle ve
is yeriyle biitiinlestirmek suretiyle gii¢clendirmektedir. Giiclendirme orgiitlerde karar verme
stirecinin etkinligini artirmakta, boylece de siirekli degisen dis ¢evre kosularina hizla uyum
saglanabilmektedir. Toplam kalite anlayisinin ortaya ¢ikmasiyla yoneticilerin karar verme
ve kontrole iliskin fonksiyonlar1 azalmis, kogluk ve danigsmanlik fonksiyonlar1 artmistir.
Bunun en 6nemli nedeni, orgiitlerde karar veren ile isi yapan arasindaki farkin giderek

azalmasi, yani ¢alisanlarin giiclendirilmesidir (Col, 2008: 35).

Giiglendirme sadece bir yetki devri olay1 degildir. Gii¢lendirmenin iginde egitim,
bilgi, kisinin kendine gilivenini artirma, motivasyon, sonu¢ elde etme cesaret ve hirsini
artirma ve hatalardan Ogrenmesini saglama vardir. Dolayisiyla, giiclendirilmis
(empowered) calisanlar, sorunlar1 amaclar dogrultusunda (hatta amacglar1 da kendileri
belirleyebilir) ¢cozmek i¢in karar verecekler ve uygulamay: yaparak sonuca ulasacaklardir

(Kogel, 2003: 116).

Bir yonetim kavrami olarak gili¢lendirme, yardimlagma, paylasma, yetistirme ve
ekip c¢alismasi yolu ile kisilerin karar verme haklarmi (yetkilerini) artirma ve kisileri
gelistirme siireci olarak tanimlanabilir. Giiglendirme, ¢alisanlarin kendilerini motive olmus

hissettikleri, bilgi ve uzmanliklarina olan giivenlerinin artti81, inisiyatif kullanarak harekete
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geemek arzusu duyduklari, olaylar kontrol edebileceklerine inandiklar1 ve organizasyonun
amaglar1 dogrultusunda uygun ve anlamli bulduklar1 isleri yapmalarini saglayan

uygulamalari ve kosullar1 ifade eder (Karakas, 2014: 81).

Yonetim agisindan personel giiclendirme, orgiitte rekabet avantaji saglamak igin
kullanilmast zorunlu yonetim tekniklerinden biri haline gelmistir. Personelin isi ile ilgili
yetki ve sorumlulugu almasi, isi ile ilgili kararlar1 kendisinin verebilmesi yani
giclendirilmesi ile Orgiitsel etkinligin arttirilmas1  hedeflenmektedir.  Personelin
giiclendirilmesi, personelin isine karsi daha olumlu bir tutum sergilemesi ve Orgiit
amaglarmi kendi amagclar1 ile uyumlastirmasi agisindan Onem tasimaktadir. Personel
giiclendirmenin, is tatminini ve orgiitsel bagliligi artirarak orgiitsel basar1 ve etkinligi
artiracagi, rekabet avantaji saglayacagi ve hizmet kalitesini artiracagi diisiiniilmektedir

(Akgakaya, 2010: 145).
1.3.Saghk Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi ve Tlkeleri

Hizmetin kalitesini degerlendirecek olan temel unsur, miisteridir. Her ne is yapilirsa
yapilsin; miisteriyi anlamak, iste (hizmet sunumunda) biiylik 6lclide yarisindan basarili
olmak anlamina gelir. Bunun i¢in miisteri odakliliga dayanan TKY anlayisini benimsemek
gerekir. Misterinin ihtiyag, beklenti memnuniyetine odakli yonetim anlayist (TKY),
tilketici tatmin arastirmalarini bir pazar arastirmasi olmaktan ¢ikararak hizmet kalitesini

degerlendirme araci haline getirmistir( Derin ve Demirel,2013:1116).

Saglik hizmetlerinde TKY, miisteri ihtiyag ve beklentilerinin tatminidir. TKY,
miisteri tatmini olusturulurken saglik hizmetlerin kalitesinin yiikseltilerek verimliligin
artirtlmasidir. Kalitenin Olgiitii saglik hizmetini talep eden miisteri tarafindan ne oranda

algilandigidir.

Kalitenin en temel unsurlarindan birisi verimliliktir. Hizmetin sunumu i¢in gerekli
islerin yapabilmek i¢in, egitim, tibbi ara¢ gereclerin kullanimi ve kalite standartlarini

uygulanmasi saglik ¢alisanlarindan elde edilir.

Saglik, insan yasamini kaliteli gecirebilmesinde temel unsurdur. Yasam kalitesinin
olusturulmasi ve bunun siirdiirebilir olarak korunmasi ayr1 bir 6neme sahip olmaktadir. Bu
baglamda saglik hizmet sunumu bireylerin yagam kalitesini artirmaya, onu korumaya ve bu
etkileyen unsurlarin ortadan kaldirilmasi olarak diistiniilmelidir. SDP ile baslayan degisim
dontisiimiin en onemli bilesenini olusturan kalite ve akreditasyon konusunda yapilan

calismalar hizmet kalitesinin saglanmasi ve bununla birlikte ¢alisanlarinda memnuniyetinin
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saglanarak miisteri tatminin gerceklesmesi yoniinde 6nemli ¢alismalardir. Bu amacla kamu
saglik igletmelerinde baslatilan calismalar siirdiirilmektedir. TKY nin basari eldesi igin
diger unsurlarin yaninda g¢alisanlarin katiliminin tam olarak saglanmasi ve yonetimin her
stirecte liderligi onemlidir. TKY calismalarina yeterli inanci tagimayan yonetim, ¢alisanlar
bu siirecin basarilma olasiligint miimkiin kilmamaktadir (Zaim, Tirkyilmaz ve Nikov

2004:2).

TKY c¢alismalarinda beklenen memnuniyetin saglanmasi amaciyla saglik
kuruluglarinin mekansal o6zellikleri, yapilan islemler ve elde edilen c¢iktilar hasta ve
yakinlarinin konforlu, yiiksek kaliteli bir tedavi siireci gecirmesi ve toplumsal refahin

gelistirilmesi i¢in 6nem arz etmektedir.

Kalite,saglik  hizmetlerinde = tanimlanmast  zor  bir  kavram  olarak
nitelendirilmektedir.Bakim kalitesi "miikemmellik derecesi" olarak tanimlanmaktadir. Bu
tanim, hizmet sunucunun teknik agidan yeterli olmasi gibi tibbi hizmet siirecinin sadece
siirli bir yonii agisindan ele alindiginda uygun fakat sistem genelinde tibbi hizmet sunumu
degerlendirilecegi zaman uygun bir tanim olarak nitelendirilmemektedir. Ornegin hizmet
sunan kurum ya da personel maksimum diizeyde yeterlilige sahip olabilir ama spesifik bir
hastaya sunulan bakim, hizmete ulagmadaki sinirliliklar kotii hasta uyumu ya da stirekli
bakimin yetersizliginden dolayr hizmet kalitesi olmayabilir. Buradan da "miikemmellik
derecesi" taniminin saglik hizmetlerinin multifaktériyel yapisindan dolayr uygun bir tanim

olmayacag1 sonucuna varilabilir (Ozgen, 1995: 47-48).

Uzmanlar uzun yillar saglik hizmetleri kalitesinin genel olarak uygulanabilir bir
tanimini yapmaya calismislardir. Saglik hizmetleri literatiiriinde kalite kavraminin farkl

noktalara degindigi bir¢ok tanim1 bulunmaktadir.

Saglik hizmetlerinde kalitenin ii¢ tanimima siklikla atifta bulunulmaktadir. Bu
tanimlar Donabedian, Amerikan Tabipler Birligi ve ABD Tip Enstitiistiniin tanimlaridir

(Kaya,2005:3).

Saglik hizmetlerinde kalite anlayisin1 sekillendiren bir lider olan Avedis
Donabedian, yiiksek kaliteli hizmeti su sekilde tanimlamaktadir: "hizmet siirecinin biitiin
kisimlarindaki beklenen kazanglar ve kayiplar dengesi hesaba katildiktan sonra, hastanin

tyilik halinin kapsamli bir 6l¢iisiinii en {ist diizeye ¢ikarmasi beklenen hizmet".

Donabedian'a gore (1989:4; 1988:1743-1744), kalitenin birbiriyle yakindan ilgili ii¢

0gesi bulunmaktadir. Birinci 68e teknik hizmetin kalitesidir. Teknik performans, uygun
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hizmet stratejilerini belirlemede kullanilan bilgi ve yargi ile bu stratejileri uygulamadaki
beceriye dayanir. Teknik performansin iyiligine uygulamadaki en iyi ile karsilastirarak
karar verilir. Uygulamadaki en iyinin, saglikta en biiylik iyilestirmeyi iirettigine inanilir.
Eger basarilmas1 miimkiin olana etkililik denirse, teknik hizmetin kalitesi onun etkililigine

orantil1 hale gelir.

Burada iki noktanin vurgulanmasi gerekir. Birincisi, teknik kalite hakkindaki
kararlar mevcut en iyi bilgi ve teknolojiye baglidir; bu sinirin dtesine gecemezler. ikincisi,
karar zaten meydana gelmis olaylara degil, gelecekteki beklentilere dayalidir.Herhangi bir
durumdaki hizmetin gercek sonuglarinin ¢ok kotii oldugu kanitlansa bile, eger hizmet
verildigi zamanda en iyi sonuglara ulagtirmasi beklenen uygulamaya uyuyorsa, kalitenin

iyi olduguna karar verilmelidir.

Kalitenin ikinci 6gesi, hizmetle ilgili herkes arasindaki, fakat 6zellikle hasta ve
saglik hizmeti sunan kisi arasindaki, kisiler arasi iliskinin iyiligidir. Bu ¢ok 0nemli bir
Ogedir. Kisiler aras1 goriisme yoluyla, hasta teshise varmak i¢in gereken bilgiyi verir ve en
uygun hizmet yontemlerini se¢cmek i¢in gereken tercihlerini bildirir. Doktor hastaligin
dogas1 ve yonetimi hakkinda bilgi verir ve hastayr hizmette aktif bir sekilde isbirligi
yapmaya motive eder. Kisiler aras1 siirecin teknik hizmetin uygulanmasini saglayan ve bu

hizmetin basarisinin dayandigi bir arag oldugu agiktir.

Kisiler arasi siirecin yOnetimi bireysel ve sosyal beklentileri ve standartlari
karsilamalidir. Kisiler arasi iligkide bulunmasi beklenen erdemler mahremiyet(gizlilik),

bilgilendirilmis tercih, ilgi, empati, diiriistliik ve davranis inceligini igerir.

Kalitenin ti¢ilincii 6gesi, hizmetin rahatlik ve konfor saglayan yonleridir (amenities).
Bunlar hizmetin sunuldugu yerin istenen Ozellikleridir ve uygunluk, rahatlik, sessizlik,

mahremiyet, konfor ve hatta estetik dzellikleri igerir (Kaya,2005:4).
1.3.1.Saghk Hizmetlerinde Miisteri Odakhhk

Hastaneler, topluma saglik hizmetlerini sunan, hastalarin tani, teshis ve tedavilerini
gerceklestiren hizmet kurumlaridir. Bu Ozellikleriyle miisterilerine yarar saglayan
hastanelerde Oncelik hasta tatmini ve memnuniyetidir. Saglik kuruluslarinin bu
memnuniyeti saglayabilmeleri i¢in hastalara sunulan hizmetlerin kaliteli olmas1 gerektigi
ifade edilmistir. Sunulan saglik hizmetlerinden tatmin olan hastalarin kuruma bagliliklar
olugsmakta ve ayni saghk kurumunu tercih etme egilimine girmektedirler. Saglik

hizmetlerinde kalite "bir cerrahi girisim i¢in bekleme siiresinin kisaltilmasi, acil serviste
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gercek acil bakiminin verilmesi, klinik uygulamalarda farkliliklarin en aza indirilmesi,
yeterli olmayan veya yanlis klinik uygulamalarin elimine edilmesi, giiniin bilimsel
dogrularinin uygulanmast ve giiniin teknolojisinden yararlanilmasi, hekim hasta
iliskilerinin ve is goren hasta iliskilerinin belirli bir diizeyde olmasi veya toplumun

sagliginin iyilestirilmesi olarak kabul edilebilir ( Tasliyan ve Gok, 2012:73).

Saglik sektoriinde memnuniyet 6l¢iimii konusunda yapilan bir ¢aligmada en 6nemli
adimin hastaneye basvuru yapan miisterilerin beklentilerinin belirlenmesi oldugu ifade
edilmistir. Misterilerin istekleri, talepleri, sikayetleri ve beklentileri g6z Oniinde

bulundurularak su faktorlerin memnuniyeti etkiledigi tespit edilmistir:

. “Hekimlerin tedavi yontemleri

o Hekimlerin genel davranisi

° Hemsirelerin genel davranist

. Hemsirelerin ¢agriya cevap verme siiresi

o Hemsirelerin doktorunuzun 6ngérdiigli tedaviyi tam olarak
uygulamasi

o Servis personelinin genel davranisi

J Personelin yeterli sayida olmasi

° Doktora ihtiya¢ aninda ulagabilmek

o Hastalikla ile ilgili olarak yeterli agiklama yapilmasi

J Uygulanan tedavi ile ilgili olarak yeterli agiklamanin yapilmasi

. Personelin arandiginda bulanabilmesi

. Ziyaret saatlerinin uygun olmasi

. Hastanenin sessizligi

. Hastanenin temizligi

o Yemek kalitesi” (Ozcan ve dig.,2006:63 )

Saglik isletmelerinde miisteri beklenti ve isteklerinin karsilanmasi, miisteri tatmini
ve miisteri odaklilik TKY uygulamalarimin odak noktasini olusturmaktadir. Miisterinin

saglik kurulusuna bagvurmasi ile baslayan siirecte yapilan tibbi uygulamalarin
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hasta/miigteri iizerindeki algilamalarmin olumlu ya da olumsuzlugu tatmini ve

memnuniyeti olusturmaktadir (Kaya,2005:61).
1.3.2.Saghk Hizmetlerinde Katihmcihk

Saglik isletmelerinde yonetimler yetki devrine onem vermeli ve demokratik bir
yonetim tutumu sergilemelidir. Calisanlarin sorumluluk almasi ve karar alma siireglerine
katilim1 saglanarak daha fazla motive olmalar1 ve daha verimli ¢aligmalar1 saglanmaktadir.
Tim bireylerin planlama ve saglik politikalarin1 gelistirme siirecine dahil edilmesi ya da
aliman kararlara goniillii olarak katilmalarinin saglanmasi, saglik c¢alisanlarinin kendi
kararlarin1 almasina esdeger bir uygulamadir ve sonucunda kurum isleyisine karst ¢ikma,
catigsma gibi sorunlar ortadan kalkmaktadir. Calisanlarin toplam kalite yonetimi konusunda
egitilmesi, slirekli 6grenmenin bireysel ve orgiitsel anlamda benimsetilmesi, is taniminin
ve sorumluluklarin agikca belirtilmesi, hem hastalarla hem de c¢alisanlar arasinda etkin
iletisimin saglanmasi, bireylerin kararlara katilmasi ile demokratik bir ¢alisma ortaminin

yaratilmasi saglik kurumu performansini olumlu yonde etkilemektedir (Y1lmaz, 2014:96).

TKY ile amag¢ ve hedeflere ulasabilmenin anahtar1 saglik kurulusunda calisan tiim
personelin buna inanmasi, 6zverili katilim gostermesi ve bunu 6ziimsemesi gerekmektedir.
Saglik hizmetleri emek yogun caba gerektiren insan yasami i¢in son derece 6nemli olmasi,
belirtilen siireglerin hedeflendigi gibi gerceklestirilmesi ile miimkiin olacaktir. Bunda en

onemli etken ise saglik ¢alisanlarinin buna tam anlamiyla katilimlart ile ilgilidir.
1.3.3. Saghk Hizmetlerinde Siirekli Gelistirme / Kaizen

Saglik sektoriinde gergeklestirilen harcamalarin hizli bir sekilde artmasi1 sonucunda
saglik kurumlarinda gereksiz tani ve tahlil islemlerinin gézlemlenmesi, saglik hizmetlerine
yapilan 6demelerin ¢ok hizli bir sekilde artmasi ve 6demelerde yasanan sikintilar kalitenin
tyilestirilmesini zorunlu kilmistir. Saglik hizmetlerinde dinamik bir yapinin bulunmasi
kalitenin saglanmasinda bazi zorluklara neden olmaktadir. Tedavi hizmetlerinin siirekli
artmasi, demografik 6zelliklerin degiskenlik gostermesi ve teknolojinin hizla gelismesi ile
bu zorluklarla basa ¢ikilmas1 daha da imkénsiz hale gelmekte bunu yani sira bilinglenen ve
bilgiye erisimi kolaylasan toplumlarin beklentileri siirekli bir artis gostermektedir. Stirekli
gelistirme ile c¢alisanlarin ayni ama¢ ve hedef i¢i calismasi saglanmaktadir. Saglik
hizmetlerinde stirekli iyilestirme hasta odaklilik, siire¢ iyilestirme ve ¢alisani yetkilendirme
olarak ii¢ asamadan olusmaktadir (Yilmaz, 2014:97). Hasta odaklilik, sunulan saglik

hizmetlerinin hasta beklenti ve ihtiyaglar1 dogrultusunda gergeklestirilerek hasta
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memnuniyetinin en {ist seviyeye ¢ikarilmasini, hastaya karsi ¢alisanlarin sorumlu olmasini
saglamaktadir. Siireg iyilestirme, teknik ya da bireysel sistemlerde olusabilecek yetersizlik
ve hatalarin azaltilmasi ya da ortadan kaldirilmasi anlamina gelmektedir. Calisanlarin
yetkilendirilmesi ile saglik kurumundaki personelin inisiyatif kullanmasi, bilgi ve
becerilerinden faydalanarak daha olumlu saglik ¢iktilar1 alinmast ve hizmet kalitesinin bu

sayede artirilmasi gibi sonuglarin elde edilmesi amaglanmaktadir.
1.3.4. Saghk Hizmetlerinde Siirekli Egitim

Calisanlarin siirekli egitimi hizmet ici egitim adlandirilmaktadir. Hizmet i¢i e8itim
“liretim ve hizmette etkililigin, kalitenin, verimin, yiikseltilmesi, iiriin ya da hizmetin
tiretimi ve tiiketimi silirecinde meydana gelen hata ve kazalarin azaltilmasi, maliyetleri
diisiiriilmesi, satis ve hizmet sunumunda nitel ve nicel yonden gelismenin saglanmasi ve
tasarruflarin artiritlmasi amaciyla is giiciine verilen temel meslek ve beceri egitimi yani1 sira
isgdrene ¢alisma hayati boyunca bilgi, beceri ve davranis ile verim diizeyini artiric1 planh

egitim etkinlikleridir.”

Saglik kurumlarinda gorev yapan calisanlarin hizmet ici egitimler bir ¢ok kazanim

olusturmaktadir. Calisanlar siirekli egitim sayesinde su 6zellikleri kazanmaktadir:

o Bireyi meslege iten motivasyonla, mesleksel davranis gelistirme

arasinda bir baglant1 kurar,

o Kritik diisiinme ve sorunu ¢ézliimleme yetenegi kazanir,
J Meslekle ilgili bilgi ve becerilerde ustalik saglar,
. Mesleksel degerler, gelenekler ve sonuglarin ¢6ziimlenmesine

yardimci olur,

. Meslege karst kendi kimliginin ve yaptiklarinin sorululuklarinin

bilincine varir (Celen ve dig., 2007:25).
1.3.5.Saghk Hizmetlerinde Liderlik

Saglik hizmetlerinin énemli bir ayagini olusturan hastaneler karmasik teknoloji ve
yogun insan iligkileri kapsaminda yonetsel sorunlarla karsilagmaktadir. Hastanede hizmet
alanmin ve sorumlulugun artmasi ile belirlenen hedeflere ulagsma ve sunulan hizmetlerin

etkinliginin saglanmasi liderlik davranis ile iligkilidir (Tengilimoglu ve Yigit, 2005:378).
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Saglik calisanlarinin  hedeflenen amagclar dogrultusunda yonlendirilmesi ve
verimliligin artirilmasi igin liderlerin destegine ihtiya¢ duyarlar. Saglik kurumlari sektorde
rekabet giiclerini korumak i¢in calisanlar1 yonlendirmede, calisanlar i¢in bir vizyon
belirleme ve karar alma siireglerine dahil etmede liderlik davranislarina ihtiyag

duymaktadir.
1.3.6.Saghk Hizmetlerinde Sifir Hata

Saglik isletmelerinde TKY ile hedeflenen sifir hatadir. Diger sektorlerde hata
tolerans1 kabul edilebilirken saglik hizmetlerinde hata kabul edilmemektedir. Bunun en
onemli nedeni saglik hizmetlerinin dogrudan insan yasamini bire bir ilgilendirilmesi, tani,
tedavi ve bakim siirecindeki olasi hatalarin hastanin yasaminin tehdit edici noktalara
ulagabilmesi ve kimi durumlarda hastanin yasami ile sonuglanabilecek sonuglar

dogurabilmesidir. Saglik ¢alisanlarinin temel hedefi sifir hata yaklagimi olmalidir.
1.3.7. Saghk Hizmetlerinde Motivasyon

Hastaneler, toplumun ihtiyaci olan saglik hizmetlerini karsilamak amaciyla faaliyet
gosteren ve yogun emek-gelismis teknoloji ile bu faaliyetleri yiiriiten kurumlardir. Bu
acidan hastanelerin basarili olmasi, calisanlarinin basar1 ya da basarisizlig: ile ilgilidir.
Birgok meslek grubunu barindiran hastanelerde calisanlarin motive edilmesi igin
beklentilerinin bilinmesi gereklidir. Biitlinciil bir yaklagim ve ¢ok yonlii bir degerlendirme
ile kisilerin ihtiyaglarindan yola ¢ikilarak yapilacak caligmalarin is doyumunu ortaya

cikaracag belirtilmektedir (Ozer ve Bakir, 2003:118).

Insan davranislar1 ve performans ydnetimi agisindan énemli bir rolii bulunan
motivasyonun oOzellikle yogun is baskis1 altinda kalan saglik calisanlar1 igin diger

sektorlere oranla daha ¢ok 6nemi bulunmaktadir.
1.3.8. Ol¢iim ve Degerlendirme

Hastaligin bulgulari ile bunun tedavisi i¢in kullanilan tibbi yontemler, kullanilan
ilaglar ve tibbi materyaller hastanin hastalikla gelisen semptomlara gore yapilan tan1 ve
tedaviler ve yapilan uygulamalardaki saglik calisanlarin yetersizligi, egitimlerinin niteligi
iyilesme siirecine olumsuz sekilde etki yapmaktadir. Kalitenin 1iyilestirilmesi ve
gelistirilmesi icin saglik ¢alisanlarinin bu siirece onemle katilmalari, tedavi ve bakim
siirecinde ortaya cikan aksaklik ve eksiklerin tespiti ve gelistirilebilir kaliteli siirecin

olusmasi i¢in gerekli ¢caligmalarin yapilmasi gerekmektedir (Kaya, 2005: 77).
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Saglik  hizmetlerinde kalitenin artirilmasit  amaciyla hizmet Olglimii  ve
degerlendirmesi yapilmasi gereklidir. Bu 0Olglim ve degerlendirmenin istatistiksel

yontemler araciligi ile yapilabilecegi ifade edilmektedir.

Saglik hizmetlerinde hizmetin kullanim derecesi, amaca ulasma durumu ve hasta
memnuniyeti Oncelikli degiskenler olarak belirlenmistir. Saglik hizmetini alan hastalarin
memnuniyetleri ‘hastanede yatis gilin sayisina, yatti§1 oday1 paylastigi kisi sayisina, son bir
yilda hekime gitme sayisina, hastanedeki bir hekimin 6zel muayenesine gitme durumuna,
sosyal gilivence tiirline, yasina, egitim diizeyine ve ailesinin aylik gelirine’ gore farklilik
gostermekte, bu sebeple saglik hizmeti memnuniyet Olgegi gelistirilerek ‘““zamaninda
muayeneye baslama, sira bekleme, siraya gore muayeneye alma, hastaya yeterince zaman
ayirma, 6zel muayeneye yonlendirme yapmama, poliklinigin fiziki kosullari, temizlik ve
hijyen konularini iceren maddelerden olusan poliklinik degerlendirme puanindan; ilgi ve
bakima 6zen gosterilme, saglikla ilgili ihtiyag ve isteklerimizin hizli bir sekilde yerine
getirilmesi, refakat¢i ve/veya hastanin danisabilecegi kisilere kolayca ulasabilmesi,
refakatci i¢in rahatliga 6zen gosterilmesi, ziyaret saatleri uygunlugu, fiziki kosullari,
yemek kalitesi, temizlik ve hijyen konularmi iceren maddelerden olusan klinik
degerlendirme puanindan; radyoloji ve laboratuar sira bekleme, zamaninda sonug¢ verme,
sonuclarin kaybolmamasi, biirokratik iglemlerin sorunsuzca ve hizli tamamlanmast gibi

konularda degerlendirme yapilmaya ¢alisiimaktadir (Ercan ve dig. 2004:162).

TKY’de kalitenin degerlendirilebilmesi kalitenin dogru olarak tanimlanmast,
Olgiilmesi ve degerlendirilmesi, zaman igerisinde bu proseslerin takip edilmesi
gerekmektedir. Saglik bakim kalitesinin Olgiilerek degerlendirilmesi saglik hizmet

kalitesinin iyilestirilmesinin temel noktasini olusturmaktadir (Erdemir,2015:81)
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BOLUM I
EFQM MUKEMMELLIK MODELI

Bu boliimde EFQM Miikemmellik Modeli'nin tanimi, amaglari, miikemmelligin
temel kavramlari, modelin kriterleri, modelin degerlendirme ve tanima sistemleri ayrintili

bir sekilde incelenmistir.
2.1. EFQM Miikemmellik Modeli Tanimi ve Amaglari

Avrupa Kalite Yonetimi Kurumu (EFQM — European Foundation for Quality
Management), 1988 yilinda Avrupa’nin o6nce gelen 14 biiyiik firmasmin 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 calismalarin yogunlastigi bir kurum
haline gelmistir ve bu yonde firmalarin performanslarini degerlendirme, egitim ve gelisime
yonlendirme, tecriibelerini paylasma, giiclii ve zayif yonlerini belirlemek gibi kalite igin
onemli uygulamalar1 gergeklestirmeyi amag¢ edinmistir URL-2(2017). Kurumun misyonu,
Avrupali firmalarda miikemmelligi siirdiiriilebilir bir durum olarak yerlestirmek; vizyonu,

firmalarin kendilerini miikemmellikleriyle gosterdikleri bir diinya yaratmaktir (Calvo

Mora, Leal, Roldan, 2005:742).

EFQM'nin katkida bulundugu paylagimin temelinde, ortak kullanima sunulan,
kuruluglar tarafindan yillardir kullanilan ve Avrupa'nin en saygin o6diili olan EFQM
Miikemmellik Odiilii'niin temelini olusturan degerlendirme araglar1 bulunmaktadir. 1991
yilinda olusturulan EFQM Miikemmellik Modeli, boyutu ve sektorii ne olursa olsun tiim
kuruluglar tarafindan kullanilabilen bir degerlendirme aracidir. Model kuruluslara,
miitkemmellik kavram ve kriterlerini dikkate alarak kendi degerlendirmelerini yapmalarina,
giiclii ve iyilestirmeye agik alanlarini tespit etmelerine ve siirekli gelisim yaklasgimiyla

gelisim planlarini hazirlamalarina yardimei olur (Yiicel,2015:39).

EFQM, Avrupa firmalar1 arasinda rekabetciligi desteklemek iizere 1992 yilindan
bugiine kadar, her yil bu Modeli en 1yi sekilde uygulayan kuruluslari Avrupa
Miikemmellik Odiilii ile o6diillendirmektir. Avrupa Miikemmellik Odiilii, Deming
(Japonya) ve Malcolm Baldrige (Amerika) ile birlikte is diinyasinda miikemmellik

alaninda verilen en saygin ii¢ ddiilden biridir (Yiicel,2015:40).

Modelin 6ne siirdiigli miikemmellik; miisterilerin ve calisanlarin tatmininin,

topluma kars1 sorumlulugun, kaynaklarin etkin kullaniminin, stratejik liderligin, uygun
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slire¢ yOnetiminin saglanmasi ile miimkiindir" (Carillo, Ortiz, 2005: 32). Model,
hedeflenen miikemmelligin saglanabilmesi i¢in; kilit performans sonuglari, miisteriler,
calisanlar ve toplum baz alinarak, politika, strateji, ¢alisanlar, paydaslar, kaynaklar ve
stireclerin liderlik giidiimiinde uygun kullanimi ile basarili sonuglar elde edilmesini

ongormektedir.

Model, TKY bakis acisini genisletmeyi, organizasyona objektif olarak bakmay1 ve
amaclanan sonuclar1 elde etmeyi kolaylastirir. Organizasyonun farkli yonlerini
iliskilendirerek dengede tutmaya yardim eder. Ayrica, gelisim planlarinda onceliklerin
saptanmasimna ve elde edilen gelismelerin degerlendirilmesi i¢in uygun bir modelin
olusturulmasina yardimci olur. Miikemmellik; ayni anda miisteri, calisan ve diger
paydaslarin tatmini ve orgiitsel performansin genis kapsamli bir degerlendirmesi demektir.
EFQM Miikemmellik Modeli, sadece kalite konusuyla ilgilenmez, ayni zamanda,
yonetimin her agamasina niifuz eden etkili bir yonetim sistemi kurulmasi i¢in 6nemli
araglar sunar. Modelde kullanilan kriterler, kalitenin ve uzun dénemli stratejik kiiresel

rekabet giicline sahip olmanin yagsamsal pargalaridir (Emanet, 2007: 72).

EFQM Mikemmellik Modeli, kuruluglar tarafindan ¢esitli  bi¢imlerde
kullanilabilecek pratik bir aragtir. Kullanim amaglar1 arasinda asagidaki uygulamalari

saymak miimkiindiir:

. Kurumsal miikemmellige giden yolda nerede oldugunun
degerlendirilmesi, belirlenmis vizyonu ve misyonu ile iligkili olarak temel kuvvetli
yonlerinin ve olasi iyilestirme alanlarinin farkina varilmasi i¢in kurulusa yardime1

olunmasi

o Kurulusun; fikirleri kendi bilinyesinde veya disinda etkili bicimde

yayabilmesini kolaylastirmak iizere ortak bir dil ve diisiince tarzinin olusturulmasi

. Mevcut ve planlanan girisimlerin biitlinlestirilmesi, tekrarlarin

Onlenmesi ve yapilmasi gerekenlerin belirlenmesi
o Kurulusun yonetim sistemi i¢in temel bir yap1 olusturulmasi.

Bir arada kullanilan ¢ok sayida yonetim ara¢ ve teknigi mevcut olmakla birlikte,
EFQM Miikemmellik Modeli; biitiinsel bir bakis agis1 saglayarak bu yonetim ara¢ ve
tekniklerinin uyum iginde ve birbirini tamamlayict bir bigimde nasil kullanilabilecegi

konusunda kurulusa yardimci olur. Model; kurulusun gereksinimlerine ve islevine bagh
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olarak siirdiiriilebilir kurumsal miikemmellik dogrultusunda bir {ist ¢ergeve olusturur ve

bdylece bu tiirden ¢ok sayida yonetim araci ile birlikte kullanilabilir (KalDer, 2010a: 3).

Miikemmellik Modeli, Avrupali kuruluslarin kiiresel rekabet avantaj1 yakalamalar1
amaciyla kullandiklar1 bir strateji olarak hizmet etmektedir. Miitkemmellik Modeli, dokuz
ana kriter iizerine kurulmus ve zorunluluk icermeyen bir model oldugu goriilmektedir.
Modelin en 6ne ¢ikan 6zelligi; siirlayici, kati bir gergeve degil yol gosterici bir gergeve
sunmasidir. Ayrica, sektor, endiistri veya biiyiikliik s6z konusu olmadan tiim kuruluslar

i¢in gegerli olan ve modelinin temelini olusturan sekiz temel kavram vardir (Emanet, 2007:
72).

2.2. Miikemmelligin Temel Kavramlar:

Miikemmelligin Temel Kavramlar1 herhangi bir kurulusun siirdiiriilebilir bagsariy1
elde edebilmesi icin gerekli temeli olusturur. Bu kavramlar miikemmel bir kurumsal kiiltiir
icin gerekli unsurlarin esasit olarak kullanilabilir. Temel Kavramlar ayni zamanda {ist
yonetimin ortak dilini olusturur. Kuruluslarin siirdiiriilebilir miikemmellige erisebilmesi
siirecinin temelinde yatan ilkeler biitiintidiir (KalDer,2010b:3). Bu ilkeler Sekil 1'te

sunulmustur.

Miisterileri Igin

Deger Katma

Mitkemmel
Sonuglary

Strdirilebilir
Bir Gelecek
Strdirme

Kurumsal
Calisanlarin Yeteneklen
Yetenckleri Creligtirme
ile Bagarma
Yaraticilik ve
Ceviklikle Yenmlesimden
Y onetme Vararlanma

Vizyoner, Esin Veren ve
Bitiinsel Liderlik

Sekil 1: Miikemmelligin Temel Kavramlari (KalDer,2013: 6)

28



2.2.1. Miisteriler i¢in Deger Katma

Miikemmel kuruluslar, gereksinimleri, beklentileri ve firsatlar1 anlayarak, tahmin

ederek ve karsilayarak miisterilerine siirekli deger katarlar.
Uygulamada, miikemmel kuruluglar:

. Mevcut ve potansiyel miisteri gruplarinin kimler oldugunu bilir ve

bu miisteri gruplarinin farkli gereksinim ve beklentilerini tahmin eder.

. Mevcut ve potansiyel miisterilerinin ihtiyaglarini, beklentilerini ve

olas1 gereksinimlerini ¢ekici ve siirdiiriilebilir deger dnermelerine doniistiiriir.

° Biitiin miisterileriyle agiklik ve seffafliga dayali iletisim kurar ve
iletigimi stirdiiriir.

o Miisterileri i¢in yenilesme ve deger yaratma yoniinde ¢aba gosterir,
uygun oldugunda yeni ve yenilesimeci iiriin, hizmet ve deneyimlerin

gelistirilmesinde miisterilerinin katilimini saglar.

. Calisanlarinin, miisterilere yonelik deneyimlerini en st diizeye
cikarabilmesi icin; gerekli kaynak, yetkinlik ve yetke ile donatilmasini giivence

altina alir.

o Miisterilerinin deneyim ve algilamalarin siirekli olarak izler, gozden

gecirir ve miisteri geribildirimlerine uygun bir bigimde yanit verir.

. Performansint uygun kuruluslarin sonuglariyla karsilastirir ve
miisterileri i¢in yarattiklar1 degeri en st diizeye ¢ikarmak amaciyla giiclii

yonlerinden ve iyilestirme firsatlarindan 6grenir (KalDer, 2013: 6).
2.2.2. Siirdiiriilebilir Bir Gelecek Yaratma

Gelecek i¢in sorumluluk almak, giiniimiiz diinyasinda yiikselen degerlerdendir.
Ister iiriin, isterse hizmet iiretsin, tiim isletmeler toplumun vazgegilmez bir parcasidir.
Isletmeler oncelikle hizmet ettikleri toplumun ¢ikarlarim1 diisiinmek ve bu gercevede
eylemlerini planlayarak hayata gecirmek zorundadirlar. Okullar, STK’lar, devlet ve
hiikiimet organlari, bolgede bulunan diger isletmeler, bolgede yasayan halk ve medya

kuruluslar isletme icin toplumsal paydaslara birer 6rnektir. Isletmenin faaliyet tiiriine ve
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yapisina bagli olarak bu paydaslarin kimi zaman hepsiyle, kimi zamanda bir kagiyla yogun

iligkiler kurulmaktadir (Goziiyilmaz, 2013:28)

Miikemmel isletmelerin kiiltiirlerinin 6ziinii etik anlayis, agik¢a tanimlanmig
degerler ve kurumsal davranisa iliskin yliksek standartlar olusturur. Bunlar isletmelerin
ekonomik, toplumsal ve dogal ¢evre agisindan siirdiiriilebilirligini saglar. Vizyon, degerler
ve etik kurallar kurumsal davranisin temelini olusturur ve isletmenin gelecegini

saglamlastirir (EFQM, 2009:8).

KSS ile ilgili yiiritilen faaliyetler, cogu durumda uzun vadeli gereksinimleri
kargilamak iizere kaynak ayirmayr gerektirir. Bu noktada dogru islerin yapilmasi, deger
yaratilmasi ve igletmenin de yliriitiilen bu faaliyetlerin sonucunda fayda saglamasi ( imaj,
miisteri sayist ya da ciroda artis, miisteri sadakati, yetkin ¢alisanlarin istthdam edilmesi

vb.) esastir. (Goziiyllmaz, 2013:29)

KSS ile ilgili faaliyetleri hayata gegirmeden evvel, bazi tartigma ve
degerlendirmelerin yapilmasi1 gerekmektedir ki yiiriitiilecek faaliyetler hedeflenen etki ve
sonucu verebilsin. Isletmenin liderleri, KSS ile ilgili yaklasimlarmi ve faaliyetlerini

netlestirdikten sonra, asagidaki sorularin yanitlarim1 bir kez daha diistinmelidirler

(EFQM,2003:7).

e Paydaslarimizin bizden ne istediklerini nereden biliyoruz? Tam olarak biliyor

muyuz?

e Yiiriitilecek faaliyetler i¢inde, hangilerine daha ¢ok odaklanacagimizi biliyoruz

muyuz?

e Belirlenmis KSS yaklasimlarin1 ve faaliyetlerini, hem isletme, hem de topluma
fayda saglayacak bicimde nasil hayata gecirilecegiz, iletisimini nasil

saglayacagiz?

e Isletmemiz ve toplum icin hedeflenen fayday: saglayip saglayamadigimizi nasil

Olcecegiz?
2.2.3. Kurumsal Yetenekleri Gelistirme

Miikemmel kuruluslar organizasyonel sinirlarinin igindeki ve Otesindeki degisimi

etkin bir sekilde yoneterek yetenegini gelistirir.
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Uygulamada miikemmel kuruluslar:

o Mevcut ve potansiyel yetenegini ve kapasitesini anlamak amaciyla
operasyonel performans egilimlerini analiz eder; stratejik hedeflere ulagsmak igin

gereken gelisim ihtiyacini belirler.

J Etkili ve verimli bir deger zinciri yapis1 gelistirerek soz verilen deger

Onermesinin tutarli bir bicimde gerceklestirilmesini saglar.

. Deger zincirinin tamaminda isbirligi ve ekip ¢alismasinin etkililigini

stirekli artirmaya ¢alisan bir kiiltiir gelistirir.

o Kurumsal gelisimi desteklemek tizere gerekli finansal, fiziksel ve

teknolojik kaynaklari saglar.

o Deger zinciri boyunca ortak degerler, hesap verebilirlik, etik kurallar

ile birlikte giiven ve aciklik kiiltiirii yaratir.

o Isbirligi yapilan kuruluslarla karsilikli yarar elde etmek ve ilgili
paydaslarina artan deger yaratmak {izere; uzmanlik, kaynak ve bilgi birikimi

acisindan birbirini destekleyerek calisir.

J Olasi igbirliklerinin belirlenmesini kolaylastiracak uygun iliski aglar
olusturarak kendi yetenek ve becerilerini zenginlestirir ve paydaslarina artan deger

sunulmasini saglar (KalDer, 2013:7).
2.2.4. Yaraticilik ve Yenilesimden Yararlanma

EFQM Miikemmellik Modeli’nin temel 6zelligi; isletme performansinin biitiinsel
bir bakis acisiyla siirekli olarak gelistirilmesini saglamas1 ve miikemmelligi siirdiiriilebilir
hale getirmesidir. Model; “ne ekersen onu bigersen” mantigiyla, girdilerle sonuglar
arasindaki iligkinin altim1 ¢cizmekte, siirekli iyilestirme kavramina, yaraticilik, yenilesim ve
o0grenme boyutlarin1 da eklemektedir. Siirekli iyilestirme; ayni zamanda modelin

gecerliliginin ve giincelliginin de bir teminatidir (G6zliyllmaz, 2013:36).

Orgiitsel anlamda &grenme; orgiitlerin etkililiklerini arttirmak ve varliklarmi
stirdiirebilmek amaciyla bilgiyi yaratmak, kullanmak ve dagitmak i¢in, calisanlarinin
yetenek ve Dbilgilerini kullanarak gelistirdikleri yollardir (Yazic1,2000:35).EFQM
Miikemmellik Modeli 6grenmeyi; iyilesme ya da degisimi saglayacak bilgilerin elde
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edilmesi ve anlasilmasi olarak tanimlamaktadir. Miikemmel isletmeler, kurduklar1 6grenen
organizasyon yapisi yardimiyla, paydaslarin yaraticiliklarini harekete gegirerek stirekli ve

sistematik yenilesimle artan deger ve performans diizeyleri yaratirlar (EFQM,2009:7).
2.2.5. Vizyoner Esin Veren ve Biitiinsel Liderlik

Miikemmel kuruluslar, gelecegi sekillendiren ve gergeklestiren, kurulusun degerleri

ve etik anlayis1 dogrultusunda 6rnek olan liderlere sahiptir.
Uygulamada miikemmel kuruluslarin liderleri:

J Calisanlarina esin verir; davraniglari, faaliyetleri ve deneyimleri
araciligiyla,sahiplenme, yetkilendirme, iyilestirme ve hesap verebilirlik kiiltiirt

yaratir.

° Kurulusun itibarin1 artirmak amaciyla, kurulus i¢inde ve disinda
kurulusun degerlerinin yasama gecirilmesinde onciiliikk eder; biitiinsellik, toplumsal

sorumluluk ve etik davranis konusunda 6rnek olur.

o Acik bir yon ve stratejik odak belirler; bunu ilgili paydaslarina iletir,
kurulusun misyon, vizyon ve hedeflerini paylagsmak ve gergeklestirmek iizere

calisanlarini bir arada tutar.

. Esnektir; mevcut bilgileri, 6nceki deneyimlerini, bilgi birikimlerini
ve kararlarinin olasi etkilerini de géz Oniinde bulundurarak, saglam temelli ve

zamaninda kararlar alabilecegini gdsterir.

o Stirdiiriilebilir stlinliigli korumanin, gerektiginde ¢abuk 6grenme ve

hizl1 yanit verme yeteneklerine bagli oldugunun farkindadir.

J Yenilesimi ve kurumsal gelisimi 6zendirmek amaciyla yeni fikirlerin

ve yeni diislince bi¢gimlerinin gelistirildigi bir kiiltiirii destekler.

o Performansi konusunda paydaslarina ve toplum geneline kars1 seffaf
ve hesap verebilir bir tutum izler, ¢alisanlarinin etik ve sorumluluk bilinciyle

biitiinsellik i¢inde hareket etmelerini glivence altina alir (KalDer, 2013: 8).
2.2.6. Ceviklikle Yonetme

Miikemmel kuruluslar firsatlar1 ve tehditleri belirler ve bunlara etkili ve verimli bir

sekilde yanit verme becerileriyle taninir.

Uygulamada, miikemmel kuruluslar:
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. Di1s ¢evredeki degisimleri belirleyecek yontemler kullanir ve bunlari

potansiyel gelecek senaryolarina yansitir.

. Stratejilerini birbiriyle uyumlu hale getirilmis siireglere, projelere ve
kurumsal yapilara yansitir; deger zinciri boyunca degisikliklerin uygun hizda

uygulanmasini saglar.

J Temel stireclerinin etkililigini, verimliligini ve stratejik amaglara
katkisin1 degerlendirmek iizere anlamli siire¢ performans gostergelerini ve ilgili

¢ikt1 6l¢limlerini tanimlar.

. Yenilesim, yaraticilik ve iyilestirmelerin itici giicli olarak siireglerin
mevecut performans ve yeteneklerine iliskin veriler ile birlikte uygun

karsilastirmalar1 kullanir.

o Bir proje yonetimi yaklasimi ile siire¢ iyilestirmeye odaklanarak
degisimi etkili bir bigimde yonetir.

o Stratejik amaclara ulasabilmek amaciyla organizasyonel yapisin

hizl bir sekilde diizenler.

o Siireglerin, projelerin ve kurulusun ¢evikligini artirmak amaciyla

teknoloji portfoyiinii degerlendirir ve gelistirir (KalDer, 2013: 9).
2.2.7. Cahsanlarin Yetenekleriyle Basarma

Miikemmel kuruluslar, ¢alisanlarina deger verir; kurumsal ve bireysel amaglarini

gerceklestirmeye yonelik bir yetkilendirme kiiltiirii yaratir.
Uygulamada miikemmel kuruluslar:

o Misyon, vizyon ve stratejik amaclarini gerceklestirmek igin gereken

becerileri, yetkinlikleri ve ¢alisan performans diizeylerini tanimlar.

o Bu gereksinimleri karsilamak i¢in gerekli olan yetenekleri

cezbetmek, gelistirmek ve elinde tutmak i¢in etkin planlama yapar.

. Bireysel hedefler ve ekip hedeflerinin uyumunu saglar, calisanlarini
gercek bir igbirligi ruhu icinde tiim potansiyellerini hayata gecirmeleri icin

yetkilendirir.

33



. 7/24 erisim, artan kiiresellesme ve yeni calisma bigimleri
gerceklerini dikkate alarak calisanlarinin saglikli bir is / yasam dengesini

kurabilmelerini saglar.

. Hizmet sundugu pazarlar, topluluklar ve c¢alisanlar1 arasinda

cesitlilige saygi gosterir ve gesitliligi benimser.

J Calisanlarmin ~ gelecekteki gorev  degisikligini  ve istihdama

uygunluklarini glivence altina almak iizere becerilerini ve yetkinliklerini gelistirir.

o Calisanlart  kurulusun imaj ve itibarinin  sozciisii  olmaya

cesaretlendirir.

. Calisanlan iyilestirme ve yenilesim siirecine katilmaya oOzendirir,

¢abalarini ve basarilarini takdir eder.

. Calisanlarin iletisim gereksinimlerini anlar, uygun strateji ve araglar

kullanarak iletisimi siirdiiriir (KalDer, 2013: 9).
2.2.8. Miikemmel Sonug¢lar Siirdiirme

Miikemmel kuruluslar, faaliyet alanlarinda, tiim paydaslarinin kisa ve uzun vadeli

gereksinimlerini karsilayan stirdiiriilebilir miikkemmel sonuglar elde eder.
Uygulamada miikemmel kuruluslar:

. Paydaslarinin  gereksinim ve  beklentilerini  toplar; bunlar
stratejilerini ve stratejiyi destekleyen politikalarini olusturma ve gézden gegirme

stirecinde girdi olarak kullanir ve degisikliklere karsi siirekli hazir olur.

o Misyonlarin1 gergeklestirmek icin hangi temel sonuglarin gerekli

oldugunun farkindadir; vizyon ve stratejik amaclarina yonelik ilerlemeyi anlar.

o [lerlemeyi gdzden gegirmek, temel paydaslarmin kisa ve uzun vadeli
onceliklerini dikkate almak ve beklentilerini yonetmek amaciyla dengeli bir

sonugclar biitiinii tanimlar ve kullanir.

. Acikca tanimlanmis “sebep-sonug” iliskilerini kullanarak beklenen
sonuclar1 gerceklestirmek tlizere strateji ve stratejiyi destekleyen politikalar

sistematik bir bicimde yayar.
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. Hedeflerini belirlerken kendi performansi ile baska kuruluslarinin
performansinin karsilastirma sonuglarmi, o kuruluslarin mevcut ve potansiyel

kurumsal yeteneklerini ve stratejik amaglarini esas alir.

. Gelecekteki performansi iyilestirmek amaciyla elde edilen sonuglari

degerlendirir ve tiim paydaslarina siirdiiriilebilir yarar saglar.

J Gelecekteki senaryolart anlamak ve stratejik, operasyonel ve finansal
riskleri yonetmek amaciyla etkili yontemler uygulayarak paydaslarda yiiksek

diizeyde giiven olusturur.

. Uygun yonetisim unsurlar1 da dahil, ilgili paydaslarinin
beklentilerini karsilamaya yonelik finansal ve finansal olmayan raporlamanin seffaf

bir bicimde yapilmasini giivence altina alir.

o Liderlerin, zamaninda karar verebilmelerini saglamak iizere

liderlerin dogru ve yeterli bilgi almasini giivence altina alir (KalDer, 2013: 10).
2.3. Modelin Kriterleri

Y oneticilerin/liderlerin, kuruluslarinin ne yaptigina ve hangi sonuglari elde ettigine

iliskin neden-sonug iliskilerini anlamasini saglar.

GIRDILER SONUCLAR )
. Sirecle Cahsanlarla Temel
Liderlik Cahganlar surecler, e '
- e [ciiniler ve e 112111 Sonuglar el Performans
Hizmetler Sonuglar
| |
\ . Miisterilerle
Strateji

flgili Sonuglar L

L | |
Isbirlikleri ve Toplumla {lgili
bl Kaynaklar — b SONular -

¥

OGRENME, YARATICILIK VE YENILESIM

Sekil 2: Miikemmellik Modeli / Kriterler (KalDer, 2010b: 9)
Yukaridaki sekilde gosterilen EFQM Miikemmellik Modeli 9 kriterden olusan ve
zorunluluk igermeyen bir modeldir. Bu kriterlerin besi girdi kriterlerini, dordii sonug

kriterlerini olusturur. Girdi kriterleri bir kurulusun yaptig1 faaliyetleri ve bunlar1 nasil
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yaptigini igerir. Sonug kriterleri ise kurulusun neler gerceklestirdigini gosterir. Sonuglar

girdilerden kaynaklanir ve girdiler sonuglardan elde edilen geribildirim ile iyilestirilir.

Seklin alt ve {ist tarafindaki oklar modelin dinamik yapisini ortaya koyar. Bu oklar,
girdilerdeki 1iyilestirmeleri saglayan ve bdylece sonucglardaki iyilestirmelere yol agan

O0grenme, yaraticilik ve yenilesim yaklagimini gosterir.

Her kriterin genel anlamini agiklayan bir tanimi vardir. Her bir kriter, daha
1yi anlasilmasini saglamak amaciyla, ¢esitli sayida alt kriterle desteklenmistir. Alt kriterler;
uygulamada miikemmel kuruluslarda tipik olarak goriilebilecek ve bir degerlendirme

sirasinda dikkate alinmasi gereken ayrintilart agiklayan ifadelerdir.

Son olarak her alt kriterin altinda ilgili alanlar bulunur. Bu maddelerin bircogu
daha 6nce agiklanmig olan Temel Kavramlarla dogrudan iliskilidir. ilgili alanlar listesinin

kullanim1 zorunlu ya da degismez degildir, alt kriterin daha iyi anlagilmasim1 amaglar

(KalDer, 2010b: 9).
2.3.1. Liderlik

Miikemmel kuruluslar; gelecegi sekillendiren ve gergeklestiren, kurulusun degerleri
ve etik anlayisi dogrultusunda 6rnek olan ve siirekli giiven asilayan liderlere sahiptir.
Miikemmel kuruluslarin liderleri esnektir. Kurulusun stirekli basarisini saglayacak bigimde
gerekenlerin zamaninda 6ngoriilmesini ve gergeklestirilmesini giivence altina alir. Liderler
kurulusun misyon, vizyon, degerler ve etik kurallarini olusturur ve davranislariyla 6rnek

olur. Ornegin miikkemmel kuruluslarin liderleri:

o Acik bir yon ve stratejik odak belirler, bunu ilgili paydaslarina
iletir,kurulusun temel amag¢ ve hedeflerinin paylagsmak ve gergeklestirmek tizere

calisanlarini bir arada tutar.

. Vizyon, degerler etik kurallar ve kurumsal davranislarinin esasini
olusturan bir temel amag¢ tamimlayarak ve duyurarak kurulusun gelecegini

saglamlastirir.

. Kurulus icinde ve disinda kurulusun degerlerinin yasama
gecirilmesinde Onciiliik eder; biitlinsellik, toplumsal sorumluluk ve etik davranis

konusunda 6rnek olur.

. Kurumsal gelisimi; paylasilan degerler, hesap verebilme, etik giiven

aciklik kiiltiiriiyle besler.
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. Calisanlariin biitiinsellik ve en yiiksek etik standartlar ¢er¢evesinde

davranmasini saglar.

. Kurulus capinda paylasilan bir liderlik kiiltiirii olusturur, kendi

liderlik davraniglarinin etkililigini gézden gegirir ve iyilestirir (Yiicel,2015:49).

Liderler kurulusun yonetim sistemi ve performansina iliskin iyilestirmeleri

tanimlar, izler gdzden gegirir ve yonlendirir. Ornegin miikemmel kuruluslarin liderleri:

J llerlemeyi gdzden gecirmek amaciyla, temel paydaslarinin kisa ve
uzun vadeli onceliklerini dikkate almalarini saglayan ve iyi tanimlanmis “neden

sonug” iliskisi i¢inde dengeli bir sonuglar biitiinii kullanir.

o Kurulusun yonetim sistemini, gelecekteki performansi iyilestirmek
amactyla, gerceklestirilen sonuglarin  degerlendirilmesine ve paydaslara

stirdiiriilebilir yararlar saglanmasina olanak verecek bigimde olusturur ve iyilestirir.

o Kararlarinda gergeklere dayali gilivenilir bilgileri esas alir, mevcut
biitiin bilgi birikimini ilgili siireclerin gergeklesen ve Ongoriilen performansini

yorumlamakta kullanir.

o Paydaglarina ve topluma karsi seffaftir, hesap verebilir ve yasal
gerekliliklere uyumun Otesine gegme arzusunu etkili bir bigimde destekler.
Siireglerinin tiimiinde risklerin tanimlanmasin1 ve uygun big¢imde yoOnetilmesini

giivence altina alarak, paydaslara yiiksek diizeyde giiven olusturur.
o Kurulusun temelinde yatan yetenekleri anlar ve gelistirir.

Liderler dis paydaslarla iligkileri yiiriitiir."Ornegin miikemmel kuruluslarmn

liderleri:

. Farkli dis paydas gruplarimin kimler oldugunu bilir; onlarin farkh
gereksinim ve beklentilerini anlamak, tahmin etmek yanitlamak tizere yaklasimlar

gelistirir.

. Isbirligi yapilan kuruluslarin, miisterilerin ve toplumun fikir iiretme

ve yenilesim faaliyetlerinde yer almalar1 i¢in yaklasimlar olusturur.

. Yenilesimi kurulusun itibar ve imajim1 pekistirme dogrultusunda
kullanir, yeni misterilerin, isbirligi yapilan kuruluslarin ve yeteneklerin ilgisini

ceker.
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. Stratejik ve operasyonel isbirliklerini belirlerken kurumsal ve
stratejik gereksinimleri, birbirini tamamlayici kuvvetli yonleri ve yetenekleri temel

alir.

. Uygun yonetim unsurlar1 da dahil, temel paydaslarinin beklentilerini
kargilamaya yonelik raporlamalarin seffaf bicimde yapilmasini giivence altina alir

(Yiicel,2015:50).

Liderler miikkemmellik kiiltiiriinii kurulusun calisanlariyla saglamlastirir."Ornegin

miikemmel kuruluslarin liderleri:

. Calisanlarina esin verir; kurulusun tim diizeylerinde katilim,
sahiplenme, yetkilendirme, girisimcilik, iyilestirme ve hesap verebilirlik kiiltiiri

yaratir.

J Yenilesimi ve kurumsal gelisimi 6zendirmek amaciyla yeni fikirlerin

ve yeni diislince bigimlerinin iiretildigi ve gelistirildigi bir kiiltiirti destekler.

. Calisanlarin gergek bir isbirligi ruhu ile kendilerinin ve kurulusun
siirekli  basarisina  katkida  bulunabilmesini  ve tiim  potansiyellerini

kullanabilmelerini glivence altina alir.

. Kurulusun biitiiniinde calisanlarini; kendi planlarini, amaglarint ve
hedeflerini gerceklestirmeleri dogrultusunda destekler ve cabalarini zamaninda ve

uygun bi¢cimde takdir eder.
o Firsat esitliligini ve gesitliligi destekler ve cesaretlendirir.

Liderler kurulusun esnek olmasin1 ve degisimi etkili bigcimde yonetmesini saglar.

Ornegin Miikemmel Kuruluslarin liderleri:
. Kurumsal degisimin i¢ ve dis belirleyici unsurlarini anlar.

J Mevecut bilgileri, 6nceki deneyimlerini ve kararlarinin olasi etkilerini
gdz Oniinde bulundurarak, saglam temelli ve zamaninda kararlar alabilecegini

gosterir.

. Esnektir, her zaman giiven asilar; gerektiginde kurulusun yoniinii

gbzden gegirir, degistirir veya yeniden belirler.
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. Kurulusun siirdiiriilebilir basarisina ve bu basariyr giivence altina
almak tizere gerekli degisikliklere katkida bulunmasi i¢in, ilgili biitiin paydaslarin

katilimini ve kararliligini saglar.

. Stirdiiriilebilir tstiinliigli korumanin ancak yeni c¢alisma tarzlariyla,

hizl1 6grenme ve ¢abuk yanit verme yetenegine bagli oldugunu gdsterir.

J Kisa wvadeli kazanglar yerine, uygun yerlerde, uzun vadeli
gereksinimleri karsilamak {izere kaynak ayirir ve rekabet giiclinii siirdiirtir (KalDer,

2013: 12-13)
2.3.2. Strateji

Kurulusun, amaglarin1 ve degerlerini genel stratejisi ve planlama faaliyeti ile nasil
biitiinlestirdigini inceler. Stratejinin ve planlamanin yaygin ve giivenilir gerceklere ve
verilere dayanip dayanmadigini, st diizeyde hazirlanan operasyonel, gergcekci ve
uygulanabilir planlar haline doniistiiriip doniistiiremeyecegini  degerlendirir. Ayrica
kurulusun hedeflerini saptarken dis kiyaslamalardan yararlanip yararlanmadigini da
(yalnizca gegen yilin performansini 6l¢ii almak yerine) dikkate alir. Kurulusun, hedeflerini
ve stratejisini ne zaman ve nasil degistirmesi gerektigini anlama yetenegine sahip olup

olmadigini da degerlendirir (EFQM, a.g.e.,2003:14 )

Bu kriterde, belirlenmis stratejilerin, kilit siiregler ¢ercevesi yolu ile tim diizeylere
yayiliminin nasil gergeklestirildigi de sorgulanmaktadir. Bu kapsamda stratejilerin yasama
gecirilmesine olanak verecek kilit siireclerin ilgili paydaslarin beklentilerinin de dikkate
alinarak nasil tanimlandigi, kilit siire¢ sahiplerinin nasil belirlendigi ve bu ¢ergevenin
etkinliginin gézden gegirilmesi degerlendirilmektedir (KalDer - Egitimde TKY Uzmanlik
Grubu, a.g.e.,2002:30)

2.3.3. Cahsanlar

Miikemmel kuruluslar calisanlarina deger verir; bireysel ve kurumsal amaclarin
karsilikli yarar sagladigr bir kiiltiir yaratir. Calisanlarin yeteneklerini gelistirir; adalet ve
esitligi destekler. Calisanlarin1 gozetir, onlarla iletisim kurar, onlar1 motive edecek bi¢imde
tanir ve takdir eder, katilimlarin1 saglar; yetenek ve bilgi birikimlerini kurulusa yarar

saglayacak yonde kullanmalarina olanak verir.

Calisanlara iliskin planlar kurulusun stratejisini destekler. Ornegin miikemmel

kuruluslar:
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. Stratejik amaclar gergeklestirmek {izere ¢alisanlardan beklenen

performans diizeylerini agik¢a tanimlar.

. Calisanlara iliskin planlari; kurulusun stratejisi, organizasyon yapisi,

yeni teknolojiler ve temel siireclerle uyumlu hale getirir.

. Calisanlar ve temsilcilerinin; calisanlara iligkin stratejileri, politika
ve planlar1 gelistirme ve gozden gecirme, uygun oldugunda yaratict ve yenilik¢i

yaklagimlar1 yagama gegirme ¢alismalarina katki saglar.

. Adalet ve firsat esitligi saglamak iizere; ise alma kariyer gelistirme,
gorev degisikligi ve terfi planlara iliskin siirecleri, destekleyici politikalarla

yOnetir.

J Calisanlara  yonelik stratejilerin, politikalarin  ve  planlarin
tyilestirilmesi amaciyla, calisan memnuniyeti anketi ve benzeri geri bildirim

araclarini kullanir.

Calisanlarin  bilgi birikimleri ve yetenekleri gelistirilir.Ornegin miikemmel

kuruluslar:

J Misyon, vizyon ve stratejik amaclarin1 gerceklestirmek igin gereken

becerileri ve yetkinlikleri anlar.

J Egitim ve gelistirme planlarinin, ¢alisanlarin kurulusun gelecekte
gerek duyacagi yetenekleri ve becerileri kazanmalarini saglayacak yonde olmasim

giivence altina alir.

o Bireysel hedefleri ve ekip hedeflerini zamaninda gézden gecirerek

ve giincelleyerek bunlarin kurulusun hedefleriyle uyumunu saglar.

o Calisanlarin  performansint  degerlendirir ve performanslarin
tyilestirmeleri, gorev degisikligine ve istihdama uygunluklarini koruyabilmeleri

i¢in onlara yardime1 olur.

. Calisanlarin katkilarini en st diizeyde gerceklestirmeleri i¢in gerekli

araglar, yetkinlikler, bilgi ve yetkeye sahip olmalarini saglar.
Calisanlarin yon birligi ve katilimi saglanir, ¢alisanlar yetkilendirilir.

Ornegin miikemmel kuruluslar:
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. Calisanlarin bireysel diizeyde ve ekip dilizeyinde kurulus misyon,

vizyon ve stratejik amaglariyla yon birligi i¢inde olmalarini saglar.

. Calisanlarin  kendilerini islerine verdigi; beceri, yetenek ve

yaraticiliklarinin gelistirildigi ve deger gordiigii bir kiiltiir yaratir.

. Calisanlarimi  kurulusun stirekli basarisinin yaraticis1 ve sozciisi

olmalari i¢in cesaretlendirir.

. Calisanlarin agik goriislii bir anlayisa sahip olmasina; yenilesimi ve

yaraticilig karsilastigi giicliikleri yenme dogrultusunda kullanmasina olanak saglar.

. Kurulusun tiim alanlarinda yenilesimin yasama gecirilmesi i¢in bir

girigimeilik kiiltiirii yaratir.
° Caligsanlar1 imaj ve itibarin sdzciisli olmaya cesaretlendirir.

° Calisanlarin kendi siireglerinin etkililigini ve verimliligini siirekli
olarak gbdzden gecirme, iyilestirme ve en uygun diizeyde tutma caligmalarina

katilmalarini saglar.
Calisanlar kurulusun tiimiinde etkili iletisim kurar. Ornegin miikemmel kuruluslar:
. Calisanlarin iletisim gereksinim ve beklentilerini anlar.

o Iletisim gereksinim ve beklentilerini temel alarak; iletisim stratejisi,

politikalar planlar ve iletisim kanallar1 gelistirir.

J Misyonu, vizyonu, degerleri ve amaclar1 anlamasini saglamak iizere

kurulusun agikc¢a ifade edilmis yon ve stratejik odagini ¢alisanlara duyurur.

. Calisanlarin kurulusun siirekli basarisin1 anlamasini ve bu basariya
katkida bulunabilmesini giivence altina alir.

J Kurulus capinda etkili iletisim yoluyla; calisanlarin bilgi, bilgi
birikimi ve en iyi uygulama deneyimlerini paylasmasini saglar ve onlar1 bu yonde
cesaretlendirir (Yiicel,2015:54-55).

Calisanlar takdir edilir, tanmnir ve gdzetilir.Ornegin miikemmel kuruluslar:

. Calisanlarin  katilimin1  yetkilendirmesini  6zendirmek amaciyla;
ticretlendirme, olanaklar yeniden yerlestirme ve isten ¢ikarma gibi istihdama iliskin

konularin strateji ve politikalarla uyum i¢inde olmasini saglar.
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. Calisanlarin sorumlu ¢alisma anlayis1 ve yasam arasinda bir denge

kurabilmesi i¢in uygun yaklasimlari yasama gegirir.

. Calisanlar arasinda cesitliligi glivence altina alir ve benimser.
. Calisanlar icin giivenli ve saglikli bir ¢alisma ortami saglar.
J Calisanlari1  topluma katki faaliyetlerine katilmalari ydniinde

cesaretlendirir. Bireyler ve ekipler arasinda karsilikli destegi, tanimay1 ve birbirini

gbzetmeyi igeren bir kiiltiirti 6zendirir"(KalDer, 2013: 15-16)
2.3.4. Isbirlikleri ve Kaynaklar

Bu kriter de kurulusun tedarikgilerle, dagitimcilarla, kural koyucularla ve diger
gruplarla igbirlikleri gibi temel dis kaynaklarini ve finans, enformasyon (enformasyon
teknolojileri de dahil olmak iizere), malzemeler (binalar, ekipman, tesisat ve stoklar gibi)
yeni teknoloji ve bilgi birikimi gibi i¢ kaynaklarini nasil yonettigini inceler. Bu temel
kaynaklarin kurulusun genel stratejisi ile uyum iginde ve etkili bir bi¢imde kullanilip
kullanilmadigini, kurulus degerleri ile tutarli olup olmadigini, etkili bir sekilde yonetilip
yonetilmedigini ve siirekli olarak iyilestirilip iyilestirilmediklerini degerlendirir (EFQM,
a.g.e.,2003:19).

2.3.5. Siirecler Uriinler ve Hizmetler

TKY'nin en temel 6zelliklerinden biri higbir zaman mevcut durumu yeterli olarak
kabul etmeyip siirekli daha ileriye gotiirmektedir. Temel mantik, basarili yonetilen ve
gelistirilen siireg, {irlin ve hizmetlerin basarili sonuglar getirecegidir. Bu kriterde kurulusun
stireg, iriin ve hizmetlerini; stratejilerini destekleyecek, miisterilerini ve diger paydaslarin
tam olarak tatmin edecek, onlar i¢in katma degerin artmasini saglayacak bi¢imde nasil
tasarladig1, yonetmekte oldugu ve iyilestirdigi degerlendirilmektedir. Kriter, bir yandan
kurulusun stratejilerinin yasama gegirilmesini saglayacak kilit sliregler de dahil olmak
lizere tiim siireglerini nasil tasarladigim1 ve yonetmekte oldugunun sorgularken, diger
taraftan Ozellikle miisterilere iliskin siire¢lere odaklanmaktadir. Bu sekilde kurulusun
misterileri hakkinda nasil bilgi edindigi, onlar1 nasil anladig1 ve o andaki ve gelecekteki
gereksinimlerini hangi yollarla katma deger yaratan iriinlere ve hizmetlere tasarlayarak
dontstiirdiigii, onlara sundugu, satis sonrasi nasil hizmet verdigi ve miisteri iligkilerini

nasil yliriittiigii incelenmektedir( Ciranoglu,2016:26).
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2.3.6.Miisterilerle Tlgili Sonuclar
Miikemmel kuruluslar:

o Miisterilerinin gereksinim ve beklentilerini esas alan stratejinin ve bu
stratejiyi  destekleyen  politikalarinin =~ basarili  bir  bicimde  uygulanip
uygulanamadigini belirlemek amaciyla performans gostergeleri ve ilgili ¢iktilar

tanimlar ve goriis birligi saglar.

. Miisterilerinin gereksinim ve beklentilerini esas alan temel sonuglar

icin belirlenmis stratejiyle uyumlu ve agike¢a ifade edilmis hedefler belirler.

. Miisterilerle ilgili olarak en az ii¢ yildir olumlu veya siirekli iyi

performans gosteren sonuglar elde eder.

o Sonuglarin ortaya c¢ikardigi egilimin temelindeki nedenleri ve
belirleyici unsurlar1 ve bu sonuglarin diger performans gostergeleri ve ilgili ¢iktilar

tizerinde nasil bir etki olacagini agik¢a anlar.

o Gelecekteki performansi ve sonuglari tahmin eder. Elde edilen temel
sonuclarin benzer kuruluglara gére hangi diizeyde oldugunu anlar ve bu verileri
ilgili alanlarda hedef belirleme amaciyla kullanir. Farkli miisteri gruplarinin

deneyim, gereksinim ve beklentilerini anlamak i¢in sonuglar1 kirtlimlandirilir.

Algilamalarda; bu veriler misterilerin kurulus hakkindaki algilamalaridir.

Algilamalar; miisteri anketleri, odak gruplari, satici degerlendirmeleri, Ovgiiler ve

sikayetler gibi ¢esitli kaynaklardan elde edilebilir.

Bu algilamalar; miisteriler acisindan kurulusun miisterilere yonelik stratejisi, bu

stratejiyl destekleyen politikalar ve stireclerin uygulanmasinin ve yayiliminin etkililiginin

acikca anlasilabilmesini saglamalidir.

Kurulusun amacina bagl olarak dl¢limler asagidaki konulara odaklanabilir:

. Itibar ve imaj

. Uriin ve hizmet degeri

. Uriin ve hizmet sunumu

° Miisteri hizmeti, iliskisi ve destegi

o Miisteri bagliligt
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Performans Gostergelerinde; bu veriler kurulus tarafindan kurulusun performansini
izlemek, anlamak, Ongdrmek, iyilestirmek ve bu performansin dig miisterilerin

algilamasina etkilerini 6ngérmek amaciyla kullanilan i¢ 6lgtimlerdir.

Bu gostergeler; kurulusun miisterilere yonelik stratejisi, bu stratejiyi destekleyen
politikalar ve siireclerin uygulanmasinin ve yayiliminin verimliligi ve etkililiginin agikca

anlagilabilmesini saglamalidir.
Kurulugsun amacina bagli olarak 6l¢iimler asagidaki konulara odaklanabilir:
o Uriinlerin ve hizmetlerin sunumu
o Miisteri hizmeti, iliskileri ve destegi
o Sikayetler ve dvgiiler
. Miisterilerin ve isbirligi yapilan kuruluslarin, {iriinler,

stirecler gibi G6gelerin tasarim siirecine dahil olmalar1 (KalDer,
2013:21)

2.3.7.Cahsanlarla ilgili Sonugclar

Miikemmel kuruluslar:

) Calisanlarinin gereksinim ve beklentilerini esas alan stratejinin ve bu
stratejiyi ~ destekleyen  politikalarimin ~ basarili  bir  bicimde  uygulanip
uygulanamadigini belirlemek amaciyla performans gostergeleri ve ilgili ¢iktilari

tanimlar ve goris birligi saglar.

. Calisanlarinin gereksinim ve beklentilerini esas alan temel sonuglar

icin belirlenmis stratejiyle uyumlu ve acikca ifade edilmis hedefler belirler.

. Calisanlarla ilgili olarak en az ii¢ yildir olumlu veya siirekli 1y1

performans gosteren sonuclar elde eder.

. Sonuglarin ortaya c¢ikardigr egilimin temelindeki nedenleri ve
belirleyici unsurlart ve bu sonuglarin diger performans gostergeleri ve ilgili ¢iktilar

tizerinde nasil bir etkisi olacagini agikca anlar.
o Gelecekteki performansi ve sonuglari tahmin eder.

o Elde edilen temel sonuglarin benzer kuruluslara gore ne diizeyde

oldugunu anlar ve bu verileri ilgili alanlarda hedef belirleme amaciyla kullanir.
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. Farkli c¢alisan gruplarinin deneyim, gereksinim ve beklentilerini

anlamak i¢in sonuglar1 kiritlimlandirir.

Algilamalarda;bu  veriler c¢alisanlarin  kurulus  hakkindaki algilamalardir.
Algilamalar; anketler, odak gruplari, goriigmeler ve yapilandirilmig performans

degerlendirmeleri gibi ¢esitli kaynaklardan elde edilebilir.

Bu algilamalar; ¢alisanlar acisindan kurulusun calisanlara yonelik stratejileri, bu
stratejileri destekleyen politikalar ve siire¢lerin uygulanmasinin ve yayilimimin etkililiginin

acike¢a anlasilabilmesini saglamalidir.
Kurulusun amacina bagli olarak, 6l¢iimler asagidaki konulara odaklanabilir:

o Tatmin, katilim ve baglilik

o Gurur duyma ve potansiyelini kullanma

o Liderlik ve yonetim

o Hedef belirleme, yetkinlik ve performans yonetimi
o Yetkinlik, egitim ve kariyer gelistirme

. Etkili iletisim
. Calisma kosullari

Performans Gostergelerinde; bu veriler kurulus tarafindan kurulus performansini
izlemek, anlamak, ongdrmek, iyilestirmek ve bu performansin calisanlarin algilamasina

etkilerini ongdrmek amaciyla kullanilan i¢ 6lgtimlerdir.

Bu gostergeler; kurulusun c¢alisanlara yonelik stratejisi, bu stratejiyi destekleyen
politikalar ve siireglerin uygulanmasinin ve yayiliminin verimliligi ve etkililiinin agik¢a

anlasilabilmesini saglamalidir.
Kurulusun amacina bagli olarak 6l¢iimler asagidaki konulara odaklanabilir:

o Katilim ve baglilik

o Hedef belirleme, yetkinlik ve performans yonetimi
o Liderlik performansi

. Egitim ve kariyer gelistirme

. I¢ iletisim
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2.3.8. Toplumla Tlgili Sonuclar
Miikemmel Kuruluslar:

J llgili dis paydaslarin gereksinim ve beklentilerini esas alan toplum
ve cevreye iliskin stratejinin ve bu stratejiyi destekleyen politikalarin basarili bir
bigimde uygulanip uygulanamadigini belirlemek amaciyla performans gostergeleri

ve ilgili ¢iktilar1 tanimlar ve goriis birligi saglar.

. D1s paydaslarinin  gereksinim ve beklentilerini esas alan temel
sonuclar i¢in belirlenmis stratejiyle uyumlu ve acik¢a ifade edilmis hedefler

belirler.

J Toplumla ilgili olarak en az ii¢ yildir olumlu veya siirekli iyi

performans gosteren sonuglar elde eder.

J Sonuglarin ortaya c¢ikardigi egilimin temelindeki nedenleri ve
belirleyici unsurlar1 ve bu sonuglarin diger performans gostergeleri ve ilgili ¢iktilar

tizerinde nasil bir etkisi olacagini agikca anlar.
o Gelecekteki performansi ve sonuglari tahmin eder.

o Elde edilen temel sonuglarin benzer kuruluslara gore ne diizeyde

oldugunu anlar ve bu verileri ilgili alanlarda hedef belirleme amaciyla kullanirlar.

. Farkli paydas gruplarinin deneyim, gereksinim ve beklentilerini

anlamak i¢in sonuglar1 kirilimlandirir.
Algilamalarda, bu veriler toplumun kurulus hakkindaki algilamasidir.

Algilamalar; anketler, raporlar, basin makaleleri, kamuya agik toplantilar, STK'lar,

kamuoyu temsilcileri ve resmi yetkililer gibi ¢esitli kaynaklardan elde edilebilir.

Bu algilamalar; toplum agisindan kurulusun toplum ve ¢evreye yonelik stratejisi, bu

stratejiyi destekleyen politika ve siireglerin uygulanmasimin ve yayiliminin etkililiginin

acikca anlasilabilmesini saglamalidir.

Kurulusun amacina bagl olarak 6l¢iimler asagidaki konulara odaklanabilir:
o (evresel etki
e Imaj ve itibar
e Topluma etki

46



e (alisma ortaminin etkisi
e (Qdiiller ve basinda yer alma

Performans Gdostergelerinde;bu veriler kurulus tarafindan kurulusun performansini
izlemek, anlamak, ongormek, iyilestirmek ve bu performansin toplumun algilamalarina

etkilerini 6ngérmek amactyla kullanilan i¢ 6l¢iimlerdir.

Bu gostergeler; kurulusun toplum ve cevreye yonelik stratejisi, bu stratejiyi
destekleyen politikalar ve silireglerin uygulanmasi ve yayiliminin verimliligi ve etkililiginin

acike¢a anlasilabilmesini saglamalidir.

Kurulusun amacina bagl olarak, 6l¢iimler asagidaki konulara odaklanabilir:

o Cevresel, ekonomik ve toplumsal faaliyetler

o Yasal diizenlemelere ve yonetisim ilkelerine uyum

o Saglik ve giivenlik performansi

o Sorumlu kaynak temini ve satin alma performansi (KalDer,
2013: 23).

2.3.9. Temel Performans (is) Sonuclar

Sirket degerini gosteren ve agirlikli olarak hissedarlara hitap eden sonuglari igerir.
Temel stratejik ¢iktilar olarak da ifade edilen bu sonuglar isletme stratejilerinin hayata
gecirilmesinde ne Olglide basarili olundugunu ifade eden finansal ve finansal olmayan
gostergeleri igermektedir. Isletmenin amacina bagl olarak tespit edilen bu gostergeler,

asagidaki konulara odaklanabilmektedir (EFQM,2009:20).
e Finansal ¢iktilar,
e Biitce performansi,
e Sunulan temel iirlin ve hizmetlere iliskin ¢iktilar,
e Temel siireg ¢iktilari.
2.4. Modelin Degerlendirme ve Tanima Sistemleri

Bu boliimde modelin degerlendirme sistemleri olan, RADAR metodolojisi, 6z
degerlendirme ve dis degerlendirme sistemleri ile modelin tanima sistemlerine iliskin
miilkemmellikte kararlilik, miikemmellikte yetkinlik ve kalite odiili asamalarindan

bahsedilecektir.
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2.4.1. Degerlendirme Sistemleri

EFQM Miikemmellik Modeli kriterlerine uygunlugunun degerlendirilmesi

amaciyla farkli degerlendirme sistemleri kullanilmaktadir. Bu sistemler sirasiyla asagida
acgiklanmustir.

2.4.1.1. RADAR Degerlendirme Sistemi

RADAR, herhangi bir kurulusun performansini sorgulamak amaciyla yapisal bir

yaklasim saglayan dinamik bir degerlendirme cercevesi ve gii¢lii bir yonetim aracidir.

Yaklagimlar Planlama
ve Gelistirme

LR
g

Yaklasimlan ve Yayilim
Degerlendirme ve lyilestirme

BUWIAR &
LI LUSE] e A

Gereken
Sonuglar

Sekil 3: RADAR Degerlendirme Sistemi (KalDer, 2013: 26)
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Tablo 1: Girdi Kriterlerinin Degerlendirilmesi

GIRDILERIN DEGERLENDIRILMESI

BOYUTLAR

UNSURLAR

YAKLASIM:

Kurulusun yapmayi planladiklarini ve bunlarin nedenlerini
kapsar. Saglam temelli bir yaklasim; kurulusun mevcut ve
gelecege yonelik gereksinimlerine odaklanan anlagilir bir
temele dayanir; iyi tanimlanmig siirecler iizerinden yasama
gecirilir ve yaklasimin paydaglarinin = gereksinim ve
beklentilerini esas alir. Ek olarak yaklagimlar biitiinlesik
olur; biitiinlesik bir yaklagim, temelini stratejiden alir ve
uygun olan diger yaklasimlarla iliski i¢indedir. Yaklagimlar
zaman i¢inde siirekli olarak iyilestirilir.

Saglam Temelli
Biitiinlesik

YAYILIM:

Kurulusun bir yaklagimi yaymak i¢in ne yapmasi gerektigini
igerir. Miikemmel bir kurulusta yaklasim ilgili alanlarda
sistematik bir bicimde uygulanir. Sistematik uygulama iyi
planlanir, yaklasima ve kurulusa uygun bir bigimde
gergeklestirilir.  Yaklasimlar kapsaminda degisikliklerin
yonetilebilmesi de wuygun bir zaman cercevesi icinde
gerceklestirilir.

Uygulama
Sistematiklik

DEGERLENDIRME VE IYILESTIRME:

Kurulusun hem yaklasimi hem de yaklasimin yayilimin
iyilestirmek icin ne yapmasi gerektigini kapsar. Mitkemmel
bir kurulusta yaklagim ve yaklagimin yayilimi etkililik ve
verimlilik agisindan diizenli olarak &lgiiliir. Ogrenme
faaliyetleri  gerceklestirilir, yeni veya iyilestirilmis
yaklasimlar, yeni fikirlerin iiretilmesine olanak saglayan
yaraticilig1 ortaya ¢ikaran mekanizmalar mevcuttur. Olgme,
O0grenme ve yaraticiligin g¢iktilari; iyilestirme ve yenilesimi
belirlemek, onceliklendirmek, planlamak ve uygulamak icin
kullanilir.

Olgme
Ogrenme ve Yaraticilik
Iyilestirme ve Yenilesim

Kaynak: KalDer (2010b) EFQM Miikemmellik Modeli Dokiimani
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Tablo 2: Sonug Kriterlerinin Degerlendirilmesi

SONUCLARIN DEGERLENDIRILMESI

BOYUTLAR UNSURLAR

ILGI VE UYGUNLUK:

Sonug verileri kapsamli, zamaninda, giivenilir, dogru, uygun

bicimde kirtlimlandirilmis, strateji ve ilgili paydaslarin e Kapsam ve ilgi
gereksinim ve beklentileri ile uyum iginde olmalidir. e Biitiinsellik
Birbiriyle ilgili sonuglar arasindaki iliski anlasilmig e Kirilim
olmalidir. Temel sonuclar belirlenmis ve Onceliklendirilmis

olmalidir.

PERFORMANS CIKTILARTI:

Miikemmel bir kurulusta sonuglar olumlu egilim ve/veya
stirdiiriilen iyi bir performans gosterir. Temel sonuglar igin
uygun hedefler belirlenir, hedeflere erisilir veya hedefler

oo Egiliml
asilir. Ayn1 zamanda, temel sonuglara iliskin performans, dig : H%ld:erﬁe?
kuruluslarla karsilagtirilir; kurulugsun temel sonuglart dig
. a1 N . e Karsilastirmalar
kuruluslarin sonuglarina ve 6zellikle sektdrde ve/veya diinya
e Yaklagimdan Kaynaklanma

capinda en iyilere gore daha iyi durumdadir. Temel
girdilerle temel sonuglar arasindaki iliskinin belirgin olmasi,
kurulusun  olumlu  performansinin  gelecekte  de
stirdiiriilecegine iliskin giiven verir.

Kaynak: KalDer (2010b) EFQM Miikemmellik Modeli Dokiimant
2.4.1.2. Oz Degerlendirme Sistemi

Oz degerlendirme, bir kurulusun faaliyetlerinin ve is sonuclarinin bir ydnetim
modelini esas alarak kapsamli, sistematik ve diizenli olarak gozden gegirilmesidir.
Gilintimiiziin gelisen kalite ve yonetim yaklagimlar1 dogrultusunda kurumsal miikemmellik
anlayisin1 benimseyen lilkeler bu ¢agdas yaklasimi cesitli ulusal/uluslararast modellerle
tesvik etmektedir. Japonya'da Deming, ABD'de Malcolm Baldrige ve Avrupa'da EFQM
modelleri en taninmis ve yaygin kullanim zemini bulmus kurumsal miikemmellik

modelleridir.

Ulkemizde de EFQM kriterlerini esas alan Miikemmellik Modeli benimsenmistir. 9
ana kriterden olusan model; miisteri, calisan ve toplum mutlulugunun, politika ve
stratejilerin, calisanlarin, kaynaklarin ve siireglerin etkin bir liderlik yaklagimi ile
yonlendirilerek saglanabilecegi; neticede kuruluslarin miikemmel is sonuglari elde edecegi
mantig1 tizerine kurulmustur. Modeli bir 6zdegerlendirme araci olarak benimseyen
kuruluglar kuvvetli yonlerini ve iyilestirmeye acik alanlarimi belirlemekte, bu dogrultuda

hazirladiklar1 eylem planlart ile yonetim yaklasimlarini iyilestirme firsati elde etmektedir
URL-1 (2017)
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Oz degerlendirmenin yararlar1 sunlardr:

. Kuvvetli yonler ve iyilestirmeye ac¢ik alanlar belirlenir.

. Gelismelerin diizenli 6lgiilmesi i¢in somut verilere dayali bir
sistemdir.

. Calisanlar1 Miikemmelligin Temel Kavramlar1 konusunda egitir.

. Kurulusu hem kurum hem de is birimi diizeyinde degerlendirir.

J Iyi uygulamalarin ortaya ¢tkmasini saglar.

o Avrupa genelinde kabul gérmiis kriterlerin kullanilmasi ile benzer

veya farkl nitelikteki ~ baska kuruluslar ile karsilastirilma yapilmasini saglar.
. Is plan1 ve stratejilerin olusturulmasini iyilestirir.

o Kurulusu Ulusal ve/veya Avrupa Kalite Odiilii bagvurusuna hazirlar

(KalDer, Karabiik Universitesi Olgunluk Seviyesi Sonug Raporu, 2013: 8).
2.4.1.3. D1s Degerlendirme Sistemi

Dis degerlendirme, kurulusun mevcut yonetim sisteminin EFQM Miikemmellik
Modeli kriterlerine uygunlugunun degerlendirilmesi amactyla yapilan bir durum tespiti

calismasidir.

Bu hizmetle; bu miikemmellik yolculuguna yeni baslamis Ulusal Kalite Hareketi
tiyelerinin, gelisim yol haritalarinin belirlenmesi veya ilerleme kaydetmis kuruluslarin 6z

degerlendirme ¢alismalarina hassas ve kapsamli destek verilmesi hedeflenmektedir.
2.4.2. Tamima Sistemleri

Miikemmellik asamalar1 programi, milkemmellik modeline bir yonetim aract olarak
benimseyen ve milkemmel olma yolunda ilerleyen kuruluglarin hangi asamada olduklarimi
gostermek, her asamadaki kurulusun tanimmasini saglamak amaciyla Avrupa Kalite
Yonetim Vakfi (EFQM) tarafindan gelistirilmis uluslararast bir tanima programidir.
Programin bir diger hedefi de miikemmellik modeli uygulamalariin yayginlastiriimasidir.

Modelin asamalar1 Sekil 3'te sematik olarak sunulmustur.
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Milkemmellikie
Y etkinlik

Mikemmellikte Kararlilik

Sekil 4: Miikkemmellik Modeli Asamalar1 (KalDer, 2010a: 31)
2.4.2.1. Miikemmellikte Kararhhk

Miikemmellik yolculugunun basinda olan kuruluslar i¢in tasarlanan miikemmellikte
kararlilik asamasina basvuran kuruluslar miikemmellik modelinin dokuz Kriterinin esas
alindig1 bir degerlendirme siirecinden gegerler. Kurulustan 6z degerlendirme sonrasinda
cikan gelismeye acik alanlarini Onceliklendirmesi ve ilk iiclinii 6-9 aylik siire icinde

tyilestirmek iizere projelendirmesi beklenir.

Kuruluslar projelendirdikleri iyilestirme calismalarini tamamladiktan sonra 6z
degerlendirme sonuglar ile iyilestirmelerinin yer aldigi 12 sayfalik bir raporu KalDer'e
gonderirler. Bir veya iki degerlendirici tarafindan kurulusa yapilan bir giinliik saha
ziyaretinde caligmalar degerlendirilir ve raporlanir. Saha ziyaretinde basarisiz olan
kuruluslar ii¢ ay iginde eksik ¢alismalarin1 tamamlayarak tekrar saha ziyareti talebinde
bulunabilirler. Belgelendirme i¢in 6zel bir takvim uygulanmaz, kuruluslarin talebine uygun

saha ziyareti planlamasi yapilir.
Miikemmellikte kararlilik siireci ve bu siirecten elde edilen ¢iktilar:

J Kurulusun biitiinsel bir portresini ortaya koyar.  Kuruluslarin
lyilestirme Onceliklerini  belirlemelerine ve hangi 1iyilestirme konularma

odaklanacaklarina karar vermelerine yardimci olur.

. EFQM Miikemmellik Modeli ve 6z degerlendirmenin, iyilestirme
konularinin belirlenmesi ve iyilestirme siirecinin yonetiminde bir pratik ve

kullanimi1 kolay bir arag¢ olarak kullanilmasini saglar.
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. Kuruluglarin iyilestirme planlarin1 olusturmalart ve miikemmellik

yolunda ilerleyebilmeleri i¢in bir ¢ikis noktasi niteligi tagir.

. Kurulugsa miikemmellikteki kararliliginin, EFQM/KalDer tarafindan

egitilmis deneyimli bir degerlendirici tarafindan onaylanmasi olanagini tanir.

. Mevcut ve potansiyel miisterilere kurulus iginde iyilestirmeler

yapildigina dair kanit sunarak, pazarlama potansiyelini artirir.

. Kurulusa, EFQM Miikemmellik Modelini kullanan, yonetilen
basarili kuruluglarla etkili bir diyaloga girebilmesini saglayacak ortak bir dil sunar

(KalDer, 2011a: 11).

2.4.2.2. Miikemmellikte Yetkinlik

Program, miikemmellik modelini kullanarak 6z degerlendirme yapmak konusunda
deneyim kazanmis kuruluslar igin tasarlanmistir. Bu kuruluslarin basarili bir bigimde
yonetildikleri ve miikemmel olma yolunda ilerledikleri diisiiniiliir. EFQM Miikemmellik
Modelinin 32 alt kriterini temel alan bir 6z degerlendirme siireci gerceklestirilir. Bagvuran
kuruluglarin kuvvetli yonlerini ve iyilestirmeye acgik alanlarini belirlemelerini saglar. Bu
asamanin Onemi, miikkemmelligi uygulamadaki basarili cabalar1 ve iyi uygulamalar

tanimaktir.

Miikemmellikte yetkinlik icin basvuracak kurulusun kazanimlari sunlar

olacaktir:

o Degerlendirme ve hazirlanacak geri bildirim raporu, yoneticilik
deneyimi olan ekip tarafindan yapilir. Geri bildirim raporu gelistirme faaliyetlerine

odaklanma imkani verir.

J Kurulusa belli bir standartta tamima saglayarak kurulusun

rakiplerinden farkini ortaya koyar ve ¢alisanlarini motive etmede bir arag olur.

J Puanlandirma ile kurulusa, benzer olgunluk seviyesindeki

kuruluslarla kiyaslama imkani verir.

. Ornek model kuruluslarca kullanilan siire¢ ve metodoloji baz alinir,

fakat odiil bagvurusundaki kadar kaynaga ihtiya¢ duyulmaz.

. Biiytik kuruluglarin alt birimlerinde veya bagli kuruluslarinda da

kullanilabilecek, tutarli sistematik bir yaklagim saglar.
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. Miikemmellikte yetkinlik siirecine degerlendiricilerle kurulusun bu
konudaki deneyimi ve gelisme kapasitesi artacaktir. En Onemli faydasi,

degerlendirici ekibinin hazirlayacagi geri bildirim raporudur.

Rapor kriter bazinda 6nemli mesajlar igerir. EFQM Miikemmellik Modeli bazinda
kuvvetli yonler ve iyilestirmeye agik alanlarin listesi verilir. Bas degerlendirici, kurulusla
belirleyecegi bir tarihte toplanti yaparak geri bildirim raporunu tartisabilmektedir (KalDer,
2011b: 6).

2.4.2.3. Kalite Odiilii

Miikemmellik uygulamasinda olgunluk seviyesine ulasmis kuruluslar i¢in yiiksek
prestijli Avrupa Kalite Odiilii veya Ulusal Kalite Odiilleri énemli bir 6zendirici unsur
olmaya devam etmektedir. Mikemmellik modeli kullanicilar1 miikemmellik, 6z

degerlendirme ve siirekli iyilestirme konularinda kararli kuruluslardir.

Ulusal Kalite Odiiliine bagvuru igin 6diil takvimine uygun tarihte 75 sayfalik
detayl1 bir bagvuru dokiimaninin teslim edilmesi gerekmektedir. Bagvuru dokiimani, ¢esitli
endiistri  konularinda yoneticilik deneyimi olan 6diill degerlendiricileri tarafindan
degerlendirilir ve puanlandirilir. Degerlendirici ekibindeki degerlendirici sayisi, kurulugun
yapisina ve biiyiikliigline bagli olarak 4-8 arasinda degisir. Bagvuru dokiimani incelenmesi
sonucunda, kurulusun aldigi puan, Kalite Odiilii Yiiriitme Kurulu (KOYK) tarafindan
belirlenen baraj puana ulasirsa, degerlendirici ekibi basvuran kurulusa saha ziyareti

dizenler.

Saha ziyaretinde degerlendirici ekibi basvuru dokiimanindaki bilgilere ait kanitlara
goriisme ve dokiiman inceleme yoluyla ulasmaya calisir ve degerlendirme sonuglarini
iceren detayl bir geri bildirim raporu hazirlar. KOYK, kurulusa ait raporu gézden gegirir
ve goriislerini Ulusal Kalite Odiilii Jiiri'sine sunar. Bundan sonra, jiiri, her bir bagvuran
kurulusa ait raporu gozden gegirerek nihai kararimi verir. Puanlarina goére kuruluglar

Finalist, Basar1 Odiilii ve Avrupa Kalite Biiyiik Odiilii ile ddiillendirilir.

Ulusal Kalite Odiilleri'ne biiyiik dl¢ekli kuruluslar, biiyiik dl¢ekli kuruluslara bagh
operasyonel birimler, kobiler, kamu ve sivil toplum kuruluslari bagvurabilirler. Bunlarin
her biri ayr1 bir kategori olarak degerlendirilmektedir ve her kategoriye basvuranlar kendi
icinde degerlendirilir (Yiicel,2015:75)
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BOLUM III

MUKEMMELLIK MODELININ SAGLIK SEKTORUNDE
INCELENMESI: BIR ALAN ARASTIRMASI

Calismanin bu kisminda; aragtirmanin amaci ve dnemi, aragtirmanin yontemi ve
kapsami arastirma modeli, arastirmanin sinirhiliklari, aragtirmanin evreni ve Orneklemi,

arastirma verilerinin analizi asamalar1 a¢iklanmaktadir.
3.1.Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, Bartin ilindeki kamu (3) ve 6zel (2) saglik kuruluslarinda
calisan idari personellerin Toplam Kalite Yonetimi Miikemmellik modelinde yer alan girdi
faktorlerinin silire¢ faktorleri (idari siiregler, egitim siirecleri ve arastirma siiregleri)
tizerindeki iliskisini inceleyerek siire¢ faktorlerinin sonug faktorleri tizerindeki iliskiyi
ortaya koymaktir. ifade edilen bu amag dogrultusunda, idari personellerin girdi faktorleri
icerisinde yer alan Liderlik, Politika ve Stratejiler, Calisanlar ve Isbirlikleri ve Kaynaklar
boyutuna yonelik goriisleri ortaya konacaktir. Bunun yaninda katilimcilarin siireg (idari
siirecler, egitim siireci, arastirma siirecleri) ve sonu¢ faktorlerine (calisanlara iliskin
sonuclar, miisterilere iliskin sonuglar, toplumsal sonuglar) yonelik diisiinceleri de ortaya
konacaktir. Yine, siire¢ faktorlerinin calisanlara iliskin sonuglar, miisterilere iliskin
sonuglar ve toplumsal sonuglar {izerindeki iliski diizeyi ve yoni ortaya konacaktir. Son
olarak, bu arastirmada idari personellerin cinsiyet, yas ve 6grenim diizeylerinin girdi ve
stire¢ faktorleri lizerinde anlamli bir farklilik olusturup olusturmadig: ortaya konacaktir. Bu
baglamda, ¢alismada Bartin ilinde hizmet veren 3 kamu ve 2 06zel saghk kurulusunda
calisan toplam 123 idari personelin miitkemmellik modeli igerisinde yer alan tiim boyutlara

iligkin goriisleri ortaya konacaktir.

Aragtirmada, yukarida ifade edilenler dogrultusunda asagidaki hipotezler

sistematige dokiilmiis ve dogrulugu arastirilmistir:

Hi: Miikemmellik Modeli’nin girdi faktorleri ile idari siirecler arasinda pozitif bir

iliski vardir.

Hy: Miikkemmellik Modeli’nin girdi faktorleri ile egitim siirecleri arasinda pozitif bir

iliski vardir.

Hs: Miikemmellik Modeli’nin girdi faktorleri ile arastirma siirecleri arasinda pozitif

bir iligki vardir.
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H;: Miikemmellik Modeli’nin siire¢ faktorleri ile calisanlara iligkin sonuglar

arasinda pozitif bir iligki vardir.

Hs: Miikemmellik Modeli’nin siire¢ faktorleri ile miisterilere iliskin sonuclar

arasinda pozitif bir iligki vardir.

Hs: Milkkemmellik Modeli’nin siire¢ faktorleri ile toplumsal sonuglar arasinda

pozitif bir iligki vardir.

H7: Miikemmellik modelinin girdi faktorlerine iliskin goriisler ile cinsiyet degiskeni

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Hs: Miikemmellik modelinin girdi faktorlerine iliskin degerlendirmeleri ile yas

degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ho: Miikemmellik modelinin girdi faktorlerine iliskin degerlendirmeleri ile 6grenim

diizeyi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hio: Milkkemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iligkin degerlendirmeleri ile

cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hi1: Miikemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iliskin degerlendirmeleri ile yas

degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hio: Milkkemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iligkin degerlendirmeleri ile

O0grenim diizeyi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hi3: Miikkemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iliskin degerlendirmeleri ile gorev

degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

His: Milkkemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iligkin degerlendirmeleri ile

mevcut igyerindeki ¢aligma siiresi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.
3.2.Arastirmanin Onemi

Kaliteli hizmet iiretimi, siirekli iyilestirmeyi amaglayan bir model gerektirir, bu
modelin girdileri, siiregleri ve ¢iktilariyla biitiin olarak diizenleyecek bir miikemmellik
modelinin 6nemi biiyiiktiir. Bu noktadan hareketle, EFQM Miikemmellik Modelini esas
alan yapisiyla, lilkemizde toplam kalite felsefesinin uygulamaya tasinmasinda énemli bir
yonetim aracidir diyebiliriz. Bunun yani sira, organizasyonlarin iirettigi mal ve hizmet

kalitesinin Orgiit icindeki calisma ortami, sergilenen liderlik ve g¢alisanlarin yetenek ve
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davraniglariyla iligkili oldugunu séylemek miimkiindiir. Kalite bir organizasyondaki tiim

calisanlarin katilimi ve gosterecekleri performansla saglanabilecek bir siirectir.

Miikemmellik Modeline iliskin Sistemlerine iliskin Tiirkiye’de yapilan c¢alismalar
oldukca smirli kalmistir. Bilimsel yontemler kullanilarak yapilan bu ¢alismadan elde edilen
sonuglar dogrultusunda sunulan Onerilerin aragtirmanin yapildigr saglik kuruluslarinda
Miikemmellik Modeli, giiclii ve iyilestirmeye acik alanlarini tespit etmelerine ve siirekli
gelisim yaklasimiyla gelisim planlarini hazirlamalar1 anlaminda 6nem tagimakta olup,

bundan sonraki aragtirmalar i¢in veri saglamasi agisindan 6nemli oldugu distiniilmektedir.
3.3.Arastirmanin Yontemi ve Kapsami

Calismada, verilerin elde edilmesi noktasinda anket yontemine bagvurulmustur.
Anketler, saglik kurumlarinda yer alan her bir birimin idari amiri ile 6n goriisme
yapildiktan sonra, boliimlere belirli sayida dagitilmak suretiyle ¢alisanlara ulastirilmistir.
Anketlerin cevaplanmasi esnasinda ¢aliganlarin isim ve soyad bilgileri talep edilmemis,
boylece gizlilik esasindan hareketle ankette yer alan sorulara objektif yanitlar verilmesi
desteklenmigstir. Goniilliiliik esasina gore cevaplandirilan anketler, dagitildiktan yaklagik

bir hafta sonra toplanmis ve boylece veri toplama asamasi tamamlanmustir.

Anket olusturulurken, Arturo Calvo-Mora, Antonio Leal ve Jose L. Roldan (2005)
tarafindan Miikemmellik Modeli’nin unsurlarinin birbirleriyle olan iliskilerinin 6l¢iilmesi

izerine gelistirilmis olan anket temel alinmistir.

Ankette yer alan 6lgeklerden Mehmet Oguz Maden (2009) tarafindan; Liderlik ve
katilim 6lgegi, politika ve stratejiler 6lgegi, calisan yonetimi 6lgegi, kaynaklar 6lgegi, siireg
yonetimi Olgedi c¢alisanlara iligkin sonucglar 6lgegi, miisteri memnuniyeti Slgegi ve
toplumsal sonuglar dlgegi Tiirkge’ ye ¢evrilmis olup cevirisi yapilan bu bdliimlerden

yararlanilmistir.

Bu dogrultuda hazirlanan anket formuna EKLER boliimiinde yer verilmistir.
Hazirlanan anket formunun birinci boliimiinde yer alan miikemmeliyet modeline yonelik
katilime1 degerlendirmelerinin ortaya konmasinda literatiirde yer alan “Miikkemmellik
Modeli'nin unsurlarinin birbirleriyle olan iliskileri” dlgeginden faydalanilmigtir. Bunun
yaninda demografik bilgiler (yas, cinsiyet ve 6grenim diizeyi) ile kurumda calisma siiresi
ve gorevlerine yoOnelik bilgiler ortaya konmustur. Uygulama sonucunda elde edilen

verilerin ¢6ziimlenmesinde SPSS 24 paket programindan (Statistical Package for the Social
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Science) yararlanilmistir. Elde edilen veriler ise ilgili bolimlerde tablolagtirilarak

sunulmustur.

Toplam 66 sorudan olusan Miikemmellik Modeli'nin unsurlarinin birbirleriyle olan

iliskileri anket formunda toplamda iki boliim yer almaktadir.

Birinci bolimde yer alan “Miikemmellik Modeli'nin unsurlariin birbirleriyle olan
iligkileri" ol¢egi 61 sorudan olusmakta olup Olgek igerisinde; “Kurumun vizyonunu,
misyonunu ve degerlerini gelistirmektedirler.”, “Politika ve stratejilerinin ortaya koyulmasi
ve iletilmesi siirecine kurumun tiim béliimleri dahil edilmektedir.”, “Sunulan hizmetler ve
olanaklar ile ilgili iyilestirmeler elde etmesi saglanmakta ve sosyal fayda
olusturulmaktadir.” ve “Calisanlarin ve hizmet alanlarin ihtiya¢ ve beklentilerine gore
stirdliriilmektedir.” gibi ifadeler yer almaktadir. Bu ifadeler, Kesinlikle Katilmiyorumdan
Kesinlikle Katiliyoruma dogru sekillenmistir. Ornegin “Arastirma Faaliyetleri Toplumun
ihtiyac ve beklentilerine uygun tasarlanmigtir.” 6lgek ifadesi igin katilimcilar, 1: Kesinlikle
Katilmiyorum; 2: Katilmiyorum; 3: Kararsizim; 4: Katiliyorum ve 5: Kesinlikle

Katiliyorum cevaplarinda bulunmuslardir.

Ikinci boliimde yer alan kisisel bilgi formunda ankete katilanlarin cinsiyet, yas,
Ogrenim diizeyi, gorevleri ve mevcut isyerlerindeki ¢alisma stiresi ile ilgili bilgiler yer
almaktadir. Toplam 5 sorudan olusan bu kisimda katilimcer sayilart ve yiizdelik dilimleri
yer almaktadir. Arastirmada yer alan bu sorularin temel kullanim amaci, dlgek igerisinde
yer alan girdi ve siire¢ faktorlerinin ilgili degiskenlere gore farklilik olusturup

olusturmadiginin incelenmesidir.
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Ogrenim

Duzeyi
Girdi ve Sirec
Faktorleri

Kurumdaki
Calisma
Suresi

Sekil 5: Katilimeilarin Girdi ve Siireg Faktorlerine Yonelik Degerlendirmeleri
Sekil 5° ten de anlagilacag: tlizere, katilimeilarin girdi ve siireg faktorlerine yonelik
degerlendirmeleri iizerinde etkili olan bagimsiz degiskenler; cinsiyet, yas, 6grenim diizeyi,

gorevi ve kurumdaki galisma siiresi degiskenlerinden olusmaktadir.
3.4.Arastirmanin Simirhhiklar:

Anket uygulamasi yapilan personel; bilgisayar isletmeni, memur, veri hazirlama ve
kontrol isletmeni, birim sefi, sekreter, hastane miidiirii ve hastane miidiir yardimcisi

unvanlari ile sinirlandirilmastir.

Bu aragtirma, Bartin ilinde 3 kamu ve 2 6zel saglik kurulusunda yapilan personelin

verdigi cevaplarla sinirlandirilmistir.

Bu aragtirmanin yapildigt Bartin ilindeki saglik kuruluslarinda "Miikemmellik
Modeli" dogrudan uygulanmamakta olup arastirma Toplam Kalite Yonetimi ¢ergevesince

degerlendirilmistir.

Bu aragtirmanin sonuglar1 uygulama yapilan saglik kuruluslar ile sinirlandirilmig

olup, arastirma sonuglar1 genellenemez.
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Bu arastirmada kullanilacak olan materyaller, yapilacak masraflar arastirmacinin

kendi imkanlartyla karsilanmastir.
3.5.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Bartin ilinde faaliyette bulunan 3 kamu ve 2 6zel olmak
tizere saglik kuruluslarinda ¢alisan idari personeller olusturmaktadir. 2017 yilinda Bartin
ilinde s6z konusu kuruluslarda calisan toplam kisi sayis1 168°dir (35’1 6zel, 133’1 ise
kamudur). Orneklemi ise, idari personeller arasindan tam saymm Ornekleme ydntemi ile

secilen kisiler olusturacaktir.

Bu arastirmada istatistiksel acidan elde edilen verilerin anlamlilik diizeyinin
saglanmast amact ile toplam 135 kisiye (35 0Ozel, 100 kamu olmak iizere) anket
uygulanmistir. Ancak, arastirmaya katilanlardan 12 idari personelin anket formunu
belirlenen kriterlere gore doldurmadig: tespit edilmistir. Sonug olarak, toplam 123 adet

anket istatistiksel analize tabi tutulmustur.

S6z konusu oOrneklemin yeterli olup olmadigr konusunda asagidaki formiil

kullanilmistir (Yamane, 2001).

n= (Nt* pa)
(0% (N-1)+t* pq)

n= (168*1,96%°0,10*0,90)

(0,05°*167+1,96°0,10*0,90)
n= 76

Formiilde yer alan N: anakiitle biliylikliiglinii, n: 6rneklem biyiikliglinii, p: olaymn
goriilme olasiligini, q: 1-p: olayin goriilmeme olasiligini, d: kabul edilen + 6rnekleme hata
oranmi ve t (a,sd): a anlamlilik diizeyinde, serbestlik derecesine gore t kritik degerini

ifade etmektedir.
3.6. Verilerin Analizi

Arastirmanin gercgeklestirilmesi amaci ile kullanilan anket formundaki o6lgek
ifadelerinin  giivenilirliklerinin  test edilmesinde Cronbach’s Alpha teknigine
bagvurulmugstur. Bilindigi lizere, giivenilirlik herhangi bir dl¢lime ait elde edilen genel
puanlarin ve dlgege ait alt boyutlarin toplam puanlarin dogru, saglam ve gii¢liiliik diizeyini

belirlemeye yonelik tahmini degerdir (Sencan, 2015: 15). Test sonucunda elde edilen alfa
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degeri () testin homojenliginin gostergesi olarak kabul edilir ve dlgek ifadeleri asagidaki

gibi araliklandirilir (Tavsancil, 2006, 29):
0,00 <0 < 0,40 ise dlgek giivenilir degildir.
0,40 <0 < 0,60 ise dlgek diisiik giivenilirliktedir.
0,60 < a < 0,80 ise 6l¢ek oldukga giivenilirdir.
0,80 < a < 1,00 ise ol¢ek yiiksek derecede giivenilirdir.

Tablo 3: Cronbach’s Alpha Teknigine iliskin Coziimleme Sonuglari

Boyutlar Cronbach's Alpha Katsayisi Madde Sayisi
Girdi Faktorleri Boyutu 0,985 34
Stire¢ Faktorleri Boyutu 0,966 13
Sonug Faktorleri Boyutu 0,953 14
Toplam (Miikkemmellik Modeli) 0,989 61

Tablo 3’ den de goriildiigi tizere, miikemmellik modeli 6l¢egi igerisinde yer alan
ifadelerin 0,989’luk diizeyde bir giivenilirlige sahip oldugu goriilmiistiir. Bu deger, s6z

konusu 6lcek ifadelerinin yiiksek derecede gilivenilir oldugunu gostermektedir.

Arastirmada, anket yontemi sonucu elde edilen verilerin ¢dziimlenmesinde
kullanilan bir diger test teknigi de normallik testidir. Bu test, parametrik test yontemlerinin
kullanilabilirliginin temel bir sarti olan “verilerin normal bir dagilima sahip olma”
kosulunu ortaya koyan bir test teknigidir. Normallik testinde Kolmogorov-Smirnov
degerinin 0,05’ten biiyiikk olmas1 beklenmektedir. Bu kosulun yerine geldigi durumlarda
verilerin normal dagilima sahip oldugu varsayilir. Verilerin normal dagilima uygun oldugu

durumda ise, teste iliskin asagidaki hipotezler olusturulmaktadir:

HO: idari personellerin miikemmellik modeline yonelik degerlendirmelerinin ortaya

konmasina yonelik elde edilen veriler normal dagilima uygundur.

H1: idari personellerin miikemmellik modeline yonelik degerlendirmelerinin ortaya

konmasina yonelik elde edilen veriler normal dagilima uygun degildir.

Bu hipotezler dogrultusunda yapilan normallik testine iliskin elde edilen

¢Ozlimleme Tablo 4’de gosterilmistir.

61




Tablo 4: Normallik Test Sonuglari

Kolmogorov-Smirnov?

Istatistik df Sig.

Miikemmellik Modeli ,078 123 ,061

a. Lilliefors Significance Correction

Tablo 4’ten de goriilecedi tizere, idari personellerin miikkemmellik modeli
degerlendirmeleri (sig. degeri) 0,061 dir. S6z konusu deger alfa degeri olan 0,05 ten biiyiik

oldugundan o6tiirii elde edilen verilerin normal bir dagilim gosterdigi ortaya ¢ikmuigstir.
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BOLUM 1V

ARASTIRMA BULGULARI

Arastirmanin bu boliimiinde aragtirmaya ait bulgular tablolar yardimi

incelenecektir.
4.1. Katihmcilara Ait Genel Betimsel istatistikler

Arastirmanin bu kisminda, katilimcilarin bazi demografik 6zellikleri ve mevcut
isyerlerindeki ¢alisma siireleri ile gorevlerine iliskin elde edilen verilere yer verilmistir.
S6z konusu c¢oOziimlemeler Frequencies yontemi ile gergeklestirilmis olup asagidaki

tablolarda sunulmustur.

Tablo 5: Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimlart

Cinsiyet
Kisi Yiizde
(%)
Kadin 64 52
Erkek 59 48
Toplam 123 100,0

Tablo 5’de verilen sonuglara gore, arastirmaya katilanlarin % 52’si

(64 kisi) kadin iken % 481 (59 kisi) erkektir.

Tablo 6: Katilimcilarin Yag Dagilimlart

Yas
Kisi Yiizde
(%)
19-25 yas 18 14,6
26-30 yas 28 22,8
31-40 yas 42 34,1
41-56 yas 32 26,0
57 ve lizeri yas 3 2,4
Toplam 123 100,0

Yine katilimcilarin % 14,6’s1 (18 kisi) 19-25 yas grubu, % 22,81 (28 kisi) 26-30
yas grubu, % 34,1°1 (42 kisi) 31-40 yas grubu, % 26’s1 (32 kisi) 41-56 yas grubu ve %
2,410 (3 kisi) ise 57 ve lizeri yas grubundadir. Tablo 4’ten de anlasilacagi {izere,

katilimcilarin daha ¢ok 31-40 yas grubu araliginda oldugu anlagilmstir.
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Tablo 7: Katilimcilarin Ogrenim Diizeyi Dagilimlar:

Ogrenim Diizeyi
Kisi Yiizde
(%)
[kogretim 4 12,8
Lise 21 12,3
On lisans 46 31,0
Lisans 42 20,4
Yiiksek lisans/Doktora 10 17,2
Toplam 123 100,0

Katilimcilarin 6grenim diizeyi ile ilgili elde edilen verilere bakildiginda, % 12,8 ‘i
ilkdgretim mezunu (4 kisi), % 12,3’ i lise mezunu (21 kisi), % 31’ i 6n lisans mezunu (46
kisi), % 20,4’ i lisans mezunu (42 kisi), % 17,2’si yliksek lisans/doktora mezunudur (10
kisi).

Tablo 8: Katilimcilarin Gorev Dagilimlari

Gorev
.. Yiizde
Kisi (%)
Miidiir 3 2,4
Miidiir Yardimcisi 6 49
Tibbi Sekreter 28 22,8
Diger (Memur, Bilgisayar isletmeni, veri 86 699
hazirlama ve kontrol isletmeni, birim sefi) '
Toplam 123 100,0

Katilimcilarin gorev dagilimlarina baktigimizda, % 2,4’tintin (3 kisi) midir, %
4,9’unun (6 kisi) midiir yardimcist; % 22,8’inin (28 kisi) tibbi sekreter; % 69,9 unun (86
kisi) diger meslekte oldugu goriilmiistiir. Katilmcilarin diger grup igerisindeki
dagilimlarinda ise Memur, Bilgisayar isletmeni, veri hazirlama ve kontrol isletmeni ve

birim sefi oldugu goriilmiistiir.

Tablo 9: Katilimeilarin Kurumdaki Calisma Siiresi Dagilimlari

Kurumdaki Caligma Siiresi
Kisi Yiizde (%)
0-3YIL 32 26,0
4-10 YIL 52 42,3
11 VE UZERI YIL 39 31,7
Toplam 123 100,0

Katilimcilarin mevcut isyerlerindeki ¢aligma stirelerine baktigimizda % 26’smnin 0-
3 yildir; % 42,3’tnlin 4-10 yildir ve % 31,7’sinin 11 ve iizeri yildir c¢alistiklari

gorilmiistiir.
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4.2.Miikemmellik Modeline Yénelik Degerlendirmelerin Betimsel Istatistikleri

Arastirmanin bu bolimiinde girdi,siire¢ ve sonug faktorleri boyutlarina yonelik

betimsel istatistikler ayrintili bir sekilde incelenecektir.
4.2.1.Girdi Faktorleri Boyutuna Yonelik Betimsel Istatistikler

Arastirmanin bu kisminda miitkemmellik modeli 6lgegi igerisinde yer alan “girdi
faktorleri” boyutuna yonelik katilimcilarin verdikleri cevaplardan elde edilen veriler
betimleyici analiz ile incelenmis olup asagidaki Tablo 10’da raporlanmistir. 4 alt boyuttan
olusan bu boyut igerisinde toplam 34 ifade yer almaktadir. S6z konusu ifadelerin
Olceklendirmesinde likert tipli 6l¢ek kullanilmigtir. Boyut igerisinde “Calisanlarin gelisme
faaliyetlerine katilimini tesvik ederler.”, “Strateji ve politikalar1 stratejik bir plan ile
yapilandirilmistir.” ve “saghik ve gilivenlik, cevre ile sosyal ve etik sorumluluklar
konusunda katilim1 desteklenmektedir.” gibi ifadeler yer almaktadir. Yapilan giivenilirlik

analizinde Cronbach Alfa degeri 0,985 olarak ortaya ¢ikmustir.

Tablo 10 katilimcilarin girdi  faktorleri igerisinde yer alan ifadelerin
degerlendirilmesine yonelik goriislerini incelemek amaciyla sorulan sorulara verilen
cevaplari icermektedir. Burada her bir ifade i¢in katilimci sayilari, ylizde dagilimlar1 ve bu

ifadelerin ortalama ve standart sapma degerlerine yer verilmistir.
Olgek ifadelerinin skala degerlerine asagidaki puanlar verilerek yapilmistir:
1: Kesinlikle Katilmiyorum,;
2: Katilmiyorum;
3: Kararsizim;
4: Katiliyorum ve

5: Kesinlikle Katiliyorum
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Tablo 10: “Girdi Faktorleri” Boyutuna Yonelik Elde Edilen Sonuglar

Liderlik Boyutu
Yoneticiler;

1. Kurumun vizyonunu, misyonunu ve degerlerini gelistirmektedirler.

Katilime1 Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 9 7,3
Katilmiyorum 21 17,1
Kararsizim 23 18,7 3,46 1,210
Katiliyorum 44 35,8
Kesinlikle Katiliyorum 26 21,1
Toplam 123 100,0

2. Misyon, vizyon ve degerleri kurumun her kademesine iletmektedirler.

Katilime1 Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 9 7,3
Katilmiyorum 24 19,5
Kararsizim 33 26,8 3,28 1,170
Katiliyorum 37 30,1
Kesinlikle Katiliyorum 20 16,3
Toplam 123 100,0

3. Eylem planlarimi, kurumun bugiinkii ve gelecekteki ihtiyaclarimi géz oniine

alarak gelistirmektedirler.

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 15 12,2
Katilmiyorum 21 17,1
Kararsizim 22 17,9 3,27 1,261
Katiliyorum 46 37,4
Kesinlikle Katiliyorum 19 15,4
Toplam 123 100,0

4. Kurumun politika ve stratejilerine uygun bir orgiitsel yapi tasarlamaktadirlar.

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 12 9,8
Katilmiyorum 22 17,9
Kararsizim 35 28,5 3,15 1,114
Katiliyorum 44 35,8
Kesinlikle Katiliyorum 10 8,1
Toplam 123 100,0
5. Kurumun politika, strateji ve hedeflerini destekleyici Kilit siirecler ve faaliyetler
uygulamaktadirlar.
Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 10 8,1
Katilmiyorum 21 17,1
Kararsizim 38 30,9 3,23 1,122
Katiliyorum 39 31,7
Kesinlikle Katiliyorum 15 12,2
Toplam 123 100,0
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Tablo 10: (devam ediyor)

6. Beklentilerini ve fikirlerini bilebilmek icin, diger paydaslarla irtibat

halindedirler.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayist Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 13 10,6
Katilmiyorum 19 15,4
Kararsizim 34 27,6 3,22 1,170
Katiliyorum 42 34,1
Kesinlikle Katiliyorum 15 12,2
Toplam 123 100,0

7. Cahsanlarin gelis

me faaliyetlerine katilimim tesvik ederler.

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayist Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 15 12,2
Katilmiyorum 22 17,9
Kararsizim 29 23,6 3,18 1,235
Katiliyorum 40 325
Kesinlikle Katiliyorum 17 13,8
Toplam 123 100,0

8. Kaliteyi iyilestirme faaliyetlerinde Kisilerin ve gruplarin basarilarin1 herkese

acikca duyurmaktadirlar.

Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 11 8,9
Katilmiyorum 19 15,4
Kararsizim 33 26,8 3,28 1,140
Katiliyorum 45 36,6
Kesinlikle Katiliyorum 15 12,2
Toplam 123 100,0

Politika ve Stratejiler Boyu

tu

1. Politika ve stratejileri.

misyon, vizyon ve degerler ile aym cizgidedir.

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 10 8,1
Katilmiyorum 22 17,9
Kararsizim 34 27,6 3,24 1,133
Katiliyorum 42 34,1
Kesinlikle Katiliyorum 15 12,2
Toplam 123 100,0
2. Politika ve stratejileri net bir sekilde, yazili olarak ortaya koyulmustur.
Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 9 7,3
Katilmiyorum 17 13,8
Kararsizim 31 25,2
Katiliyorum 53 431
Kesinlikle Katiliyorum 13 10,6 3,36 1,080
Toplam 123 100,0
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Tablo 10: (devam ediyor)

3. Politika ve stratejilerinin ortaya koyulmasi ve iletilmesi siirecine kurumun tiim

boliimleri dahil edilmektedir.

Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayist Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 13 10,6
Katilmiyorum 19 15,4
Kararsizim 34 27,6 3,22 1,170
Katiliyorum 42 34,1
Kesinlikle Katiliyorum 15 12,2
Toplam 123 100,0

4. Politika ve stratejilerini gozden gecirmek ve giincellemek icin bicimsel bir siirec¢

mevcuttur.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 11 8,9
Katilmiyorum 20 16,3
Kararsizim 41 33,3 3,19 1,119
Katiliyorum 37 30,1
Kesinlikle Katiliyorum 14 11,4
Toplam 123 100,0
5. Strateji ve politikalar stratejik bir plan ile yapilandirilmigtir.
Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 10 8,1
Katilmiyorum 24 19,5
Kararsizim 34 27,6 3,20 1,121
Katiliyorum 42 34,1
Kesinlikle Katiliyorum 13 10,6
Toplam 123 100,0
6. Hedefleri acik ve olciilebilir bir sekilde yazih olarak olusturulmustur.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 8 6,5
Katilmiyorum 26 21,1
Kararsizim 26 21,1 3,27 1,102
Katiliyorum 51 41,5
Kesinlikle Katiliyorum 12 9,8
Toplam 123 100,0
7. Hedefleri kurumun tiim kademelerine iletilmis durumdadar.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 13 10,6
Katilmiyorum 21 17,1
Kararsizim 28 22,8
Katiliyorum 47 38,2
Kesinlikle Katiliyorum 14 11,4 3,23 1,179
Toplam 123 100,0
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Tablo 10: (devam ediyor)

8. Kalite prensipleri; kurumun tiim politika, strateji ve hedefleri ile

biitiinlestirilmistir.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayist Sapma

Kesinlikle Katilmiyorum 12 9,8
Katilmiyorum 19 15,4
Kararsizim 32 26,0 3,23 1,122
Katiliyorum 49 39,8
Kesinlikle Katiliyorum 11 8,9
Toplam 123 100,0

9. Politika ve stratejilerinin yayginlastirilmasina ve kisa donemli planlara
doniistiiriilmesine olanak saglayan bir siire¢ mevcuttur.

Katilime1 Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 11 8,9
Katilmiyorum 20 16,3
Kararsizim 33 26,8 3,24 1,126
Katiliyorum 46 37,4
Kesinlikle Katiliyorum 13 10,6
Toplam 123 100,0
10. Politika ve stratejilerinin olusturulmasi ve revizyonu paydaslarin beklenti ve
ihtiyaclarini icermektedir.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 13 10,6
Katilmiyorum 23 18,7
Kararsizim 26 21,1 3,24 1,224
Katiliyorum 43 35,0
Kesinlikle Katiliyorum 18 14,6
Toplam 123 100,0
Calisanlar Boyutu

1. Bilgi, yeterlilik ve becerileri ile ilgili mevcut ve gelecek ihtiyaclar
belirlenmektedir.

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 13 10,6
Katilmiyorum 30 24,4
Kararsizim 40 32,5 2,93 1,080
Katiliyorum 33 26,8
Kesinlikle Katiliyorum 7 5,7
Toplam 123 100,0
2. Bilgi, beceri ve yeterlilik diizeylerini iyilestirmek icin egitim planlari
gelistirilmektedir.
Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 10 8,1
Katilmiyorum 17 13,8
Kararsizim 32 26,0 3,30 1,071
Katiliyorum 54 43,9
Kesinlikle Katiliyorum 10 8,1
Toplam 123 100,0

69




Tablo 10: (devam ediyor)

3. Gelisim faaliyetlerine katilmini ve baghhgini destekleyecek faaliyetler

artirillmaktadir.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 12 9,8
Katilmiyorum 22 17,9
Kararsizim 29 23,6 3,18 1,109
Katiliyorum 52 42,3
Kesinlikle Katiliyorum 8 6,5
Toplam 123 100,0
4. Gelisim faaliyetlerine katki saglamalari icin yetki ve sorumluluk verilmektedir.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 15 12,2
Katilmiyorum 23 18,7
Kararsizim 33 26,8 3,07 1,161
Katiliyorum 42 34,1
Kesinlikle Katiliyorum 10 8,1
Toplam 123 100,0

5. Daha iyi uygulamalara yonelik bilgi ve tecriibelerinin paylasilmasi i¢in iletisim

yollan gelistirilmektedir.

Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 15 12,2
Katilmiyorum 23 18,7
Kararsizim 38 30,9 3,02 1,134
Katiliyorum 38 30,9
Kesinlikle Katiliyorum 9 7,3
Toplam 123 100,0

6. Kalite gelisimi ile ilgili ¢

abalar1 hem

kisisel hem de grupsal bazda takdir

edilmektedir.
Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 17 13,8
Katilmiyorum 26 21,1
Kararsizim 34 27,6 2,99 1,211
Katiliyorum 33 26,8
Kesinlikle Katiliyorum 13 10,6
Toplam 123 100,0
7. Sunulan hizmetler ve olanaklar ile ilgili iyilestirmeler elde etmesi saglanmakta
ve sosyal fayda olusturulmaktadir.
Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 13 10,6
Katilmiyorum 20 16,3
Kararsizim 41 33,3 3,11 1,118
Katiliyorum 38 30,9
Kesinlikle Katiliyorum 11 8,9
Toplam 123 100,0
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Tablo 10: (devam ediyor)

8. Saglik ve giivenlik, ¢evre ile sosyal ve etik sorumluluklar konusunda katihimi
desteklenmektedir.

Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 12 9,8
Katilmiyorum 18 14,6
Kararsizim 35 28,5 3,25 1,149
Katiliyorum 43 35,0
Kesinlikle Katiliyorum 15 12,2
Toplam 123 100,0

Isbirlikleri ve Kaynaklar Boyutu

1. Deger yaratmak ve ortak cikar saglamak icin tedarikgilerle ortakhk

kurulmaktadir.
Katilime1 Yiizde Ortalama Standart

Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 11 8,9
Katilmiyorum 18 14,6
Kararsizim 44 35,8 3,20 1,116
Katiliyorum 35 28,5
Kesinlikle Katiliyorum 15 12,2
Toplam 123 100,0

2. Tedarikgilerle, bilgi ve deneyim paylasimim 6ngoren bir fikir birligi

olusturulmaktadir.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma

Kesinlikle Katilmiyorum 12 9,8
Katilmiyorum 22 17,9
Kararsizim 32 26,0 3,22 1,177
Katiliyorum 41 33,3
Kesinlikle Katiliyorum 16 13,0
Toplam 123 100,0

3. Strateji ve politikalarinin gelistirilmesi

ve siirekli

iyilesmenin saglanmasi i¢in

uygun yatirnmlar yapilmaktadir.
Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 14 11,4
Katilmiyorum 16 13,0
Kararsizim 34 27,6 3,27 1,202
Katiliyorum 41 33,3
Kesinlikle Katiliyorum 18 14,6
Toplam 123 100,0

4. Stok, malzeme ve enerjinin uy

un kullammm saglanmaktadir.

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 14 11,4
Katilmiyorum 19 15,4
Kararsizim 34 27,6 3,24 1,229
Katiliyorum 36 29,3
Kesinlikle Katiliyorum 20 16,3
Toplam 123 100,0

71




Tablo 10: (devam ediyor)

5. Yeni teknolojilerin kuruma olan etkileri belirlenmekte ve
degerlendirilmektedir.

Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayist Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 11 8,9
Katilmiyorum 17 13,8
Kararsizim 27 22,0 3,41 1,194
Katiliyorum 46 37,4
Kesinlikle Katiliyorum 22 17,9
Toplam 123 100,0

6. Politika ve stratejilerini destekleyecek v

erilerin eld

e edilmesi ve kullanilmasina

yonelik bir sistem bulunmaktadir.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 11 8,9
Katilmiyorum 25 20,3
Kararsizim 36 29,3 3,17 1,171
Katiliyorum 34 27,6
Kesinlikle Katiliyorum 17 13,8
Toplam 123 100,0

7. Paydaslarin bilgi ihtiyaclarinin belirlenmesin

i saglayacak bir sistem

bulunmaktadir.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart

Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 11 8,9
Katilmiyorum 25 20,3
Kararsizim 40 32,5 3,13 1,152
Katiliyorum 31 25,2
Kesinlikle Katiliyorum 16 13,0
Toplam 123 100,0

8. Yonetim sisteminin ve hizmetlerin siirekli iyilesti
yayginlastirmaktadir.

rilmesi i¢in bilgi kullanim

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma

Kesinlikle Katilmiyorum 13 10,6
Katilmiyorum 20 16,3
Kararsizim 37 30,1 3,20 1,194
Katiliyorum 35 28,5
Kesinlikle Katiliyorum 18 14,6
Toplam 123 100,0

Tablo 10 incelendiginde  katilimcilarin  girdi  faktorlerine

iliskin

degerlendirmelerinin ortaya konmasi i¢in olusturulan o6l¢ek ifadelerine katilimcilarin

tiimiiniin cevap verdigi goriilmiistiir. Benzer sekilde, Tablo 8’de katilimcilarin en ytliksek

degerli ortalamayr yoneticilerin “Kurumun vizyonunu, misyonunu ve degerlerini

gelistirmektedirler.” (X=3,46) ifadesi ile sagladigi ortaya ¢ikmistir. Yani katilimcilarin

cogu, yoneticilerinin kurumlarinin gelecegine yon veren misyon, vizyon ve kurum

72



degerleri gibi hususlarda yapici ve gelistirici role sahip oldugunu diisiinmektedir. Yine,

girdi faktorlerine yonelik degerlendirmeler igerisinde en diisiik ortalamanin ise, ¢alisanlarin

“Bilgi, yeterlilik ve becerileri ile ilgili mevcut ve gelecek ihtiyaglar
belirlenmektedir.” ifadesine ait oldugu gorilmistir (X=2,93). Bu ifade, anket
uygulamasina katilanlarin ¢alismis olduklart kurumda kendi bilgi, yeterlilik ve

becerilerinin gelistirilmesi yoniinde yeterli faaliyette bulunulmadigini gostermektedir.

Tablo 10’da “Kurumun vizyonunu, misyonunu ve degerlerini gelistirmektedirler.”
ifadesini katilimcilarin 1-5 arasi1 olacak sekilde ve “olumsuz degerlendirmeden olumlu
degerlendirmeye” olacak sekilde siralamasi istenmistir. Buna goére katilimcilarin s6z
konusu ifadeye % 21,1’inin “kesinlikle katiliyorum” ve % 35,8’inin “katiliyorum” seklinde
cevap verdikleri goriilmiis ve bu ylizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir

katilim sagladig1 goriilmiistiir.

“Misyon, vizyon ve degerleri kurumun her kademesine iletmektedirler.” ifadesine
katilimceilarin % 16,3’{inlin “kesinlikle katiliyorum” ve % 30,1’inin “katiliyorum” seklinde
cevap verdikleri goriilmiis ve bu yilizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir
katilim sagladigi gértilmistiir. Bu ifadeden de anlasilacagi tizere, arastirmaya katilan idari
personeller yoneticilerin kurumun misyon, vizyon ve degerlerini tiim birimlere benimsetme

ugrasisi olduklarint diisiinmektedir.

“Eylem planlarini, kurumun bugiinkii ve gelecekteki ihtiyaglarini géz oniine alarak
gelistirmektedirler.” ifadesine katilimcilarin % 15,4’liniin “kesinlikle katiliyorum” ve %
37,4lintin  “katiilyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden
katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladig goriilmiistiir. Buna gore, 1dari
personeller yoneticilerinin olusturduklar1 eylem planlart ile kurumun mevcut ve

gelecekteki ihtiyaglarini karsiladiklarini diisiinmektedirler.

b

“Kurumun politika ve stratejilerine uygun bir orgiitsel yap: tasarlamaktadirlar.’
ifadesine katilimcilarin % 8,1’inin “kesinlikle katiliyorum” % 35,8’inin ise “kesinlikle
katiliyorum” tarzinda cevap verdikleri goriilmiistiir. Buna gore, idari personeller
yoneticilerin  kurumun politika ve stratejileri dogrultusunda oOrgiitsel bir yap1

olusturduklarini diistinmektedir.

Yoneticiler “Kurumun politika, strateji ve hedeflerini destekleyici kilit siirecler ve

faaliyetler uygulamaktadirlar.” ifadesine katilimcilarin @ % 12,2’sinin  “kesinlikle
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katiltyorum” ve % 21,7’sinin “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu

yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladigr goriilmiistiir.

Yoneticiler “Beklentilerini ve fikirlerini bilebilmek igin, diger paydaslarla irtibat
halindedirler.” ifadesine katilimcilarin % 12,2°sinin  “kesinlikle katiliyorum” ve %
34,1’inin  “katillyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden
katilimcilarin bu ifadeye yiliksek diizeyli bir katilim sagladig1 goriilmiistiir. Bu ifadeden de
anlagilacag iizere, yoneticilerin kurumla iligkisi bulunan paydaslarin beklenti ve fikirlerine

onem verdigi sOylenebilir.

Yoneticiler “Calisanlarin gelisme faaliyetlerine katilimini tesvik ederler.” ifadesine
katilimceilarin % 13,8’inin “kesinlikle katiliyorum” ve % 32,5’inin “katiliyorum” seklinde
cevap verdikleri goriilmiis ve bu ylizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir
katilim sagladigr goriilmistir. Bu ifade, bizlere yoneticilerin c¢alisanlarin her tiirlii

gelisiminin saglanmasi konusunda hassas davrandigi ifade edilebilir.

Yoneticiler “Kaliteyi iyilestirme faaliyetlerinde kisilerin ve gruplarin basarilarini
herkese agikca duyurmaktadirlar.” ifadesine katilimcilarin % 12,2’sinin  “kesinlikle
katiliyorum” ve % 36,6’smin “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu
yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiliksek diizeyli bir katilim sagladigi goriilmiistiir.
Buna gore, yoneticiler kurumlarindaki gelisim siire¢lerinde kisi/gruplarin basarilarini tim

calisanlara duyurarak onlarin motive olmasini arzulamaktadir.

“Politika ve stratejileri, misyon, vizyon ve degerler ile ayn1 ¢izgidedir.” ifadesine
katilimcilarin % 12,2°sinin “kesinlikle katiliyorum” ve % 34,1’inin “katiliyorum” seklinde
cevap verdikleri goriilmiis ve bu ylizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir

katilim sagladig1 goriilmiistiir.

“Politika ve stratejileri net bir sekilde, yazili olarak ortaya koyulmustur.” ifadesine
katilimcilarin % 10,6 siin “kesinlikle katiliyorum™ ve % 43,1’inin “katiliyorum” seklinde
cevap verdikleri goriilmiis ve bu yilizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir

katilim sagladig gorilmiistiir.

“Politika ve stratejilerinin ortaya koyulmasi ve iletilmesi siirecine kurumun tiim
boliimleri dahil edilmektedir.” ifadesine katilimcilarin % 12,2°sinin  “kesinlikle
katiliyorum” ve % 34,1’inin “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu

yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladigi goriilmiistiir.
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“Politika ve stratejilerini gozden gecirmek ve giincellemek icin bigimsel bir siire¢
mevcuttur.” ifadesine katilimcilarin % 11,4’linlin “kesinlikle katiliyorum” ve % 30,1’inin
“katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yilizdelerden katilimcilarin bu

ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladig1 goriilmistiir.

“Strateji ve politikalar1 stratejik bir plan ile yapilandirilmistir.” ifadesine
katilimcilarin % 10,6 s1n1n “kesinlikle katiliyorum™ ve % 34,1’inin “katiliyorum” seklinde
cevap verdikleri gériilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir

katilim sagladig1 goriilmiistiir.

“Hedefleri acik ve Olgiilebilir bir sekilde yazili olarak olusturulmustur.” ifadesine
katilimceilarin % 9,8’inin “kesinlikle katiliyorum” ve % 41,5 inin “katiliyorum” seklinde
cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir

katilim sagladig1 goriilmiistiir.

“Hedefleri kurumun tim kademelerine iletilmis durumdadir.” ifadesine
katihmcilarin % 11,4’Gntin  “kesinlikle katiliyorum” ve % 38,2’sinin “katiliyorum”
seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimecilarin bu ifadeye yiiksek

diizeyli bir katilim sagladig goriilmiistiir.

“Kalite prensipleri; kurumun tiim politika, strateji ve hedefleri ile
biitiinlestirilmistir.” ifadesine katilimcilarin % 8,9’unun “kesinlikle katiliyorum” ve %
39,8’inin  “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiiy ve bu yiizdelerden

katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladigi goriilmiistiir.

“Politika ve stratejilerinin  yayginlastirilmasina ve kisa donemli planlara
dontstiirilmesine olanak saglayan bir siire¢ mevcuttur.” ifadesine katilimcilarin %
10,6’sinin “kesinlikle katiliyorum” ve % 37.4’lniin “katiliyorum” seklinde cevap
verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim

sagladig1 goriilmiistiir.

“Politika ve stratejilerinin olusturulmas1 ve revizyonu paydaslarin beklenti ve
thtiyaglarini icermektedir.” ifadesine katilimcilarin % 14,6’simin “kesinlikle katiliyorum”
ve % 35’inin “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden

katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladigr goriilmiistiir.

“Bilgi, yeterlilik ve becerileri ile ilgili mevcut ve gelecek ihtiyaclar
belirlenmektedir.” ifadesine katilimcilarin her ne kadar biiylik cogunlugunun kararsizim

(%32,5°1) tarzinda cevap verdikleri goriilse de % 24,4’lnilin “katilmiyorum” ve %
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10,6’smnin ise “kesinlikle katilmiyorum” tarzinda verdikleri cevaba bakarak katilimcilarin

bu ifadeye katilim gostermedikleri anlasilmistir.

“Bilgi, beceri ve yeterlilik diizeylerini iyilestirmek i¢in egitim planlar
gelistirilmektedir.” ifadesine katilimcilarin % 8,1’inin “kesinlikle katiliyorum” ve %
43,9’unun  “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden

katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladig1 goriilmiistiir.

“Gelisim faaliyetlerine katilmimi ve bagliligini destekleyecek faaliyetler
artirllmaktadir.” ifadesine katilimcilarin % 6,5’inin  “kesinlikle katiliyorum” ve %
42,3’liniin  “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden

katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladigi goriilmiistiir.

“Gelisim faaliyetlerine katki saglamalar1 i¢in yetki ve sorumluluk verilmektedir.”
ifadesine katilimcilarin % 8,1’inin “kesinlikle katiliyorum” ve % 34,1’inin “katiliyorum”
seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek

diizeyli bir katilim sagladigi gorilmistiir.

“Daha iyi uygulamalara yonelik bilgi ve tecriibelerinin paylasilmast i¢in iletigim
yollar1 gelistirilmektedir.” ifadesine katilimcilarin % 7,3 iliniin “kesinlikle katiliyorum” ve
% 30,9’unun “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden

katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladig1 goriilmiistiir.

“Kalite gelisimi ile ilgili ¢abalar1 hem kisisel hem de grupsal bazda takdir
edilmektedir.” ifadesine katilimcilarin her ne kadar biiyiik ¢ogunlugunun (% 27,6’s1)
“kararsizim” tarzinda cevap verdikleri goriilse de % 10,6’sinin “kesinlikle katiliyorum” ve
% 26,8’inin “katililyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden

katilimcilarin bu ifadeye katilim sagladig1 goriilmiistiir.

“Sunulan hizmetler ve olanaklar ile ilgili iyilestirmeler elde etmesi saglanmakta ve
sosyal fayda olusturulmaktadir.” ifadesine katilimcilarin her ne kadar biiyiik ¢ogunlugunun
(% 33,3’l) “kararsizim” tarzinda cevap verdikleri goriilse de % 8,9’unun “kesinlikle
katiliyorum” ve % 30,9’unun “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu

yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye katilim sagladigi goriilmiistiir.

“Saglik ve giivenlik, cevre ile sosyal ve etik sorumluluklar konusunda katilimi
desteklenmektedir.” ifadesine katilimecilarin % 12,2’sinin “kesinlikle katiliyorum” ve %
35’inin “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin

bu ifadeye yliksek diizeyli bir katilim sagladig goriilmiistiir.
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“Deger yaratmak ve ortak c¢ikar saglamak i¢in tedarikgcilerle ortaklik
kurulmaktadir.” ifadesine katilimcilarin her ne kadar biliylik ¢ogunlugunun (% 35,8°1)
“kararsizim” tarzinda cevap verdikleri goriilse de % 12,2’sinin “kesinlikle katiliyorum” ve
% 28,5’inin “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden

katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladig1 goriilmiistiir.

“Tedarikgilerle, bilgi ve deneyim paylasimint Ongoren bir fikir birligi
olusturulmaktadir.” ifadesine katilimcilarin % 13’iiniin “kesinlikle katiliyorum” ve %
33,3’linlin  “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden

katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladigr goriilmiistiir.

“Strateji ve politikalarinin gelistirilmesi ve siirekli iyilesmenin saglanmasi igin
uygun yatirimlar yapilmaktadir.” ifadesine katilimcilarin % 14,6’sinin - “kesinlikle
katiliyorum” ve % 33,3’linlin “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu

yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladig1 goriilmiistiir.

“Stok, malzeme ve enerjinin uygun kullanimi saglanmaktadir.” ifadesine
katihmcilarin % 16,3’linlin  “kesinlikle katiliyorum” ve % 29,3’liniin “katiliyorum”
seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimecilarin bu ifadeye yiiksek

diizeyli bir katilim sagladigi gorilmistiir.

“Yeni teknolojilerin kuruma olan etkileri belirlenmekte ve degerlendirilmektedir.”
ifadesine katilimcilarin % 17,9’unun  “kesinlikle katiliyorum” ve % 37,4 {iniin
“katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu

ifadeye yliksek diizeyli bir katilim sagladig: goriilmiistiir.

“Politika ve stratejilerini destekleyecek verilerin elde edilmesi ve kullanilmasina
yonelik bir sistem bulunmaktadir.” ifadesine katilimcilarin her ne kadar biiyiik
cogunlugunun (% 29,3’1) “kararsizim” tarzinda cevap verdikleri goriilse de % 13,8’inin
“kesinlikle katiliyorum” ve % 27,6’smin “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis
ve bu ylizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladigi

gorilmiistiir.

“Paydaglarin  bilgi  ihtiyaclarinin  belirlenmesini  saglayacak  bir  sistem
bulunmaktadir.” ifadesine katilimcilarin her ne kadar biiyiik cogunlugunun (% 32,5’inin)
“kararsizim” tarzinda cevap verdikleri goriilse de % 13’iiniin “kesinlikle katiliyorum” ve %
25,2’sinin  “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden

katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladig1 goriilmiistiir.
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“Yonetim sisteminin ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi i¢in bilgi kullanimi
yayginlagtirmaktadir.” ifadesine katilimcilarin her ne kadar biiyiik ¢ogunlugunun (%
30,1°1) “kararsizzim” tarzinda cevap verdikleri goriilse de % 14,6’sinin “kesinlikle
katiliyorum” ve % 28,5’inin “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu

yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladigi goriilmiistiir.
4.2.2.Siire¢ Faktorleri Boyutuna Yénelik Betimsel istatistikler

Arastirmanin bu kisminda miikemmellik modeli 6lgegi icerisinde yer alan “siireg
faktorleri” boyutuna yonelik katilimcilarin verdikleri cevaplardan elde edilen veriler
betimleyici analiz ile incelenmis olup asagidaki Tablo 11°de raporlanmistir. 3 alt boyuttan
olusan bu boyut icerisinde toplam 13 ifade yer almaktadir. S6z konusu ifadelerin
Olceklendirmesinde likert tipli 6lgek kullanilmistir. Boyut igerisinde “Kurumun ihtiya¢ ve
beklentilerine uygun tasarlanmistir.”, “Toplumun ihtiyag ve beklentilerine uygun
tasarlanmigtir.” ve “Hizmet alanlari ve calisanlari desteklemek igin 6zel hizmetler
gelistirilmektedir.” gibi Ifadeler yer almaktadir. Yapilan giivenilirlik analizinde Cronbach
Alfa degeri 0,966 olarak ortaya ¢cikmustir.

Tablo 11 katilimcilarin = siireg  faktorleri igerisinde yer alan ifadelerin
degerlendirilmesine yonelik goriislerini incelemek amaciyla sorulan sorulara verilen
cevaplar1 icermektedir. Burada her bir ifade i¢in katilimci sayilari, yiizde dagilimlart ve bu

ifadelerin ortalama ve standart sapma degerlerine yer verilmistir.
Olgek ifadelerinin skala degerlerine asagidaki puanlar verilerek yapilmistir:
1: Kesinlikle Katilmiyorum;
2: Katilmiyorum,;
3: Kararsizim;
4: Katiltyorum ve

5: Kesinlikle Katiliyorum.
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Tablo 11: “Siire¢ Faktorleri” Boyutuna Yonelik Elde Edilen Sonuglar

Egitim Siirecleri Boyutu

1. Calisanlarin ve hizmet alanlarin ihtiyac ve beklentilerine gore

siirdiiriilmektedir.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 13 10,6
Katilmiyorum 19 154
3,24 1,190
Kararsizim 33 26,8
Katiliyorum 41 33,3
Kesinlikle Katiliyorum 17 13,8
Toplam 123 100,0
2. Kurumun ihtiya¢ ve beklentilerine uygun tasarlanmistir.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 10 8,1
Katilmiyorum 17 13,8
Kararsizim 34 27,6 3,33 1,112
Katiliyorum 47 38,2
Kesinlikle Katiliyorum 15 12,2
Toplam 123 100,0
3. Toplumun ihtiya¢ ve beklentilerine uygun tasarlanmistir.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 10 8,1
Katilmiyorum 21 17,1
Kararsizim 36 29,3 3,24 1,126
Katiliyorum 41 33,3
Kesinlikle Katiliyorum 15 12,2
Toplam 123 100,0

Arastirma Siirecleri Boyutu

1. Calisanlarin ve hizmet alanlarin ihtiya¢ ve beklentilerine gore

siirdiiriilmektedir.
Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma

Kesinlikle Katilmiyorum 13 10,6
Katilmiyorum 21 17,1
Kararsizim 42 34,1 3,13 1,166
Katiliyorum 31 25,2
Kesinlikle Katiliyorum 16 13,0
Toplam 123 100,0
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Tablo 11:(devam ediyor)

2. Kurumun ihtiya¢ ve beklentilerine uygun tasarlanmistir.

Katilime1 Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 12 9,8
Katilmiyorum 15 12,2
Kararsizim 36 29,3 3,35 1,194
Katiliyorum 38 30,9
Kesinlikle Katiliyorum 22 17,9
Toplam 123 100,0
3. Toplumun ihtiya¢ ve beklentilerine uygun tasarlanmstir.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 13 10,6
Katilmiyorum 18 14,6
Kararsizim 32 26,0 3,28 1,205
Katiliyorum 41 33,3
Kesinlikle Katiliyorum 19 15,4
Toplam 123 100,0

Idari Siirecler Boyutu

1. Temel siirecleri ve faaliyetleri belirlemeye ve analiz etmeye yonelik cabalar

vardir.
Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 14 11,4
Katilmiyorum 16 13,0
Kararsizim 25 20,3 3,29 1,165
Katiliyorum 56 45,5
Kesinlikle Katiliyorum 12 9,8
Toplam 123 100,0
2. Siirecler icin dokiimantasyon destegi saglanmaktadir.
Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 10 8,1
Katilmiyorum 10 8,1
Kararsizim 42 34,1 3,36 1,049
Katiliyorum 48 39,0
Kesinlikle Katiliyorum 13 10,6
Toplam 123 100,0
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Tablo 11:(devam ediyor)

3. Siireclerin periyodik gozden gecirilmesi ve izlenebilmesi icin sorumluluklar

paylastirilmistir.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 8 6,5
Katilmiyorum 16 13,0
Kararsizim 43 35,0 3,28 1,020
Katiliyorum 45 36,6
Kesinlikle Katiliyorum 11 8,9
Toplam 123 100,0

4. Paydaslarin oneri ve talepleri ile ilgili bilgiler toplanmakta ve siireclerin

gelistirilmesi i¢cin kullanilmaktadir.

Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 10 8,1
Katilmiyorum 23 18,7
Kararsizim 37 30,1 3,17 1,092
Katiliyorum 42 34,1
Kesinlikle Katiliyorum 11 8,9
Toplam 123 100,0

5. Yaraticilik ve yenilik yeni siireclerin ve hizmetlerin gelistirilmesi i¢in

uygulanmaktadir.
Katilimci Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma

Kesinlikle Katilmiyorum 13 10,6
Katilmiyorum 20 16,3
Kararsizim 40 32,5 3,11 1,110
Katiliyorum 40 32,5
Kesinlikle Katiliyorum 10 8,1
Toplam 123 100,0

6. Prosediirler paydaslara uygun hizmet kosullarinin

saglanmasina yonelik olarak

gelistirilmektedir.
Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma

Kesinlikle Katilmiyorum 11 8,9
Katilmiyorum 21 17,1
Kararsizim 32 26,0 3,21 1,103
Katiliyorum 49 39,8
Kesinlikle Katiliyorum 10 8,1
Toplam 123 100,0
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Tablo 11:(devam ediyor)

7. Hizmet alanlar1 ve calisanlar1 desteklemek icin 6zel hizmetler gelistirilmektedir.
Katilime1 Yiizde Ortalama Standart

Sayist Sapma

Kesinlikle Katilmiyorum 16 13,0

Katilmiyorum 22 17,9

Kararsizim 40 32,5 3,02 1,170

Katiliyorum 33 26,8

Kesinlikle Katiliyorum 12 9,8

Toplam 123 100,0

Tablo 11 incelendiginde katilimcilarin siireg faktorlerine iliskin goriislerinin ortaya
konmasi i¢in olusturulan oOl¢ek ifadelerine katilimcilarin tiimiiniin cevap verdigi
goriilmistiir. Benzer sekilde, Tablo 11°de katilimcilarin en yiliksek degerli ortalamayi
“Siirecler icin dokiimantasyon destegi saglanmaktadir.” (X=3,36) ifadesi ile sagladig
ortaya ¢ikmistir. Yani katilimcilarin ¢ogu, mevcut isyerlerinde idari siireglerin yerine
getirilmesinde kendilerine dokiimantasyon destegi saglandigini dile getirmektedir. Yine,
stire¢ faktorlerine yonelik katilime1 degerlendirmesine baktigimizda en diisiik ortalamanin
ise, “Hizmet alanlar1 ve calisanlart desteklemek i¢in 6zel hizmetler gelistirilmektedir.”
ifadesine ait oldugu goriilmiistiir (X=3,02). Bu ifade, anket uygulamasina katilanlarin
hizmet alanlar1 ve ¢alisanlarin desteklenmesinde 6zel hizmetlerin gelistirildigi diislincesine

pek katilmamaktadir.

Tablo 11°de egitim siirecinin “Calisanlarin ve hizmet alanlarinin ihtiyag ve
beklentilerine gore siirdiiriilmektedir.” ifadesini katilimeilarin 1-5 arasi olacak sekilde ve
“olumsuz degerlendirmeden olumlu degerlendirmeye” olacak sekilde siralamasi
istenmistir. Buna gore katilmecilarin s6z konusu ifadeye % 13,8’inin “kesinlikle
katiliyorum” ve % 33,3’liniin “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu
yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladigir goriilmistiir.
Buna gore, katilimcilar mevcut isyerlerinde diizenlenen egitimlerin ¢alisan ve hizmet kolu

g0z Oniine alinarak ortaya kondugunu dile getirmektedir.

Egitimlerin “Kurumun ihtiya¢ ve beklentilerine uygun tasarlanmistir.” ifadesine
katilimcilarin % 12,2’sinin “kesinlikle katiliyorum” ve % 38,2’sinin “katiliyorum”
seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek
diizeyli bir katilim sagladig1 goriilmiistiir. Bu ifadelerden de anlasilacag lizere, aragtirmaya
katilan idari personeller, egitim faaliyetlerinin kurumun ihtiya¢ ve beklentilerine uygun bir

sekilde tasarlandigini diigtinmektedir.
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Egitimlerin “Toplumun ihtiyag ve beklentilerine uygun tasarlanmigtir.” ifadesine
katihmcilarin % 12,2°sinin  “kesinlikle katiliyorum” ve 9% 33,3’iiniin “katiliyorum”
seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek
diizeyli bir katilim sagladigr goriilmiistiir. Buna gore, idari personeller, kurumlarinda
hazirlanan egitim uygulamalarinin toplumun ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayacak diizeyde

olduklarini diistinmektedir.

“Calisanlarin ve hizmet alanlarin ihtiya¢ ve beklentilerine gore siirdiiriilmektedir.”
ifadesine katilimcilarin daha c¢ok “kararsizzim” (% 34,1’1) seklinde cevap verdikleri
goriilmekle beraber % 13’tinlin “kesinlikle katiliyorum” ve % 25,2’sinin “katiltyorum”

seklinde cevap verdikleri gorilmiistiir.

Arastirma siireglerinin “Kurumun ihtiya¢ ve beklentilerine uygun tasarlanmistir.”
ifadesine katilimcilarin % 17,9’unun  “kesinlikle katiliyorum” ve % 30,9’unun
“katiltyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu

ifadeye yliksek diizeyli bir katilim sagladig1 goriilmiistiir.

Arastirma siireclerinin “Toplumun ihtiya¢ ve beklentilerine uygun tasarlanmistir.”
ifadesine katilimcilarin % 15,4’{intin  “kesinlikle katillyorum” ve % 33.,3’iinilin
“katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yilizdelerden katilimcilarin bu

ifadeye yliksek diizeyli bir katilim sagladig1 goriilmiistiir.

“Temel stirecleri ve faaliyetleri belirlemeye ve analiz etmeye yonelik g¢abalar
vardir.” ifadesine katilimcilarin % 9,8’inin “kesinlikle katiliyorum” ve % 45,5’inin
“katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu

ifadeye yliksek diizeyli bir katilim sagladig: goriilmiistiir.

“Siiregler i¢cin dokiimantasyon destegi saglanmaktadir.” ifadesine katilimcilarin %
10,6’smin “kesinlikle katiliyorum” ve % 39’unun “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri
goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladigi

gorilmiistiir.

“Siireclerin periyodik gozden gecirilmesi ve izlenebilmesi i¢in sorumluluklar
paylastirilmigtir.” ifadesine katilimecilarin % 8,9’unun “kesinlikle katiliyorum” ve %
36,6’simin  “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu ylizdelerden

katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladig: goriilmiistiir.

“Paydaglarin Oneri ve talepleri ile ilgili bilgiler toplanmakta ve siireglerin

gelistirilmesi i¢in kullanilmaktadir.” ifadesine katilimcilarin % 8,9’unun “kesinlikle
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katiltyorum” ve % 34,1’inin “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu

yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladig1 goriilmiistiir.

“Yaraticilik ve yenilik yeni silireglerin ve hizmetlerin gelistirilmesi i¢in
uygulanmaktadir.” ifadesine katilimcilarin % 8,1’inin “kesinlikle katiliyorum” ve %
32,5’inin  “katiltyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden

katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladig1 goriilmiistiir.

“Prosediirler paydaslara uygun hizmet kosullarinin saglanmasina yonelik olarak
gelistirilmektedir.” ifadesine katilimcilarin % 8,1’inin “kesinlikle katiliyorum” ve %
39,8’inin  “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden

katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladig1 goriilmiistiir.

“Hizmet alanlar1 ve ¢alisanlar1 desteklemek icin 6zel hizmetler gelistirilmektedir.”
ifadesine katilimcilarin daha ¢ok “kararsizim” tarzinda cevap verdikleri goriilse de
(%32,5’1) % 9,8’sinin “kesinlikle katiliyorum” ve % 26,8’inin “katiliyorum” seklinde
cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir

katilim sagladig1 goriilmiistiir.
4.2.3.Sonug Faktorleri Boyutuna Yonelik Betimsel Istatistikler

Arastirmanin bu kisminda miikemmellik modeli 6lgegi icerisinde yer alan “sonug
faktorleri” boyutuna yonelik katilimcilarin verdikleri cevaplardan elde edilen veriler
betimleyici analiz ile incelenmis olup raporlanmistir. 3 alt boyuttan olusan bu boyut
icerisinde toplam 14 ifade yer almaktadir. S6z konusu ifadelerin dlgeklendirmesinde likert
tipli 6lgek kullanilmistir. Boyut igerisinde arastirma veya egitim siireclerinin “Kurumun
ihtiyac ve beklentilerine uygun tasarlanmistir.” ile “Toplumun ihtiya¢ ve beklentilerine
uygun tasarlanmistir.” ve “Hizmet alanlar1 ve ¢alisanlar1 desteklemek i¢in 6zel hizmetler
gelistirilmektedir.” gibi Ifadeler yer almaktadir. Yapilan giivenilirlik analizinde Cronbach

Alfa degeri 0,966 olarak ortaya ¢ikmustir.

Tablo 12 katilimcilarin  sonu¢ faktorleri igerisinde yer alan ifadelerin
degerlendirilmesine yonelik goriislerini incelemek amaciyla sorulan sorulara verilen
cevaplar1 icermektedir. Burada her bir ifade i¢in katilimci sayilari, yiizde dagilimlari ve bu

ifadelerin ortalama ve standart sapma degerlerine yer verilmistir.
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Olgek ifadelerinin skala degerlerine asagidaki puanlar verilerek yapilmistir:

1: Kesinlikle Katilmiyorum,;

2: Katilmiyorum;

3: Kararsizim;

4: Katiltyorum ve

5: Kesinlikle Katiliyorum.

Tablo 12: “Sonug Faktorleri” Boyutuna Yonelik Elde Edilen Sonuglar

Calisanlarla Ilgili Sonuclar Boyutu

1. Kalite uygulamasindan sorumlu kisilerden gelen sikayetlerde azalis meydana

gelmistir.

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart

Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 13 10,6
Katilmiyorum 16 13,0
Kararsizim 45 36,6 318 1,138
Katilryorum 34 27,6
Kesinlikle Katiliyorum 15 12,2
Toplam 123 100,0

2. Yonetim ve hizmet kadros

undan gelen

sikiayetlerde azalis meydana gelmistir.

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 12 9,8
Katilmiyorum 21 17,1
Kararsizim 43 35,0 311 1,110
Katiliyorum 35 28,5
Kesinlikle Katiliyorum 12 9,8
Toplam 123 100,0

3.istek ve sikayetleri ¢c6zmek icin harcanan zamanda azalis meydana gelmistir.

Katilime1 | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 11 8,9
Katilmiyorum 17 13,8
Kararsizim 49 39,8 3,20 1,121
Katiliyorum 29 23,6
Kesinlikle Katiliyorum 17 13,8
Toplam 123 100,0
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Tablo 12: (devam ediyor)

4. Devamsizlik ve isten cikarilma oranlarinda azahs meydana gelmistir.

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayist Sapma

Kesinlikle Katilmiyorum 10 8,1

Katilmiyorum 17 13,8

Kararsizim 39 31,7 3,30 1123

Katiliyorum 40 32,5

Kesinlikle Katiliyorum 17 13,8

Toplam 123 100,0

5. Cahisanlarin uygulamalarla ilgili goriisleri diizenli olarak takip edilmektedir.

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma

Kesinlikle Katilmiyorum 18 14,6

Katilmiyorum 23 18,7

Kararsizim 39 31,7 2,99 1,225

Katiliyorum 28 22,8

Kesinlikle Katiliyorum 15 12,2

Toplam 123 100,0

Miisterilerle Tlgili Sonuclar Boyutu
1. Calisanlarin is tecriibesi kazanma oranlarinda artis meydana gelmistir.

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma

Kesinlikle Katilmiyorum 11 8,9

Katilmiyorum 17 13,8

Kararsizim 39 31,7 3.24 1,104

Katiliyorum 43 35,0

Kesinlikle Katiliyorum 13 10,6

Toplam 123 100,0

2. Hizmet saglama siirelerinde iyilesme meydana gelmistir.

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma

Kesinlikle Katilmiyorum 11 8,9

Katilmiyorum 14 11,4

Kararsizim 39 31,7 3,28 1,074

Katiliyorum 48 39,0

Kesinlikle Katiliyorum 11 8,9

Toplam 123 100,0

3. Biitce ve maliyetlerde iyi bir performans gerceklestirilmistir.

Katilime1 | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma

Kesinlikle Katilmiyorum 13 10,6

Katilmiyorum 16 13,0

Kararsizim 37 30,1 322 1,127

Katiliyorum 45 36,6

Kesinlikle Katiliyorum 12 9,8

Toplam 123 100,0
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Tablo 12: (devam ediyor)

4. Hizmet kalitesinde iyilesme meydana gelmistir.

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart
Sayist Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 10 8,1
Katilmiyorum 20 16,3
Kararsizim 21 17,1 341 1,173
Katiliyorum 53 43,1
Kesinlikle Katiliyorum 19 15,4
Toplam 123 100,0

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

Katilime1 | Yiizde Ortalama Standart

Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 11 8,9
Katilmiyorum 15 12,2
Kararsizim 49 39,8 319 1,066
Katiliyorum 36 29,3
Kesinlikle Katiliyorum 12 9,8
Toplam 123 100,0

Toplumsal Sonuglar Boyutu
1. Toplumdaki imajinda artis meydana gelmistir.

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart

Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 15 12,2
Katilmiyorum 16 13,0
Kararsizim 23 18,7 335 1,248
Katiliyorum 49 39,8
Kesinlikle Katiliyorum 20 16,3
Toplam 123 100,0

2. Kiiltiirel ve sportif aktivitelere destegi vardir.

Katilimer | Yiizde Ortalama Standart

Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 28 22,8
Katilmiyorum 27 22,0
Kararsizim 36 29,3 2,65 1,215
Katilryorum 24 19,5
Kesinlikle Katiliyorum 8 6,5
Toplam 123 100,0

3.icinde bulundugu cevre halki kurumumuzun hizme

tlerinden tatmin olmaktadir.

Katilime1 | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum 10 8,1
Katilmiyorum 15 12,2
Kararsizim 30 24,4 3,38 1,098
Katiliyorum 54 43,9
Kesinlikle Katiliyorum 14 11,4
Toplam 123 100,0
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Tablo 12: (devam ediyor)
4.icinde bulundugu cevrenin halki kurumu begenmektedir.

Katilimcr | Yiizde Ortalama Standart
Sayisi Sapma

Kesinlikle Katilmiyorum 11 8,9

Katilmiyorum 13 10,6

Kararsizim 28 22,8 3,46 1,154

Katiliyorum 51 415

Kesinlikle Katiliyorum 20 16,3

Toplam 123 100,0

Tablo 12 incelendiginde katilimcilarin sonug faktorlerine iligskin goriislerinin ortaya
konmas1 i¢in olusturulan oOl¢ek ifadelerine katilimcilarin tiimiiniin cevap verdigi
gorilmiistiir. Benzer sekilde, Tablo 11°de katilimcilarin en yiiksek degerli ortalamay1
“I¢inde bulundugu gevrenin halki kurumu begenmektedir.” (X=3,46) ifadesi ile sagladig
ortaya ¢ikmigtir. Yani katilimcilarin ¢ogu, mevcut kurumlarmin toplumsal agidan iyi bir
imaja sahip oldugunu diisiinmektedir. Yine, sonu¢ boyutu igerisinde en diisiik ortalamanin
ise, “Kiiltiirel ve sportif aktivitelere destegi vardir.” ifadesine ait oldugu goriilmiistiir
(X=2,65). Bu ifade, anket uygulamasina katilanlarin ¢alismis olduklar1 igyerlerinde kiiltiirel

ve sportif faaliyetlere yeterince destek verilmedigini gostermektedir.

Tablo 12°de “Kalite uygulamasindan sorumlu kisilerden gelen sikayetlerde azalig
meydana gelmistir.” ifadesini katilimcilarin 1-5 arasi olacak sekilde ve “olumsuz
degerlendirmeden olumlu degerlendirmeye” olacak sekilde siralamasi istenmistir. Buna
gore katilimcilarin s6z konusu ifadeye her ne kadar biiylik cogunlugunun (%36,6°s1)
“kararsizim” tarzinda cevap verdikleri goriilse de % 12,2’sinin “kesinlikle katiliyorum” ve
% 27,6’siin “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden

katilimcilarin bu ifadeye katilim sagladigi gortilmiistiir.

“Yonetim ve hizmet kadrosundan gelen sikdyetlerde azalis meydana gelmistir.”
ifadesine katilimcilarin s6z konusu ifadeye her ne kadar biiyiik ¢ogunlugunun (%35°1)
“kararsizim” tarzinda cevap verdikleri goriilse de % 9,8’inin “kesinlikle katiliyorum” ve %
28,5’inin  “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden

katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladig1 goriilmiistir.

“Istek ve sikayetleri ¢dzmek igin harcanan zamanda azalis meydana gelmistir.”
ifadesine katilimcilarin s6z konusu ifadeye her ne kadar biiylik cogunlugunun (% 39,8°1)
“kararsizim” tarzinda cevap verdikleri goriilse de % 13,8’inin “kesinlikle katiliyorum” ve
% 23,6’siin “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden

katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladig1 goriilmiistiir.
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“Devamsizlik ve isten ¢ikarilma oranlarinda azalis meydana gelmistir.” ifadesine
katilimcilarin % 13,8’inin “kesinlikle katiliyorum” ve % 32,5’inin “katiltyorum” seklinde
cevap verdikleri goriilmiis ve bu ylizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir

katilim sagladig1 goriilmiistiir.

“Calisanlarin uygulamalarla ilgili goriisleri diizenli olarak takip edilmektedir.”
ifadesine katilimcilarin her ne kadar biiylik cogunlugunun (%31,7s1) “kararsizim” tarzinda
cevap verdikleri goriilse de % 12,2’sinin “kesinlikle katiliyorum” ve % 22.8’inin
“katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu ylizdelerden katilimcilarin bu

ifadeye yliksek diizeyli bir katilim sagladig1 gortilmiistiir.

“Calisanlarin is tecriibesi kazanma oranlarinda artis meydana gelmistir.” ifadesine
katilimceilarin % 10,6’smin “kesinlikle katiliyorum” ve % 35’inin “katiliyorum” seklinde
cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimeilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir

katilim sagladigi goriilmiistiir.

“Hizmet saglama siirelerinde iyilesme meydana gelmistir.” ifadesine katilimcilarin
% 8,9’unun “kesinlikle katiltyorum” ve % 39’unun “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri
goriilmiis ve bu ylizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladig

gorilmiistiir.

“Blitge ve maliyetlerde iyi bir performans gerceklestirilmistir.” ifadesine
katilimcilarin % 9,8’inin “kesinlikle katiliyorum” ve % 36,6’simin “katiliyorum” seklinde
cevap verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir

katilim sagladig1 gorilmiistiir.

“Hizmet kalitesinde iyilesme meydana gelmistir.” ifadesine katilimcilarin %
15,4’liniin “kesinlikle katiliyorum” ve % 43,1’inin “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri
goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladigi

gOriilmiistiir.

“Kurum, dis kaynaktan ziyade i¢ kaynaklara yonelmistir.” ifadesine katilimeilarin
her ne kadar biiyiik cogunlugunun (%39,8°1) “kararsizim” tarzinda cevap verdikleri goriilse
de % 9,8’inin “kesinlikle katiliyorum” ve % 29,3’linlin “katiliyorum” seklinde cevap
verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim

sagladig1 goriilmiustiir.

“Toplumdaki imajinda artis meydana gelmistir.” ifadesine katilimecilarin %

16,3 1iniin “kesinlikle katiliyorum” ve % 39,8’inin “katiliyorum” seklinde cevap verdikleri
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goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim sagladigi

goriilmiistiir.

“Kiiltiirel ve sportif aktivitelere destegi vardir.” ifadesine katilimcilarin biiyiik
cogunlugunun (%29,3°l) “kararsizzim” tarzinda cevap verdikleri goriilse de % 22’sinin
“katilmiyorum” ve % 22,8’inin “kesinlikle katilmiyorum” seklinde cevap verdikleri
goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiliksek diizeyli bir katilim

saglamadig1 gorilmiustiir.

“I¢inde bulundugu cevre halki kurumumuzun hizmetlerinden tatmin olmaktadir.”
ifadesine katilmcilarin % 11,4’{inlin “kesinlikle katiliyorum” ve % 43,9’nunu
“katiliyorum” seklinde cevap verdikleri goriilmiis ve bu yilizdelerden katilimcilarin bu

ifadeye yliksek diizeyli bir katilim sagladigi goriilmiistiir.

“Icinde bulundugu cevrenin halki kurumu begenmektedir.” ifadesine katilimcilarin
% 16,3’iniin “kesinlikle katiliyorum” ve % 41,5’inin “katiliyorum” seklinde cevap
verdikleri goriilmiis ve bu yiizdelerden katilimcilarin bu ifadeye yiiksek diizeyli bir katilim

sagladig goriilmistiir.
4.3.Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Aragtirmanin  bu kisminda, katilimcilarin  milkemmellik modeline yonelik
degerlendirmeleri icerisinde yer alan siire¢ ve girdi faktdrleri ile “cinsiyet, yas ve 6grenim
diizeyi” degiskenleri arasinda anlamli bir farklilik gosterip gostermediginin sonuglarina yer
verilmistir. Buna iliskin sonuglarin ortaya konmasinda iki secenekli soru i¢in (cinsiyet gibi)
Bagimsiz Orneklem T-Testi; ikiden fazla secenege sahip sorularda (yas ve dgrenim diizeyi
gibi) tek yonlii varyans (Anova) analizi kullanilmistir. Bunun yaninda, katilimcilarin
miitkemmellik modeli degerlendirmeleri arasinda yer alan girdi faktorleri ile idari, egitim
ve arastirma siiregleri arasindaki iligkinin yoniiniin ortaya konmasinda Korelasyon analizi
kullanilmistir.  Son olarak, bu arastirmada, katilimcilarin miikemmellik modeli
degerlendirmeleri arasinda yer alan siire¢ faktorleri ile c¢alisanlara iligkin sonugclar,
miisterilere iligkin sonuglar ve toplumsal sonuglar arasindaki iliskinin yoniiniin ortaya
konmasinda Korelasyon analizi kullanilmistir. Kullanilan bu analizin degerlendirilmesinde

ise asagidaki deger araliklar1 kabul edilmistir:
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r<0.2 ise ¢ok zayif iligki yada korelasyon yok
0.2-0.4 arasinda ise zayif korelasyon

0.4-0.6 arasinda ise orta siddette korelasyon
0.6-0.8 arasinda ise yiiksek korelasyon

0.8> ise ¢ok yiiksek korelasyon.

Hi: Miikkemmellik Modeli’nin girdi faktorleri ile idari siirecler arasinda pozitif bir

iliski vardir.

Tablo 13: Katilmcilarm Girdi Faktorleri Degerlendirmeleri ile Idari Siireglere
[liskin Degerlendirmeleri Arasindaki iliskinin Korelasyon Testi Sonuglari

Girdi faktorleri Idari siiregler boyutu

Girdi faktorleri r 1 8237

p ,000

Kisi Sayisi 123 123
idari siirecler boyutu r ,823** 1

p ,000

Kisi Sayisi 123 123
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Analiz sonucunda, sig degeri 0.01°den kiiglik oldugundan (0.000<0.01)
korelasyon katsayisi Onemlidir. Miikemmellik modelinin girdi faktorlerine iliskin
degerlendirmeleri ile Idari siireclere iliskin degerlendirmeleri arasindaki Pearson
korelasyon katsayisinin  diizeyi (derecesi) r= 0.823’diir. Yani, katilimcilarin
Miikemmellik modelinin girdi faktérlerine iliskin degerlendirmeleri ile Idari siireclere
iliskin degerlendirmeleri arasinda c¢ok yiiksek diizeyde pozitif korelasyon vardir. Bu

durumda 6nceden olusturulan H; hipotezi kabul edilmistir.

Korelasyon katsayisi pozitif oldugundan otiirii ¢alisanlarin girdi faktorlerine
iliskin degerlendirmeleri ile Idari siireclere iliskin degerlendirmeleri arasindaki iliski
ayn1 yonliidiir. Yani girdi faktdrlerine iliskin degerlendirme diizeyi arttikga, idari

stireglere iliskin degerlendirme diizeyi de ayni oranda artacaktir.

Hy: Miikkemmellik Modeli’nin girdi faktorleri ile egitim stirecleri arasinda pozitif bir

iliski vardir.
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Tablo 14: Katilimcilarin Girdi Faktorleri Degerlendirmeleri ile Egitim Siireglerine
Mliskin Degerlendirmeleri Arasindaki Iliskinin Korelasyon Testi Sonuglari

Girdi faktorleri Egitim siiregleri boyutu

Girdi faktorleri r 1 ;718™

p ,000

Kisi Sayisi 123 123
Egitim stiregleri boyutu r 718" 1

p ,000

Kisi Sayisi 123 123
**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Analiz sonucunda, sig degeri 0.01°den kiiciik oldugundan (0.000<0.01)
korelasyon katsayisi Onemlidir. Miikemmellik modelinin girdi faktorlerine iliskin
degerlendirmeleri ile egitim siireglerine iliskin degerlendirmeleri arasindaki Pearson
korelasyon katsayisinin diizeyi (derecesi) r= 0.718dir. Yani, katilimcilarin
Miikemmellik modelinin girdi faktorlerine iliskin degerlendirmeleri ile egitim
stireclerine iliskin degerlendirmeleri arasinda yiiksek siddette pozitif korelasyon vardir.

Bu durumda 6nceden olusturulan H hipotezi kabul edilmistir.

Korelasyon katsayis1 pozitif oldugundan otiirii ¢alisanlarin girdi faktorlerine
iliskin degerlendirmeleri ile egitim siireglerine iliskin degerlendirmeleri arasindaki iliski
aynt yonlidir. Yani girdi faktorlerine iliskin degerlendirme diizeyi arttikca, egitim

stireglerine iliskin degerlendirme diizeyi de ayn1 oranda artacaktir.

Hs: Miikemmellik Modeli’nin girdi faktorleri ile arastirma siiregleri arasinda pozitif

bir iligki vardir.

Tablo 15: Katilimecilarin  Girdi Faktorleri Degerlendirmeleri ile Arastirma
Siireglerine Iliskin Degerlendirmeleri Arasindaki iligkinin Korelasyon Testi Sonuglar

Girdi faktorleri Egitim siiregleri boyutu

Girdi faktorleri r 1 ;718"

p ,000

Kisi Sayisi 123 123
Egitim siiregleri boyutu r 718™ 1

p ,000

Kisi Sayis1 123 123
**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Analiz sonucunda, sig degeri 0.01°den kiiciik oldugundan (0.000<0.01)

korelasyon katsayisi Onemlidir. Miikemmellik modelinin girdi faktorlerine iliskin
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degerlendirmeleri ile arastirma siireglerine iliskin degerlendirmeleri arasindaki Pearson
korelasyon katsayisinin diizeyi (derecesi) r= 0.816’dir. Yani, katilimcilarin
Miikemmellik modelinin girdi faktorlerine iliskin degerlendirmeleri ile arastirma
siireclerine iligkin degerlendirmeleri arasinda ¢ok yiiksek diizeyde pozitif korelasyon

vardir. Bu durumda 6nceden olusturulan Hj hipotezi kabul edilmistir.

Korelasyon katsayisi pozitif oldugundan otiirii c¢alisanlarin girdi faktorlerine
iliskin degerlendirmeleri ile arastirma siireglerine iliskin degerlendirmeleri arasindaki
iliski ayn1 yonlidiir. Yani girdi faktorlerine iliskin degerlendirme diizeyi arttikca,

arastirma siire¢lerine iligskin degerlendirme diizeyi de ayni oranda artacaktir.

H;: Mikemmellik Modeli’nin siire¢ faktorleri ile calisanlara iliskin sonuglar

arasinda pozitif bir iligki vardir.

Tablo 16: Katilimcilarin Siire¢ Faktorleri Degerlendirmeleri ile Calisanlara Iliskin
Sonuglara iliskin Degerlendirmeleri Arasindaki iliskinin Korelasyon Testi Sonuglar

Siireg faktorleri Calisanlarla ilgili
sonuglar boyutu
Siirec faktorleri r 1 7837
p ,000
Kisi Sayisi 123 123
Calisanlarla ilgili sonuglar boyutu r 7837 1
p ,000
Kisi Sayisi 123 123

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Analiz sonucunda, sig degeri 0.01°den kiiciik oldugundan (0.000<0.01) korelasyon
katsayist 6nemlidir. Miikemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iligkin degerlendirmeleri
ile ¢alisanlara iliskin sonuclara yonelik degerlendirmeleri arasindaki Pearson korelasyon
katsayisinin diizeyi (derecesi) r= 0.783’diir. Yani, katilimcilarin Mitkemmellik modelinin
sire¢c faktorlerine iliskin degerlendirmeleri ile calisanlara iliskin sonuglara yonelik
degerlendirmeleri arasinda yiiksek diizeyde pozitif korelasyon vardir. Bu durumda 6nceden

olusturulan H4 hipotezi kabul edilmistir.

Korelasyon katsayisi pozitif oldugundan 6tiirii ¢alisanlarin siire¢ faktorlerine iliskin
degerlendirmeleri ile calisanlarla ilgili sonuglara iliskin degerlendirmeleri arasindaki iliski
ayni yonliidiir. Yani siire¢ faktorlerine iliskin degerlendirme diizeyi arttik¢a, calisanlarla

ilgili sonuclara yonelik degerlendirme diizeyi de ayn1 oranda artacaktir.
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Hs: Mikemmellik Modeli’nin siire¢ faktorleri ile miisterilere iliskin sonuglar

arasinda pozitif bir iligki vardir.

Tablo 17: Katihmecilarin Siire¢ Faktorleri Degerlendirmeleri ile Miisterilerle Tlgili
Sonuglara Iliskin Degerlendirmeleri Arasindaki iliskinin Korelasyon Testi Sonuglar

Siire¢ Faktorleri Miisterilerle ilgili sonuglar
boyutu

Siire¢ Faktorleri r 1 830"

p ,000

Kisi Sayisi 123 123

Miisterilerle ilgili sonuglar boyutu r 830" 1
p ,000

Kisi Sayisi 123 123

**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Analiz sonucunda, sig degeri 0.01°den kiicik oldugundan (0.000<0.01)
korelasyon katsayist onemlidir. Miikemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iliskin
degerlendirmeleri ile miisterilere iliskin sonuglara yonelik degerlendirmeleri arasindaki
Pearson korelasyon katsayisinin diizeyi (derecesi) r= 0.830°dur. Yani, katilimcilarin
Miikemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iliskin degerlendirmeleri ile miisterilere
ilisgkin sonuclara yonelik degerlendirmeleri arasinda cok yiliksek diizeyde pozitif

korelasyon vardir. Bu durumda 6nceden olusturulan Hs hipotezi kabul edilmistir.

Korelasyon katsayisi pozitif oldugundan otiirii ¢alisanlarin siire¢ faktorlerine
iliskin degerlendirmeleri ile miisterilerle ilgili sonuglara iligkin degerlendirmeleri
arasindaki iliski aym1 yonliidiir. Yani siire¢ faktorlerine iliskin degerlendirme diizeyi
arttikca, miisterilerle ilgili sonuglara yonelik degerlendirme diizeyi de ayni oranda

artacaktir.

Hes: Miikemmellik Modeli’nin siire¢ faktorleri ile toplumsal sonuglar arasinda

pozitif bir iliski vardir.
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Tablo 18: Katilmcilarin Siireg Faktorleri Degerlendirmeleri ile Toplumsal
Sonuglara iliskin Degerlendirmeleri Arasindaki iliskinin Korelasyon Testi Sonuglart

Siireg faktorleri Toplumsal sonuglar boyutu
Siireg faktorleri r 1 7337
p ,000
Kisi Sayisi 123 123
Toplumsal sonuglar boyutu r 7337 1
p ,000
Kisi Sayisi 123 123

**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Analiz sonucunda, sig degeri 0.01°den kii¢iik oldugundan (0.000<0.01)
korelasyon katsayist onemlidir. Miikemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iliskin
degerlendirmeleri ile toplumsal sonuglara iliskin sonuglara yonelik degerlendirmeleri
arasindaki Pearson korelasyon katsayisinin diizeyi (derecesi) r= 0.733°diir. Yani,
katilimcilarin Mitkemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iliskin degerlendirmeleri ile
toplumsal sonuglara iliskin degerlendirmeleri arasinda yiiksek diizeyde pozitif

korelasyon vardir. Bu durumda 6nceden olusturulan Hg hipotezi kabul edilmistir.

Korelasyon katsayis1 pozitif oldugundan otiirii ¢alisanlarin siire¢ faktorlerine
ilisgkin degerlendirmeleri ile toplumsal sonuclara iliskin degerlendirmeleri arasindaki
iligki ayn1 yonlidiir. Yani siireg faktorlerine iliskin degerlendirme diizeyi arttikca,

toplumsal sonuglarla ilgili degerlendirme diizeyi de ayn1 oranda artacaktir.

H7: Miikkemmellik modelinin girdi faktorlerine iliskin gortisler ile cinsiyet degiskeni
arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Tablo 19: Cinsiyet Degiskenine Gore Katilimcilarin Mitkemmellik Modelinin Girdi

Faktorlerine Iliskin Degerlendirmelerinde Anlamli Bir Farkin Olup Olmadigim Belirlemek
I¢in Yapilan Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuglar

Grup Istatistikleri Hipotez Sonucu
CINSIYET N X SS F degeri df degeri P degeri
KADIN 64 | 3,36 0,909 0,300 121 0,064
ERKEK 59 | 3,05 0,966

Tablo 19’da, idari personellerin gruplandiklar1 cinsiyet durumuna gore girdi
faktorlerine iligkin degerlendirmeleri karsilastirildiginda, kadinlarda 3,36 oldugu
goriilmektedir. Buna karsilik erkeklerde 3,05 seklindedir.

Katilimcilarin girdi faktorlerine iliskin degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde

farklilasip farklilasmadigini test etmek amaciyla bagimsiz gruplar i¢in t-testi kullanilmistir.
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Analiz sonucunda Cinsiyet durumuna goére anlamli bir farklilik bulunmamistir (f degeri:

0,300; p degeri: 0,064). Bu nedenle, olusturulan H; hipotezi reddedilmistir.

Hg: Miikkemmellik modelinin girdi faktorlerine iliskin goriisler ile yas degiskeni
arasinda anlaml bir farklilik vardir.
Tablo 20: Yas Degiskenine Goére Katilimcilarin Mitkemmellik Modelinin Girdi

Faktorlerine Iliskin Degerlendirmelerinde Anlamli Bir Farkin Olup Olmadigini Belirlemek
I¢in Yapilan Tek Yénlii Varyans (ANOVA) Analizi Sonuglar

SINIF DEGISKENI Grup Istatistikleri Hipotez Sonucu
YAS N X SS F Ki Kareler Toplam1
degeri deger
19-25 yas 18 3,41 0,908
26-30 yas 28 3,25 1,039
31-40 yas 42 3,00 0,991 Gruplararasi: 3,341
41-56 yas 32 331 0,763 0,931 0.448
Grup i¢i:105,845 '
57 ve iizeri yas 3 3,61 1,490

Tablo 20°de idari personellerin gruplandiklar1 yas durumuna goére miikemmellik
modelinin girdi faktorlerine yonelik degerlendirmeleri karsilastirildiginda, 19-25 yas
gruplarinda 3,41; 26-30 yas gruplarinda 3,25; 31-40 yas gruplarinda 3,00; 41-56 yas
gruplarinda 3,31 ve 57 ve iizeri yas gruplarinda ise 3,61 seklindedir.

Yine ankete katilanlarin miikemmellik modeli girdi faktorlerine yonelik
degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde farklilasip farklilasmadigini test etmek amaciyla
bagimsiz gruplar i¢in tek yonlii varyans (Anova) analizi kullanilmistir. Analiz sonucunda
yas degiskenine gore anlamli bir farklilik bulunmamistir (f degeri: 0,931; p degeri: 0,448).

Bu nedenle olusturulan Hg hipotezi reddedilmistir.

Ho: Miikemmellik modelinin girdi faktorlerine iliskin goriisler ile 6grenim diizeyi

degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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Tablo 21: Ogrenim Diizeyi Degiskenine Gore Katilimeilarmn Miikemmellik
Modelinin Girdi Faktorlerine Iliskin Degerlendirmelerinde Anlamli Bir Farkin Olup
Olmadigini Belirlemek I¢in Yapilan Tek Yonlii Varyans (ANOVA) Analizi Sonuglari

Grup Istatistikleri Hipotez Sonucu
Ogrenim Diizeyi N X SS F degeri Ki Kareler Toplami1 P degeri
[kdgretim 4 2,35 1,074
Lise 21 3,50 0,914
On lisans 46 334 | 0899 Gruplararasi: 7.074
: 2,044
Lisans 42 3,02 0,941 0,093
Grup i¢i: 102,112
Yiiksek Lisans/Doktora 10 3,13 1,015

Tablo 21’de idari personellerin gruplandiklari 6grenim diizeyine gore mitkemmellik
modelinin girdi faktorlerine yonelik degerlendirmeleri karsilastirildiginda, ilkdgretim
mezunlarinda 2,35; lise mezunlarinda 3,50; On lisans mezunlarinda 3,34; lisans

mezunlarinda 3,02 ve yiiksek lisans/doktora mezunlarinda ise 3,13 seklindedir.

Yine ankete katilanlarin mikemmellik modeli girdi faktorlerine yonelik
degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde farklilasip farklilagsmadigini test etmek amaciyla
bagimsiz gruplar igin tek yonlii varyans (Anova) analizi kullanilmigtir. Analiz sonucunda
Ogrenim diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik bulunmamistir (f degeri: 2,044; p

degeri: 0,093). Bu nedenle olusturulan Hg hipotezi reddedilmistir.

Hio: Milkemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iliskin goriisler ile cinsiyet
degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Tablo 22: Cinsiyet Degiskenine Gore Katilimcilarin Mitkemmellik Modelinin

Siire¢ Faktorlerine Iliskin Degerlendirmelerinde Anlamli Bir Farkin Olup Olmadigimni
Belirlemek igin Yapilan Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuglart

Grup istatistikleri Hipotez Sonucu
CINSIYET N X SS F degeri df degeri P degeri
KADIN 64 3,42 0,825 3,222 121 0,027
ERKEK 59 3,04 1,050

Tablo 22’de, idari personellerin gruplandiklari cinsiyet durumuna gore siireg
faktorlerine iligkin degerlendirmeleri karsilastirildiginda, kadinlarda 3,42 oldugu
goriilmektedir. Buna karsilik erkeklerde 3,04 seklindedir.
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Katilimcilarin siireg faktorlerine iliskin degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde
farklilagip farklilasmadigini test etmek amaciyla bagimsiz gruplar i¢in t-testi kullanilmigtir.
Analiz sonucunda cinsiyet durumuna gore anlamli bir farklilik bulunmustur (f degeri:

3,222; p degeri: 0,027). Bu nedenle, olusturulan Hjg hipotezi kabul edilmistir.

Analiz sonucunda, kadin idari personellerin siire¢ faktdrlerine yonelik

degerlendirmelerinin erkeklere kiyasla daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Hi1: Miikemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iliskin gortisler ile yas degiskeni
arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Tablo 23: Yas Degiskenine Gore Katilimcilarin Miikemmellik Modelinin Siireg

Faktorlerine Iliskin Degerlendirmelerinde Anlamli Bir Farkin Olup Olmadigim Belirlemek
Icin Yapilan Tek Yonlii Varyans (ANOVA) Analizi Sonuglart

Grup Istatistikleri Hipotez Sonucu

YAS N X sS F degeri Ki Kareler Toplami P degeri

19-25 yas 18 3,24 1,057
Gruplararasi: 1,174

- 28 3,23 1,075
26-30 yas 0,314 0,868
31-40 yas 42 3,12 0,985 Grup i¢i:110,198
41-56 yas 32 3,35 0,717

STve 3 351 | 1464
iizeri yas

Tablo 23’te idari personellerin gruplandiklar1 yas durumuna gére miikemmellik
modelinin siire¢ faktorlerine yonelik degerlendirmeleri karsilastirildiginda, 19-25 yas
gruplarinda 3,24; 26-30 yas gruplarinda 3,23; 31-40 yas gruplarinda 3,12; 41-56 yas
gruplarinda 3,35 ve 57 ve lizeri yas gruplarinda ise 3,51 seklindedir.

Yine ankete Kkatilanlarin miikemmellik modeli siire¢ faktorlerine yonelik
degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde farklilasip farklilasmadigini test etmek amaciyla
bagimsiz gruplar i¢in tek yonlii varyans (Anova) analizi kullanilmistir. Analiz sonucunda
yas degiskenine gore anlamli bir farklilik bulunmamistir (f degeri: 0,314; p degeri: 0,868).

Bu nedenle olusturulan Hi; hipotezi reddedilmistir.

Hiz: Miikemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iligkin goriisler ile 6grenim diizeyi

degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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Tablo 24: Ogrenim Diizeyi Degiskenine Gore Katilimeilarin Mikemmellik
Modelinin Siire¢ Faktdrlerine lligkin Degerlendirmelerinde Anlamli Bir Farkin Olup
Olmadigin1 Belirlemek I¢in Yapilan Tek Yonli Varyans (ANOVA) Analizi Sonuglari

Grup Istatistikleri Hipotez Sonucu
F Ki Kareler Homojenlik P
Ogrenim Diizeyi N X SS degeri Toplami degeri degeri
[Ikogretim 4 175 0,957
Gruplararast:
Lise 21 3,62 0,950
3,696 12,399 0,997 0,007
Lisans 42 316 | 0867 Grup
i¢i:98,973
Yiksek 10 |31 | o086l
Lisans/Doktora

Tablo 24’de idari personellerin gruplandiklari 6grenim diizeyine gére mitkemmellik
modelinin siire¢ faktorlerine yonelik degerlendirmeleri karsilastirildiginda, ilkdgretim
mezunlarinda 1,75; lise mezunlarinda 3,62; oOn lisans mezunlarinda 3,28; lisans

mezunlarinda 3,16 ve yiiksek lisans/doktora mezunlarinda ise 3,11 seklindedir.

Yine ankete katilanlarin miikemmellik modeli siire¢ faktorlerine yonelik
degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde farklilasip farklilagsmadigini test etmek amaciyla
bagimsiz gruplar i¢in tek yonlii varyans (Anova) analizi kullanilmistir. Analiz sonucunda
ogrenim diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik bulunmustur (f degeri: 3,696; p

degeri: 0,007). Bu nedenle olusturulan Hi; hipotezi kabul edilmistir.

Analiz sonucunda, lise mezunu idari personellerin siire¢ faktorlerine yonelik

degerlendirmelerinin diger gruplara kiyasla daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Ortaya ¢ikan bu farkliligin, hangi gruplar arasinda olustugunu tespit etmek amaci
ile varyanslarin homojen (0,997) oldugu durumda ve gruplar arast katilimei sayisinin
degiskenlik olusturdugu durumda kullanilan Post Hoc testlerinden Hochberg’s GT2 testi

kullanilmis olup Tablo 25°te sunulmustur.
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Tablo 25: Ogrenim Diizeyine Gore Katilimcilarin Miitkemmellik Modelinin Siirec
Faktorlerine Iliskin Degerlendirmelerinde Anlamli Bir Farkin Olup Olmadigim Belirlemek
I¢in Yapilan Tek Yénlii Varyans (ANOVA) Analizi Sonuglar

OGRENIM DUZEYT Sinif Degiskenleri Ortalamalar P degeri
Farki
LISE -1,869" ,003
ON LISANS -1,529" 017
ILKOGRETIM
LISANS -1,4117 ,038
YUKSEKLISANS/DOKTORA -1,358 126

Ogrenim diizeyi degiskenine gore, katilimcilarin miikemmellik modeli siireg
faktorlerine iliskin degerlendirmelerinin Hochberg’s GT2 test sonuglart incelendiginde,
ilkdgretim mezunu olan idari personellerin siire¢ faktorii degerlendirmeleri ile lise, 6n
lisans ve yiiksek lisans/doktora mezunu idari personelleriin siire¢ faktorii degerlendirmeleri
arasinda fark oldugu goriilmiistiir (ortalamalar farki: -1,869; -1,529; -1,411 p degeri: 0,003;
0,017; 0,038).

Hi3: Miikkemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iliskin degerlendirmeleri ile gorev
degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Tablo 26: Gorev Degiskenine Gore Katilimcilarin Mitkemmellik Modelinin Siireg

Faktorlerine Iliskin Degerlendirmelerinde Anlamli Bir Farkin Olup Olmadigim Belirlemek
I¢in Yapilan Tek Yonlii Varyans (ANOVA) Analizi Sonuglart

Grup Istatistikleri Hipotez Sonucu

Gérev N X SS F degeri Ki Kareler Toplami P
degeri
Miidiir 3 3,54 0,504
0,741 Gruplararasi: 2,041 0,530

Midiir Yardimeisi

6 3,51 0,461

Tibbi Sekreter

28 3,39 0,766

Diger (Memur, Bilgisayar
isletmeni, veri hazirlama ve

kontrol isletmeni, birim sefi)

86 3,15 1,040

Grup i¢i: 109,372

Tablo 26’da idari personellerin gruplandiklari gorevlerine goére miikemmellik

modelinin siire¢ faktorlerine yonelik degerlendirmeleri karsilastirildiginda, miidiirlerde

3,54; midiir yardimcilarinda 3,51; tibbi sekreterlerde 3,39 ve diger meslek gruplarinda ise

3,15 seklindedir.
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Yine ankete katilanlarin miikemmellik modeli siire¢ faktdrlerine yonelik
degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde farklilasip farklilagmadigini test etmek amaciyla
bagimsiz gruplar i¢in tek yonlii varyans (Anova) analizi kullanilmistir. Analiz sonucunda
gorev degiskenine gore anlamli bir farklilik bulunmamustir (f degeri: 0,741; p degeri:

0,530). Bu nedenle olusturulan Hj3 hipotezi red edilmistir.

His: Mikemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iligkin degerlendirmeleri ile

mevcut isyerindeki ¢alisma siiresi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 27: Kurumdaki Calisma Siiresi Degiskenine Gore Katilimeilarin
Miikemmellik Modelinin Siire¢ Faktorlerine iliskin Degerlendirmelerinde Anlamli Bir
Farkin Olup Olmadigin1 Belirlemek I¢in Yapilan Tek Yénlii Varyans (ANOVA) Analizi
Sonuglari

Grup Istatistikleri Hipotez Sonucu
Caligma Siiresi N X SS F degeri Ki Kareler Toplami P
degeri
0-3 yil 32 3,22 0,997 Gruplararasi: 0,319
4-10 y1l 52 3,19 1,023 0,172 0,842
11 ve iizeri yil 39 3,31 0,841 Grup i¢i:111,372

Tablo 27’de idari personellerin gruplandiklari ¢aligma siirelerine gore milkemmellik
modelinin siire¢ faktorlerine yonelik degerlendirmeleri karsilastirildiginda, 0-3 yil arasi
calisanlarda 3,22; 4-10 yil aras1 ¢alisanlarda 3,19 ve 11 ve iizeri yildir calisanlarda 3,31
seklindedir.

Yine ankete katilanlarin miikkemmellik modeli siire¢ faktorlerine yonelik
degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde farklilasip farklilagsmadigini test etmek amaciyla
bagimsiz gruplar igin tek yonlii varyans (Anova) analizi kullanilmistir. Analiz sonucunda
calisma siiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik bulunmamistir (f degeri: 0,172; p

degeri: 0,841). Bu nedenle olusturulan Hi4 hipotezi red edilmistir.
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Tablo 28: Hipotezlerin Degerlendirilmesi

H;: Miikemmellik Modeli’nin girdi faktorleri ile idari siiregler arasinda pozitif bir

KABUL

iligki vardir.
H,: Miikkemmellik Modeli’nin girdi faktorleri, egitim siiregleri lizerinde pozitif bir KABUL
iliski vardir.
Hs: Miikemmellik Modeli’nin girdi faktorleri, arastirma siiregleri arasinda pozitif KABUL
bir iligki vardir.
H,: Miikkemmellik Modeli’nin siire¢ faktorleri, ¢alisanlara iliskin sonuglar arasinda KABUL
pozitif bir iliski vardir.
Hs: Miikemmellik Modeli’nin siire¢ faktorleri, miisterilere iligkin sonuglar arasinda KABUL
pozitif bir iligki vardr.
He: Miitkemmellik Modeli’nin siire¢ faktorleri, toplumsal sonuglar arasinda pozitif KABUL
bir iligki vardir.
H;: Miikemmellik modelinin girdi faktorlerine iliskin goriigler ile cinsiyet RED
degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

. e . RED
Hg: Miitkemmellik modelinin girdi faktdrlerine iliskin goriisler ile yas degiskeni
arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Hy: Miitkemmellik modelinin girdi faktdrlerine iliskin goriisler ile 6grenim diizeyi RED
degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Hio: Mitkemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iliskin gorisler ile cinsiyet KABUL
degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Hi1: Mitkemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iligkin goriisler ile yas degiskeni RED
arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Hi,: Mitkemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iliskin gorisler ile 6grenim diizeyi KABUL
degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Hi3: Mitkemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iliskin degerlendirmeleri ile gérev | RED
degiskeni arasinda anlaml1 bir farklilik vardir.
Hi4: Mitkemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iliskin degerlendirmeleri ile RED

mevcut igyerindeki calisma siiresi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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SONUC VE ONERILER

Bu arastirma, Bartin ilinde faaliyette bulunan 3 kamu ve 2 6zel saglik kurulusunda
calisan toplam 123 idari personelin miikemmellik modeline yonelik degerlendirmelerini
ortaya koymak amaciyla gerceklestirilmistir. Bu dogrultuda, Ozel ve kamu saglik

kuruluslarinda ¢alisan 123 idari personel {izerinde anket yontemine bagvurulmustur.

Calisma sonucunda yapilan testler ve testlerin analizi sonras1 asagidaki sonuglara

ulasilmistir:

Tablo 5’de verilen sonuglara gore, arastirmaya katilanlarin % 52’si (64 kisi) kadin
iken % 481 (59 kisi) erkektir.

Yine katilimcilarin % 14,6’s1 (18 kisi) 19-25 yas grubu, % 22,81 (28 kisi) 26-30
yas grubu, % 34,1°1 (42 kisi) 31-40 yas grubu, % 26’s1 (32 kisi) 41-56 yas grubu ve %
2,40 (3 kisi) ise 57 ve lzeri yas grubundadir. Tablo 6’dan da anlasilacag: {izere,
katilimcilarin daha ¢ok 31-40 yas grubu araliginda oldugu anlasilmistir.

Katilimeilarin 6grenim diizeyi ile ilgili elde edilen verilere bakildiginda, % 12,8 ‘i
ilkdgretim mezunu (4 kisi), % 12,3’ i lise mezunu (21 kisi), % 31’ 1 6n lisans mezunu (46
kisi), % 20,4’ i lisans mezunu (42 kisi), % 17,2’si yiiksek lisans/doktora mezunudur (10
kisi).

Yine, katilimcilarin gérev dagilimlarina baktigimizda, % 2,4’tintin (3 kisi) midiir,
% 4,9’unun (6 kisi) miidiir yardimeisi; % 22,8’inin (28 kisi) tibbi sekreter; % 69,9 unun
(86 kisi) diger meslekte oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin diger grup igerisindeki
dagilimlarinda ise Memur, Bilgisayar isletmeni, veri hazirlama ve kontrol isletmeni ve

birim sefi oldugu goriilmiistiir.

Son olarak, katilimcilarin mevcut igyerlerindeki ¢alisma siirelerine baktigimizda %
26’smin 0-3 yildir; % 42,3 liniin 4-10 yildir ve % 31,7’sinin 11 ve tizeri yildir ¢alistiklar

gorilmiistiir.

Katilimeilarin girdi faktorlerine iliskin degerlendirmeleri boyutunda en yiiksek
degerli ortalamayr yoneticilerin “Kurumun vizyonunu, misyonunu ve degerlerini
gelistirmektedirler.” (X=3,46) ifadesi ile sagladigi ortaya ¢ikmistir. Yani katilimcilarin
cogu, yoneticilerinin kurumlarinin gelecegine yon veren misyon, vizyon ve kurum
degerleri gibi hususlarda yapici ve gelistirici role sahip oldugunu diisiinmektedir. Yine,

girdi faktorlerine yonelik degerlendirmeler igerisinde en diislik ortalamanin ise, ¢alisanlarin
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“Bilgi, yeterlilik ve becerileri ile ilgili mevcut ve gelecek ihtiyaglar1 belirlenmektedir.”
ifadesine ait oldugu gorilmiistiir (X=2,93). Bu ifade, anket uygulamasina katilanlarin
calismis olduklar1 kurumda kendi bilgi, yeterlilik ve becerilerinin gelistirilmesi yoniinde

yeterli faaliyette bulunulmadigin1 goéstermektedir.

Katilimcilarin siire¢ faktorlerine iliskin degerlendirmeleri boyutunda en yiiksek
degerli ortalamay1 “Siirecler i¢cin dokiimantasyon destegi saglanmaktadir.” (X=3,36)
ifadesi ile sagladig1 ortaya ¢ikmistir. Yani katilimcilarin ¢ogu, mevcut isyerlerinde idari
siireclerin yerine getirilmesinde kendilerine dokiimantasyon destegi saglandigmi dile
getirmektedir. Siire¢ faktorlerine yonelik katilimcr degerlendirmesine baktigimizda en
diisiik ortalamanin ise, “Hizmet alanlar1 ve ¢alisanlar1 desteklemek igin 6zel hizmetler
gelistirilmektedir.” ifadesine ait oldugu gorilmistir (X=3,02). Bu ifade, anket
uygulamasina katilanlarin hizmet alanlari ve c¢alisanlarin desteklenmesinde 6zel

hizmetlerin gelistirildigi diisiincesine pek katilmamaktadir.

Katilimcilarin sonug faktorlerine iliskin degerlendirmeleri boyutunda en yiiksek
degerli ortalamay1 “Icinde bulundugu cevrenin halki kurumu begenmektedir.” (X=3,46)
ifadesi ile sagladigi ortaya cikmistir. Yani katilimcilarin ¢ogu, mevcut kurumlarinin
toplumsal agidan iyi bir imaja sahip oldugunu diisiinmektedir. Yine, sonug¢ faktorleri
boyutu icerisinde en diisiikk ortalamanin ise, “Kiiltiirel ve sportif aktivitelere destegi
vardir.” ifadesine ait oldugu goriilmiistir (X=2,65). Bu ifade, anket uygulamasina
katilanlarin ¢alismis olduklar isyerlerinde kiiltiirel ve sportif faaliyetlere yeterince destek

verilmedigini gostermektedir.

Arastirma kapsaminda olusturulan hipotezlerin 0,05 anlamhilik diizeyinde
istatistiksel acidan farkliliginin olup olmadigi da tespit edilmistir. Bu tespit ikili
degiskenler i¢in Bagimsizlik Orneklem T-Testi ile ikiden fazla degiskenler icin Tek Yonlii
Varyans (ANOVA) analizi ile gergeklestirilmistir. Anova testi sonucu ortaya ¢ikan gruplar
arast farklilasmanin diizeyi ise varyanslarin esit olmadigi durumlarda kullanilan ve Post
Hoc test yontemlerinden biri olan Hochberg’s GT2 testi ile ¢oziimlenmistir. Bunun
yaninda aragtirma 6lgegi icerisinde yer alan boyutlarin birbirleri ile olan iligkinin yOniiniin

ortaya koymak amaciyla korelasyon analizine yer verilmistir.
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Yapilan ¢oziimlemeler sonucunda;

Miikemmellik modelinin girdi faktdrlerine iliskin degerlendirmeler ile Idari

stireclere iligskin degerlendirmeler arasinda ¢ok yliksek diizeyde pozitif korelasyon,

Miikemmellik modelinin girdi faktorlerine iliskin degerlendirmeler ile egitim

stireglerine iligkin degerlendirmeler arasinda yiiksek diizeyde pozitif korelasyon,

Miikemmellik modelinin girdi faktorlerine iliskin degerlendirmeler ile arastirma

stireclerine iliskin degerlendirmeler arasinda ¢ok yiiksek diizeyde pozitif korelasyon,

Miikemmellik modelinin stire¢ faktorlerine iliskin degerlendirmeler ile ¢alisanlara

iliskin sonuglara yonelik degerlendirmeler arasinda yiiksek diizeyde pozitif korelasyon,

Miikemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iliskin degerlendirmeler ile miisterilere

iliskin sonuglara yonelik degerlendirmeler arasinda ¢ok yiiksek diizeyde pozitif korelasyon,

Miikemmellik modelinin siire¢ faktorlerine iliskin degerlendirmeler ile toplumsal
sonuclara iligkin degerlendirmeler arasinda yiiksek diizeyde pozitif korelasyon oldugu

gorilmiistiir.

Katilimcilarin girdi faktorlerine iliskin degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde
farklilasip farklilasmadigini test etmek amaciyla bagimsiz gruplar i¢in t-testi kullanilmistir.
Analiz sonucunda cinsiyet durumuna gore anlamli bir farklilik bulunmamistir (f degeri:

0,300; p degeri: 0,064).

Yine ankete katilanlarin miikemmellik modeli girdi faktorlerine yonelik
degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde farklilasip farklilagsmadigini test etmek amaciyla
bagimsiz gruplar icin tek yonlii varyans (Anova) analizi kullanilmistir. Analiz sonucunda

yas degiskenine gore anlamli bir farklilik bulunmamaistir (f degeri: 0,931; p degeri: 0,448).

Yine ankete katilanlarin miikemmellik modeli girdi faktorlerine yonelik
degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde farklilasip farklilagsmadigini test etmek amaciyla
bagimsiz gruplar icin tek yonlii varyans (Anova) analizi kullanilmistir. Analiz sonucunda
o0grenim diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik bulunmamustir (f degeri: 2,044; p

degeri: 0,093).

Katilimcilarin siire¢ faktorlerine iliskin degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde
farklilagip farklilasmadigini test etmek amaciyla bagimsiz gruplar i¢in t-testi kullanilmigtir.

Analiz sonucunda cinsiyet durumuna goére anlamli bir farklilik bulunmustur (f degeri:
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3,222; p degeri: 0,027). Analiz sonucunda, kadin idari personellerin siire¢ faktorlerine

yonelik degerlendirmelerinin erkeklere kiyasla daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Ankete katilanlarin  miikemmellik  modeli  siire¢  faktorlerine  yonelik
degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde farklilasip farklilasmadigini test etmek amaciyla
bagimsiz gruplar i¢in tek yonlii varyans (Anova) analizi kullanilmigtir. Analiz sonucunda

yas degiskenine gore anlamli bir farklilik bulunmamistir (f degeri: 0,314; p degeri: 0,868).

Ankete katilanlarin  miikemmellik  modeli  siire¢  faktorlerine  yonelik
degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde farklilasip farklilasmadigini test etmek amaciyla
bagimsiz gruplar i¢in tek yonlii varyans (Anova) analizi kullanilmigtir. Analiz sonucunda
ogrenim diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik bulunmustur (f degeri: 3,696; p
degeri: 0,007). Ortaya ¢ikan bu farkliligin, hangi gruplar arasinda olustugunu tespit etmek
amact ile varyanslarin homojen (0,997) oldugu durumda ve gruplar arast katilimci
sayisinin degiskenlik olusturdugu durumda kullanilan Post Hoc testlerinden Hochberg’s
GT2 testi kullanilmustir. Test sonucunda Ogrenim diizeyi degiskenine gore, kalitimcilarin
miikemmellik modeli siire¢ faktorlerine iliskin degerlendirmeleri; ilkogretim mezunu olan
idari personellerin siire¢ faktorii degerlendirmeleri ile lise, 6n lisans ve yiiksek
lisans/doktora mezunu idari personellerin siire¢ faktorii degerlendirmeleri arasinda fark
olusturacak diizeyde oldugu ortaya ¢ikmistir (ortalamalar farki: -1,869; -1,529; -1,411 p
degeri: 0,003; 0,017; 0,038).

Ankete katilanlarin  miikkemmellik modeli siire¢  faktorlerine  yonelik
degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde farklilagip farklilasmadigini test etmek amaciyla
bagimsiz gruplar icin tek yonlii varyans (Anova) analizi kullanilmistir. Analiz sonucunda

gorev degiskenine gore anlamli bir farklilhik bulunmamistir (f degeri: 0,741; p degeri:
0,530).

Ankete katilanlarin  miilkemmellik modeli siire¢  faktorlerine  yonelik
degerlendirmelerinin anlamli bir sekilde farklilagip farklilagsmadigini test etmek amaciyla
bagimsiz gruplar i¢in tek yonlii varyans (Anova) analizi kullanilmistir. Analiz sonucunda
calisma siiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik bulunmamistir (f degeri: 0,172; p

degeri: 0,841).

106



Maden'in 2009 yilinda yapmis oldugu tez ¢alismasi sonucuna gore, mitkemmellik
modelinin tim girdi, siire¢ ve sonu¢ boyutlarinin birbirleri ile istatistiksel olarak anlaml
iliskilere sahip oldugu goriilmektedir. Siireclerin sonuglar ile iliskisi degerlendirildiginde
ise idari siiregler, egitim siirecleri ve arastirma siireclerinin en yiiksek iliskiye sahip oldugu
sonuclar toplum sonuglar1 olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bununla birlikte siireg
degiskenlerinin tiimiiniin ¢alisanlara iliskin sonuglar ve miisterilere iliskin sonuclar ile de

iliskili oldugu goriilmektedir.

Bu tez calismasindan elde edilen sonuglar 1s18inda Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalarinin Mitkemmellik modeli kapsaminda ele alinan girdiler, siirecler ve sonuglar
kriterlerinin etkili ve verimli bir bigimde siirdiiriilmesi, benimsenmesi, daha bilingli
uygulanmasi baglaminda saglik sektoriindeki yoneticiler ve calisanlarin dikkat etmesi ve

g6z onilinde bulundurmasi gereken hususlar asagidaki gibidir:

o Calisanlarin egitim ihtiyaglar1 belirlenmeli, egitim faaliyetleri bu
dogrultuda siirdiiriilmeli, calisanlar desteklenmeli ve bdylece kalite yoOnetimi
uygulamalarina etkin bir sekilde katilimlart saglanmalidir. Egitim ve bilinglendirme
caligmalari ile ¢alisanlarin kalite kavramini benimsemesi ve kalite gelisimi yoniinde

caba gostermeleri saglanmalidir.

o Dogru stratejiler gelistirilmelidir. Dogru stratejiler ise, yoneticiler,
politika ve stratejileri toplumun, g¢alisanlarin ve diger paydaslarin beklenti ve
ithtiyaglarii g6z onilinde bulundurarak belirlenmelidir.  Belirlenen stratejiler,

orgiitiin tim kademelerine iletilmelidir.

o Yoneticiler, kalite yonetimi ile ilgili uygulamalarda ¢alisanlarin
katilimin saglanmasi ile ilgili faaliyetlerini, ¢alisanlarin ¢alisma kosullarini goz

oniinde bulundurarak siirdurmelidirler.

. Hizmet alanlar1 ve c¢alisanlarin desteklenmesinde 6zel hizmetlerin
gelistirilmelidir.
. Saglik sektorii, beklentinin yiiksek oldugu bir sektér olmasindan

dolay1 orgiitiin her kademesindeki biitlin siireclerde toplumsal beklentiler dikkate

alinmali ve kurumun imaj1 olumlu yansitilmalhdir.

. Kaynaklarin etkin kullaniminin saglanmasi ve iyi tedarikei iliskileri

kurulmasi saglikl bir sekilde kurulmalidir.
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. Saghik sektorliniin  miisterileri hastalardir ve hasta psikoloji
dogrultusunda normalden daha hassas olmalar1 s6z konusudur. Dolayisiyla miisteri
memnuniyetinin saglanmast i¢in bu durum goz 6niinde bulundurulmali, miisterilere
iligkin ¢abalar siirdiiriilirken hastalarin beklentileri ve psikolojileri goz ardi

edilmemelidir.

J Orgiitlerde  kiiltiirel ve sportif faaliyetler, sosyal aktiviteler

konusunda diizenli olarak planlamalar yapilmalidir.

Bu calismanin, teorik ve uygulama alani ile ilgili sinirlamalar1 olmasina
karsin, literatiire katkilar saglayacagi disiiniilmektedir. Saglik sektoriinde
Miikemmellik Modeli’nin ne sekilde uygulanacagina dair bulgular ve Oneriler,
modelin tim unsurlarinin dikkate alinmasi ve Miikemmellik Modeli’nin unsurlar
arasindaki iligkilerin ortaya konmasi bu katkilardan arasinda yer almaktadir.

Bundan sonraki ¢aligmalara yol gostermek agisindan bazi 6nerilerde bulunulabilir.

° Calisma 3 kamu ve 2 ozel saglik kurulusunda yapilmis olup
calismanin istatistiksel analizi agirlikli olarak kamu hastanelerinden toplanan
verilerle gergeklestirilmistir. Arastirmanin 6zel hastaneleri kapsayan bir érneklem

tizerinde gerceklestirilmesi ile degiskenler arasinda daha farkli sonuglar elde

edilebilir.

. Calisma, kamu ve 6zel saglik kuruluslarina ait verilerin kamu-6zel

karsilastirmasi yapilarak daha ayrintili sonuglar elde edilebilir.

. Caligma, arastirmanin yapildig1 kurumlar itibariyle bolgesel nitelik
tasimaktadir. Orneklem hacminin genisletilmesi ile, miikemmellik modelinin
degiskenleri arasinda daha ¢ok anlamli iliskiler olabilir. Ornegin Bat1 Karadeniz

bolgesindeki saglik kuruluslart arastirmanin evrenini olusturabilir.

. Calismanin  evrenini  saghk kuruluslarinin  idari  personeli
olusturmustur, gelecek calismalarda saglik kuruluslarinin tiim personeli evren kabul

edilerek daha anlamli sonuglar elde edilebilir.
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EKLER

EKA: ANKET FORMU

Degerli Saghk Cahsanlari;

Bu anket Bartin Universitesi'nde Dog. Dr Saban ESEN yonetiminde gerceklestirilen

yiiksek lisans tez ¢calismasina yonelik olarak hazirlanmstir.

Vereceginiz yanitlar ve kurumunuz ile ilgili bilgiler akademik etik ¢er¢cevesinde kesinlikle

gizli tutulacaktir. Katkiniz i¢in tesekkiir eder, calismalarinizda basarilar dileriz.

Funda YILDIRIM

Bartin Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali

Yiiksek Lisans Ogrencisi

ANKET SORULARI
Asagidaki ifadelere ne 6l¢iide katiliyorsunuz?
1: Kesinlikle Katilmiyorum
2: Katilmiyorum
3: Kararsizim
4: Katiliyorum
5: Kesinlikle Katiliyorum

1. Kurumumuzun "Yoneticileri"...

1. Kurumun vizyonunu, misyonunu ve degerlerini gelistirmektedirler. 213 4 |5
2. Misyon, vizyon ve degerleri kurumun her kademesine iletmektedirler. 2|3 4 |5
3. Eylem planlarini, kurumun bugiinkii ve gelecekteki ihtiyaglarini géz 6niine alarak

gelistirmektedirler. 2|3 415
4. Kurumun politika ve stratejilerine uygun bir orgiitsel yapi1 tasarlamaktadirlar. 2|3 4 |5
5. Kurumun politika, strateji ve hedeflerini destekleyici kilit siiregler ve faaliyetler

uygulamaktadirlar. 2|3 415
6. Beklentilerini ve fikirlerini bilebilmek i¢in, diger paydaslarla irtibat halindedirler. 2 |3 4 |5
7. Caliganlarin gelisme faaliyetlerine katilimini tesvik ederler. 2|3 4 |5
8. Kaliteyi iyilestirme faaliyetlerinde kisilerin ve gruplarin bagarilarint herkese agikga 2 | 3 4l

duyurmaktadirlar.
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2. Kurumumuzun...

1. Politika ve stratejileri, misyon, vizyon ve degerler ile ayni cizgidedir. 1 12 |3 |4 1|5
2. Politika ve stratejileri net bir sekilde, yazili olarak ortaya koyulmugtur. 1 12 |3 |4 |5
3. Politika ve stratejilerinin ortaya koyulmasi ve iletilmesi stirecine kurumun tiim 112 13 14 |5
boliimleri dahil edilmektedir.

4. Politika ve stratejilerini gozden gecirmek ve giincellemek i¢in bicimsel bir siireg 112 13 14 |5
mevcuttur.

5. Strateji ve politikalari stratejik bir plan ile yapilandirilmistir. 1 |2 |3 |4 |5
6. Hedefleri agik ve 6l¢iilebilir bir sekilde yazili olarak olusturulmustur. 1 /2 /3 |4 |5
7. Hedefleri kurumun tiim kademelerine iletilmis durumdadir. 1 12 /3 |4 |5
8. Kalite prensipleri; kurumun tiim politika, strateji ve hedefleri ile 112 13 |45
biitlinlestirilmistir.

9. Politika ve stratejilerinin yayginlastirilmasina ve kisa dénemli planlara 112 13 |4 |5
doniistiiriilmesine olanak saglayan bir siire¢ mevcuttur.

10. Politika ve stratejilerinin olusturulmasi ve revizyonu paydaglarin beklenti ve 112 13 14 |5
ihtiyaclarini igermektedir.

3.Kurumumuzda "Cahsanlarin'....

1. Bilgi, yeterlilik ve becerileri ile ilgili mevcut ve gelecek ihtiyaglari 1 12 |3 |4 |5
belirlenmektedir.

2. Bilgi, beceri ve yeterlilik diizeylerini iyilestirmek i¢in egitim planlar 1 12 |3 |4 |5
gelistirilmektedir.

3. Gelisim faaliyetlerine katilimini ve bagliligini destekleyecek faaliyetler 1 12 |3 |4 |5
artirilmaktadir.

4. Gelisim faaliyetlerine katki saglamalari i¢in yetki ve sorumluluk verilmektedir. 1 12 |3 |4 |5
5. Daha iyi uygulamalara yonelik bilgi ve tecriibelerinin paylasilmasi i¢in iletigim 1 12 |3 |4 |5
yollar1 gelistirilmektedir.

6. Kalite geligimi ile ilgili cabalart hem kisisel hem de grupsal bazda takdir 1 12 |3 |4 |5
edilmektedir.

7. Sunulan hizmetler ve olanaklar ile ilgili iyilestirmeler elde etmesi saglanmaktave| 1 |2 |3 |4 |5
sosyal fayda olusturulmaktadir.

8. Saglik ve giivenlik, gevre ile sosyal ve etik sorumluluklar konusunda katilimi 1 12 |3 |4 |5
desteklenmektedir.

4. Kurumumuzda...

1. Deger yaratmak ve ortak ¢ikar saglamak i¢in tedarikgilerle ortaklik 1 12 |3 |4 |5
kurulmaktadir.

2. Tedarikgilerle, bilgi ve deneyim paylasimini 6ngdren bir fikir birligi 1 12 |3 |4 |5
olusturulmaktadir.

3. Strateji ve politikalarinin gelistirilmesi ve siirekli iyilesmenin saglanmast i¢in 1 12 |3 |4 |5
uygun yatirimlar yapilmaktadir.

4. Stok, malzeme ve enerjinin uygun kullanimi saglanmaktadir. 1 12 |3 |4 |5
5. Yeni teknolojilerin kuruma olan etkileri belirlenmekte ve degerlendirilmektedir. |1 |2 |3 |4 |5
6. Politika ve stratejilerini destekleyecek verilerin elde edilmesi ve kullanilmasina 1 12 |3 |4 |5
yonelik bir sistem bulunmaktadir.

7. Paydaslarin bilgi ihtiyag¢larinin belirlenmesini saglayacak bir sistem 1 /2 |3 |4 |5
bulunmaktadir.

8. Yonetim sisteminin ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi igin bilgi kullanimi 1 12 |3 |4 |5

yayginlastirmaktadir.
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5. Kurumumuzun "Egitim Faaliyetleri"...

1. Calisanlarin ve hizmet alanlarin ihtiyac ve beklentilerine gore siirdiiriilmektedir. 3 |14 |5

2. Kurumun ihtiyac ve beklentilerine uygun tasarlanmustir. 3 |4 |5

3. Toplumun ihtiyag¢ ve beklentilerine uygun tasarlanmustir. 3 |4 |5
6. Kurumumuzun "Arastirma Faaliyetleri"...

1. Calisanlarin ve hizmet alanlarin ihtiyag ve beklentilerine gore siirdiiriillmektedir. 5

2. Kurumun ihtiya¢ ve beklentilerine uygun tasarlanmustir. 3 |4 |5

3. Toplumun ihtiyag¢ ve beklentilerine uygun tasarlanmustir. 3 |4 |5
7. Kurumumuzda...

1. Temel siiregleri ve faaliyetleri belirlemeye ve analiz etmeye yonelik ¢abalar 3 |4 |5

vardir.

2. Siirecler i¢in dokiimantasyon destegi saglanmaktadir. 3 |14 |5

3. Siireglerin periyodik gdzden gecirilmesi ve izlenebilmesi i¢cin sorumluluklar 3 |4 |5

paylastirilmstir.

4. Paydaslarin 6neri ve talepleri ile ilgili bilgiler toplanmakta ve siire¢lerin 3 |4 |5

gelistirilmesi i¢in kullanilmaktadir.

5. Yaraticilik ve yenilik yeni siireglerin ve hizmetlerin gelistirilmesi i¢in 3 |4 |5

uygulanmaktadir.

6. Prosediirler paydaslara uygun hizmet kosullarinin saglanmasina yonelik olarak 3 |4 |5

gelistirilmektedir.

7. Hizmet alanlar1 ve ¢alisanlari desteklemek icin 6zel hizmetler gelistirilmektedir. 3 |4 |5
8.Kurumumuzda...

1. Kalite uygulamasindan sorumlu kisilerden gelen sikayetlerde azalis meydana 3 |4 |5

2. Yénetim ve hizmet kadrosundan gelen sikayetlerde azalis meydana gelmistir. 3 |4 |5

3.Istek ve sikayetleri ¢ozmek icin harcanan zamanda azalis meydana gelmistir. 3 |4 |5

4. Devamsizlik ve isten ¢ikarilma oranlarinda azalis meydana gelmistir. 3 |4 |5

3 14 |5

5. Calisanlarin uygulamalarla ilgili goriisleri diizenli olarak takip edilmektedir.
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9.Kurumumuzda...

1. Calisanlarin ig tecriibesi kazanma oranlarinda artis meydana gelmistir. 1 2 13 |4 |5
2. Hizmet saglama siirelerinde iyilesme meydana gelmistir. 1 2 13 |4 |5
3. Biit¢e ve maliyetlerde iyi bir performans gerceklestirilmistir. 1 213 |4 |5
4. Hizmet kalitesinde iyilesme meydana gelmistir. 1 2 |3 |4 |5
5. Kurum, dis kaynaktan ziyade i¢ kaynaklara yonelmistir. 1 2 13 |4 |5
10. Kurumumuzun...
1. Toplumdaki imajinda artis meydana gelmistir. 1] 2|3] 4 5
2. Kiiltiirel ve sportif aktivitelere destegi vardir. 112 (3] 4 5
3.I¢inde bulundugu ¢evre halki kurumumuzun hizmetlerinden tatmin olmaktadir. 1,2 (3] 4 5
4 I¢inde bulundugu ¢evrenin halki kurumu begenmektedir. 112 (3] 4 5

11.Kisisel Bilgiler

Bu boliimde kisisel bilgileriniz ile ilgili sorular yer almaktadir. Liitfen sizin i¢in uygun olan segenegin

karsisina (X) koyunuz.

Cinsiyetiniz () aKadin () b.Erkek

Yagimiz () al9-25 ( )b.26-30( )c.31-40 () d.41-56

() e 57veizeri

Egitim Durumunuz () a. {lkdgretim () b. Lise ( )c.Onlisans ( ) d.Lisans

() e. Yiiksek lisans / Doktora

Goreviniz ( )a)Midir () b)Midiir Yardimeisi () ¢) Tibbi Sekreter
( )d)Diger.........ccoeiinnnnnn.
Kag yildir bu kurumda ¢aligiyorsunuz? ( )a. 0 -3 yil ( )b.4—-10yil ( )c. 11 ve daha fazla

Anketimiz bitmistir, tesekkiir ederiz.
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Kirikkale Kamu Hastaneler Birligi Genel Sekreterligi

Calistigi Kurumlar :

Ozel Aktip Tip Merkezi — Kalite Yonetim Sorumlusu / Saglik Hizmetleri Koordinatérii (09.2014-
02.2017)

Bartin Universitesi- Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksekokulu/Ogretim Gorevlisi( 23.02.2017-devam
etmekte)

Projeler ve Kurs Belgeleri :

TSE i¢ Tetkikgi Sertifikasi

Diksiyon Kursu Sertifikasi

Beden Dili Sertifikast

Etkili iletisim Sertifikas1

VI Saglikta Kalite ve Performans Kongresi Katilim Belgesi
10.Saglik ve Hastane idaresi Kongresi Katilim Belgesi
MEB onayli 120 saatlik Bilgisayar sertifikas1
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MEB onayl Ingilizce sertifikasi

American Culture Dil Okullar1 A seviyesi dil sertifikasi
Degisim Yonetimi Katilim Belgesi

Saglikta Inovasyon ve Sinerji Katilim Belgesi

Uygulamali TIG (Teshisle iliskili Gruplar) Egitimi Katilim Belgesi

Tletisim

E-Posta Adresi : fundaydogann@gmail.com

Tarih: 18/01/2018
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