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Bu arastirmanin amacy; hizmet sektoriinde 6nemli bir yere sahip olan hemgirelerin
Toplam Kalite Yonetimi llkeleri Uygulamalari, Hastane’ nin Kalite, Operasyonel ve
Calisan Performansti ile Finansal Performansini nasil algiladigini ortaya koymaktir.

Bu amag dogrultusunda hazirlanan anket, Istanbul’ da ki 6zel bir hastanede gérev
yapmakta olan 175 hemgireye Eyliil 2007-Mart 2008 dénemlerinde uygulanmustir.

Anket sonuglari;, SPSS 15.0 istatistik programinda faktor, korelasyon ve regresyon
analizlerine tabi tutulmustur.

Arastirma sonucunda hastanede kalite, operasyonel ve c¢alisan performansi,
finansal performans ve TKY uygulamalar: faktérlerinin tiimii ile olumlu ve anlamli iligkinin
oldugu ortaya konulmustur.



GENERAL KNOWLADGE

Name and Surname : Jiilide Filiz Glingor
Field : Business Administration
Programme : Business Administration
Supervisors : Associate Professor Cemal Zehir,
Assistant Professor Birgiil Sakar
Degree Awarded and Date : Master — July 2008
Keywords : Quality, Total Quality Management, Performance
SUMMARY
A STUDY ON THE QUALITY
MANAGEMENT PRINCIPLES AND THE
RELATION BETWEEN THE

PERFORMANCE OF THE MEDICAL
ENTERPRISES AND QUALITY
MANAGEMENT

The aim of this study is to define the knowledge of the nurses who have an important role in
the service sector, about the applications of total quality management principles,
operational and personnel performance and the financial performance.

The questionnaire which was prepared for this aim was answered by 175 nurses that
worked a hospital in Istanbul, between September 2007 and March 2008.

The results of the questionnaire was evaluated with factor, correlation and regretion
analysises using SPSS 15.0 statistical software.

In conclusion, it is found out that there is a positive and significant relation between the
quality, the operational and personnel performance, financial performance and total
quality management.
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1. GiRIS

Kalite ilk c¢aglarda bilingaltinda yapilan bir faaliyetken, insanligin gelisimine
paralel olarak c¢esitlenmis ve oOzellikle sanayi devrimi sonucu cok Onemli asamalar
kaydetmistir. 1980° 1i yillardan itibaren ise toplam kalite yonetimi (TKY) tiim diinyada
yayginlagmaya baslamustir.

Toplam kalite yonetimi, miisterinin istek ve beklentilerini karsilamak ve yapilan
iste miikkemmellige ulasmak i¢in isletmenin tiim siireglerinde siirekli iyilestirmenin
saglanabilmesi i¢in i¢ ve dis miisterilerin katilimlarmin gerekliligi {izerinde duran,
calisanlara siirekli egitim ve grup calismasinin verildigi, iist diizey liderin destegiyle

gerceklesecegi savunulan modern bir yonetim tarzi olarak tanimlanabilir.

Miisteri memnuniyetinin en st noktada oldugu, katilimci ve demokratik bir
yapida yonetimin gegerli oldugu, siirekli gelisim gosteren Toplam Kalite Yonetimi, her
gecen giin Ozellikle saglik kurumlarinda daha fazla uygulama alani bulmaktadir. Bunda en
onemli etken Ozel hastanelerin sayisinin artmasiyla birlikte, saglik sektoriinde rekabetin
siddetlenmesi olabilir. Hastaneler artan rekabet karsisinda ayakta kalabilmek ve hizla
degisen teknolojiye ayak uydurabilmek igin, kaynaklarmi etkin ve verimli sekilde

kullanmak, performanslarint dogru sekilde 6l¢mek zorundadirlar.

Bunu Dbasarabilmek i¢in hastane yOneticilerinin, kalite ve finansal
performanslarini etkileyen faktorleri ve bu faktorlerin birbirleriyle olan iliskilerini bilerek

faktorleri etkin sekilde yonetmeleri gerekmektedir.

Performans, genel anlamda amacgli ve planlanmis bir etkinlik sonucunda elde
edileni, nicel ya da nitel olarak belirleyen bir kavramdir. Bir is sisteminin performansi,
belirli bir zaman dilimi sonucunda, o is sisteminden elde edilen ¢ikti ya da calisma
sonucudur. Bu sonug, isletme amag¢ ve hedeflerinin yerine getirilme derecesi olarak

algilanmalidir. Bu kapsamda isletme performansi, isletme amaglarinin gerceklestirilmesi



icin gosterilen cabalarin degerlendirilmesi olarak tanimlanabilir. Performans, bir isi yapan
bir bireyin, bir grubun ya da bir isletmenin o isle amaglanan hedefe yonelik olarak nereye

varabileceginin nicel (miktar) ve nitel (kalite) olarak ifadesidir.

Bu arastirmanin amaci; hizmet sektdriinde 6nemli bir yere sahip olan hemsirelerin
Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri uygulamalari ile hastane performansini (Calisan, Kalite,

Operasyonel ve Finansal Performans) nasil algiladigin1 ortaya koymaya ¢aligmaktir.

Arastirmanin kuramsal alt yapisini olusturmak ic¢in Oncelikle; kalite kavraminin
tarihcesi, tanimi, toplam kalite yonetimine genel bir bakis ve toplam kalite yonetimi
kavramlar1 agiklanmis, saglik sektoriinde toplam kalite yonetimi ilizerinde durulmustur.
Sonrasinda kalite giivence standartlar1 ve kalite yonetiminin ilkelerine ayrintili olarak yer

verilmistir.

Arastirmanin uygulama kisminda ise, ilgili literatiir dogrultusunda hazirlanan anket
Istanbul’da 6zel bir hastanede ¢alisan hemsireler {izerinde uygulanmis ve sonuglar SPSS

15.0 istatistiksel programinda analiz edilerek tablolar ve sekiller halinde sunulmustur.



2. TOPLAM KALITE YONETIMINE GENEL BAKIS

2.1. Kalitenin Tarihcesi

Kalite olgusu, son yillarda giindemde yerini almis olan yeni bir kavram
degildir. Kalite kavrami, ¢ok eskiden beri var olan ve bilinen bir kavramdir. Ehramlar
gibi diinya saheserlerinin yapiminda, Mimar Sinan’ in eserlerinde, eski saglik
miiesseselerinde ve Topkap1 Saray1’ nda kalite olgusu agik¢a goriilmektedir. Tarihte ilk
olarak M.O. 3000 yillarinda Babil> de Hammurabi Kanunlar1’ nda kaliteye referans
verildigi goriilmiistiir. Bu kanunlarda “ Eger bir adam ev yaparsa ve bu ev ¢okerse ve
Olen olursa yapan da oldiirtilmelidir.” hiikmiine yer verilmistir. Fakat isletmelerde kalite

olgusu yakin bir tarihte ortaya ¢ikmustir.'

1990’ 1 yillarda endiistri iilkeleri olarak nitelendirilen iilkeler arasinda, daha
once benzeri yasanmamig bir soguk savas yasanmaya baslamistir. Kiiresellesme olgusu,
olaganiistii hizli teknolojik degisimler ve rekabetci iistlinliigli stirdiirme sonucu bas
gosteren bu savag; “kalitede liderlige ulagsma” veya kisaca ‘“kalite” savasi olarak

adlandirilir.?

Diinyada ilk defa Kalite kavraminin bir sistem olarak ele alinmasi ve sistemin
belli temellere dayandirilarak uygulamaya konmasi 19. yiizyil sonlarinda A.B.D.
tarafindan gergeklestirilmistir. Uzay calismalar1 esnasinda bu iilke ‘Hizmet Sektoriinde
Kalite Giivencesi’ konusunda ilk adimlar1 atmistir. A.B.D., Japon Harbi sonrasi
harabeye donen Japonya’ nin endiistri ve sanayi alanindaki dirilisinde sistemin
uygulanmis olmasi, Kalite Sistemi’ nin uygulama alaninda kendini biitiin diinyaya ispat
etmesini saglamistir. Japon halkinin Kalite’ yi ulusal bir dava halinde hayata gecirmesi,

bugiin ortaya ¢ikmis olan mucizevi Japon devriminin yegane sebebidir.

1987 yilinda ISO; firiin Standartlarinin yani sira, iiriinii liretecek sistemlerle

ilgili Standart caligmalarina da baslamistir. Bu ¢ercevede ISO 9000 adi altinda ‘Kalite

! Mina Ozevren, Toplam Kalite Yonetimi — Temel Kavramlar ve Uygulamalar, istanbul: Alfa Basim
Yaymlar1 Dag.Yay., 1997, 5.6

? Goniil Yenersoy, Toplam Kalite Yonetimi: Miikemmeli Arayis Yolculuguna ilk Adim,

Istanbul: Rota Yayinlari, 1997, .9



Gilivence ve Yonetim Standartlarini’ yayinlamistir. Zamanla olusan gelismelere agik
kalabilmek i¢in olusturulan standartlar revizyona ugramaktadir. 1994 yilinda yapilan
revizyon ISO 9001, 2000 yilindaki revizyon ISO 9001:2000 ad: altinda yayinlanmustir.
Uretim esnasinda olusturulan atiklarm uygun sekilde degerlendirilmesi i¢in yayinlanan
ISO 14000 standardi ile etkin bir ¢evre yonetimi i¢in gerekli elemanlar ve sartlar

belirlenmistir.

Ulkemizde yillarca, ekonominin i¢ pazara yonelik olmas: iireticilerde kalite
kaygisindan uzak kalisa neden olmustur. Ancak Giimriik Birligine giris ile firmalarda
yurt disinda pazar pay1 telas1 baslanmustir. Ureticilerde standartlara uygun mal iireterek
yurt disinda da rekabet ortami1 bulma ¢abasi agiga ¢ikinca, 1990 yilinda iilkemizin 6nde
gelen kuruluslan tarafindan Kalite Dernegi (KALDER) kurulmustur. Ulkemizde 1SO’

ya iiye olarak ¢alisan TSE mevcuttur.’

Kalite anlayisinin gelisimi Sekil 1° de gosterildigi gibidir.

TKY

Yasam Bigum

s Kanlmeilik

o DMnsten
odaklilik

Yometinu

#  TIstatstk
Yontemler

+ IS0 9000
Belgelendir
me

- Kalite Kontrol Kalite Guvencesi
Kal I :: h
e ¢ Onleme *  Onleme

®  Siirekh

gelisum
Sormn cdZme
Siiree

gelistirme
s Ytk devn
*  Yanetun
gelistirme

Sekil 1. Kalite Anlayisinin Gelisimi

Kaynak: Ismail Tiirkmen, “TKY Gegis ve Uygulamada Basariy1 Engelleyen Faktorler”,
Verimlilik Dergisi, Toplam Kalite Ozel Say1si, (1996), s.146

Kalite kavrami, ozellikle II. Diinya Savasi sonrasi gelismis, o gilinlerden bu

giinlere uzun bir gelisme ve kontrol diger bir deyisle yoklama ile es anlamli olarak

3 Konguy Eniste, “Kalite Yonetimi, Kalite Yolculugunun Tarihgesi”, Bursa Saglik Miidiirligii, 2002,
http://www.bsm.gov.tr/kalite/02.asp?sira=2, (20.03. 2008)




kullanilmaya baslanmistir. Boylece kalite bir denetim araci olarak degerlendirilmeye
baslanmistir. Bu yillarda ABD, ¢ok yiiksek olan tiikketim mallarin1 karsilayarak diinya
pazarlarina rakipsiz bir bicimde yayilmig, “Made in USA” kalitenin ve gelismis

teknolojinin simgesi konumuna gelmistir.

Kalite 1980’ 1i yillarda rekabete yeni bir boyut getirmis, pek ¢cok agidan tatmin
olan kitleler ucuz ve bol iriinlere artitk doymus olduklarindan bu kitleler, ucuz
iriinlerden daha cok kaliteli {iriinlere yonelmislerdir. Kalitenin rekabet istiinliigline
etkisinin hissedildigi 1980’ li yillardan sonra rekabette kalitenin yan1 sira hiz ve hizmet
tistiinliigii de giindemdeki yerini almistir. Boylece hizmet sektorlerinde de kaliteden sz

edilmeye baglanmistir.* Sekil 2 kalitenin gelisimini gostermektedir.

Hizmet Ustinliizii 1le Rekabet 2000

Hiz Ustiinligi ile Rekabet 1990

Kalite Ustinligii ile Rekabet 1980

Maliyet Ustiinlgi ile Rekabet 1970

Uretim Ustiinligii ile Rekabet 1960

Sekil 2. 1960’ lardan 2000’ lere dogru Kalite Gelisimi ve Rekabet

Kaynak: ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, istanbul: Kalder
Yaynlari, 1996, s.27

Yukaridaki aciklamalar c¢ercevesinde kalite ve kalite kontroliinlin gelisimi ve
yayllimimi sdylece Ozetlemek miimkiindiir: Kalitenin gelisiminde 1900’ li yillarin
basindan 1940’ lara kadar once “operatdr” ve “denetleyici kalite kontrolii”nii, daha
sonra “muayeneye dayali kalite kontrolii” ile “istatistiksel kalite kontrolii” metotlarini,
1940’ larla 1950’ 1i yillarla “kalite kontrol standartlarinin” gelisimini, 1960’ 11 yillardan

sonra da organizasyonlarda “toplam kalite sisteminin” kurulmast ve uygulama

* ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi, istanbul: Kalder Yayinlar1, 1998, 5.27



cabalarin1 gormek miimkiin olmustur. 1970’ 1i yillarda gelistirilen “kalite sistemleri” ve
“katilimer kalite kontrolii” ile “toplam kalite yonetimi’ne ulasilmis, boylece 1980’ lerde
kalite yeni bir anlam kazanmig ve “kalite bilinci” bilgisayar destek programlart ile iiriin

tasarmmindan {iretime kadar organizasyonlari ilgilendiren her siiregte yerini almustir.
2.2. Kalite Kavram

Globallesen diinyada, iretilen bir malin tliketiciye ulagmasi ve rekabet
ortaminda kendisine pazar bulabilmesi, artik malin kalitesi ve giivenilirligine baghdir.
Ciinkii bilimsel ve teknik gelisme, diinyada, endiistriyel gelismenin dinamigini
hizlandirmis, endiistri mamullerinin kullannminda kalite ve giivenilirlik biiyiik 6nem

6
kazanmustir.

Kalite konusu ile ilgili giiniimiize kadar birgok arastirmalar yapilmustir.
Kavram {izerine bir goriis birligi olusturulamamis, daha ziyade ¢esitli kalite tanimlarinin
ortaya ¢iktig1 goriilmiistiir. 21. yy.” n bakis agis1, kavramlarda da bir takim degisiklileri

beraberinde getirmistir.

Kalite kavrami, insanlarin ve sistemlerin hata yapmamasi ve miikemmele
ulagma isteginden ortaya c¢ikmustir. Latince nasil olustugu anlamima gelen “Qualis”

kelimesinden tiiretilen “Qualitas” kelimesiyle ifade edilmistir.”

Global ortamda yasanan yogun rekabet, isletmeleri yaptiZin1 satan
konumundan g¢ikararak, bunun yerine satilabileni yapan konumuna getirmistir.
Satilabilecek iirlin ya da hizmetin ne oldugunun belirlenmesi i¢in kalitenin miisteri

tarafindan saptandig1 anlayisinin benimsenmesi gerekir.®

Kalite ve kalite gelistirme iyi bilindigi ve tatbik edildigi takdirde orgiit,
isletmenin itibarina ve ekonomik gelismeye anlamli bir katkida bulunacaktir. Kalite

sOzcligli yalniz basina mutlaka yiiksek kalite anlamima gelmez. Kalitenin anlamu,

> Mahmut Demirkan, Toplam Kalite Yonetimi ve Tiirk iliskileri Sistemine Etkileri, Sakarya: Degisim

Yayinlari, 1997, s.40-41.

SAhmet Mahiroglu, “Kalite Kontrol Egitimi”, (Yaymlanmams Doktora Tezi, A.U. Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 1983), .3

7 Muhittin Simsek, Kalite Yonetimi, {stanbul: Marmara Universitesi Yayinlari, 1998, s.5.

¥ Zuhal Cafoglu, Egitimde Toplam Kalite Yonetimi, istanbul: Avni Akyol Umit Kiiltiir ve Egitim Vakfi
Yayinlari, 1996, s.12



tiikketicinin istedigi ya da iireticinin saglayabilecegi bir spesifikasyona ya da standarda
uygunluk, degismez yakinliktir. Bu nedenle imalat¢i ya da tiiketici pratik, ekonomik ve

miimkiin oldugunca kalite 6zelliklerinin tanimlanmasinda isbirligi etmelidirler.’

Kalite, gelisim siirecinde ¢ok farkli sekillerde algilanmis ve tanimlanmugtir.
Rekabet edebilirlik yetenegine sahip olabilme, standartlara uygun {iriin ya da hizmet
iiretebilme ve en iyi olabilme o6zelligini siirdiirebilme kalite olarak tanimlanirken,
kaliteyi iireten Orgiit acisindan kalite, miisterilerin beklentilerini ve isteklerini siirekli

karsilayacak sekilde {iriin ve hizmet iiretmek olarak tanimlanmaktadur.'®
Kalite ile ilgili yapilan diger bazi tanimlar sunlardir:

“Kalite; bir mal ya da hizmetin tiiketicinin istek ve ihtiyaglarin1 en ekonomik
diizeyde karsilamayr amagclayan tasarim, uygunluk ve kullanim niteliklerinin

. e e 11
timuaduar.

“Kalite; tatmin edici bir {iretimin en diisiik maliyetle ve tiiketicilerin

gereksinmelerini hemen giderebilme yetenegidir.” *

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

yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timidiir.” ">

Kalite kavramini daha iyi anlayabilmek i¢in kavramin tersini aramak yararl
olabilir. Bu kavramin tersi olarak statiiko, norm veya duraganlik alinabilir. Bu durumda
yenilik olmadan kalite olamaz denilebilir. Kalite bir yandan spesifikasyonlara uygunluk,
yani hatalarin azligi, diger taraftan miisteri istek ve beklentilerini karsilamak ve onlarin

Otesine gecmektir. Bu kavramin igine gilivenilirlik, duyarhilik, emniyet, dayaniklilik ve

? K.S. Stephens, Quality and Quality Control, Ceviren: Ahmet Mahiroglu, Ankara: DPT Yayinlari,
1979, s.12

10 Simsek, s.7

"""Muammer Dogan, isletme Ekonomisi ve Yénetimi, izmir: Anadolu Matbaacilik, 1985, s.343

2 {smail Efil, Yonetimde Kalite Kontrol Cemberleri, Bursa:Uludag Universitesi Yaymlar1 , 1993, 5.18
" Ridvan Bozkurt, “Hizmet Endiistrilerinde Kalite” Verimlilik Dergisi, Toplam Kalite Ozel Sayisi,
(1995), 5.172



goreceli fiyat girer. Aslinda kalite miisterinin miikemmellikle ilgili algilamasina

kurulusun verdigi cevaptir.'

Isletmeler, topluma hizmet, siireklilik ve kar amaglar1 igin kurulurlar. Hizmet
edilecek kitle, siirekliligi saglamada en onemli faktor ve kari birebir etkileyecek etken
miisteri olduguna gére kurulusun var olus sebebi miisteri sahibi olmaktir. Isletme
miisteriler sayesinde var olduguna gore, iiriin veya hizmetin spesifik 6zelliklerini
miisteri belirleyecektir. Bir bagka ifade ile, Toplam Kalite Yonetimi’ nin sdyledigi gibi
“Kalite, miisterinin sdyledigi seydir.” ° Kalite, hareket noktas: miisteri olan sistematik
bir siirectir. Miisteri olmadan sirketin anlamliligindan, sirket olmadan isten, is olmadan
isciden ve kardan s6z etmek miimkiin olamayacaktir. Miisteri, istekleri her an
degiskenlik gosteren ve hatayr kabul etmeyen kralla 6zdeslestirilir. Kaliteyi miisteri
belirledigine gore, mamule yonelik yonetim ve liretim politikalar1 geride kalmistir.
Pazara yonelik politika uygulamayan kuruluslarin gelismesi ve basarili olmas1 miimkiin

degildir.

Kalite kavrami, bir iiriiniin tatmin etmeyi amag¢ edindigi tiiketici ihtiyaglarina

uygunluk derecesi veya kisaca kullanima uygunluk anlammna gelmektedir.'®
2.3. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), giiniimiiz rekabet kosullarinda, isletmelerin
varliklarmi siirdlirmelerini saglayacak bir yonetim modeli olarak gelistirilmistir. Kalite,
en kisa sekilde miisteri tatmini olarak tanimlanmaktadir. Kalite Yonetimi ise firmanin,

kaliteye iliskin miisteri beklentilerini karsilayan bir yonetim siirecidir.'”

Gilintimiiz rekabet kosullarinda, isletmelerin hayatta kalabilmeleri ve basarili
olabilmeleri, kaliteyi arttirmak, maliyetleri diisiirmek ve bunun yaninda miisteri
tatminini 6n planda tutmaya bagli bulunmaktadir. TKY, bunlar1 saglamay1 amaglayan

bir sistemdir.

14 Ali Akdemir, Isletme Bilimine Giris, Eskisehir: Birlik Ofset-Yayncilik, 2000, s.298

15 fsmail Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, 4. Baski, Ankara: Alfa
Basim Yayim, 1999, s.7

' Serdar Tan ve Nurettin Peskircioglu, Kalitesizligin Maliyeti, Ankara: MPM Yayinlar1,1989, 5.7

'” Thomas Berry, Managing the Total Quality Transformation, USA: ASQC Pres, Mc Graw Hill,

1991, p.2.



TKY, kalite olgusunu, isletmede ¢alisan tiim bireylere yayan ve onlar1 bundan
sorumlu tutan bir sistem olarak karsimiza g¢ikmaktadir. TKY, dogru iiretimi ilk
defasinda yapmay1 ve bunu her defasinda tekrarlamay1 hedefleyen, isletmenin bir biitiin
olarak etkinligini saglamayi, esneklige ulagsmasini ve rekabet giiciinii arttirmay1

hedefleyen bir yontemdir.'®

TKY bir sistemler biitliniidiir. Degisik ¢evre kosullarinda ve degisik sekillerde
uygulanmakla beraber, tiim isletmelerin kabul ettigi bir amaci vardir, o da, igletmelerce
saglanan mal veya hizmetin miisterilerin beklentilerine uygunlugudur. Bu husus da
dikkate alindiginda TKY, miisteri ve ¢alisanlarin mutlulugunu amag¢ edinen bir dizi

felsefe, yontem ve siirecten olusan bir sistemdir denilebilir."”

TKY, bir diislince tarzi, bir yonetim felsefesidir ve burada siirekli iyilestirme,
gelistirme Ongoriilmektedir. TKY” de onemli olan, belli bir takim teknikleri alip pes
pese bunlar1 uygulamak degil, her seyden Once tutum ve inanglarda bir degisiklik
olusturarak miisteriyi 6n plana almaktir. Bunun ic¢in de, isletmede c¢alisan belirli
kesimlerin degil, tiim calisanlarin isin igine c¢ekilmesi gerekir. TKY tutum ve
davraniglarda degisiklik gerektiren bir yaklasimdir. Bunun iginde isletmelerin

davranigsal yonden calisanlarini buna hazirlamalar1 gerekir.

TKY, yalnmzca bir kalite gelistirme programi olarak ele alinmamalidir.
Bilindigi gibi, kalite gelistirme uygulamalariin temelinde istatistiksel ve matematiksel
yontemlerle sorunlarin ¢oziimii agirlik kazanir. Halbuki TKY’ de olayin teknik yoniiniin

yaninda, sosyal ve psikolojik yonii de dikkate alinir.”

Bunlarla birlikte, kaliteyi ve miisteri tatminini 6n plana alan TKY, aym

zamanda verimliligi arttirmak amacindadir. Bir bagka sekilde dile getirilirse, ¢ amaci,

miisteri isteklerinin karsilanmasi olan TKY, bunu yaparken tiim islerin ve islemlerin

'® Omer Peker, “Toplam Kalite Yénetimi ve TS-ISO 9000 Standartlari”, Verimlilik Dergisi, MPM Ozel
Say1, (1993), 5.49.

1 Michael J. Price, E. Eva Chen, “Total Quality Management in a Small High Technology Company”,
California Management Review, Spring, (1993), p.96.

% Sumru Tiimer, “Toplam Kalite Yonetiminde Kurulus ve Organizasyon Yapisi”, Verimlilik Dergisi,
Ozel Say1, (1995), 5.42-43.



stirekli iyilestirilmesi ve tiim ¢alisanlarin katilimini gerekli kilmaktadir.”?!

TKY baglica hedefleri; miisterilerin ihtiyaglarini tatmin etmek, problemleri
¢ozmek, iiretim veya hizmetin diigiik kalitede olusmasina engel olmak, ¢alismalarda
sirekli gelismeye yonelik faaliyetleri gelistirmek ve desteklemek, Olgme ve
degerlemenin 6nemini anlamak, firsatlar1 degerlendirerek, gelismeleri korumak ve

yetersizlik, fazla maliyet gibi unsurlar1 ortadan kaldirmaktir.”

Aslinda, TKY, sadece kalite ve verimlilik iizerinde duran bir sistem de degildir.
S6z konusu sistem calisanlarin davranislarinda, uygulanan yontemlerde, siireglerde ve
calisma ortaminda, iiretilen mal veya hizmette dolayisiyla biitiin isletme kiiltiiriinde

siirekli gelisme igin degisimi esas alan bir yonetim tarzi, bir felsefedir.”

TKY miisteri beklentilerini her seyin lizerinde tutan ve miisteri tarafindan
tanimlanan kaliteyi tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iiriin ve hizmet biinyesinde
olusturan bir yonetim bi¢imidir. Dinamik pazarlarda, yikici rekabetin karsisinda ayakta

kalabilmek ancak bu anlayis1 benimsemekle miimkiin olmaktadir.**

Tedarik evresinden tasarim ve {iretim siirecine, iiretim siirecinden mal veya
hizmetin en son tiiketiciye teslimine kadar kurulacak mdsteri tatmini felsefesi ile
birbirinden bekledikleri tatmini stirekli arttirmaya yonelecek bir sistem sonunda en son
miisterinin beklenti ve ihtiyaclarinin da maksimum diizeyde gerceklestirebilecegi inanci
temel politikalar1 olusturur. Kurulusun calisanlarinin birbirleriyle miisteri iligkisi
diisiincesi ve aktif katilimi ile miisterileri memnun ederek amaglara ulasiimasidir. Bu
arada mal tedarik edilen saticilarla da miisteri iligskisi felsefesinin gelistirilmesi

amaclanmaktadir.

! Hazim Kantarci, “Sanayide Toplam Kalitenin Yasama Gegirilmesi Toplam Kalite Y6netiminde
Tiirkiye Perspektifi, Uygulamalar, Sorunlar, Firsatlar, Oneriler, Degisen Kalite Anlayis1”, TKY
Sempozyumu, I.T.U isletme Miihendisligi TKY Arastirma Komisyonu, Uniform Matbaacilik, 1994,
s.31.

22 James R. Evans, William Lindsay, The Management and Control of Quality, 3rd ed., West
Publishing Comp. , 1996, p.102-106.

3 Ziihal Akal, “Toplam Kalite Y6netimi ve Performans Olgme ve Degerlendirme Sistemleri”,Verimlilik
Dergisi, Ozel Say1, 1995, s.85.

** Christian.N. Modu, C. Kue, C. Lin, “A Comparative Analysis Of Quality Practice in Manufacturing
Firms In The U.S. And Taiwan”, Decision Science, Vol:26, (1995), p.321.
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TKY’ de olusturulacak bu miisteri iliskileri felsefesi, tiim c¢alisanlarin,

boliimlerin, tedarik¢i firmalarin, sirketin dagitim kanallar1 i¢inde yer alan araci ve nihai

miisterilerin tatminini etkileyen politika, plan, karar ve cabalarin hedeflenen kalite

diizeyine ulasmak iizere diizenlenmesidir.”

Crosby’ e gore TKY’ nin temel prensipleri sunlardir:

Kalite, organizasyonda belirlenen sartlara uymak demektir. YOneticiler
‘baslangicta dogruyu vyap’ ilkesini c¢alisanlara acik bir sekilde

anlatmalidirlar.
Kaliteye hatalar1 6nlemeye caligmakla ulasilabilir.
Kalite performans standard ‘sifir hatadir’.

Kalite icin organizasyonda belirtilen standartlara tamamen uyulmalidir.*®

2.3.1. Saghk Sektoriinde TKY

Konu insan saglig1 oldugunda, kalite konusundaki hassasiyet dogal olarak ¢ok

daha belirgin duruma gelmektedir. Oncelikle saglik sektdriindeki ii¢ temel 6zellik bu

duyarliligin ne kadar da yerinde oldugunu gostermektedir.

Uretim, insan saghig ile ilgilidir. Hatalar onarilmayacak hasarlara yol

acabilmektedir.

Bir hizmeti verenler ile bu hizmetten yararlananlar direkt bir iliski

icindedirler.

Bir saglik kurumunun hatasi maliyetine “morbitide” olarak yansimakta ve
olumsuzluk ortaya c¢iktiktan sonra bu maliyet artisindan kag¢inmak soz

konusu olmamaktadir.

# Erol Eren, Yonetim ve Organizasyon, 6. Baski, Istanbul: Beta Basim A.S., 2003, s.115-116.
*% Philip B. Crosby, The Eternally, Successful Organization, New York: Mcgraw Hill, 1988, p.35.
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Bu ii¢ temel nokta saglik hizmetinde yiiksek kalitenin ne kadar Gnemli
oldugunu gostermektedir. Unutulmamasi gereken; “Saglik kurumlarinda verilen en

kaliteli hizmet en ucuz hizmettir anlayis1 olmalidir.”’
Iyi kalitede bir hizmetin &lgiilebilir dort komponenti sunlardir;
= Ulagilabilir optimal siire¢ ve hizmet kalitesi
= Kaynaklarin verimli kullanilmasi
* Hizmetten kaynaklanacak problemlerin en aza indirilmesi
= Hasta ve personel memnuniyeti

Saglik hizmetlerinde yeniden yapilanma diisiincesi 198011 yillarin diinyasinda
hakim bir goriis olmus ve tiim {ilkeler saglhiga ayrilan kaynaklan ne olursa olsun yeni
arayislara yonelmislerdir. Bir yandan kisilerin saglik bilinci artmig, saglik hakki kadar
sorumluluklart da oldugu anlayigina gelinmis, diger yandan artan daha kaliteli saglik
hizmeti beklentisine karsilik saglik hizmetleri maliyetleri de yiikselmistir. Bu durum,
hem {ilkeler hem de ayni iilke i¢inde bolgeler arasinda saglik hizmeti farkliliklarinin
biiylimesine, saglik personelinin yonetim ve hizmet sunumu asamalarinda geleneksel
roliiniin degismesine yol a¢cmistir. Gerek saglik hizmetlerindeki yeniden yapilanma
anlayis1 ve gerekse saglik hizmetlerinin kendine 6zgii 6zellikleri nedeniyle, hizmet
sunumundan kaynaklanan yetersizlik ve hatalarin dogurabilecegi insan yasamu ile ilgili
ciddi sonugclar, saglik hizmetlerinde kalite kavraminin 6nemini arttirmaktadir. Her ne
kadar saglik hizmetlerinde kalite konusunda heniiz kesin bir tanimlamaya
ulagilamamasina ragmen; tartismalarin ortak noktasi hizmetin gereginin yapilmasi ve
hizmeti alanin sosyal, kiiltiirel ve ekonomik a¢idan tatmini konularinda

odaklanmaktadir.?®

Saglik hizmetlerinde Kalite kavrami, hizmeti talep eden kurum toplum veya
kisinin (miisteri) ihtiya¢ ve isteklerini karsilamanin yaninda, bilimsel ve teknik

olanaklarmn kullanimini da icermektedir. Hizmet sunumunda amaclanan neticenin elde

*7 Sahin Kavuncuoglu ve Korkut Ersoy, Hastanelerde Kalite Yonetimi Program, Ankara: 1997, s.12
¥ Haluk Ozsan, "Saglik Hizmetlerinde Kalite" , Modern Hastane Yénetimi, Say1:3, (1997), 5.6
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edilebilmesi i¢in a- Klinik (tibbi teshis tedavi ve bakim), b- Alt yap1 (Laboratuar ve
goriintiileme v.b.), c- Destek hizmetler (Kurum ev idaresi, beslenme, gilivenlik, ulasim
v.b.) gibi tiim hizmet birimlerinde devamli veri/bilgi toplama, degerlendirme ve

iyilestirmelerin bir koordinasyon i¢inde yiiriitiilmesi gerekmektedir.”

Saglik Kuruluslarinda
TKY
Yonetim Istatistiki kalite Tiim ¢alisanlarin
Profesyonel hizmetler kontrol metodlar1 katilimi

Tibbi teknoloji

Klinik, alt yapi, destek
hizmet fonksiyonlar

Kurulusun her
diizeyince devamli
iyilestirme caligmalari

Sekil 3. Saghk Kuruluslarinda TKY Mantig:
Kaynak: Mithat Coruh, Saghk Sektoriinde TKY’ nin Yeri, Ankara: Hebaral
Egitim Vakf1,1994, s.8
Saglik Hizmetlerinde Kalite; mevcut bilgi diizeyi temel alinarak, tasarlanan
hizmet sunum siirecinin, miisterinin talep nedeni olan hastalig1 ve/veya saghgi ile "ilgili
istenmeyen sonuglarin1 azalmasma ne 6l¢iide katki sagladigidir.®® Saglik konusunda
kalite tamamen agiklanmasi ¢ok gili¢ belki de imkansiz olan bir kavramdir. Saglikta

kalite; etkililik, verimlilik, optimal nokta, kabul edilebilirlik yasallik ve adil olmak

* Mithat Coruh, Saghk Sektoriinde TKY’ nin Yeri, Ankara: Hebaral Egitim Vakfi ,1994, 5.7
3 Umit Sahin, Hastane Isletmeciligi, Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlari, 2000 s.25.
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Ozelliklerini kapsayan bir kavramdir. Saglik bakimindan kalitenin bazi o6zellikleri

soyledir: !

1. Etkililik: En iyi bakim ile saglikta simdi basarilabilen en biiyiik,

ilerlemelere ulagsma yetenegi.

2. Verimlilik: Saghkta ulasilabilir ilerlemeleri azaltmaksizin bakimin

maliyetini diisiirme yetenegi.

3. Optimallik: Saglik hakkindaki bakimin etkilerine karst maliyetlerin
dengelenmesi ya da saglik bakiminin faydalar1 hakkinda, sagliktaki
ilerlemelerin parasal degerinin ortalamasi bu suretle en faydali dengeye

ulasmak.

4. Kabul edilirlik: Hastalarin ve ailelerinin arzulari, istekleri ve beklentileri

icin siireklilik.

5. Yasallik: Ahlaki prensipler, degerler, normlar, kanunlar ve diizenlemelerde

ifade edildigi gibi sosyal tercihler i¢in siireklilik.

6. Adil olma: Saglik bakiminin ve toplumun {iyeleri arasinda saglik bakiminin
faydasinin dagitiminda dogru ya da adil olmay1 belirleyen bir prensibin

sirekliligi

Saglik alaninda bilhassa da hastanelerde tibbi bakim siirecinin en hayati
Ogelerinden birisi kalitedir. Kalite, en iyi 6zelliklere sahip olma demektir. Herhangi bir
tibbi bakimin iyi 6zelliklere sahip olup olmadig1 ancak daha once verilen bakimlardan

Olciilerek ulasilan bakim standartlar ile mukayese edilerek anlagilabilir.

Hastanelerde tibbi bakimin kalitesinden sadece doktorlarin sorumlu oldugu
varsayimi giiniimiizde gegerliligini yitirmis, sorumluluk artik hastane yoneticilerine
gecmistir. Saglik sektoriinlin temel iiretimi olan tibbi bakim hizmetinin kalitesinin

sorgulanmasi biiyiik ol¢iide;

3! Avedis Donabedian, "Bakim Kalitesi Ve Maliyet Konusunda Mesleki Sorumluluk" Hacettepe Saghk
Idaresi Dergisi, Sayi:11 (1993)s. 22
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= Saglik sigortacilig1
» Sagliktaki yasal diizenlemeler
= Saglikla ilgili akreditasyon kuruluslar1 ve

* Toplumun tibbi bakim hizmetlerinin kalitesine iligkin beklentilerinin

gelismesine paralel bir ¢izgi izlemistir.”

Kalite gelistirme uzun zaman alan, inang, siireklilik ve birlikte c¢aligma
gerektiren zorlu bir ugrastir. Kalite gelistirme faaliyetlerinin basariya ulagmasi igin
kalite kiiltiiriiniin olusturulmasit ve onun temel Ogelerinin ¢ok iyi anlasilmasi ve

uygulanmasi gereklidir. Kalite kiiltiiriiniin yedi temel 6gesi vardir. Bunlar:

= Taleplerin kargilanmasi

» Uretimin her asamasinda onleyici tedbirler
» |lk seferde dogru yapmak

= Gelisim i¢in 6lgiilme

=  Miisteri/satic1 ortakligi

» Tiim ¢alisanlarin aktif katilimi

Stirekli gelisim

Bu kiiltiiriin, kaliteyi giindemde tutan ve kurulusun gelismesini saglayan bir
felsefe, diisiince tarzi olarak gelismesi ise Toplam Kalite Yonetimi (TKY) kavrami

olarak ortaya cikmustir.”

Kalite saglik hizmeti hakkinda Cangressional office of Tecnology Assesment
OTA ve Amerika’ daki saglik kuruluslarint degerlendiren birlesik komisyonu (JCAHO)

saglik hizmetleri kalitesini sdyle tanimlamaktadir: "O giin icin gecerli bilgiler 15181nda,

32 Bilal Ak, , Erdal Sargutan, " Hastanelerde Toplam Kalite Yonetimi Ve Uygulama Ornekleri" Standart
Dergisi, (1991) s.56
33 Kavuncubasi ve Ersoy, s. 49-50.
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saglik hizmetlerinin, arzu edilen sonuglari elde etme ihtimalini yiikselttigi ve
istenmeyen sonuclarin ihtimalini diislirdiigii seviye"dir. Aslinda yukaridaki tanim saglik
hizmetlerindeki kaliteyi agiklamakta oldukg¢a yetersiz kalmaktadir. Kisaca agiklamak
gerekirse saglikta kalite, standartlara uygunlugun yani sira miimkiin oldugunca hasta

beklentilerinin ve isteklerinin de karsilanabilmesidir.

Cogumuza gore kalite, "pahali","liiks", "az bulunur", "istiin nitelikte" ve
benzeri kavramlarla es anlamlidir. Bu sozciikleri kullanim amaglarina gore degisik
anlamlarda ifade etmekteyiz. Saglik hizmetleri iiretim siireci i¢inde tiretilir ve bu siireg
icinde alicisina verilir. Bu iiretim siirecleri kurumsal yapidan, verilen hizmetin tiirii ve
ozellikleri ile yatakli olus ya da olmayislarina gore gesitli isimler alirlar. Ornegin;

hastane, dispanser, saglik ocagi, muayenehane v.b. Kaliteli bir saglik hizmeti;

. Hastanin fiziksel yapisinda ve fonksiyonlarinda, ruhsal durum ve

zihinsel yeteneklerinde miimkiin olan kisa zamanda bir iyilesme yaratir.

. Insan saghigmin gelistirilmesi, hastaliklardan bedensel ve zihinsel
oziirlii olmaktan korunmasi ve bu gibi sonuglar doguracak sartlarin erken

teshisini ve tedavisini saglar.

. Optimum sliresince hastaya alinan kararlar ve sonuglarina iligkin bilgi

verilmesini ve onunla igbirligi kurulmasini saglar.

. Tip bilimi dogrulugu kanitlanmis prensiplerine dayanir ve ilgili diger

bilimsel ve teknolojik ve uzmanlik alanlarindan yararlanir.

. Hastanin saglik durumu ile ilgili yeterli ve giivenilir kayitlarin

olusturulmasini ve bu sayede hizmetin siirekliligini ve izlenebilirligini saglar.

. Personelin uyumlu, bir arada ve koordineli bir sekilde ¢aligmasi ile ast

iist iligkilerinin gelismesine katkida bulunur.

Saglik hizmetlerinde yukarida sayilan 6zelliklerin bulunmasi ancak kaliteyi

etkileyen tiim faaliyetlerin bir kalite yonetimi yapis1 i¢cinde kontrol altina alinmas ile
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miimkiindiir. Kalite yonetimi sistemi kurulusun kendisine ve alicilara, verilen hizmetin

kalitesine iliskin yeterli glivenceyi ve bunun delillerini de verebilmelidir.
2.3.1.1. Hastane Isletmeciliginde Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

1960’ larda Deming ve Crosby ilkelerinin kalite diinyasina hakim olmasi,
kalite kontrolden "kalite giivence sistemi" kavramina gecis saglamistir. KGS modern ve
sistemli bir anlayis olarak hem fiiretim hem de hizmet: sektoriinde kalite devrimi
yaratmigtir. Deming’ e gore YoOnetim, kalite problemlerinin % 85 inden sorumludur.
Bu yonii ile, Toplam Kalite Yonetimi; kaliteye onem ve Oncelik verme, egitim ve
yetistirme programlarini kurumsallastirma, iste i¢ huzuru saglamak ve korku ortamini
ortadan kaldirmak i¢in iletisimi tesvik etme, list yonetimin katilimi ve onderligi gibi
konular iizerinde yogunlasan bir orgiit kiiltlirii olusturarak bunu bir yasam felsefesi ve
yasam bi¢imi olarak goren ¢agdas bir yaklagimdir. Yonetim yaklagimlarinin neredeyse
tiimlinden yararlanan TKY, ortaya koydugu gii¢lii esnek yap1 ve sistem ile kokeninde

insan olan bir yaklasimdur.**

TKY’ nin genel 6zellikleri asagida sunulmustur.

TKY, miisteri odakli bir yaklagimdir.

= TKY, birisletmede kalitenin siirekli iyilestirilmesini (gelistirilmesini) odak

alan bir yaklagimdir.
= TKY, stirekli egitim odakl bir yaklagimdir.

» TKY, is goren odakli bir yaklagimdir.

TKY, iist yonetimin liderligini gerekli kilan bir yaklasimdir.

Genellikle her sektorde kalitenin tek belirleyicisi miisteridir. Saglikta hizmeti
alan bir hastanin bu hizmeti kaliteli olarak aldigin1 anlamasi oldukca giictiir,
anlayabilmesi i¢in ancak saglikla ilgili bilgisinin olmasi; drnegin tip egitimini almasi

gerekir. Hasta, igne olduktan sonra komaya girmesi, tedavi sonrast durumunun tedavi

** R F. Casalau , “Total Quality Management in Healt Care” Hospital And Healt Services
Administration (1991) s. 134.
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oncesine gore belirgin bir sekilde bozulmasi gibi kotii bir olay yasamadikca, hizmetin
kalitesi hakkinda bir fikir yliriitemeyecektir. Ancak, hizmet verilen yerin fiziksel
kosullarinin kaliteli olup olmadigina bakarak hizmetin kalitesi hakkinda karar vermeye
calisacaktir. Muhakkak ki fiziksel kosullarin iyi olmasi kalite i¢in temel sarttir, fakat
yeterli degildir, saglik hizmeti alirken ortaya c¢ikmayan bir problem zaman iginde

meydana gelebilmekte ve insanin sagligini bozabilmektedir.*

TKY, bir isletmede kalitenin siirekli iyilestirilmesini (prosesi) odak alan bir
yaklagimdir. Stirekli gelisen ve degisen yapiya ayak uydurmak saglik sektorii i¢in de

gecerli bir kavramdir.

TKY, stirekli egitim (hizmet i¢i egitim)odakli bir yaklasimdir. Hastane
hizmetleri, birbirinden farkli egitim, yetenek, degerler, gereksinim ve sosyal statiilere
sahip ¢ok sayida meslek elemanini barindiran gruplarca lretilir ve iiretim siirecleri
islevsel olarak birbirine baghdir. Eksik yonleri telafi etmek i¢in hizmet i¢i egitimler

verilir.

Hastanelerde hasta bakim kalitesini, fiziksel aletler ve ekipmanla birlikte,
hastanenin her diizeyindeki personel belirlemektedir. Personel i¢in yapilan harcamalar,

tiim hastane giderlerinin {icte ikisini olusturmaktadir.

TKY bir hastanede tiim is gorenlerin katilimi ve insiyatif kullanimini gerekli
kilan bir siire¢ olmasi yaninda, ekip ¢alismasini da gerekli kilmaktadir. Bu baglamda,
hastaneler giiniimiiziin en karmasik is goren karmasina sahip isletmelerdir. Hastane
hizmetleri, birbirinden ¢ok farkli egitim, yetenek, degerler, gereksinim ve sosyal
statiilere sahip cok sayida meslek elemanin1 barindiran gruplarca iiretilir ve iiretim
stirecleri islevsel olarak birbirine baghdir. TKY caligmalarinin yiiriitiildiigii bir 6rgiitte,
orgiitiin biitlin tyeleri TKY ile ilgili hakli olarak kendi kendilerine “bunun bana ne
faydas1 olacak?” sorusunu soracaklardir. Bir TKY yoneticisi, bu soruya inandirici
yanitlar vererek degisik degerler ve hedeflerle, is gorenleri TKY amaglarina yonelik
motive edebilmelidir. TKY ¢aligmalarinda basari, psikososyal faktorlerle birlikte orgiite

ait olma duygusu, iltifatlandirma, deger verilme ve statii gibi maddi olmayan giidiiler

3% Korkut Ersoy, "Hastanelerde Kalite Kontrolii" ,Toplum ve Hekim, (1993) s. 68-69.
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kullanilabilir. Ancak, TKY kullanilabilecek en 6nemli motivasyon araci is goérenlerin

tiim yeteneklerini kullanabilecekleri ve sonuglarini gorebilecekleri yetki devridir.*®
Is goren boyutu yéniinden TKY
» s gorenleri kontrol etme yerine ydnlendirme ve yardime1 olmak,
= (Cezalandirma yerine 6diillendirmeyi,

» Isleri dogru yapmak yerine dogru isleri yapmaya is gdrenlerin

odaklanmasini,

» Bireysel performans yerine ekip ¢alismasini 6n plana ¢ikaran,

Kusku ve sikayet yerine, giiven ve inanca dayal1 bir orgiit kiiltiiriiniin
olugmasini saglayici bir yaklasim olarak hastanelere yararlar saglayacaktir.

Oysa TKY’ nin kalitenin siirekli iyilestirme, sorunlarin tespiti, analizi, ¢éztiimii
ve takim c¢aligsmasi gibi tiim igletme islevlerine yayilimi ancak tiim ig gorenlerin siirece
katilimi ile saglanabilir. Katilmcilik, etkili yonetim uygulamalar1 ile desteklenerek
giiclendirilmeli ve calisanlarin islerine ve kurulusa karsi gelistirmeleri gereken tavrr,
tutum ve davranigsal doniisiim saglanmalidir. Katilimcilik yeterince ve yaygin bir
sekilde saglanamadig1 siirece kurulus i¢inde ve disinda miisteri odaklilik, siirekli
tyilestirme anlayisinin tiim siireclere yerlestirilmesi ve toplumsal sorumlulugun
paylasilmasinin saglanamayacagi agiktir. Bu nedenle, TKY siirecine adim atmayi
planlayan kuruluslarda 6ncelikle katilimciliin analiz edilerek, mevcut durum itibariyle

hangi diizeyde oldugunun tespit edilmesi gerekir.

Ozetle, TKY, tiim is gorenlerin bilgi, beceri ve yaraticiliklarini en iist diizeyde
kullanabilmelerini saglayacak ve bunlar1 siirekli gelistirmelerine olanak tantyacak bir
orgiitsel yap1 ve orgiit kiiltliriiniin olusturulmasini gerekli kilmaktadir. Bu orgiitsel yap1
ise ancak yonetim bilimin isaret gosterdigi profesyonel yoneticilerin, “liderlik veya

destekleyici yonetim” anlayisini gerekli kilmaktadir. Dolayisiyla, TKY her seyden once

3 Ersoy, s. 68
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iilkemiz kamu hastanelerinin 6rgiitsel yap1 ve yonetim anlayiglarinin reorganizasyonunu
gerekli kilmaktadir. Asagida DEMING felsefesinin 14 maddesine bakarsak, bu 14
maddenin {ilkemiz kamu hastanelerinin su anki mevcut orgiit yap1 ve yonetim anlayisi

ile uygulanabilirligi sorusuna verilecek temel ve dogru yanit olacaktir.
1- Hedef siirekliligini saglayin.
2- Yeni bir felsefe benimseyin.
3- Kaliteye ulagmak i¢in denetimi temel almaktan vazgecin.
4- Sadece fiyat1 temel olarak is verme uygulamasini kaldirin.
5- Siirekli olarak ve sonsuza kadar iyilestirin.
6- Is egitimini kurumsallastirin.
7- Liderligi kurumsallastirin.
8- Korkuyu sokiip atin.
9- Boliimler aras1 engelleri yikin
10- Sloganlar1 ve nasihatleri ortadan kaldirin.
11- Calisma standartlarini ve hedeflerle yonetimi ortadan kaldirin.
12- Insanlar1 yaptiklar1 isten gurur duymalarini 6nleyen dgeleri kaldirim.
13- Canli bir egitim programi yiiriitiin.
14- Dontisiimii gergeklestirmek icin kurulustaki herkesi seferber edin.”’
2.3.1.2. Saghk Sektoriinde Kalite Gelistirme ve Degerlendirme Siireci

Adimm 1: Sorumlulugu Yayma: Orgiit lideri, kalite gelistirme programlarinin

37 W. Edwards Deming, Krizden Cikis, Cem Aktas (¢ev.). Istanbul; Giizel Sanatlar Matbaas1, 1996,
s.19-20.
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diizenlenmesi, orgiitte kalite gelistirme sorumlulugu olusturma ve stratejik onceliklerin
belirtilmesinden sorumludur. Sorumluluklarini yerine getiren bir lider, isletmede

kalitenin olusmasinda en dnemli fonksiyonu yerine getirmis olmaktadir.

Adim 2: Bakim ve Hizmet Alanlarinin Tanimi: Bakim alanlarinin tanimi igin
yapilan tiim etkinliklerin bir envanteri ¢ikarilir. Envanterde; hizmet sunulan hastalarin
tipi, kullanilan tam1 ve tedavi yontemleri, hizmet sunumunda yer alan etkinlikler, bu
etkinlikleri yerine getiren personel, hizmet sunulan zaman yer almalidir. Bakim
alanlarini tanimlamada bu yontem kullanilirsa, kalite gelistirme gesitli etkinliklerde yer

alan fonksiyon ve siireglerin anlasilmasi ve gelistirilmesi lizerinde odaklasir.

Adim 3: Bakim ve Hizmetin Onemli Yonlerini Yayma: Bu asamada siirekli
incelenecek konular ve &ncelikleri belirlenir. Oncelikler kurumun kaynaklari ve

kurumun hasta agisindan 6nemi goz oniine alinarak belirlenir.

Adm 4: Gostergeleri (Indikatorleri) Tanimlama: Bu adimda bakimin énemli
yonleri ile ilgili performans olgiitleri secilir. Gostergeler, bakimi degerlendirmede
kullanilan bakimin yapi, siirec ve sonucu ile ilgili lgiimlerdir. Indikatér bakim
kalitesinin izlenmesi ve degerlendirilmesinde bir rehber olarak kullanilabilecek 6zgiin
ve objektif dl¢iimlerdir. En dogru ve verimli indikatorlerin se¢ilmesi o bakim alaninda

uzman olan kisilerden olusan bir ekip tarafindan yapilmalidir.

Adim 5: Degerlendirme Esiklerini Belirleme: Bu agamada, her gosterge icin
ileri degerlendirmenin ne zaman yapilacag belirlenir. Ornegin, hastane enfeksiyonlari
bir gosterge olarak kullaniliyorsa, saptanan bir degerin (6rnegin % 3) iizerine ¢iktiginda

ileri degerlendirme yapilabilir.

Adim 6: Verileri Toplama ve Organize Etme: Her bir gosterge igin veriler
toplanip, organize edilir ve esik degerlere gore ileri degerlendirmenin ne zaman
baslatilacagina karar verilir. Sonuglarin bildirimi 6l¢iilen bakim alanma ve kaynaklara
bagl olmakla birlikte zamanlama genellikle ayda, iki ayda, li¢ ayda ya da alt1 ayda
birdir.

Adim 7: Bakimi Degerlendirme: Kurumun kalite gelistirme planina gore
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bakim, sorumlu kisiler tarafindan diizenli ve belirli araliklarla esik degerlere gore

degerlendirilir.

Adim 8: Bakimi Gelistirmek i¢in Girisimde Bulunma: Degerlendirme sonuglart

gelisme firsat1 oldugunu gosteriyorsa onerilen diizeltici girisimler uygulamaya konur.

Adim 9: Girisim Etkinligini Saptama ve Gelisimi Siirdiirme: Girisimin bakimi

gergekten gelistirilip gelistirmedigi belirlenmeli ve gelisimin devami saglanmalidir.

Adim 10: Sonuglar Ilgili Birey ve Gruplarla Paylasma: Kalite ekibi ve liderler
gerekli bilgileri orgilite yaymalidir. Degerlendirmenin etkinligi konusunda liderlere ve
digerlerine resmi olan ya da olmayan oneriler, tepkiler ve bilgi akis1 olacaktir. Kalite
gelistirme siireci burada bitmemistir. Bundan sonraki adim, bakim alaninin farklh

boyutlarina yoneliktir.”®

Yukarda agiklandig lizere saglik sektoriinde kalite gelistirme ve degerlendirme
10 asamal1 bir siirecte gergeklesmektedir. Bu siiregte en 6nemli gorev lidere diismekte
ve ilk adim liderin kalite sorumlulugunu tiim isletme personeline yaymasiyla
baslamaktadir. Tiim asamalar birbiriyle baglantili bir zincir seklinde ilerlemekte,
asamalarin birindeki eksiklik veya hatalar diger asamalar1 etkilemektedir. Bundan
dolayr her asama kalitenin gelistirilmesinde ve yerlestirilmesinde biiylik Onem

tasimaktadir.
2.3.1.3. Saghk Sektoriinde Kalite Uygulamalarindaki Sorunlar

Saglik hizmetlerini yiiriitenler ve bu konuda arastirma yapanlar i¢in saglik
hizmetlerinin uygun bir tanimi her zaman sorun olmustur. Deneyimi olmayanlara bu
cok basit gorlinlir. Saglik hizmetleri kalitesi pek ¢ok sekilde tanimlanmistir. Her

tanimlama, 6zel bir sorun i¢indir:
» Saglik hizmetinden yararlanan hastanin rahat1 (Rahat1 nasil dlgeceksiniz?)

» Saglik hizmetinden yararlanan insanlarin, Kadin-erkek, yas gruplarina gore

3 Giilten Uyer, Giilseren Kocaman, Sevgi Oktay, Giiliimser Argon, Siiheyle Abaan, Hemsirelik
Hizmetleri Yonetimi El Kitaba, 2. baski, Istanbul: Vehbi Kog Vakfi Yayinlari, 2000, s.142-145.
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orani

* (Yashlar i¢in bakimevlerine uygulanabilir) Bakimevindeki iyi bakim

sayesinde hastaneye gitmesi gerekmeyen insan sayist
= Test tesisleri, 6rnegin laboratuarlar, rontgen aletleri
=  Kamu sagligi

» Kurumlardan taburcu edilenlerin, o siradaki yaslarina gore ortalama

Omiirleri
» Kurum tarafindan hasta basina harcanan para miktari.

Bu tanimlardan bazilarmnin celisik oldugu kolayca goriilebilir. Ornegin bakim
altindaki hastalarin sayisinin ¢ok olmasi, iyi bir saglik hizmetini gosterebilir (pek ¢ok
insana hizmet veriyorlar). Ote yandan tam tersini de gdsterebilir. Kamu saghgi
onlemleri zayif oldugu i¢in ya da giindiiz bakimevleri islerini yapmadig1 i¢in bu say1
kabarik olabilir. Bakimevlerinden taburcu edilen hastalarin orani yiiksekse, bu, aldiklari
bakimin miikemmel oldugunu gdsterebilir ama bu ayn1 zamanda yiik olacak hastalarin

taburcu edildigi anlamina da gelebilir.”
2.3.1.4. Saghk Sektoriinde Kalite Uygulamalarindaki Sorunlarin Coziimii

Minneapolis’ teki Saglik Hizmetleri Arastirma Merkezi’ nde Dr. Paul B.
Bataldan ve Dr. Loren Vorlicky, saglik hizmetlerinin 14 maddesini su sekilde

yazmiglardir:

1. Hizmet i¢in amag tutarliligini saglayin.(Hastalara hizmetle ne demek

istediginizi operasyonel olarak anlatin.)

2. Ise uygun olmayan malzemelerle, isin ne oldugunu bilmeyen ve sormaya
cekinen insanlarla, isini anlamayan yonetimle, modasi gegmis is egitimi

yontemleriyle, yetersiz ve etkisiz gdzetimle daha fazla yagamayiniz.

** Deming, 5.140-141.
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3. Yeniden islem ve kusur belirtilerini ve bundan kaynaklanabilecek maliyeti

arastirin. (yanls bir fatura, yanls ya da eksik kayit gibi)
4. Istatistiksel kontrol saglayabilen satici firmalarla ¢aligin.
5. Uretim ve hizmet sistemini siirekli olarak ve sonsuza dek iyilestirin.
6. Egitimi yeniden yapilandirin.

7. Gozetimi iyilestirin. Amirlere, hasta arastirmalarinin sonuglarini nasil

kullanabileceklerini 6gretin.
8. Organizasyon i¢inde ¢alisanlar arasindaki sinif ayirimini yok edin.
9. Departmanlar arasi engelleri yikin.
10. Elemanlarin performanslarini iyilestirmeleri i¢in yardimda bulunun.
11. Is standartlarindan yani 6l¢iilmiis giinliik isten kurtulun.
12. Istatistiksel teknikler hakkinda egitim verin.
13. Insanlara yeni beceriler kazandirmak igin bir program baslatin.

14. Ust yonetime bu 13 maddeyi dayatacak bir yap1 kurun.*’

* Deming, s.164-166.
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3. KALITE GUVENCE STANDARTLARI VE
TOPLAM KALITE YONETIMININ ILKELERI

3.1. ISO 9000 Kalite Giivence Standartlarinin Dogusu ve Gelisimi

ISO 9000 gerek bir kalite sistemi olusturmak gerekse mevcut bir kalite

sistemini degerlendirmek amaciyla kullamlabilen bir kalite yonetim sistemi modelidir.*'

Tiiketicinin ihtiyag¢larini giderirken kaliteye dnem vermesi iiretici firmalarin da
kalite kontrolii benimsemesine yol agmistir. Hatali liriinleri ayiklama yonteminin iiretici
icin birim maliyeti arttiric1 bir etken olmasi ve II. Diinya savasi sirasinda hatasiz
tiretime ihtiyag duyulmasi zamanla Kalite Giivence Sisteminin olusturulmasini ve
benimsenmesini saglamistir. Bu gelismeler sirasinda Kalite Standartlari da bir tiir evrim
siireci gecirmistir. Giinlimiize gelene kadar ISO standartlarimin gelisimini 6zetlemek

gerekirse,

1960’ larda Askeri / Savunma Sanayi Standartlari,

= 1979-BS 5750 (British Standards), CSA (Canadian Standards Association),

Z-299 gibi ulusal standartlarin yayilanmasi,
= 1987-ISO 9000 Uluslararasi standartlar serisinin yayinlanmasi,

= 1988-ISO 9000’ m EN29000 (European Norms) Avrupa Standardi olarak
kabuld,

= 1994-ISO 9000:1994 Kalite Glivence Standartlarinin yayinlanmasi,

= 2000-ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi Standartlarinin yayinlanmasi
seklindedir.

Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi Standartlar’ nin temeli 1963 yili A.B.D.’
de savunma teknolojisindeki yiiksek kalite talepleri ile hazirlanan MIL-Q-9858° e

! Selim Giiven, “Kalite Yo6netiminde Sistem Yaklagimi: ISO 9000”, istanbul Sanayi Odas1 Dergisi,
(1992), s.14-16.
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dayanir. Sistemin ortaya cikarilmasimin temel sebebi, bitmis iiriinlin muayeneye tabi
tutularak hatali hatasiz olarak ayrilmasi yerine, {iretim sistemlerinin muayeneye gerek
birakmayacak sekilde giivenceye alinmasi bdylece hatali liretimin engellenmesi esasina
dayanir. 1968 yilinda da MIL-Q-9858’ 1n yerini, A.B.D.” de NATO ig¢in hazirlanan ve
tim NATO iiyesi iilkelerde askeri kalite gilivencesi standardi olarak kabul edilip
yiriirliige giren AQAP (Allied Quality Assurance Publication-Miittefikler Kalite
Gilivencesi Yayinlar1) standartlart almistir. 1970° li yillarin sonlarina gelindiginde
Ingiltere’ de onemli ve gercekten ileri goriislii olarak nitelendirilebilecek BS 5750
Kalite Sistemleri Standardi olusturulmustur. Bu standardin Oncekilerinden farka,
Onerilerden ¢ok gereklilikleri belirtiyor olmasidir. Hemen hemen ayn1 dénemde ulusal
diizeyde kalite sistem standartlarina geg¢is Kanada’ da 1978-1979° da CSA Z.299.1-4 ile
A.B.D.’ de 1979’ da ANSI Z.-1.15 (taslak) ile gerceklestirmistir.*

ISO, (International Organization for Standardization) Uluslararasi Standartlar
Organizasyonu’ nun kisaltilmis adidir. ISO 1947 yilinda kurulmus olup, amaci baglarda
irtin standardin1 yayinlamak olmakla beraber zamanla uluslararas: ticari iliskilerin
giderek artmasi ve daha da karmasiklagsmasi sonucunda sistem standard: hazirlayarak

yayinlamaya baslamistir. Uluslararasi uzlasmay1 her tilkeden bir {iye alarak saglamistir.

ISO kurulusu 1987 yilina kadar sadece iiriin standard: yayimlarken, bu yildan
baslayarak ISO 9000 Kalite Giivence ve Yonetim Sistemleri Standartlar1 yayinlamaya
baslamistir. ISO 9000 serisi ISO {iyesi iilkelerin katilimi ile olusturulan teknik komite
(ISO/TC 176) tarafindan gelistirilmistir. Bu teknik komiteye 5 ISO iiyesi iilke
temsilcileri aktif olarak katilmis ve diger iiye iilkelerin goriigleri alinmak suretiyle
standart hazirlama siirecine katilmalar1 saglanmistir. Bu seri daha sonra CEN (Avrupa
Standartlar Komitesi) tarafindan 1988 yilinda EN 29000 olarak yayimnlandi. Gliniimiizde
Avrupa, ABD ve Japonya dahil diinyanin hemen tiim iilkelerinde gegerli genel amach
kalite giivencesi standardi olan ISO 9000’ i degisik kodlar ile, ilgili iilkeler kendi

dillerine cevirerek, Ingilizcesi ile birlikte yaymlamislardir. Bazi iilkelerdeki kodlar

*2 Muhittin Simsek, Toplam Kalite Yonetimi, istanbul: Alfa Yayinlari, 2004, 5.357-358
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sOyledir; Almanya’ da DIN ISO 9000, Fransa’ da NF X50 131-133, Tiirkiye’ de TS ISO
9000. ¥

1987 yilinda ilk olarak yayinlanan ISO 9000 standartlar1 daha sonraki yillarda
yapilan gozden gegirme toplantilarinda ¢esitli degisikliklere ugrayarak giiniimiize kadar
ulagmistir. ISO teknik komitesinin ilk olarak 1994 yilinda yaptig1 ve yaklasik her 5
yilda bir olan gézden geg¢irme toplantilarinda, kullanicilarindan gelen istekler, degisen
ve gelisen iiretim/hizmet sistemleri ve yapilan ¢esitli degerlendirmeler sonucunda
standart maddeleri, degisikliklere ugramistir. Ozet olarak, 1987 de hatalar1 yakalamay1
ongoriirken, 1994 versiyonunda hatalar1 6nleme ve 2000 versiyonunda ise hata
onlemeye ilaveten siirekli iyilestirmeyi kapsamaktadir. Asagidaki Tablo 1° de ISO

standartlarinin igerigi goriilmektedir:

Tablo 1. ISO 9000 Standartlarimn icerigi

STANDART ADI ICERIGI
Dogru Uretmek
ISO 9000:1987 Kalite Guivence Sistemi Hata Yakalamak

Hatalar1 Onlemek(kismen)

Dogru Uretmek
ISO 9000:1994 Kalite Guivence Sistemi Hata Yakalamak

Hatalar1 Onlemek

Dogru Uretmek

Hata Yakalamak
ISO 9000:2000 Kalite yonetim sistemi .
Hatalar1 Onlemek

Siirekli Tyilestirme

Kaynak: Canan Cetin, Besim Akin, Vedat Erol, Toplam Kalite Yonetimi ve
Kalite Giivence Sistemi, istanbul: Beta Yaymlari, 2001, 5.376.

# Canan Cetin, Besim Akin, Vedat Erol, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi,
Istanbul: Beta Yayinlari, 2001, s.376.
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Ulkemizde de Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) ilk olarak 1987 yilinda ISO
tarafindan olusturulan bu ISO 9000 standartlarin1 bire bir g¢evirerek ve basma TS
getirerek TS-ISO 9000 adiyla yaymlamistir. Sonraki yillarda degisimleri takip etmis ve
giinimiizde de bu standartlar ile ilgili yaymlar1 Tiirk¢e’ ye ¢evirerek gerekli teknik

destegi vermektedir.
3.1.1. ISO 9000 Standartlarimin 2000 Y11 Revizyonunun Kapsam

Uluslararas1 Standartlar Organizasyonu (ISO) 1990 yilinda alinan karar geregi,
standartlar konusunda c¢aligma sistemine gore 5 yilda bir gézden gecirme toplantilari
yaparak, standartlarin degistirilmesi, iptal edilmesi veya devam ettirilmesi yOniinde
kararlar almaktadir. ISO/TC 176 Kalite Yonetim Sistemleri Teknik Komitesi tarafindan
alinan karar geregi ilki 1994 yilinda digeri ise 2000 yilinda yapilan bir revizyon takvimi
belirlenmistir. Yapilan ¢aligmalar sonucunda her iki yilda da standartlar revize edilip,
1994 yilinda ISO 9000:1994 Kalite Giivence Sistemi ve 2000 yilinda da ISO 9000:2000
Kalite Yonetim Sistemi adini alarak yaymlanmigtir. 1994 yilinda olusturulan ISO

9000:1994 Kalite Giivence Sistemi ve standartlarinin igerigi kisaca soyledir**:

= IS0 9001:1994 (Kalite Sistemleri, Tasarim ve Gelistirme, Uretim, Tesis
ve Hizmette Kalite Giivencesi Modeli): Bir isletmenin tasarim, gelistirme,
imalat ve tesis kurma ile ilgili gerekliliklerini tanimlar. En genis kapsamli
standart olup, {riin tasarimindan nihai iirlin asamasina kadar olan

safhalardaki kalite glivencesidir.

= ISO 9002:1994 (Kalite Sistemleri, Uretim ve Tesiste Kalite Giivencesi
Modeli): Uretim asamasindan tesis asamasina kadar tiim kalite sistemi
elemanlar1 vardir. Ozellikle tasarlanmis ve onaylanmis imalatlar1 yapan
kuruluslar icin uygundur. Uriiniin iiretiminden nihai {iriin asamasina kadar
olan sathalardaki kalite giivencesidir. Ar-Ge fonksiyonu olmayan imalat ve

hizmet firmalar1 i¢in uygun bir modeldir.

* Vehbi Ugal, TS-EN ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi, Manisa: Elginkan Vakfi, 2004, s.21

28



= ISO 9003:1994 (Kalite Sistemleri, Son Muayene ve Deneyler Icin
Kalite Giivencesi Modeli): Basit imalat adimlarina sahip ve mamulden
istenilen Ozelliklerin karsilandiginin son kontrolde onaylanabilecegi

mamulleri tireten kuruluglar i¢in uygun bir kalite giivencesi modelidir.

= ISO 9004:1994 (Kalite Yonetim Sistemi Elemanlari, Kilavuz): ISO
9000 ve sistem standartlarinin gelistirilmesiyle ve uygulanmasiyla ilgili
rehber teskil edecek bazi hususlart igermektedir. Kalite siteminin

getirilerini anlatan bir yol gosterici niteligindedir.

ISO 9001 - 1994

ISO9002: 1994

IS0 9003: 1994

Sekil 4. ISO 9001:1994,ISO 9002:1994 ve ISO 9003:1994’ iin Tliskisi
Kaynak: Vehbi Ucgal, “TS-EN ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi, Manisa:
Elginkan Vakfi, 2004, s. 21

Sekil 4’ de goriildiigl tlizere kapsam bakimindan en genis standardin ISO

9001:1994 oldugu, en az kapsami1 olanin ISO 9003:1994 oldugu goriilmektedir.

Standardi olusturan maddeler incelendiginde, ISO 9001:1994 sistemi 20
maddeyi, ISO 9002:1994 sistemi 19 maddeyi ve ISO 9003:1994 sistemi 16 maddeyi
icermektedir. Bu ii¢ standart Sekil 4’ de gosterildigi gibi birbirlerini kapsayan bir yapiya
sahiptirler. ISO 9001:1994 tasarim/gelistirme, satis, iiretim planlama, satin alma, iiretim,

montaj, son muayene ve servis sartlarini igerir. ISO 9002:1994 aynmi sartlar sadece
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tasarim/gelistirme kismi hari¢ tutularak uygulanir. ISO 9003:1994 de ise son

muayene/deneyleri iceren isletmelerin yerine getirmesi gereken sartlar1 vermektedir.

1994 standartlarinin kullanimi, endiistri firmalarindan baslayarak hizmet sunan,
yazilim gelistiren ve belgeyi talep eden kamu ve 6zel sektdr kuruluslarina kadar genis
bir kitleye hitap etmekteydi. Bu amagla ISO/TC 176 tarafindan 1997 yilinda 1120
miisteriyi kapsayan global bir miisteri anketi ger¢eklestirildi. Yapilan anket asagidaki

konulari kapsamaktadir:
e Mevcut standartlarla ilgili gorisler,
e Revizyon yapilacak standartlarla ilgili talepler,
e Kalite ve ¢evre standartlarinin biitiinlestirilmesi

Bu anketin sonuclar1 incelendiginde genellikle beklenen yodnde taleplerin

oldugu sonucuna varildi. Bu talepler asagidaki gibidir;
» Standartlar proses modelini igermeli,
= [SO 14001 Cevre Yonetim standardiyla uyumlu olmali,
» Siirekli iyilestirmeyi ve uygunsuzlugun dnlenmesini igermeli,
» Standartta kapsam daraltma olabilmeli,
» Kullanimi1 ve anlagilmasi kolay ve diizgiin bir terminoloji olmali,

» Uretime déniik yapidan uzaklasmali, her tiirlii sektdre ve organizasyonel

biiytikliige hitap etmeli,
» Oz degerlendirme modeli olarak kullanilabilmeli,

» Etkinlik ve verimlilige yer verilmeli (organizasyona katkinin

gerceklestirilmesi).

# Cetin vd., 5.456
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Alinan anket sonuclarinin degerlendirilmesi sonucunda, yapilacak olan

revizyondaki hedefler belirlenmistir. Bu hedefler sdyledir;

Miisteri tatmininin 6l¢iimiini vurgulamak,
Kullanicilar tarafindan anlama kolaylig1 saglamak,

Kalite Yonetim Sistemi ile kilavuz standartlarin uygunlugunu gilivence

altina almak,

Genel kalite yonetim prensiplerini organizasyona biitlinlestirmek,
Proses (Siire¢) modeli bazli mantikli bir proses akisi olusturmak,
Cevre yonetimi gibi diger yonetim sistemleri ile uyumunu saglamak,
Her tiirlii sektore ve organizasyonel biiyiikliige hitap etmek,

Siirekli iyilestirmeyi temel alan bir dongii olusturmak

Teknik komite yapilan aragtirmalar sonucunda ortaya ¢ikan sonuclari, hedefler

dogrultusunda yorumlayarak ISO 9000:1994 standartlarinin revize edilmesi yoniinde

karar almistir. 2000 y1linin son ¢eyreginde revizyon igslemlerini tamamlayip yeni olusan

ISO 9000:2000 standartlarin1 yayilamaya baglamistir. Revize edilmesinin genel amaci,

sistemi gliniin ihtiya¢c ve kosullarina uyarlamak ve gelistirmektir. 1994 Standart

serisinin anlagilmasini kolaylastirmak i¢in mevcut standartlar sadelesmis ve bu seri tiim

firmalarin kullanacagi 4 temel standart/kilavuza indirgenmistir. ISO 9000:2000 Serisi

Standartlar1 asagidaki boliimlerden olusmaktadir: *°

ISO 9000:2000 (Kalite Yonetim Sistemleri — Temel Anlamlar ve
Terimler): Bu dokiiman kalite yonetim sistemlerinin temel kavram ve
terminolojisini icermektedir. Kullanilan tanimlamalarin sistematik bir

yaklagimla formiile edilmesi benimsenmistir.

% Simsek, s.479
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= ISO 9001:2000 (Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar): Bu dokiiman kalite
yonetim sisteminin sartlarin1  tanimlar ve organizasyonun miisteri
gereksinimleri ve drlinle ilgili yasal ve mevzuat sartlarin1 karsilama
yeterliligini gostermek i¢in kullanilmaktadir. ISO 9001:1994, ISO
9002:1994 ve ISO 9003:1994 standartlar1 iptal edilerek onlarin yerini

almustir.

= ISO 9004:2000 (Kalite Yonetim Sistemleri-Performans Iyilestirmeleri
Icin Kilavuz): Bu dokiiman miisteri gereksinimlerini karsilayacak, etkin
bir kalite yonetim sistemi olusturulmasi, yonetimi ve siirekli
tyilestirilmesine rehberlik saglamaktadir. Standardin ilerisine ge¢cmek
isteyen yonetici konumundaki kisilere yardimci olmak amaciyla

hazirlanmstir.

= ISO 9011:2000 (Cevre ve Kalite Yonetim Sistemleri Tetkik Kilavuzu):
Bu dokiiman ISO 14000 Cevre Yonetim Sistemleri ile biitiinlesmeye
yonelik tetkik i¢in bir kilavuz niteligindedir.

ISO 9000:2000 serisi standartlarinin basilarak resmen yiirtirliige girmesinden
itibaren (Aralik 2000) ilk ii¢ yil i¢inde (2003 yilinin sonuna dek), ISO 9000:1994" e
gore verilen ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003 gegerliligini kaybetmistir. Bu belgelere
sahip olan organizasyonlar bu ii¢ yil icinde gerekli yapilanmalar1 yerine getirerek ISO
9000:2000 Kalite Yonetim Sistemine ge¢mek durumunda kalmislardir. Yeni
standartlarin yayinlanmasindan sonra belge almak i¢in basvuran kuruluslar, ISO

9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi’ ne gére belgelendirileceklerdir.*’
3.1.2. ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin Ilkeleri

ISO 9001:2000 standardi asagidaki 8 temel kalite yOnetim prensibi iizerine

kurulmustur: **

7 Simsek, 5.479 .
* Belma Boyacioglu, ISO 9001:2000 KYS, Izmir: Art1 Yonetim Danigmanligi Ltd.Sti. , 2004, s.10-12
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= Miisteri Odaklilik: Organizasyonlar su andaki ve gelecekteki miisterilerinin

ihtiyag¢ ve beklentilerini anlayip bunlar1 karsilamalidir.

» Liderlik: Liderler organizasyonun amaci ve yonii dogrultusunda bilgi
olusturur. Organizasyonlarin hedeflerine ulasmalarinda ¢alisanlarin tiimiiyle

katilimin1 saglayacak is ortamini yaratmali ve siirdiirmelidirler.

= Calisanlarin Katilimi: Tiim seviyelerdeki ¢alisanlar ve onlarin katilimlariin
ve yaraticiliklarinin organizasyonun yararlari i¢in kullanilmasi organizasyonun

Oziinii olusturur.

= Siire¢ Yaklasimu: Ilgili kaynaklar ve aktiviteler bir siire¢ gibi yonetildiginde

istenen bir sonug en 1yi sekilde basarilir.

= Yonetimde Sistem Yaklasimi: Verilen bir hedef i¢in birbirleriyle iligkili
stireclerin bir sistem olarak tanimlanmasi, anlagilmast ve yoOnetilmesi

organizasyonun etkinligini ve verimliligini gelistirir.
= Siirekli Gelisme: Siirekli Gelisme organizasyonun devamli hedefi olmalidir.

= Karar Almada Gergeklere Dayali Yaklasim: Etkin kararlar verilerin ve

bilginin analizine dayandirilarak verilir.

» Tedarikcilerle Karsihikli Yarara Dayali Iliskiler: Bir organizasyon ve
tedarikgileri arasinda karsilikli giiven ve ortaklasa faydaya dayali iliskiyle ortak bir

degerin yaratilabilmesi saglanacaktir.
3.1.3. (isletmeler Acisindan ISO 9000’ in Onemi

Bugiliniin diinyasinda miisteri memnuniyetine uygun mal veya hizmet
tiretmeyen firmalarin; piyasa kosullarinda varliklarini siirdiirebilmeleri oldukca giictiir.
Bu baglamda {iiretim sonrasi yapilan kalite kontrolii iiriin kalitesinin saglanmasi
acisindan yetersiz ve pahalidir. Iste bu yiizden kalite giivencesi tasarimdan dagitima

iriin  kalitesinin belirlenmesi agisindan o6nemlidir. Bu da organizasyonun her
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kademesinde dikkatli bir kalite yonetimini gerektirir.*

Kurulusta kalite anlayisinin gelisimini, karin, verimliligin ve pazar payimnin
artmasini, etkin bir yonetimi, maliyetin azalmasini, ¢alisanlarin tatminini, kurulus ici
iletisimde iyilesmeyi, tim faaliyetlerde genis izleme ve kontrolii, iadelerin azalmasini,
miisteri sikayetinin azalmasi, memnuniyetin artmasini saglayan, ulusal ve uluslar arasi

diizeyde uygulanabilen bir ynetim sistemi modeli oldugu igin énemlidir.”
3.1.4. Toplam Kalite Yonetiminde ISO 9000

ISO 9000, bir kurulusun kaliteyi etkileyen tiim siireclerinde, kalitesizligin
olusmasini Onleyici bir kontrol diizeni kurarak, bu siire¢lerde insan, makine ve bilgi
unsurlar1 arasindaki esgiidiimiin en wuygun kalite-verimlilik-maliyet bilesiminde
saglanabilmesi icin gerekli teknik ve yoOnetsel prosediirlerin olusturulmasi ve
kullanilmasini saglayan uluslararasi standartlara uygunluk niteligi tasiyan bir aragtir.
ISO 9000 standartlar1 Toplam Kalite ile birlikte uygulanirsa basaris1 daha yiiksek

olacaktir. Bu nedenle ISO 9000 uygulamalari anahtar performans alanlarmdan biridir.”’

3.2. Basarih TKY Uygulamalarina Diinya’ da ve Tiirkiye’ de Verilen
Odiiller

TKY uygulamalar1 tiim Diinya’ da o 6l¢iide benimsenmis ve yayginlagmustir ki
bu yaklagimin olusturulmasina katkida bulunan belli basgh diisiliniirler veya kuruluslar

adina basarili isletmelere ddiiller verilmeye baslanmistir. Bazilar;
a) Japonya’ da verilen E. Deming Odiilii

Bu 6diil 1951 yilindan itibaren verilmeye baglanmistir. Deming ABD’ 1i bir
isletmeci ve MIT’ de ogretim iiyesi idi. Japonlara kalite bilincini asilayan, kalite
¢emberleri uygulamalarinin meslektast Juran ile baslatan bilim adamidir. Bu 6diil,

bireylere, sirketlere, fabrikalara verilmek {iizere ii¢ kategoride verilmektedir. Ayrica,

* {brahim Kavrakoglu, Kalite Giivencesi ISO 9000 ve Toplam Kalite, istanbul: KALDER, 1993, 5.25.
30 «“TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgelendirme Siireci Yol Haritas1”,

http://www.tse.org.tr/Turkish/Kalite Y onetimi/9000bilgi.asp, (10.05. 2008).
°! Ziihal Akal, “Toplam Kalite Yénetimi ve Performans Olgme ve Degerlendirme Sistemleri”, MPM

Kalite Ozel Sayisi, (1992), 5.94.
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Japonya’ nin en biiyiik 8diilii olan Japon Kalite Kontrol Odiilii de 1970 yilindan beri

verilmektedir.**
b) ABD Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii

ABD’ de 1987 yilinda Kongre’ nin onaylanmasi ile ulusal capta kalite odiili
verilmeye baglanmistir. Adini eski ticaret bakanindan alan bu 6diil kalite bilincini tesvik
etmekte, kalite ile ilgili basarilar1 onurlandirmakta ve basarili kalite stratejilerini

kamuya yaymaktadir.>®
¢) Kanada Toplam Kalite’ de Miikemmellik Odiilii

1984 yilindan bu yana verilmekte olan bu 6diil, tiim sanayi dallarinda ulasilan
olaganiistii ya da miikemmel kaliteyi onurlandirmak i¢in Kanada Hiikiimeti tarafindan
olusturulmustur. Bu 6diil ulusal niteliktedir ve Kanada’ da faaliyet gosteren ekonomik

amagcl tiim kuruluslara agiktir.
d) Avrupa Kalite Yonetimi Vakfinm “Avrupa Kalite Odiilii”

Avrupali 14 sirketin tepe yoOneticilerinin bir araya gelerek kurdugu Avrupa
Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) Avrupa sirketlerinin diinya pazarlarinda rekabet giiciinii
arttirmak amaciyla 1991 yilindan bu yana Avrupa Kalite Odiliinii baslatmstir.”*
Kurumsal miikemmellik alaninda Avrupa’ nin en saygm o6diili olan Avrupa Kalite
Odiilii, aym zamanda Avrupa capinda kurumsal miikemmellik alaninda bir tanima
sistemi olan EFQM Miikemmellik Asamalar1’ nin en iist diizeyini olusturmaktadir. Odiil
Avrupa’ da her kurulusun basvurusuna agiktir ve kuruluslarin milkemmellik yolundaki

cabalarini tanimaya amacini tagir.>
e) TUSIAD-KALDER Ulusal Kalite Odiilii

Tiirkiye’ de Kurumsal Miikemmellik anlayisinin yayginlastirilmast ve bu

alanda basarili 6rneklerin ortaya ¢ikarilarak kazanilan deneyimin paylasilmasi amaciyla

52 Eren, 5.129

>3 Omer Yanmaz, “Kalite Odiil Sistemleri”, http://www.omeryanmaz.com/kaliteodul.htm, (15.07.2008)
>* Eren, 5.129-130.

% «2004 Avrupa Kalite Odiilii: Odiil Kazanan Kuruluslar”,
www.aboveclouds.org/uploads/press/documents/PR2004Winnersannounced Turkish.pdf (15.07.2008)
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1993 yilindan bu yana yiiriitiilen Ulusal Kalite Odiil siireci, iilkemizde bu agidan gelinen
asamaya onemli katkilarda bulunmustur. Ulusal Kalite Odiilii degerlendirmeleri,
Avrupa Kalite Odiilii’ nde de kullanilan EFQM Miikemmellik Modeli esas almarak ve
bu konuda o0zel yetistirilmis degerlendiricilerden olusan ekipler tarafindan

yapilmaktadir.”®
3.3. Toplam Kalite Yénetiminin ilkeleri

Modern bir yonetim tarzi olan TKY’ nin felsefesi Yonetimin liderligi, Karar
verme yaklasimi, Proses yaklasimi, Siirekli iyilestirme yaklagimi, Caligsanlarin katilima,
Tedarikgilerle iligkiler, Miisteri odaklilik, Finansal performans ve Operasyonel

performans unsurlarina dayanmaktadir.”’ Asagida bu unsurlar agiklanmaktadir;
3.3.1. Yonetimin Liderligi

Bu 6ge TKY’ nin ana diislincesidir. Kidemli yoneticiyi liderlikte ve bireyselligi
stratejik talimatlarda ve insasinda ve bir liderlik sistemini siirdiirmede inceler. Ogrenen

orgiit ve bireysel gelisme, yiiksek organizasyonel performansi kolaylastirir.”®

Liderin temel becerisi, kurum ig¢indeki insanlari harekete gecirip, ¢abalarinin
koordinasyonunu igerir. TKY’ nin temel unsurlarindan olan liderlik, TKY" nin basariya
ulagmasi i¢in gerekli ¢cabay1 gostermeyi, diger ¢alisanlar1 TKY amagclari dogrultusunda
motive edebilme ve siirlikleme karizmasina sahip olmayi, TKY Kkiiltiiriiniin orgiitii
kusatmasini saglayan aksiyoner davranislarin sergilenmesi seklinde anlatilabilir. TKY”
de liderler, TKY’ nin basariya ulasmasi ve kalite kiiltiiriinliin yayginlasmasi, diger
calisanlarin TKY amagclar1 dogrultusunda harekete gegirilmesinde etkili olan ve aldigi

egitimi digerlerine yansitma 6zelliklerine sahip olan kisilerdir.”

Bir sirketin operasyonunu iyi bir isgilicii olmadan iyilestirmek imkansizdir.

Calisana yardimci olan, is ortamini yaratan, yeni prensip ve araclarm kullaniminda

% Omer Yanmaz, “Kalite Odiil Sistemleri”, http://www.omeryanmaz.com/kaliteodul.htm, (15.07.2008)
> Coskun Can Aktan, “Yeni Yénetim Tekniklerinin Kamu Yonetiminde Uygulanmas1”, Tiirk idare
Dergisi, Say1 425, (Aralik 1999), s.3.

*¥ Danny Samson, Mile Terziovski, “The Relationship Between Total Quality Management Practices and
Operational Performance”, Journal Of Operations Management, (July1998) p.396-397.

% Giiltekin Rodoplu, isletme Bilimine Giris, Isparta, 1998, 5.229-231
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calisanin egitimi icin kaynaklar1 saglayan yoénetimdir. Ust ydnetim kalite ile ilintili

egitim icin gerekli kaynaklarin hazir oldugundan emin olmalidir. ¢

Yoneticiler ancak astlari1 kendi kontrollerini yapabilecekleri bir sistem ve
iklim yaratabildiklerinde kontrol edebilirler. Daha sonra tiim alanlarda ac¢ik performans
standartlar1 yaratabilir ve bu standartlara ulasildigina emin olunmasini saglayacak

uygun is tanimlar1 ve egitimiyle desteklenerek saglanabilir.'

TKY uygulama karar1 veren liderler Oncelikle bu yonetim felsefesini
anlamalar1 ve uygulamalar1 gerekir. Lider, is goren icin dncii ve izlenecek bir kisidir.
Liderin inanmadigi, anlamadigi, anlatmadig1r ve sahiplenmedigi bir seyin uygulama
sathasinda bagarisiz olmasi kaginilmazdir. Uygulama karar1 veren lider, uygulamanin
bizzat i¢inde bulunacagi gibi, isletmenin kiiltiiriinii degistirmek i¢in ¢aba sarf edecek, bu

yeni felsefeyi isletme kiiltiirii haline doniistiirmesi gerekecektir.®”

Basarili bir uygulama igin; gorevinin bilincinde olan, hizmet sunacagi
toplumun ihtiya¢ ve isteklerini belirleyip elindeki kaynaklari degerlendirerek, ele
alacagi konulara dncelik verme becerisi bulunan lider yoneticiler olmalidir. Bu liderler,
veri kaynaklarindan elde edecegi bilgiyi planlama ve uygulamada kullanan, personelin
bilgi ve becerisini artiracak egitimleri vererek, iiretimde verimi artirmak amaciyla ekip
calismasini saglayan yoneticilerdir. Kalite Yonetiminde lider yonetici klasik anlamdaki

yoneticiden farklidir. ©
Kalite yonetiminde liderlik gorev ve sorumlulugunu su sekilde 6zetleyebiliriz;

e Grup c¢aligmasina inanmali ve bu yondeki ¢abalar desteklenmelidir.

% Hale Kaynak, “The Relationship Between Total Quality Management Practices and Their Effects on
Firm Performance”, Journal of Operations Management, 21 (2003), p.414.

6! John S. Oakland, Total Quality Management-The Route To improving Performance, Second
edition, Butterworth Fleinemann, 1994, p.291.

62 Ali Riza Alptekin, “Kalite Gelistirme Uygulama Problemleri”, Once Kalite Dergisi, Kalder Yay.,
(Temmuz 1995), s.11.

% Mara Minerva Melum, Marie Kuchuris Sinioris, Total Quality Management-The Healthcare
Pioneers, American Hospital Publishing.Inc., 1992.
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e Problem ¢6zme konusunda kararli olunmali; problem ¢dzme konusunda
duygularla degil, bu konuda gelistirilmis yontemler kullanilarak hareket

edilmelidir.
e Onemli kararlar almadan 6nce calisanlara danisilmalidur.
e (alisanlar arasinda saygi ve giiven tesis edilmelidir.

e Organizasyonda miisteri iizerinde odaklanmis ve ona kaliteli hizmet

sunmay1 amaclayan bir misyon iistlenilmelidir.

e Organizasyonda probleme neden olan yiizde 5 grup ile degil, bunun disinda
kalan yiizde 95’ lik ¢alisma grubunun davranisi ve yontemi ile ilgilenilmeli.
(Calisanlarin ylizde 5’ inin gelistirilmesi i¢in uygun ve adil kararlar alinmali

ve uygulanmalidir.

e C(Calisanlar1 suglamadan Once sistemleri gelistirmeli ve sliregleri analiz

edilmelidir.

e QGiig-odakli karar alma uygulamasindan kaginilmali; yukaridan emir-

talimata dayali uygulama yapilmamalidir.

e Risk alma ve riske katlanma yaklasimini gelistirerek yaraticilik tesvik

edilmeli. Diiriistce yapilan hatalara kargi hosgdriilii olunmalidir.

e C(Calisanlara yardimci olan bir lider olunmali. Elde edilen sonuglarin
degerlendirilmesi ve buna gore hareket edilmesini saglayan acik iletisim

atmosferi organizasyonda gelistirilmelidir.**

. . 65
Y Onetime;

e Kalite sistemi ve islem kontrolii kurma

%% C. David Couper, Sabine H. Lobitz, Quality Policing: The Madison Experience, Washington DC,
Executive Research Forum, 1991,p.48.
65 Oakland, p.300.
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o Kaliteyle ilgili statii/yasal gereksinimler
e Gerekli kalite iyilestirme programlari

e Tim is talimatlart ve prosediirlerine kalite elemanlarinin eklenmesi

konularinda tavsiyelerde bulunmalidir.

TKY yolculugunun miikemmele ulasma hedefine dogru, emin adimlarla
ilerlemesi ve siirekli gelisen bir silire¢ olusturmasi icin, yoneticinin isletmenin kilit
roliinii yiiklenmesi gerekir. Isletmeler, ydneticinin davrams ve tutumlaryla kisilik
kazanirlar. TKY organizasyonlara yeni bir kisilik, yeni bir yasam tarzi getiren dnemli
bir degisimi ongoérmektedir. Bu degisikligin gergeklestirilebilmesi ve firma kiiltiiriine
yeni bir boyut kazandirilabilmesi, yonetimin gerek degisim siirecinin basinda ve gerekse

degisim siireci boyunca gosterecegi inang, destek ve katilim ile saglanabilir.
3.3.2. Cahsanlarim Katilimi

Caligsanlarin is tatmini lizerinde yonetim tarzi karar verme siirecine ¢alisanlarin
katilimini saglayarak etkili olur. Katilim, kisinin kendisine saygi duymasini ve taninma
ithtiyacini karsilayacaktir. Bu durum ise ¢alisanin is tatminini etkileyecektir. Calisanlarin
kararlara katilimmin saglanmasi, is tatmininin artmasinin yaninda isletme i¢inde nihai
kararlarin iyilestirilmesine de hizmet eder. Kararlara katilan ¢alisan, isine, is arkadaglarina

ve yonetime kars1 olumlu duygular gelistirecek ve is tatmini yiikselecektir.*

Toplam Kalite Yonetiminde iist yonetimin gayretleri, basartya ulasmak i¢in
sarttir. YOnetim, biitiin ¢alisanlarin toplam kalite anlayisini benimsemesine yardimeci
olacak seffaflig1 saglamalidir. Toplam Kalite, katilim demektir. Katilim ise, paylasma
demektir. Bu paylasma, goniilliiliik temeli tizerine kurulmali ve Toplam Kalite haline

doniismelidir.

Toplam Kalitenin temel prensiplerinden biri olan katilim, {i¢ unsur iizerine

% Daniel Feldman and Arnold Hugh, Managing Individual and Group Behavior in Organizations,
Auckland,:McGraw Hill International Book Company, 1986, p.196.
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kurulur: '

Kaliteli ve kalite ile diisiinmek,

Kaliteli ve kalite ile davranmak,

Isletme icinde ve disinda bir kalite militan1 haline gelmek.

Mikemmel organizasyonlarda, ¢alisanlarin bilgi birikimleri ve tim
potansiyelleri bireysel diizeyde, ekip diizeyinde ve organizasyonun biitiiniinde yonetilir,
gelistirilir ve 6zgilirce kullanmalar1 saglanir. Tiim c¢alisanlara adil ve esit davranilir,
onlarin faaliyetlere katilimi saglanir ve c¢alisanlar yetkilendirilir. Beceri ve bilgi
birikimlerini organizasyonun ¢ikarlari dogrultusunda kullanmalari igin ¢alisanlara 6nem

verilerek ve basarilari takdir edilerek motive edilir.®®

Isletmeler belirlenmis hedef ve amaglara isletme icerisinde yiiksek is tatminine
sahip calisanlarla ulasabilir. Calisanlarin is tatminlerinin yiiksek olmasi ise isletmelerin

performanslarini ve rekabet giiglerini arttirir.”’

Calisanlarin  katiliminin saglanmadigr bir orgiitte TKY’ den s6z edilmesi
miimkiin degildir. TKY, kalitenin tiim unsurlarin1 kapsayan bakis acis1 ile her diizeydeki
calisganin katiliminin gerekliligini 6ngoriir. Calisanlarin yaratici enerjilerinin devreye
sokulmasi, kalitenin tim unsurlarinin katilimi ile insan unsurundan yararlanma, TKY’
nin mutlak bir ongoriisiidiir. TKY’ de calisanlar pasif katilimcilar degil aktif sorun
coziicliler ve uygulayicilardir. TKY’ de tam katilimin hedefi, sadece iist yonetimin
diistinlip diger ¢alisanlarin bu diislincelere katkida bulunup uygulamasi degil, orgiitteki
her birey icin hem diisiinmenin hem de uygulamanin birlestirilmesidir. Herkesin kalite
gelistirilmesinde sorumluluk almasidir. TKY ac¢isindan katilim siirekli gelisimin
saglanmasinin yani sira motivasyonu arttirict ve egitim islevi acisindan da 6nem arz

etmektedir

67 Alain Bernillon and Olivier Cerruti, Implanter et Gerer La Qualite Totale, Paris: Les Ed.
d’Organisation, 1989, p.26.

8 Kamu ve Sivil Toplum ig:in Miikemmellik Modeli El Kitabi, KalDer Yayinlari, Istanbul, 2003, s.17.
69 Oya Erdil, Halit Keskin, Salih Zeki imamoglu, Serhat Erat, “’Yonetim Tarz1 ve Calisma Kosullar,
Arkadashk ortami ve Takdir Edilme Duygusu ile Is Tatmini Arasindaki Iliskiler: Tekstil Sektériinde Bir
Uygulama”, Dogus Universitesi Dergisi, Cilt:5, Say1:1 (2004), s.17-26.
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3.3.3. Miisteri Memnuniyeti

Toplam Kalite Yonetimi’ nin en Onemli kavramlarindan biri miisteri
kavramidir. Yapilan bir¢ok kalite taniminda miisteri tatmini vardir. ‘Kaliteyi miisteri

tanimlar’ ya da ‘miisteri kraldir’ tanimlar1 6rnek olarak verilebilir.”

Miisterinin satin aldigi mal veya hizmetten memnun kalip kalmamasi satin
aldig1 mal veya hizmetten umdugu fayda ile onun kendisine saglamis olduguna inandig:
faydaya baghdir. Bagka bir deyisle, miisteri umdugu ile buldugu birbirine esitse tatmin
olacak, buldugu umdugunu asiyorsa sevinecek, buldugu umdugundan diisiikse memnun

kalmayacaktir.”'

Miisterilerin istekleri 6grenilip sonrasinda hizmetlerde iyilestirme yapilmali,
ayrica miisteri isteklerinin karsilanip karsilanmadigi da Slgiilmeli, ¢esitli karsilagtirmalar
yapilarak sonuglar dogrulanmalidir. Miisteri istekleri belirlendikten sonra, kurulusun
rekabet¢i ortamda, bunlar1 ne derece karsilayabildigi 6l¢iilmelidir. Elde edilen veriler,
miisterilerin verdikleri ornekler ve algilamalarla kiyaslandiginda, isletmenin pazar

paymi arttirict hizmet tasariminin gergeklestirilmesine yardimer olacaktir.”
Iki tiir miisteriden sdz edilebilir. Bunlar dis ve i¢ miisterilerdir.
3.3.3.1. D1s Miisteriler

Isletmenin mensubu olmayan ancak isletmenin {irettigi mal ve hizmetlerden
yararlanan ve bundan etkilenen kisi veya gruplar dis miisterilerdir. Nihai tiiketici olarak
adlandirilan dig miisterilerin beklentileri, {iriin ve hizmet agisindan bakildiginda, uygun
fiyat, iyi kalite, giivenilirlik, kullanimda kolaylik, konfor ve satig sonrasi hizmet/servis

olarak siralanabilir.

Toplam Kalite Yonetiminde hedef dis miisterilerin beklentilerinin yerine

7 {smail Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, istanbul: Alfa Yaynlari,
1999, 5.170.

"' Mehmet Karafakioglu, Pazarlama ilkeleri, istanbul: Literatiir Yaymnlari, 2005, s.102-103

72 Bo Bergman and Benght Klefsjo, Quality From Customer Needs to Customer Satisfaction,
McGraw-Hill, London, 1994.

Mehmet Muhsin Subasi, “Kalite ve Kalite Cemberlerinin Gemi insa Sanayinde Uygulanmas:”,
(Yaymlanmams Yiiksek Lisans Tezi, 1.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1994), 5.23.
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getirilmesidir. Bunun i¢in de isletmeler Pazar arastirmasma agirlik vermeli, miisteri
beklenti ve ihtiyaclar1 1iyi bir bicimde saptanmalidir. Miisteri beklentilerinin
karsilanmasi, miisterinin memnun edilmesi, isletmeye rekabet ortami i¢cinde hayatta
kalma sansim1 vermektedir. Hedeflenen amag¢ da, aslinda bu hayatiyetin isletmeye

kazandirilmasidir.”*
3.3.3.2. i¢ Miisteriler

Isletmede calisan tiim kisilerdir. Calisan kisi ve gruplar kendi faaliyetlerinin
bitiminden sonra isini devredecegi kisi ve gruplari bir miisteri olarak gérmeli ve bu

durum iiretilen mal ve hizmet, dis miisterilere ulagincaya kadar devam etmelidir.”

Bu goriis sayesinde, hatalarin baslangicta 6nlenmesi ve kalitenin saglanma
sorumlulugunun tiim kisilere yayilmasi miimkiin olabilir. Ayrica isletme, i¢ miisteriler
olan calisanlari isletme ile biitlinlestirecek dnlemleri almali, 6nce onlarin mutlu olmalari
saglanmalidir ki, onlar da kaliteli mal ve hizmet {iretimi i¢in gerekli c¢abay1

gosterebilsinler.”

Miisterilerin memnuniyetini saglamak icin; ihtiyaglarini tespit etmek ve olasi
beklentilerini karsilamak, miisteri memnuniyetini miisteri kaliciligina doniistiirmek
gereklidir. Miisteri tatmini i¢in ¢esitli oncii yaklasimlar gelistirilmelidir. Bu dogrultuda
miisteri sikayetleri ele alinmali, bunlar diizenli zaman araliklarinda gézden gecirilerek
stirekli iyilestirmeler saglanmasi gereklidir. Yillik planli bir bigimde teknik ve ticari
miisteri ziyaretleri yapilarak miisterilerin beklenti ve istekleri alinmalidir. Miisterilerle
ortak tasarim, iyilestirme etkinlikleri gergeklestirilmeli, TKY uygulamalarina
miisterilerin direkt katkis1 saglanmalidir. Uretim ve hizmet gergeklesmeden yapilacak

bu caligmalar miisteri beklenti ve isteklerinin daha iyi tespitine yardimci olacaktir.
3.3.4. Tedarikgilerle Iliski

Toplam kalitenin temel ilkelerinden biriside {iriin veya hizmet kalitesinin

™ Mahmut Paksoy, Calisma Ortaminda insan ve Toplam Kalite Yénetimi, istanbul: Cantay Kitabevi,
2002, s.12-13.

7> Subast, 5.29.

76 Paksoy, s.13.
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yukselmesi i¢in girdi kalitesinin saglanmasidir. Bu kavram, isletme ve girdi iireticileri
arasindaki iliskiyi kapsamaktadir. Kaizen ya da siirekli iyilesmenin 6nemli konularindan
biri tedarik¢i firmalarla iligkilerin gelistirilmesidir. Tedarik¢ilerle kurulan saglikli bir
iligkide kalite performansini dogrudan etkilemektedir. Az sayida ve uzun donemli
tedarikcilerle caligmak bu etkinin temelinde yer almaktadir. Maliyetten daha cok
kaliteyi  dikkate alan tedarik¢ilerin  secilmesi, yliksek kaliteli  {riinlerin
gerceklestirilmesini saglayacaktir. Satin alma birimlerinin en 6énemli gérevlerinden biri,
tedarik¢ilerin nisbi giiclerini fiyat, isbirligi, kalite, teslimat, teknoloji ve genel yonetim
sistemleri acisindan degerlendirebilecek kriterleri olusturmaktir. Tedarik¢ilerin bagarili
faaliyetlerinin isletme tarafindan o6diillendirilmesi, onlari daha iyi hizmet konusunda

ozendirmektedir.”’

Yani, alic1 ve tedarik¢i firma arasinda karsilikli giivenin ve yardimlagsmanin
gerekliligi s6z konusudur. Bir sirketin digerinden satin aldigi, yalnizca malzeme
degildir; bundan ¢ok daha 6nemli bir seyi, yani miithendisligi ve yeterliligi alir. Eger
alict ve tedarik¢i firma birlikte ¢alisirsa, kalitesini siirekli yiikseltmesi ve fiyatlarini

diisiirmesi miimkiindiir.”

Toplam Kalite’ de i¢ miisteri-dis miisteri kavrami oldugu gibi, i¢ tedarik¢i-dis
tedarik¢i kavram da vardir. i¢ tedarikgiler, kurulus icinde i¢c miisterilere mal veya
hizmet veren boliim ya da kisilerdir. Dis tedarikgiler, kurulus disindan satin alinan

hammadde, yar1 mamul, malzeme ya da hizmetleri {ireten firmalardir.

Tedarikgilerle saglikli bir iligki gelistirilmesi Toplam Kalite prosesini
gelistirmede O6nemlidir. Bu, maliyetlerin diismesine, kalite diizeyinin gelismesine ve
daha fazla kar saglanmasina yol agacaktir. Bu yaklasimin temel unsurlarindan biri satin
alma kararlarinin sadece fiyata degil, kaliteye de bakilarak verilmesi gerektiginin

kavranmasidir.

Alici, tedarik¢i kurulusta olup bitenlerden haberdar olmali, bu amagla sirketler
arasi ortak ekipler kurulmalidir. Kalite konular1 {izerinde ¢alisacak ortak ekipler kurmak

hem tedarik¢i hem de alici i¢in yararlidir. Tedarikgiye, aliciyla daha iyi bir iliski kurma,

" Imai, s.211-213
® Deming, s.34.
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daha 1iyi bir iiriin saglama ve rekabette giiclenme olanagi tanir. Alict da nihai miisterinin
isteklerini tam olarak karsilayan kalitede iiriin tiretecektir. Ortak ekiplerin ek bir faydasi
da sirketler arasinda artan iletisimdir. Sirketlerin birbirlerinin nasil ¢alistiklarini daha iyi

anlamalari, daha iyi ve daha giivenli bir is iligkisine yol acacaktir.

Simdiye kadar bahsedilen kavramlar i¢ tedarikgi iligkilerine de aynmi bicimde
uygulanabilir. Degisik boliimler ve alanlar birbirlerinin miisterisi ve tedarikgisidir. I¢
miisteri ve i¢ tedarikgilerin, bolimler arasi kalite sorunlar lizerinde ¢aligmalar i¢in
ortak ekipler kurmalar1 desteklenmelidir. I¢ tedarikgiler arasinda karsilikli ziyaretler

olmaldir.
3.3.5. Siirekli Tyilestirme

Japon veya Uzakdogu felsefesine gore hicbir sey mitkemmel degildir, her seyi
daha ileriye gotiirmek miimkiindiir. Bu anlayis her seyi daha ileriye gotiirecek bir taraf

aranmasini gerektirir.”

Siirekli gelisim iki 6nemli fayda saglar. Ilki, talebin karsiligina gore miisterilere
deger yaratir. Ikincisi, atik ayirrm mekanizmast ile fiyatlarin kirpilmasina izin verir. Kar
artist mekanizmasi ile harika bir karlilig1 basarir. Ustelik pratikte ve teknikte siireg
analizi veya istatistiksel slire¢ kontrolii kullanimi ile siirekli gelisimi basarmada
yardimci olur. Bu uygulama siire¢ degisimi ve kusurlarin yiizdesel azalmasinda

dogrudan katki saglar.*

TKY uygulamasinda ozellikle gegis ve uygulama siireci i¢inde basariy1
etkileyen onemli bir faktor de stirekli gelistirmenin her alanda ve her zaman
uygulanmasidir. Stirekli gelistirme bir diislince olarak Japonya’ da KAIZEN adi ile

ortaya ¢ikmig ve basari ile uygulanmistir.

Siirekli gelistirme Kaizen siireci su asamalardan olusmaktadir®':

" Oygur Yamak, Kalite Odakh Yénetim, istanbul: Panel Matbaacilik, 1998, s.148

89 M. Mar Fuentes and Fuentes, Carlos A. Albacete-Saez, F. Javier Llorens-Montes, “The Impact of
Environmental Characteristics on TQM Principles and Organizational Performance”, Omega, (February
2004), p.5-6.

81 Richard A. Shores, Reengineering the Factory, Milwaukee, ASQC Pres, 1994, p.8.
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= (Calisma gruplar1 olusturulmasi.

* Genel durum analizinin yapilmasi.
» Siire¢ analizi yapilmasi.

» Degisim planlamasi.

=  Planin uygulanmasi.

= Elde edilen sonuglarin degerlendirilmesi ve kontrol edilmesi.

Uygulamanin stirekli olmasi.

Kaizen Teian, calisanlarin fikirlerinin genellenmesi ve uygulanmasi igin bir
Japon sistemidir. Japon Oneri planlart sirketlere, kalite, liretkenligi ve pazar paylarmi
arttirmak i¢in fiyatlar1 diislirmekte yardim etmistir. Onlar Onerilerin kalite veya
degerinden ¢ok, katilim veya uygulama oranlarina konsantre olmustur. Vurgu, herkesin

gelisme i¢in tesvik edilmesidir.**

Stirekli 1yilestirme siirecinde ilk asama, mevcut durumun analiz edilmesi ve
iyilestirmeye olan ihtiyacin fark edilmesidir. Siirekli iyilestirme, problemlerin bilincinde

olmay1 6ngériir ve bu problemleri tanimlamak igin ipuglari verir.*

Bir kere belirlendikten sonra sorun ¢oziilmelidir. Sorunun ¢oziilmesiyle birlikte
tyilestirme her defasinda daha ileri bir diizeye ulasir. Ulasilan yeni diizeyi pekistirmek
icin, saglanan iyilestirme standartlagtirilmalidir. Siirekli gelismeyi gergeklestirmek icin

tic temel kosul gerekir:

1.Mevcut durumu yetersiz bulmak: Bir sistem kusursuz bir sekilde calisiyor
olsa da, gelistirilecek yontemler mutlaka bulunabilir. Ayrica, bilim ve teknolojideki

gelismeler ile miisteri beklentileri, her giin ‘verimlilik’ 6l¢iitlinii ileriye tasimaktadir.

2.Insan faktériinii gelistirmek: Her seyi yapan insandir. Insan kaynagi, bir

%2 John S. Oakland, 1994, p.315.
$Masaaki Imai, The Key to Japan’s Competitive Success, Japan: The KAIZEN Institute, Ltd., 1986,
p-9.
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kurulus i¢in en degerli varliktir. Alisilagelmis yonetim bi¢ciminde bu kaynagin kullanimi
oldukca yetersizdir. Oysa her ¢alisan1 bu gelistirim etkinliklerinin bir {iyesi haline

getirmek gerekir.*

3.Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bicimde kullanmak: Problemleri
¢ozmekte diisiilen en biiyiik hata, belirtiler iizerinde yogunlasip, sorunlarin altinda yatan
nedenleri gorememektir. Sorunlar1 iyi bir bi¢imde ¢6zebilmek icin, her sorunu en ug
sebebe kadar izlemek ve temeldeki sorunu bir daha ortaya ¢ikmayacak bicimde ¢6zmek

gerekir.®

Stirekli gelisme, bitmek bilmeyen bir yaristir. Yeterliligin kabul edilip

benimsendigi yerde iyilesme durur.*®

Siirekli iyilesme, dinamik bir siirectir ve dort asamasi vardir. Bu agamalar
Shewhart’ in PUKO déngiisiinde (baz1 kaynaklar Deming’ in PUKO dongiisii olarak
kabul etmektedir); Planla, Uygula, Kontrol Et ve Onlem Al seklinde 6zetlenebilir. Her
birim ve galisan, yapilan igslemlerde, bu dongii tamamlandiktan sonra, yenisine geger.

Bu dongiide yapilan islemler asagidaki gibidir. (Sekil 5).
1. Amacin Ortaya Konmasi: Sorun nedir veya neyi gelistirelim?

2. Mevcut Durum Nedir? Sorunun boyutlar1 nedir? Durumun arastirilarak

istatistiki olarak verilerin toplanmasi,

3. Sorunun Kaynagimin Arastirilmasi: Elde edilen verilere gore, sorun neden

kaynaklantyor, sorunun 6nemi ve etkisi nedir?

4. Onlem Alinmast: Sorunu ortadan kaldiracak en etkili yontem hangisidir?

Yontemin saptanip uygulanmasi.

5. Sonuglarin Degerlendirilmesi: Uygulanan yontem basarili midir? Basarili

degilse, neden basarisiz oldu? Konu tekrar arastirilip basarili olana kadar,

8 {brahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, Istanbul: Kalder Yayinlari, 1998, s.13.

85 Yamak, s.162.

% Selguk Aytimur, Daha Iyi Bir Kalite Sistemi i¢in Kurulus i¢i Kalite Sistem Denetimi, KalDer
Yaymlari, 1995.
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gecerli olan sorun ¢ozme yonteminin aranmasi.

6. Uygulamanin Siirecte Yer Almasi: Basarili sonucun islem siirecinde yerini

almasi,

7. Yeni gelisme ya da degisim i¢in basa doniilmesi *’

|" Planla (Y -:uuenmj

II
".

.,

| / o Lw F:ula
I"a Onlem Al | /7 \‘

. (Yonetim) |

\_ </ "'\*‘\fi?_f?'/

'|
Kontral Et

(Denetci) J.

\/

Sekil 5. Shewhart’ in PUKO Dongiisii (P“lan, Do, Check, Act) (Planla, Uygula,
Kontrol Et, Onlem Al)

Kaynak: Ibrahim Kavrakoglu, Kalite Cep Kitabi, Ankara: Kal-Der Yayinlari-
3, 1996, s.11.

Siirekli gelisim anlayisinin  isletmelerde saglayabilecegi yararlar sdyle

siralanmaktadur: **
= (Calisanlarin problemleri anlamasi ve ¢dzmesi kolaylasir, hizlanir,
» lk defada dogru yapabilmek i¢in planlama asamasina énem verilir,

= Siireci esas alan diisiince tarz1 tesvik edilir,

87 ibrahim Kavrakoglu, Kalite Cep Kitabi, Ankara: KalDer Yaymlari, 1996, s.11.
8 Imai, Masaaki, Kaizen J aponya’nin Rekabetteki Basarisinin Anahtari, Istanbul: Brisa Yayini, 1994,
$.228
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= (Calisanlar, 6nemli konularda daha fazla yogunlasir,
* Yeni sistemin kurulmasina herkes katilir

Batiin buluslara, yani biiyiik sicramalara dayali klasik gelisme tarzinda, bir
yandan mevcut standartlara gore lretim siirerken, Ote yandan genellikle iiretim
yapanlardan farkli kisiler olan arastirmacilar, laboratuvarlarda arastirma ve gelistirme
faaliyetlerinde bulunmaktadirlar. Calismalar sonuclaninca, yapilan icat uygulamaya

konur ve yeni bir icada kadar ulasilan seviyede kalimnr.”’
3.3.6. Karar Verme Yaklasim

Bir isletmenin karar verebilmesi i¢in Oonce vizyon belirlemesi gerekmektedir.

Vizyon, kurulusun gelecekte ne olmak istedigini belirleyen bildiridir.”

Lider izleyenlerini nereye gotiirmek istedigini bildirmek zorunda oldugundan,
liderin en 6nemli gorevi kalite konusunda isletme i¢in bir vizyon olusturmak olmalidir.
Olusturacagi vizyon ise, isletmenin arzu ettigi gelecek durumunu tanimlamali, belirgin

ve acik olmalidir.”!

Vizyon belirlendikten sonra, kurum bazinda degerlendirmeler yapilir ve kisa

vadeli hedefler ve stratejiler olusturulur.”

Dolayisiyla bu 6ge organizasyonun strateji ve is planina ve planlarin
konuslandirilmasindan olusur. Kurulusun dikkatini miisteri ve operasyonel performans

ihtiyacina geker.”
Sonug olarak bir politika su ihtiyaclara cevap vermelidir:

=  Beklenen ger¢cek durumlar ve hedefler hakkinda tam analiz iizerine

kurulmalidir.

% Kavrakoglu,s.15

% Ozdenetim El Kitabi, Kalder Yayinlari, Istanbul, 1995.

°! Dennis Loeewe, “Quality Management at Wayerhouse”, Management Accounting, (August, 1989).
%2 Tanju Argun, “Vizyon”, Ekim 1997, http://www.tanjuargun.com/yazilar/vizyon.htm, (20.04. 2008)
% James R. Evans, William Lindsay, The Management and Control of Quality, New York: West
Publishing, 1995.
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= Basit ve net bir dil ile sunulmalidir.

*  Onceligi iiriin ya da hizmet kalitesine vermeli, tiim isletmenin yapisini ve

kiiltiiriinii gelistirmeyi hedeflemelidir.

=  Somut amaglar belirlemeli ve hedefi agik¢a tanimlamalidir.
=  Uygulanacak metodolojileri tanimlamalidir.

*  Oncelikli problemleri ve konular belirtmelidir.

=  Hiyerarsik kademenin alt basamaklarina inildikge daha somut ve 6zel

olmalidur.
] Belirli zaman limitlerini ve amaglar1 igermelidir.

=  Belirli amaca ulasilmasi siirecinde, gerekli olan yeni bilgilerin isletme
icinde yayilmasi1 ve sonuglarin kontrol edilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan metotlarin

belirtilmesi gerekmektedir.

. Stirekli gelisim, miisteri tatmini gibi kalite gilivencesi esaslarini

kapsamalidir.”*

Isletmenin ihtiyacina cevap veren politika bulunduktan sonra girisimde

bulunmak i¢in karar verilmelidir. Kararlar1 4 grupta inceleyebiliriz. Bunlar;

1. Kurumsal Kararlar: isletme kurma ve girisimde bulunma ile ilgilidir. Cogu

kez bu safhada profesyonel yonetici kadrolar1 heniiz yoktur veya tam olugsmamuistir.

Yatirim ve isletme kurma, sanayi veya ticarete atilma ile ilgili kararlar, egilimler,

zevkler, tutkular, ekonomik gostergelerin (kar, sektor istikbali) yonlendirdigi yatirnm ve

girisim kararlaridir. Bu kararlarda belirsizlik ve muglaklik derecesi yliksektir.

2. Stratejik Kararlar: Isletmenin faaliyet alan1 ve pazarlarinin gelistirilmesi,

yeni yatirmmlara girisilmesi, iiriin ve pazar ¢esitlendirilmesine iliskindir. Isletme

% Shigoru Mizuna, Company-Wide Total Quality Control, Asia Productivity Organization, Sixth Ed.,
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amaclarmin agik ve secik bir bicimde belirlenme, buna bagli olarak alt hedeflerin
olusturulmas1 bu kararlar ile gerceklesir. Ayrica rekabet analizi ve rakiplerin,
miisterilerin, mali kuruluslarin, sendikalarin, isletmeye mal satanlarin, devletin ve yerel
yonetimlerin v.s. izledikleri ve uyguladiklar1 politikalarin biitiinii degerlendirilmekte ve

isletmenin bunlar karsisindaki stratejileri ortaya konulmaktadir.

3. Yonetsel Kararlar: Isletmenin yapisim ve bu yapiy1 ¢alistiracak maddi ve
beseri kaynaklarin topyekiin planlanmasini ilgilendiren kararlara denir. Bu tiir kararlar
sayesinde kurulusun organizasyon bi¢imi olusturulur. Biitce ve kaynak dagilimi
sekillenir, organizasyonda yetkilerin dagitim bicimi, dikey, yatay ve c¢apraz iliskiler
belirlenir. Isletmeye giren ve ¢ikan bilgilerin ve dokiimanlarin izleyecekleri yollar
aciklanir. Yonetsel kararlar kaynak edinim yol ve yontemlerini de acikliga

kavustururlar.

4. Operasyonel Kararlar: Hiyerarsinin alt seviyesini ilgilendiren eyleme doniik
kararlardir. Bu sayede doniisiim siireci rasyonel bicimde gerceklestirilmeye calisilir,
yani isletme kaynaklarinin (material, emek, makina, para v.b.) en etkili ve verimli bir
bicimde degisim siirecinin gergeklestirilmesi ve arzulanan ¢iktilarin elde edilmesi
amaclanmaktadir. Hareket arastirmasi veya kantitatif tekniklerle programlanarak

optimize edilebilirler. Belirsizligi ve riski az olan kararlardir.”
Etkili kararlar ancak veriler ve bilgilerin analizine dayandirarak verilebilir. Bunun i¢in;
= Hedeflerle ilgili veriler ve bilgi toplanmali ve dl¢iimleme yapilmalidir,

=  Veriler ve bilginin yeterince dogru, glivenilir ve erisilebilir olmasi

saglanmalidir,
= Veriler ve bilgiler gegerli yontemler kullanilarak analiz edilmelidir,

=  Uygun istatistiksel tekniklerin kullanilmas:1 ile yaratilacak deger

anlagilmalidir,

% Eren, s.191-195.
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=  Deneyim ve sezgilerin de kullanildig1 mantiksal analizlerin sonuglar1 baz

alinarak kararlar alinmal1 ve harekete gecilmelidir.

Bilgi sistemleri cergevesinde pazarlama verileri, liretim verileri, finansal
veriler, yonetim verileri ve bu verilerin proseslere etkisi onem kazanmaya baglamistir.
Teknolojide, miisteri profilinde ve pazarda siirekli degisimler yasanmaktadir. Eskiden
degisim karsisinda ¢cogu yonetici tahminlerde bulunup icten gelen kararlar almaktaydi.
Simdi ise icten gelen kararlar yerine mevcut gergekleri tespit etmek, verileri analiz

ederek dogru karar vermeye yonlendirecek bilgiyi 6n plana ¢ikarmak esastir.”®
3.3.7. Sistem Yaklasim

Toplam Kalite Ydnetimi, miisterinin beklentisinin asilmasini hedefleyen, ekip
calismasint destekleyen, tiim siire¢lerin gézden gecirilmesini ve iyilestirilmesini
saglayan bir yonetim felsefesidir. Toplam Kalite Yonetimi iist yonetimin, biiylik bir
istekle isin i¢cinde olmasmi ve gergcek destegini ifade eder. Toplam kalite sistemini
yliriitmek i¢in ydneticiler bir yandan miisterilerin kalite gereksinimini anlamak, bu
gereksinimleri karsilamak ve hatali {irlinleri elimine etmek konularinda yapilan
caligmalara katilirken, diger yandan da gerekli politikalarin belirlenmesinin, tim
elemanlarin kendilerini bu politikaya yakin hissetmesinin ve politika hedeflerinin

- 97
saglanmasi konularina ¢alisir.

Genel olarak sistem bu baglamda 6rgiitiin isleyisini, fonksiyonlarimi belirleyip
ve tanmimlayip, kendisinden kiigiik parcalarindan olusur. Biitiinii olusturan bu
parcalardan herhangi birinin aksamasi, tiim sistemin isleyisini etkileyecegi igin
organizmanin kendi igerisinde ve c¢evreyle olan uyumunda daha c¢ok Onem

98
kazanmistir.

Sistem yaklasimi esas itibariyle, yonetim siirecinde bir diisiince seklidir. Bu

diisiince sekli, orgiit calismalarinin basarili bir sekilde yonetiminde i¢ ve dis ¢evre

% Arif Adnan Almeman, ISO 9001 2000 Rehberi, Ankara: Unicon Yayinlari, 2001, s.39

°7 frfan Ertugrul, Toplam Kalite Kontrol ve Teknikleri, Bursa: Ekin Kitabevi, 2004

% Stephan R. Barley, Kunda Gideon, “Design and Devotion: Surges of Rational and Normative
Ideologies of Control in Managerial Discourse”, Administrative Science Quarterly,Vol: 37 (1992) s.
363 —399.
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faktorlerinin bir biitiin i¢cinde goriilmesi ve degerlendirilmesini temin etmektedir. Bu
yaklagim, ayni zamanda yOneticinin ¢aba gdstermek zorunda oldugu biiyiik ve karmagsik
sistemlerle, bunlarin alt sistem fonksiyonlarinin ortaya konulmasini saglar. Yonetimde
sistem yaklagimi ise, yonetim konusunda belli bir diisiincenin ortaya ¢ikisini beslemek
ve gelistirmek suretiyle, yonetimin karmasik c¢evresinin ve problemlerinin agiga
cikartilmasinda yoneticiye yardimer olmaktadir. Yonetimde sistem yaklasiminin temel
kavrami, oOrgiit elemanlar1 veya alt sistemleri arasindaki iliskiye dayanmaktadir. Bu
yaklagim hedeflerin tespiti ile baglar ve agirlik noktasini biitlinlin tasarimi iizerinde
yogunlastirir. Fakat biitliniin tasarimi, biitiinii olusturan elemanlarin tasarimindan
farklidir. Bu da sistem yaklasiminin en belirgin niteligi olan sinerjiden ileri gelmektedir.
Sinerji ise, biitlinlin diger parcalarin toplamindan daha biiyiikk olmasina denmektedir.
Eger her parca ayr1 ayr1 hareket ederse iiretkenlik diiser. Yonetimde sistem yaklagimini
gerektiren bazi1 nedenler vardir. Teknolojik gelismeler, orgiit ile ¢evre arasinda artan
iligkiler, iirlin cesitliligi ve iirlin pazar Omiirlerinin kisalmasi gibi nedenlerle orgiit
yapilarinin giderek karmasik hale gelmesi ilk nedenlerdendir. Yonetim alanindaki yeni
gelismeler ise ikinci neden olarak sistem yaklasimini gerektirmistir. Bu gelismeler ise
bilgi-geri besleme teorisi, gelistirilmis karar verme silireci, yonetim bilimi

tekniklerindeki gelismeler ve elektronik bilgi islem makinelerindeki gelismelerdir”.

Sistem yaklasiminda her bir prosesi veya onun bireysel etkisini anlamak degil,
tiim prosesleri yonetmek ve biitiinii anlamak asil hedeftir. Ciink{i her bir proses bir
digerini ve biitlinii etkilese de, biitiiniin davraniglar1 pargalarin etkilesimlerinin basit
toplamindan daha farkli olacaktir. Proses odakli agik sistemlerde i¢ miisteri iliskisi ve
isbirligi esastir. Basar1 ancak birlikte elde edilir ve biitlinciil katma deger ancak birlikte
meydana getirilebilir. Biiyliklerin dedigi gibi 1 ve 1’ n toplaminm1 anlamak ic¢in 1’ i

anlamak yetmez, aradaki "ve" yi de anlamak gerekir.'”
3.3.8. Kalite Performans Modelleri

Performans 6l¢iimii bir bireyin ya da grubun veya bir kurumun amacladig isi

ne kadar gerceklestirebildiginin nitelik ve nicelik olarak ifadesidir. Bir performans

% Miimin Ertiirk, isletmelerde Yonetim ve Organizasyon, istanbul: Beta Yayinlar1, istanbul 2000,
s.37-38
19 Almeman,s.41.
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Olclim sistemi herhangi bir organizasyon i¢in ne yapildigini, bu faaliyetlerin beklenen
ya da gerekli standartlar1 karsilayip karsilamadigini anlamada gereklidir. Performans
verisi gelecekteki organizasyonel stratejilere direkt yardim ettigi i¢in, organizasyonel
geri besleme ve planlama i¢in bir mekanizmadir. Bu performans Olglimiiniin bir
organizasyonun ne yaptigi ve yaptig1 seyi nasil basardigi ile ilgili olmasi gerektigi

anlamina gelmektedir.

Isletmelerde teknoloji kullanimi, zamanla hizmet siirecinin standardize
olmasina ve siire¢ kalitesinin iyilesmesine yol a¢gmaktadir. Siire¢ iyilestikce, siirekli
kalite iyilesmeleri saglanmakta, maliyetler azalmakta ve verimlilik artmaktadir. Bu da
miisteri dilek ve sikayetlerinin daha kisa siirede cevaplanmasina yardimci olmakta ve
sunulan hizmetlerin kalitesini artirmaktadir. Hizmetlerin kalitesini ise ancak
gosterdikleri performans belirlemektedir. Kalitede ¢esitli performans modelleriyle test

edilir.

Kalite performans modelleri, imal etmenin ¢esitli boyutlar1 ve kalite arasindaki
baglantiyi test eder. Calismalar gosteriyor ki siire¢ ¢iktilari (emegin giicii, emegin fiyati)
ve finansal performansinin dort dlgiisii (satiglardaki degisim, duran varlik doniisiimii,
satig giicli ve pazar pay1) arasinda onemli bir bag vardir. Ayrica imal etme performansi
ve finansal performansinin dort 6gesi arasinda da Onemli bir bag vardir. Ancak
operasyonel performans ve kalite arasindaki iligki, finansal performans ve kalite
arasindaki iliskiden daha onemlidir. Kalite, performansin siiregten faydalanma, siireg
ciktilari, iiretim ¢iktilari, tiretim maliyetleri, dokiiman seviyeleri ve zamaninda teslim

gibi 6lgiilerini dnemli ve pozitif bir sekilde etkiler.'"
3.3.8.1. Operasyonel Performans

Toplam Kalite Yonetimi felsefesini olusturan, miisteri egemenligini temel alan
kalite ve verimlilik anlayisi, degisim ve siirekli gelisim inanci, Orgiit biitiiniinde
kabullenilmeli ve bu inang¢ orgiitiin performans anlayisina yerlestirilmelidir. Performans

Olclimlerinde temel alinacak boyutlar 6ncelikle kalite, verimlilik, yenilik olmalidir.

"' Mary Anderson and Amrik S. Sohal, “A Study of The Relationship Between Quality Management
Practices and Performance in Small Businesses”, international Journal Of Quality And Reliability
Management, (May 1999),p.863-865.
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Performansi kalite, verimlilik, yenilik boyutlarinda gelistirmek icin kurulusun
vizyonu, deger yargilari, var olus amaci, gorev tanimi yeniden belirlenmeli, uzun
donemli hedefler acgik¢a saptanmalidir. Bunlar stratejik planlara, programlara
donistiirilmelidir ve bunlara uygun orta ve kisa donemli amaglar saptanmalidir. Bu

calismalar performans 6l¢me ve degerlendirme sistemlerine temel olusturacaktir.'”
3.3.8.2. Finansal Performans

Isletme faaliyetlerini olumlu yonde gelistiren kararlarin alimasinda etkin rol
oynayan kalite maliyetleri, kurumsal performansin 6lgiimii ve yonetimini saglayacak bir

sistem icinde, izlenmesi gereken kalite indikatorlerinden biridir.

Tsai’ e gore kalite maliyetlerinin Ol¢glimii ve raporlanmasi, kalite yonetim

programlarmin ilk asamasini olusturmaktadir. '

Isletme ydneticilerinin temel amaglar1 arasinda iiretilen {iriiniin maliyetlerini
diisiirerek karlilig1 arttirmak yer almaktadir. Kalite uygulamalar1 veya kalite iyilestirme
cabalarmin temel hedeflerinden biri de bu maliyetleri en aza indirmeye c¢alismaktir.
Miisterinin gereksinim duydugu kaliteyi en ucuza sunan firmalar rekabet yarisinda
avantajli bir konuma gececeklerdir. Bu nedenle kalite ile ilgili maliyetlerin iyi bilinmesi
bu maliyetlerin engellenmesi atilmasi gereken ilk adimdir. Kalite maliyet verilerinin bir
kism1 muhasebe kayitlarindan, personel devam cetvellerinden, kusurlu ve yeniden
islenen {irlin raporlarindan, garanti ve servis maliyetleri raporlarindan somut olarak elde
edilebilecegi gibi bazi kalite maliyetleri ongoriilere dayanmaktadir. Bununla birlikte,
misteri anketleri, sikayetleri, miisterinin baska firmaya yonelmesi, isgiicli anketleri,
mithendislik Ongoriileri ve pazar arastirmasina iliskin soyut Olclilemeyen kalite
maliyetleri de géz oniine alinmalidir. Isletmeler genellikle 1skarta ve garanti giderleri

gibi gozle goriliir maliyetleri Olgerken miisteri tatminsizligi nedeniyle kaybedilen

192 jrfan Ertugrul, Nilsen Karakasoglu, “Toplam Kalite Y6netimi Agisindan Performans Degerlendirme
ve Denizli Imalat Sanayinde Uygulanabilirligine {liskin Bir Calisma”, VIIL. Ulusal Ekonometri ve
Istatistik Sempozyumu, 26-27 Mayis 2005, Istanbul Universitesi, Istanbul s.2-5.

19 Wen-Hsien Tsai, “Quality Cost Measurement Under Activity-Based Costing”, International Journal
of Quality and Reliability Management, Vol.7 (1998), p.723
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karlar1 g6z ard1 etmektedirler.'®

Genel olarak belirtmek gerekirse isletmelerde kalite maliyetleri, iyilestirme
ihtiyaclarmin belirlenmesi, 6zellikli kalite iyilestirme projeleri ve faaliyetlerinin

yonlendirilmesi ve maliyetlerin en aza indirilmesi amaciyla kullamlmaktadur.'®

1% Uzeyme Dogan ve Ozlem Ipekgil, “Hizmet Kalitesi Denetimi: Iyilestirme ve Firsat Maliyetleri”, 6.
Ulusal Kalite Kongresi Tebligler ve Ozgecmisler Kitab, Istanbul: Kalder, 1997, s.136.
19 Barrie G. Dale and James J. Plunkett, Quality Costing, London, Chapman & Hall, 1993, p.36.
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4. TOPLAM KALITE YONETIMI ILKELERI VE
HASTANE PERFORMANSI UZERINE ETKILERI

4.1. Metodoloji ve Uygulama
4.1.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci; Hizmet sektdriinde Onemli bir yere sahip olan
hemgirelerin Toplam Kalite Y&netimi Ilkeleri Uygulamalari, Hastane’ nin Kalite,
Operasyonel ve Calisan Performansi ile Finansal Performansini nasil algiladigini ortaya

koymaya calismaktir.

Yapilan calismada, arastirmalar sonucunda TKY ilkelerinin hastane
performanst tiizerindeki etkilerini ortaya koyabilmek amaciyla yapisal bir model

olusturulmustur. Olusturulan yapisal model 6° da gosterilmistir.

TKY ILKELERT

Hasta Odaklilik

Yanetimin Liderligi

Gahgan Katilimi

H1 _ H3

> —

Sirekli Iyilegtirme
H4 Kalite. OPF?;?FSDE;Y;?S\:E Galgan H4 Finansal Performans

Tedariksilerle ligki

-
Proses Yaklagim
Karar verme yaklagimi
[ H2

Sekil 6. Toplam Kalite Y&netimi Ilkelerinin, Hastane’ nin Kalite, Operasyonel ve
Calisan Performansi ile Finansal Performansi Uzerine Etkilerini Gosteren Bir Model
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Yukarida sekli bulunan yapisal arastirma modelinin ortaya konulmasindan sonra,
arastirma modelimizin test edilebilmesi i¢in gereken hipotezlerimiz olusturularak,

asagidaki sekilde ifade edilmistir;

Hipotez 1: Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin Uygulamalar1 ile Hastane’ nin

Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi arasinda olumlu bir iligki vardir.

Hipotez 2: Toplam Kalite Yonetimi Ilkeleri Uygulamalari ile Hastane’ nin

Finansal Performansi arasinda olumlu bir iliski vardir.

Hipotez 3: Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi ile Hastane’ nin

Finansal Performansi arasinda olumlu bir iliski vardir.

Hipotez 4: Toplam Kalite Yonetimi Ilkeleri Uygulamalar1 ile Hastane’ nin
Finansal Performansi arasinda Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi ara degisken

etki gostermektedir.
4.1.2. Arastirmanin Kapsam ve Sinirlamalan

Arastirmanin ana kiitlesini Istanbul’ da 6zel bir hastanede calisan 175 hemsire

olusturmaktadir. Bu isletme hizmet sektoriinde 6nemli bir pazar payina sahiptir.

Hastanede dagitilan anket sayisi 200 olup bunlardan 175 tanesi

cevaplandirilmistir. Ankete cevap verenler isletmedeki hemsirelerdir.
4.1.3. Arastirma Orneklem Kitlesinin Secilmesi

Anket yonteminin kullanildig1 arastirma, Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren

0zel bir hastanede Eyliil 2007-Mart 2008 tarihleri arasinda yiiriitiilmiistiir.

Yapilan ¢alismada hedef kitle olarak hizmet sektoriinde 6nemli rolleri olan

hemsireler secilmistir.
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4.1.4. Veri Toplama Yontemi ve Verilerin Toplanmasi

(Calismay1 anlatan bir bilgi raporu ile hastaneyle goriisiilmiis, alinan olumlu
cevap karsiliginda anketlerimiz hastanede ¢alisan tiim hemsirelerle yiiz yilize goriisme
metoduyla doldurulmustur. Toplam 175 adet anket SPSS 15.0 programina girilmek

tizere hazir hale gelmistir.
4.1.5. Kullamlan Olgekler

Toplam Kalite Yonetimi’ nin Hastane Performansi {izerine etkilerini 6lgmek
icin literatiirde bu konuda daha once gerceklestirilmis olan ¢aligmalarda kullanilan

anketler baz aliarak gelistirilmistir. Bu ¢aligmalar agsagida verilmistir;

Yonetimin Liderligi: Cua, McKone ve Schroeder, Relationships between
implementation of TQM, JIT and TPM and manufacturing performance (19) 2001: p.
689.

Karar Verme Yaklasimi: Hale Kaynak, The relationship between Total Quality
Management practices and their effects on firm performance (21) 2003: p. 430-431.

Proses Yaklagimi: Cua, McKone ve Schroeder, p. 690, Hale Kaynak, p. 431.
Siirekli lyilestirme Yaklasimi: Hale Kaynak, p. 430.
Calisanlarin Katilimi: Cua, McKone ve Schroeder, p. 690.

Tedarikgilerle Iliskiler: Rahman ve Bullock, Soft TQM, hard TQM, and
organisational performance relationships: an empirical investigation (33) 2004: p. 5,
Kannan ve Tan, Just in time, Total Quality Management and supply chain management:

understanding their linkages and impact on bussiness performance (33) 2004: p. 7-8.

Miisteri(Hasta Odaklilik): Rahman ve Bullock, p. 5, Chong ve Rundus, Total
Quality Management, market competition and organizational performance (36) 2003: p.
162, Fuentes, Saez ve Montes, The impact of environmental characteristics on TQM

principles and organizational performance (32) 2004, p. 14.
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Finansal Performans: Hale Kaynak, p. 431.

Operasyonel Performans: Fuentes, Saez ve Montes, The impact of
environmental characteristics on TQM principles and organizational performance (32)

2004, p. 15.

Toplam Kalite Yonetimi’ nin Hastane Performansi iizerine etkisini 6lgmek i¢in
sorularin cevaplar1 5’ li likert cevap formatina (1-Kesinlikle Katilmiyorum, 5-Kesinlikle

Katiliyorum) gore hazirlanmigtir.
4.2. Analizler Ve Sonuc¢lar
4.2.1. Verilerin Analizi

Istanbul’ da ki 6zel bir hastanede calisan hemsireler iizerinde yiiriitiilen
calismada toplam 175 adet anket elde edilmistir. Verilerin analizinde “SPSS 15.0 for
Windows” programi kullanilmistir. Likert tipi 6lgek kullanildigindan dolay:r sorularda
faktor analizine basvurulmustur. Faktorlerin giivenilirligi Croanbach’ s Alfa’ ya gore
belirlenmis ve faktorler arasindaki birebir iliski, korelasyon analizi ile ortaya
konulmustur. Arastirma hipotezlerimizi test etmek igin ise regresyon analizi

kullanilmastir.
4.2.2. Faktor Analizi

SPSS 15.0 paket programi kullanilarak yapilan faktdr analizi sonucunda,
degiskenlerimizi 6l¢mek i¢in kullanilan 64 adet sorudan; 6 tanesi Yonetimin Liderligi, 8
tanesi Karar Verme Yaklasimi, 7 tanesi Proses Yaklasimi, 6 tanesi Siirekli Tyilestirme
Yaklasimu, 5 tanesi Calisanlarin Katilimi, 5 tanesi Tedarikgilerle iliskiler, 7 tanesi Hasta
Odaklilik, 3 tanesi Yonetime Sistem Yaklasimi, 2 tanesi Finansal Performans, 12 tanesi
Operasyonel Performans, 3 tanesi Yenilik Performansidir. Faktor analizine tabi tutulan
degiskenler ve bu degiskenleri 6lgmek i¢in kullanilan 6lcekler agirliklariyla birlikte

Tablo 2’ de verilmistir.
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Tablo 2. Faktor Analizi Sonuclar:

SORULAR

Faktor 1

Faktor 2

Faktor 3

Faktor 4

OPERASYONEL PERFORMANS

Hastanemizde hasta sikayetleri azaliyor.

816

Hastanemizde kliniklerin kalitesi hasta taleplerini karsiliyor
yada agtyor

, 728

Hastanemizde ¢aliganlarin morali siirekli yiikseliyor.

,684

Hastanemizde Kliniklerin kalitesi hasta taleplerini karsiliyor
ya da agtyor.

,683

Hastanemizde hatali iglemlerin orani diiger.

672

Hastanemizin hasta memnuniyeti seviyesi yiikseliyor.

,660

Satin alinan materyallerin teslim zamani kisaliyor.

,624

Hastanemizin verimlilik oranlar arttyor.

575

Hastanemizde ¢alisan ise gelmeme oranlar diisiiyor.

508

Calisanlarin Katilim

Gegmis 3 yilda, birgok problem kiiciik takim oturumlari
sayesinde ¢oziildil.

,831

Bizim hastanemizde takim problem ¢ézme sistemi
uygulanir.

,821

Problem ¢6zme oturumu boyunca, karar vermeden 6nce tiim
takim tiyelerinin fikir ve diigiincelerini almaya gayret
ediyoruz.

778

Problem ¢6zme takimlari, bu hastanede hizmet prosesinin
gelistirilmesine yardimei oldular.

770

Miimkiin oldugu kadar ¢ok, calisanlar kendi problemlerini
¢6zmeyi denemeleri igin cesaretlendirilirler.

691

Proses Yaklasimi

Istatistiksel proses kullamlarak proseslerimizi izliyoruz.

,847

Hizmet prosesimizin kontrol altinda olup olmadigini
belirlemek i¢in ¢izelgeler kullaniyoruz.

,780

Hastanemizdeki proses yaygin olarak istatistiksel kalite
kontrol altindadir.

,769

Proseslerdeki uyusmazIligi azaltmak igin kapsaml
istatistiksel teknikler kullaniyoruz.

,761

Proses denetim, gézden gecirme veya kontrol siklikla
yapilmaktadir

,685

Tedarikgilerle iliskiler

Tedarik¢i se¢iminde siire¢ yetenegini dikkate aliriz

,835

Tedarikei se¢iminde siirekli iyilestirme taahhiidiinii dikkate
alinz.

,818

Tedarik¢i seciminde fiyat yerine kalitenin {izerinde dururuz.

757

Tedarik¢i segiminde kaliteye baglilig: dikkate aliriz.

755

Tedarikgilerimize Tam Zamaninda iiretim ve teslim
yeteneklerini arttirmalari i¢in yardim ederiz.

625
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SORULAR

Faktor 5

Faktor 6

Faktor 7

Faktor 8

Faktor 9

Siirekli lyilestirme Yaklasim

Hastanemizde kaliteyle ilgili konularda
calisanlara egitim veriliyor.

, 769

Hastanenin tamaminda toplam kalite kavrami
(hastane ¢apinda kalite sorumlulugu felsefesi)
egitimi veriliyor.

,698

Hastanenin tamaminda kaliteyle ilgili
yoneticilere ve denetgilere egitim veriliyor.

,696

Hastanemizde belirli teknik ve mesleki beceri
egitimleri ¢aligsanlara veriliyor.

,653

Hasta Odakhhk

Biz sik olarak hastalarimizla yakin iletisim
halindeyiz.

782

Hastalarimiz sik stk memnuniyetlerini dile
getirir.

,716

Hastalarimizin simdiki ve gelecekteki
ihtiyaglarini biliyoruz.

,709

Hasta memnuniyeti ve onlarin beklentilerini
karsilamak yaptigimiz en 6nemli seydir.

1686

Hasta gereksinimlerinin hastanemizde
yayilmasi ve anlagilmast saglanmustir.

,520

Yonetimin Liderligi

Hastane iginde biitiin departman yoneticileri
kalite i¢in sorumluluklarini kabul ederler.

,703

Ust y6netim calisanlarin hizmet prosesine
katilimini cesaretlendirir.

,701

Hastane yonetimi kaliteli hizmeti iyilestirmek
i¢in bireysel liderlik saglarlar.

,684

Hastane iginde biitiin yoneticiler tam
zamaninda iiretimi cesaretlendirme ile ilgili
caligirlar.

,650

Hastane yonetimi kalite iyilestirme odakli bir
vizyon yaratir ve yayar.

,570

Finansal Performans

Satislar yiikseliyor.

,801

Pazar pay: artiyor.

,674

Karar Verme Yaklasim

Hastanemizde hizmet sartnameleri ve
prosediirleri anlagilirdir.

,709

Maliyet ve departman amaglar1 konusunda
yeni hizmet ve kaliteye vurgulama yapilir

1692

Hizmet proseslerinde gergeklestirme ve
iiretilebilirlik goz oniine alinir.

,543

ACIKLANAN TOPLAM VARYANS

%73.185
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Kendi faktorii disinda bir faktor bileseni altina kayan, iki ayr faktére ayrilan,
her hangi bir faktor bileseni altina ayrilamayan degiskenler dlgcek disina atilmistir. Bu
durumda sirasiyla; 48, 49, 50, 51, 52, 53, 68,69 ve 70. degiskenler ol¢ek disina

atilmustir.

Her bir faktoriin Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi 6l¢iisii % 89 gibi ¢ok
1yi bir skora sahiptir. Aragtirmadaki anketlerin yeterliligini gosteren bu skor % 50’ nin

uzerinde olmalidir.
4.2.3. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik, bir degisken igindeki sorular arasindaki ortalama iliskiyi goz
Oniine alan Ol¢limiin igsel tutarliligi olarak tanimlanabilir. Literatiirde Cronbach 0.70

alfa katsayis1 sosyal bilimlerde igsel giivenilirlik igin yeterli kabul edilmistir. '*°

Tablo 3’ de gorildigi gibi alfa degerlerinin 0.70° ten biiyilk olusu

Olceklerimizin giivenilirligini, diger bir ifadeyle i¢sel tutarliliga sahip oldugunu gosterir.

Tablo 3. Faktorlerin Giivenilirlik (o) Degerleri

DEGISKENLER Soru Sayisi Cronbach Alfa (o)
Degerleri

Operasyonel Performans 9 0,921
Calisanlarin Katilimi 5 0,915
Proses Yaklasimi 5 0,895
Tedarikgilerle iliskiler 5 0,928
Siirekli Iyilestirme 4 0,853
Hasta Odaklilik 5 0,845
Yo6netimin Liderligi 5 0,863
Finansal Performans 2 0,835
Karar Verme Yaklasimi 3 0,776

196 Aziz Akgiil ve Osman Cevik, Istatistiksel Analiz Teknikleri, Ankara; Emek Ofset, 2003, 5.356.
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4.2.4. Degiskenlere Ait Korelasyon Katsayl, Ortalama ve Standart Sapma

Degerleri

Degiskenler arasinda iliski olup olmadigy, iligki varsa biiyiikliiglinii, yoniinii ve

Onemini ortaya koyan yontem korelasyon analizidir.

Korelasyon analizlerinde, Pearson Korelasyon Katsayisi kullanilir. Bu katsay1 -

1 ile +1 arasinda herhangi bir deger alabilir, 1’ e esit olmasit iki degisken arasinda

miikemmel bir iligkinin oldugunu gosterir. Sifira yaklasinca iligki zayiflar ya da iligki

yoktur, -1’ e yaklasinca negatif yonde bir iliskinin varlig1 séylenir.'

07

Yukaridaki agiklamalar 1s181inda, tabloya bakildigi zaman tiim degiskenlerin

birbirleriyle anlamli bir iliski icerisinde oldugu goriilmiistiir. Degiskenlere ait Alfa ve

Pearson Korelasyon katsayilari, standart sapma ve ortalama degerleri Tablo 4’ de

verilmigtir.

Tablo 4. Degiskenlere Ait Alfa, Ortalama, Standart Sapma Degerleri ve

Korelasyon Katsayilar

Degiskenler Ort. Std. Op. Calis. Proses Ted. Stirekli Hasta Yonetimin | Fin. Karar Verme
Sapma Perf. Katilimi Yaklagimu | Iligkiler | Iyilestirme Odaklilik Liderligi Perf. | Yaklagimi

Operasyonel 3,61 ,7481 1

Performans

Caliganlarin 3,06 ,9096 ,520%* 1

Katilimi

Proses 3,65 8157 | ,452%* ,294%* 1

Yaklagimi

Tedarikgilerle 3,28 9172 | ,561%* ,513%* ,499%* 1

iliskiler

Strekli 2,80 ,6176 | ,573%* JA97** JS54T7F* | 482%* 1

Tyilestirme

Hasta 3,72 ,6782 | ,615%* ,402%* ,382%* | 379%* ,381%* 1

Odaklilik

Y onetimin 3,41 ,7948 | ,535%* ,5209%* LA463%% | 458%* 484+ ,393%* 1

Liderligi

Finansal 3,86 9079 | ,455%* ,278%* L402%% | 364%* ,362%% A01%* 2874 1

Performans

Karar Verme 3,58 8418 | ,462%* 401 %* ,553%% | 526%* ,562%* ,283%* ,600%* | 234 1

Yaklagim **
**Pearson Korelasyonu p<0.01 diizeyinde anlaml

197 Akgiil ve Cevik, , 5.356.
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4.2.5. Hipotezler ve Regresyon Analizi Sonug¢lar:

4.2.5.1. Toplam Kalite Yénetimi ilkelerinin Uygulamalar ile Hastane’ nin
Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi Ile ilgili Hipotezler Regresyon

Analizi (Regresyon 1)

H1: Toplam Kalite Y&netimi Ilkelerinin Uygulamalar1 ile Hastane’ nin Kalite,

Operasyonel ve Calisan Performansi arasinda olumlu ve anlamli iligki vardir.

Hla: Hasta Odaklilik ile Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi arasinda

olumlu ve anlamli iliski vardir.

H1b: Yonetimin Liderligi ile Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi

arasinda olumlu ve anlaml1 iliski vardir.

Hlec: Calisan Katilimi ile Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi arasinda

olumlu ve anlamli iliski vardir.

H1d: Proses Yaklasimi ile Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi arasinda

olumlu ve anlamli iliski vardir.

Hle: Tedarikgilerle Iliskiler ile Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi

arasinda olumlu ve anlamli iliski vardir.

HIf: Siirekli lyilestirme ile Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi

arasinda olumlu ve anlaml1 iliski vardir.

Hlg: Karar Verme Yaklagimi ile Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi

arasinda olumlu ve anlamli iliski vardir.
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Tablo 5. Hasta Odakhlik, Yonetimin Liderligi, Calisan Katilimi, Proses Yaklasimi,
Tedarikgilerle Iliskiler, Siirekli Iyilestirme, Karar Verme Yaklasimi’ min Kalite,
Operasyonel ve Calisan Performansi Uzerindeki Etkilerini Gosteren Regresyon

Analizi (Regresyon 1).

Bagimsiz Degiskenler B Sig.

Hasta Odaklilik 371 ,000
Yonetimin Liderligi ,193 ,008
Calisan Katilimi ,035 ,634
Proses Yaklasimi -,048 514
Tedarikgilerle Iliskiler ,192 ,012
Siirekli Iyilestirme ,226 ,002
Karar Verme Yaklasimi ,055 ,466
Bagimh Degisken: Kalite, R2:,597 Sig:,000 F:29,374
Operasyonel ve Calisan

Performansidir.

Hastane’ de Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi ile TKY Uygulamalari
Faktorlerinin tiimii ile korelasyon analizi sonuglarina goére olumlu ve anlamli iliskinin
oldugu tespit edilmistir. Hasta Odaklilik, Siirekli Iyilestirme, Yonetimin Liderligi ile
Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi arasinda p<0.01 diizeyinde anlamli bir
iliski bulunurken, Tedarikgilerle iliskiler ve Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi
arasinda p<0.05 diizeyinde anlamli bir iliski mevcuttur. Calisgan Katilimi, Proses
Yaklasimi, Karar Verme Yaklagimi ise ¢ok anlamli korelasyon i¢inde bulunmalarina
karsin Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi {izerinde pozitif ve anlaml etkileri
oldugu bu analiz sonuglarina gore desteklenmemistir. Yani, Hlc, Hld, Hlg hipotezleri

hari¢ tiim hipotezler Regresyon 1 i¢in desteklenmistir. (Sekil 7).

Ayrica modelin olduk¢a anlamli (F: 29,374) oldugu belirlenmistir. R*: ,597
olarak bulunmustur. Buna gore modeldeki bagimsiz degiskenlerin timii Kalite,

Operasyonel ve Calisan Performansini ancak % 59,7 oraninda agiklayabilmektedir.
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Hasta Odaklilik Hla

Hib

Yonetimin Liderligi

Calisanlarin Katilimm

Kalite, Operasyonel ve

Proses Yaklagimi Caligsan Performans:

Tedarikgilerle fliskiler

Siirekli Tyilestirme

— 3 Desteklenen

Karar Verme Yaklagin

______ » Desteklenmeyen

Sekil 7. Regresyon 1 Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin Uygulamalar: ile

Hastane’ nin Kalite, Operasyonel ve Cahisan Performans1 Arasindaki Iliski

4.2.5.2. Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin Uygulamalari ile Hastane’ nin

Finansal Performansi ile flgili Hipotezler Regresyon Analizi (Regresyon 2)

H2: Toplam Kalite Y&netimi Ilkelerinin Uygulamalar1 ile Hastane’ nin

Finansal Performansi arasinda olumlu ve anlamli iliski vardir.

H2a: Hasta Odaklilik ile Finansal Performans arasinda olumlu ve anlaml iligki

vardir.

H2b: Yonetimin Liderligi ile Finansal Performans arasinda olumlu ve anlaml

iliski vardir.

H2c: Calisan Katilimi ile Finansal Performans arasinda olumlu ve anlamli iligki

vardir.
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H2d: Proses Yaklasimi ile Finansal Performans arasinda olumlu ve anlamli

iliski vardir.

H2e: Tedarikgilerle Iliskiler ile Finansal Performans arasinda olumlu ve

anlamli iligki vardir.

H2f: Siirekli lyilestirme ile Finansal Performans arasinda olumlu ve anlaml

iliski vardir.

H2g: Karar Verme Yaklasimi ile Finansal Performans arasinda olumlu ve

anlamli iligki vardir.

Tablo 6. Hasta Odakhilik, Yonetimin Liderligi, Calisan Katilimi, Proses Yaklasimi,
Tedarikcilerle Iliskiler, Siirekli Iyilestirme, Karar Verme Yaklasimi’ nin Finansal
Performans Uzerindeki Etkilerini Gosteren Regresyon Analizi (Regresyon 2).

Bagimsiz Degiskenler B Sig.

Hasta Odaklilik ,198 ,022
Yo6netimin Liderligi ,210 ,033
Calisan Katilimi -,077 435
Proses Yaklagimi ,105 277
Tedarikgilerle iliskiler ,161 ,108
Siirekli lyilestirme ,104 ,287
Karar Verme Yaklagimi ,011 914
Bagimh Degisken: Finansal Performanstir. R?:,295 Sig:,000 F: 8,175

Bu sonuglar dogrultusunda Hasta Odaklilik ve Yo6netimin Liderligi ile Finansal
Performans arasinda p<0.05 diizeyinde anlamli bir iliski mevcuttur. Diger degiskenler
cok anlamli Korelasyon icinde bulunmalarina karsin Finansal Performans iizerinde
pozitif ve anlamli etkileri oldugu bu analiz sonuclarina gore desteklenmemistir. Yani,
H2c, H2d, H2e, H2f, H2g hipotezleri hari¢ diger hipotezler Regresyon 2 igin
desteklenmistir. (Sekil 8)

R2: ,295 olarak bulunmustur. Buna gore modeldeki bagimsiz degiskenlerin

tiimii Finansal Performansi ancak % 29,5 oraninda agiklayabilmektedir.
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Hasta Odaklihk

H2b

Y onetimin Liderligi

Calisanlarin Katilim

Proses Yaklasimi Finansal Performans

e
o H2e __.---""" o
Tedarikcilerle Iligkiler et
I“-—_—' f"l
Siirekli Iyilestirme e
-~ — s Desteklenen

Karar Verme Yaklasimi

______ » Desteklenmeyen

Sekil 8. Regresyon 2 Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin Uygulamalan ile

Hastane’ nin Finansal Performansi Arasindaki Iliski
4.2.5.3. Hastane’ nin Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi ile

Finansal Performansi ile lgili Hipotezler Regresyon Analizi (Regresyon 3)

H3: Hastane’ nin Kalite, Operasyonel ve Calisan Performans: ile Finansal

Performansi arasinda olumlu ve anlamh iligki vardir.

Tablo 7. Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansinin Finansal Performans
Uzerindeki Etkilerini Gosteren Regresyon Analizi (Regresyon 3).

Bagimh Degisken B Sig.

Kalite, Operasyonel ve Caligan ,455 ,000
Performansi

Bagimh Degisken: Finansal R?:,207 Sig:,000 F: 42,093
Performanstir.

Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi ile Finansal Performans arasinda

p<0.01 diizeyinde anlaml1 bir iligki mevcuttur. Ayrica modelin olduk¢a anlamli
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(F: 42,093) oldugu belirlenmistir. R?: ,207 olarak bulunmustur. Buna gore
modeldeki bagimsiz degiskenlerin tiimii Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansini
ancak % 20,7 oraninda agiklayabilmektedir. Bu hipotez regresyon 3 igin

desteklenmistir. Cikacak olan model Sekil 9.” da gosterilmistir.

Kalite, Operasyonel ve Calisan
Performansi

Finansal Performans

* Desteklenen

* Desteklenmeyen

Sekil 9. Regresyon 3 Hastane’ nin Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi ile
Finansal Performansi Arasindaki Iliski

4.2.5.4. TKY Uygulamalari ile Hastane’ nin Finansal Performansi
arasinda Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansinin Ara Degisken

Etkisi Regresyon Analizi (Regresyon 4)

Diger hipotezler bir arada incelendiginde Kalite, Operasyonel ve Calisan
Performans1t TKY Uygulamalar ile Finansal Performans arasindaki iligkinin arasina
girdigi ve Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi lizerine etkisi bulunan TKY
Uygulamalar1 ile Finansal Performans iizerine olan etkisini ortadan kaldirdigi ya da
azalttig1 goriilmektedir. Ancak H3 hipotezinde de goriilecegi lizere Kalite, Operasyonel
ve Calisan Performansinin Finansal Performans iizerinde direkt ve anlamli etkisi
bulunmaktadir. Ayrica modelde yer alan tiim faktorler arasinda anlamli ve pozitif
korelasyon bulunmaktadir. Bu da bize Kalite, Operasyonel ve Calisan Performans1 TKY
Uygulamalar1 ile Finansal Performans arasinda ara degisken etkisi (mediating effects)
yarattigmi gostermektedir. Bir degiskenin ara degisken olabilmesi icin Bagimsiz
degisken, araya giren degiskenle anlamli olarak korelasyon icinde bulunmalidir.
Bagimsiz degiskenin bagimli degisken {izerindeki regresyonunda, bagimsiz degisken
bagimh degiskeni etkilemelidir. Bagimsiz degisken ve araya giren degiskenin birlikte

bagimli degisken iizerindeki regresyonunda, araya giren degisken bagimli degiskeni
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etkilemelidir. Bagimsiz degisken ve araya giren degiskenin birlikte bagimli degisken
tizerindeki regresyonunda, araya giren degiskenin bagimli degisken iizerine etkisi,

bagimsiz degiskenin etkisinden daha fazla olmalidir.'”®

H4: TKY Uygulamalar1 ile Hastane’ nin Finansal Performansi arasinda Kalite,
Operasyonel ve Calisan Performansi iizerine olan direk etkisi dolayisiyla endirekt ve
anlamli etkisi vardir. Finansal Performans’ 1 bagimli degisken olarak alip yapilan

Regresyon Analizi (Regresyon 4) Tablo 8.” de gosterilmistir.

Tablo 8. TKY Uygulamalar ile Hastane’ nin Finansal Performansi arasinda
Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansinin Ara Degisken Etkisi (Regresyon 4)

Bagimsiz Degiskenler B Sig.

Hasta Odaklilik ,122 ,200
Yo6netimin Liderligi ,160 ,109
Calisan Katilimi -,085 ,385
Proses Yaklasimi ,101 ,293
Tedarikgilerle iliskiler ,160 117
Siirekli lyilestirme ,075 451
Karar Verme Yaklagimi -,008 ,937
Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi ,196 ,083
Bagimh Degisken: Finansal Performanstir. R?:,323 Sig: ,000 F: 7,994

Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi ile Finansal Performans arasinda
%10 seviyesinde anlamli bir iligki mevcuttur. R?: ,323 olarak bulunmustur. Buna gore
modeldeki Kalite, Operasyonel ve Caligan Performansi Finansal Performansin ancak %

32,3 oraninda agiklayabilmektedir.

Ayrica Tablo 8’ e gore diger hipotez sonuglarina gore desteklenmis olan TKY
Ilkelerinin, Finansal Performans iizerine olan pozitif ve anlamli etkisini Kalite,

Operasyonel ve Calisan Performans de eklenince azalttig1 yani goélgeledigi dolayisiyla

'% R. M. Baron and D. A. Kenny, “The moderator-mediator variable distinction in social psychological
research: conceptual, strategic and statistical considerations”, Journal of Personality and Social
Psychology, Vol.51, No.6, 1986.

70



kismi ara degisken etkisi gosterdigi goriilmektedir. Bu iliski sekil tizerinde Sekil 10° da

goriilmektedir. Bu hipotez regresyon 4 icin desteklenmistir.

Hla

Hasta Odaklilik

Yonetimin Liderligi

Calisanlarin Katilimm

Hid TN Kalite, Operasyonel ve

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, N .
Proses Yaklagimi Caligan Performansi Finansal Performans

—— -
Tedarikgilerle ligkiler Hle - T
|Sﬁ:rekh' iyilestirme HLEf - . g
H1 — s Desteklenen
o

|Karar Verme Yaklagimi

777777 » Desteklenmeyen

Sekil 10. Regresyon 4 TKY Uygulamalari ile Hastane’ nin Finansal Performansi
arasinda Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansinin Ara Degisken Etkisi

H2 hipotezi tarafindan desteklenmis olan Hasta Odaklilik ve Yonetimin
Liderliginin Finansal Performans {izerindeki pozitif ve anlamli etkisini Kalite,
Operasyonel ve Calisan Performansinin tamamen ortadan kaldirarak tam bir ara

degisken etkisi gosterdigi Sekil 11° de goriilmektedir.
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Kalite, Operasyonel ve Calisan
Performansi

i
/
4
/
/!
i
I
/
/
/

"k
Hasta Odaklihk
» | Finansal Performans
Yonetimin Liderligi -

-
-
-
-
-
-
-
-

Kalite, Operasyonel ve Calisan
Performansi

Sekil 11. Hasta Odakhlik ve Yonetimin Liderligi Ilkelerinin Finansal Performans
Uzerine Endirekt Etkisi

72



5. SONUG

Giiniimiizde isletmelerin gelisen teknolojiye ve kiiresellesmeye karsi ayakta
durabilmeleri, en 6nemlisi de karlarini arttirabilmeleri i¢in kalite kavrami bir zorunluluk
haline gelmistir. Hizmet sektoriinde de durum aynidir. Hastalara erken tani ve tedavi,
calisanlara katilim hakki, i¢inde bulunulan zamana uygun vizyon olusturma, stirekli

gelisimi saglama hizmet sektoriindeki kalite i¢in 6nde gelen faktorlerdir.

Bu c¢alismanin amaci; hizmet sektoriinde 6nemli yerleri olan hemsirelerin TKY
ilkeleri uygulamalar1 ile hastane performansini (Calisan, Kalite, Operasyonel ve
Finansal Performans) nasil algiladigini anlamaya calismaktir. Arastirmanin ana kiitlesi,
hizmet sektoriinde faaliyet gésteren 6zel bir hastanede calisan hemsirelerdir. Hastanede
dagitilan anket sayis1 200 olup bunlardan 175 tanesi cevaplandirilmistir. Anket 5° 1i
likert yonteminde hazirlanmis, yiiz yiize gorlisme metoduyla doldurulmus ve verilerin

analizi SPSS 15.0 programina girilmek {izere hazir hale gelmistir.

Yapilan arastirmada hastanede Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi ile
TKY uygulamalar1 faktoérlerinin tiimii ile korelasyon analizi sonuglarina gore olumlu ve
anlamli iliskinin oldugu tespit edilmistir. Hasta Odaklilik, Siirekli lyilestirme,
Yonetimin Liderligi, Tedarikgilerle Iliskiler ile Kalite, Operasyonel ve Calisan
Performansi arasinda anlamli bir iligki bulunurken, Calisan Katilimi, Proses Yaklagimu,
Karar Verme Yaklasimi ise ¢ok anlamli korelasyon i¢inde bulunmalarina karsin Kalite,
Operasyonel ve Calisan Performansi {lizerinde pozitif ve anlamli etkileri oldugu analiz

sonuclarina gore desteklenmemistir.

Diger sonuglar dogrultusunda Hasta Odaklilik ve Yonetimin Liderligi ile
Finansal Performans arasinda anlamli bir iligki bulunmustur. Diger degiskenler c¢ok
anlamli korelasyon i¢inde bulunmalarina karsin Finansal Performans {izerinde pozitif ve

anlaml etkileri oldugu analiz sonuglarina gore desteklenmemistir.

Kalite, Operasyonel ve Calisan Performansi ile Finansal Performans arasinda

anlaml bir iligki oldugu tespit edilmistir.
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TKY Ilkelerinin, Finansal Performans iizerine olan pozitif ve anlaml etkisini
Kalite, Operasyonel ve Calisan Performans de eklenince azalttigi yani golgeledigi

dolayisiyla kismi ara degisken etkisi gosterdigi goriilmektedir.

Tim bu sonuglar 151¢inda sunlar1 soyleyebiliriz; TKY’ nin baglica amaci
misteri odakhiliktir (hasta odakliliktir). Miisteriye yo6n verme c¢alismalarindan
miisteriyle kurum arasinda bag kurmay1 ve geribildirim alma mekanizmasini bu da is
tatminini ve is ¢evresinde daha olumlu algilanmay1 saglar. Miisteri aradigi kriterleri
bulup memnun olursa o kadar tatmin olur ve etrafiyla paylasip yeni bir miisteri
potansiyeli ve pazar pay1 olusturur. Onemli bir etken de miisteri ihtiyaclarini bilmektir.
Hizmet dizayn tekniklerinde miisterinin taleplerine cevap verilemezse, fiyatlar

ayarlanmazsa gelirler diiger.

Sadece dis miisteriler/hastalar yoktur bir de ¢alisanlar yani i¢ miisteriler vardir
ki onlarin memnuniyeti de ¢ok &nemlidir. Hizmet kalitesini onlar yiikseltir. Morali
yiiksek calisanin ise gelmeme, hatali islem yapma olasiligi diiser ve bunlar

isletme/hastane gelirlerine direkt yansir.

Bir diger faktor liderliktir. Lider yaraticidir, orijinaldir, insanlara odakhdir,
g6zii ufuktadir, uzun vadeli diisliniip dogru isi yapar. Lider ayn1 zamanda, grubun ve
organizasyonun kendini anlamasi ve giiven duygusunu arttirmasina énem verme yolu
ile astlarin1 sadece var olma amaci giitmekten uzlastirarak basar1 ve biiylimeye dogru
yonlendirir. Lider, orgiitte yaraticiliklarinin gelistirilmesini saglayacak orgiitsel iklimi
olusturur. Vizyonu ve misyonu gelistirir ve onlarin gerceklestirilmesini kolaylastirir.
Kalic1 basar1 i¢in gerekli olan kurumsal degerleri ve sistemleri gelistirir, bunlari
faaliyetleri ve davraniglart ile yasama gecirir, degisim ihtiyacini belirler ve degisime

oncilik eder.

TKY’ nin bir ilkesi de grup ¢alismasina yatkinlik, birlikte karar vermektir.
Calisan herkesin katiliminin saglanmasi kisiler arasinda duvarlarin kalkmasini1 ve daha

iyi bir ¢alisma ortaminin kurulmasini saglar.

Sadece caliganlarla degil tedarikgilerle de iyi bir iletisim kurulmalidir.

Yonetim, tedarikgilerle iyi iligkileri tesvik etmek igin onlar1 secerken ve malzeme
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kalitesi i¢in sertifika verirken, kalite ve teslimat performansimi fiyatin Oniinde
tutmalidir. Hastaneler i¢in tedarik¢ilerle iligkiler son derece dnemlidir. Aciliyetin s6z
konusu oldugu durumlarda teslimat siiresi kisa olan, kendini siirekli iyilestirme
bilincinde olan ve fiyati en aza indirebilecek tedarik¢ilerin tercih edilmesi

gerekmektedir.

Stirekli gelisim her konuda oldugu gibi TKY’ de de 6nemli faydalar saglar.
[1ki, miisterilerin degisen isteklerine ayak uydurulur. Ikincisi, eksikligi ortadan kaldirma
mekanizmasi ile fiyatlarin kirpilmasina izin verir. Kar artig1 saglamasi ile harika bir
karlilig1 basarir. Ustelik pratikte ve teknikte istatistiksel siire¢ kontrolii kullanimi ile
daimi gelisimi basarmada yardimci olur. Bu uygulama siire¢ degisiminin ve kusurlarin
yilizdesel azalmasinda dogrudan katki saglar. Bir digeri siirekli gelisim igin belirli teknik

ve mesleki beceri egitimleri ¢alisanlara verilerek hata oranlarinin disiiriilmesi saglanir.

Ozetle, TKY uygulamalar1 hastanenin biitiin girdi ve ciktilarii1 dolayisiyla
performans modellerini dogrudan etkileyebilir. Bu ¢iktilarin pozitif olmasi amaciyla
calismamizin amacinda da belirtildigi gibi hemsirelerin bunu nasil algiladig1 sorusuna

cevap bulmaya calisilmistir.

Bu calisma teorik ve uygulama alani agisindan sinirhdir. Istanbul’ da 6zel bir
hastanede uygulanmistir. TKY ilkeleri ve hastane performansi iizerine bir¢cok calisma
olmasma ragmen, hemsirelerin bunu nasil algiladigini anlamaya yonelik yapilan bir
calismadir. Bu sinirlamalar kaldirilip, 6rnek kitlenin arttirilmasi gelecekteki bu konu ile

ilgili yapilacak ¢aligsmalar i¢in 6neriler olarak sunulabilir.
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EKLER

Bu anket formu, Kadir Has Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde
yiiriitiilmekte olan “Hastanelerde Toplam Kalite Yonetimi Ilkeleri Uygulamalar: ve
Hastane Performansi Iligkisi ” isimli arastirmanin uygulama kismu ile ilgilidir. Bu
arastirma calismasi tamamen akademik bir amaca ydneliktir ve bilimsel bir amaca
yonelik olarak kullanilacaktir.

Uygulamanin kapsadigi sorular1 cevaplandirmak, hi¢ kuskusuz zamaninizin bir
kismim alacaktir. Ancak, Universite — Is hayati arasindaki iliskileri giiclendirmek ve
elde edilen sonuglarda ortaklaga yararlanmak diisiincesi ile bize yardimci olacaginizi
kuvvetle iimit etmekteyiz.

Gonderilecek cevaplar mutlak gizli tutulacak ve elde edilen sonuglar isletme ad1
belirtilmeksizin genel ve ortalama 6zellikler seklinde arastirmamiza katilan isletmelere
gonderilecektir. Pesin tesekkiirlerimizi sunar islerinizde basarilar dilerim.

Isletme Hakkinda Genel Bllgller

Isletmenin Adi :

Faaliyet Alan1 : [ ] Kamu [ ] 0Ozel

Faaliyet Alaninin Smirlar : [ ] Bolgesel [ ] Ulusal [ ] Uluslararasi[_] Global
Faaliyet Gosterdigi Sektor : [ ] Saglik

Calisan Sayisi :

Isletmenin Kurulus Y1l

Formu Dolduran Hakkinda Genel Bilgiler

Ad1 ve Soyadi

Calistig1 Departman

Yasi ve Cinsiyeti

Egitim Durumu : [] [Ikogretim [ Lise [ ] Yiiksek

Okul
|:| Universite |:| Yiiksek Lisans |:| Doktora

Asagida belirtilen sorulari isletmenizdeki mevcut uygulamaya gore cevaplayiniz.
Burada 1-5 arasi bir ol¢ek kullanilmis olup 1= Kesinlikle katilmiyorum, 2=
Katilmiyorum, 3= Karasizim, 4= Katiliyorum ve 5= Kesinlikle katiliyorum’ u ifade
etmektedir.

Yonetimin liderligi

1. Hastane iginde biitiin departman ydneticileri kalite i¢in sorumluluklarimi kabul 11213145
ederler.

2. Hastane yonetimi kaliteli hizmeti iyilestirmek i¢in bireysel liderlik saglarlar. 112[3]4]|5
3. Hastane iginde biitiin yoneticiler tam zamaninda hizmeti cesaretlendirme ile ilgili 1121314l 5
caligirlar.

4. Ust yonetim ¢aliganlarim hizmet prosesine katilimini cesaretlendirir. 112|345
5. Hastane yonetimi kalite iyilestirme odakli bir vizyon yaratir ve yayar. 112(3]4]|5
6. Hastane yonetimi kaliteyi ilerletme projesine bireysel olarak katilir. 112[3]4]|5
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Karar verme yaklasimi

1. Kalite bilgileri (kalite maliyeti, kusurlar, hatalar, 1skarta vb. ) kaliteyi yonetmek

L 1{2(3|4]5
i¢in ara¢ olarak kullanilir.

2. Yoneticilerin ve denetgilerin degerlendirilmesi icin kalite bilgileri kullanilir. 112[3]4]|5
3. Hizmet olusturulup miisteriye sunulmadan 6nce yenilikler dikkatlice gézden 1121314l 5
gegirilir.

4. Hizmet olusturulmasinda etkilenen departmanlar arasinda koordinasyon saglanir. 112|345
5. Maliyet ve departman amaglar1 konusunda yeni hizmet ve kaliteye vurgulama 1121314l
yapilir,

6. Hastanemizde hizmet sartnameleri ve prosediirleri anlagilirdir. 112|345
7. Hizmet proseslerinde gergeklestirme ve hizmet verebilirlik gbz 6niine alinir. 112|345
8. Kalite tiim hizmet birimlerinde hasta kabul, acil servis ve tiim kliniklerde 1121314l s
vurgulanir,

Proses yaklagimi

1. Hastanemizdeki proses yaygin olarak istatistiksel kalite kontrol altindadir. 1 314|5
2. Proseslerdeki uyusmazlig azaltmak i¢in kapsamli istatistiksel teknikler 1121314l s
kullaniyoruz.

3. Hizmet prosesimizin kontrol altinda olup olmadigini belirlemek i¢in ¢izelgeler 11213145
kullaniyoruz.

4. Istatistiksel proses kullanilarak proseslerimizi izliyoruz. 1123145
5. Proses denetim, gézden gecirme veya kontrol siklikla yapilmaktadir. 112[3]4]|5
6. Hizmet programlarinin veya hizmet iginin dagitimi dengelidir. 112[(3]4]|5
7. Is veya proses tanimlar1 ¢alisanlara agik secik verilmektedir. 112345
Siirekli iyilestirme Yaklasim

1. Hastanemizde belirli teknik ve mesleki beceri egitimleri ¢alisanlara veriliyor. 112[3]4]|5
2. Hastanemizde kaliteyle ilgili konularda caliganlara egitim veriliyor. 112[3]4]|5
3. Hastanenin tamaminda kaliteyle ilgili yoneticilere ve denetgilere egitim veriliyor. |[1]2[3]4| 5
4. Hastanenin tamaminda toplam kalite kavrami (hastane ¢apinda kalite sorumlulugu 1121314l s
felsefesi) egitimi veriliyor.

5. Hastanenin tamaminda temel istatistiksel teknikler (histogram ve kontrol grafikleri) 11213145
egitimi veriliyor.

6.Hastanenin tamaminda ileri diizeyde istatistiksel teknikler (deney dizayn1 ve 1121314l s
regresyon analizi) egitimi veriliyor.

Calisanlarin katilim

1. Problem ¢6zme oturumu boyunca, karar vermeden dnce tiim takim iiyelerinin fikir 1121314l s
ve diisiincelerini almaya gayret ediyoruz.

2. Bizim hastanemizde takim problem ¢6zme sistemi uygulanir. 112[(3]4]|5
3. Gegmis 3 yilda, birgok problem kii¢iik takim oturumlari sayesinde ¢oziildii. 112345
4. Problem ¢6zme takimlar1 bu hastanede hizmet prosesinin gelistirilmesine yardimet 1121314l s
oldular.

5. Miimkiin oldugu kadar ¢ok, calisanlar kendi problemlerini ¢6zmeyi denemeleri igin 1121314l s
cesaretlendirilirler.

Tedarikcilerle Tliskiler

1. Tedarikgilerimize Tam Zamaninda {iretim ve teslim yeteneklerini arttirmalar i¢in 11213145
yardim ederiz.

2. Tedarikg¢i seciminde fiyat yerine kalitenin {izerinde dururuz. 112](3]4]5
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3. Tedarikg¢i seciminde kaliteye baglilig dikkate aliriz.

o

4Tedarikgi seciminde siire¢ yetenegini dikkate aliriz.

\S]

98]

N

9]

5. Tedarikgi se¢iminde siirekli iyilestirme taahhiidiinii dikkate aliriz.

Hasta odakhhk

1. Hasta gereksinimlerinin hastanemizde yayilmasi ve anlagilmasi saglanmistir.

2. Hastalarimizin simdiki ve gelecekteki ihtiyag¢larini biliyoruz.

3. Biz sik olarak hastalarimizla yakin iletisim halindeyiz.

4.Hastalarimiz sik stk memnuniyetlerini dile getirir.

5. Sorumlularimiz / Y 6neticilerimiz ve Denetgilerimiz hasta memnuniyetini
gelistirme aktivitelerini cesaretlendirir.

N NN

W W [W|W W

RS

WD ||| n

6. Hasta memnuniyeti ve onlarin beklentilerini karsilamak yapti§imiz en onemli
seydir.

\S]

W

N

9]

7. Ust yéneticiler hasta memnuniyetinin dnemini devamli vurgular.

Finansal Performans

1. Hastanemizin gelirleri arttyor.

o

2. Hastanemizin pazar pay1 artiyor.

[\

W

W

Operasyonel performans

1.Hastanemizin hizmet kalitesi yiikseliyor.

2. Hastanemizin verimlilik oranlan artiyor.

3. Hastanemizde hatali iglemlerin orani diiser.

4. Satin alinan materyallerin teslim zamani kisaliyor.

5. Tedavi hizmetlerinin hastaya teslim zaman kisaliyor.

6. Hastanemizde hasta sikayetleri azaliyor.

7.Hastanemizin hasta memnuniyeti seviyesi yiikseliyor.

8.Hastanemizde kliniklerdeki hatali hizmetlerin orani diisiiyor.

9. Hastanemizde kliniklerin kalitesi hasta taleplerini karsiliyor veya asiyor.

10. Hastanemizde kliniklerdeki ¢alisan memnuniyeti seviyesi yiikseliyor.

11. Hastanemizde ¢aligan ise gelmeme oranlar diisiiyor.

12. Hastanemizde ¢aliganlarin morali siirekli yiikseliyor.

[UNGY (YUY VRN [NWIINY ORI NI U U (U JUSIN U U

NN N[NNI [N [N

[OSARUSHEUSRRUSH EUS N RUSR LUS RS RUSE NUS R US| RUN)

B e e N N N e e e N

||| ||
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