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OZET

Rekabetin yasandigt tiriin ve hizmet kalitesinin arttigt cagimizda,
orgtitlerin rekabet avantaji saglamalarinin en 6nemli sartlanindan biri,
kaliteyi stirekli hale getirmeleridir. Bunu gerceklestirmek icin Toplam
Kalite Yoénetimi’nin (TKY), énemli temel ilkelerinden olan calisanlarnn
katiim: ve bu ilkeleri benimsemesine bagldwr. Bu calismanin amact,
saglik sektériinde calisanlarin TKY uygulamalanina yaklasimlart ve
6nemseme dtizeylerini belirlemektir. Bu arastirmada, bilgi toplamak
amact ile anket teknigi kullanumustir. Arastirmanin brneklemi 230
calisan olarak belirlenmistir. Elde edilen veriler SPSS 11.5 programina
girilerek, gtivenilirlik analizi, frekans dagilimlart ve korelasyon analizleri
yapdmistir

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yoénetimi, saglik kurumlar,
TKY’nin Onemsenme Diizeyi.

A STUDY for DETERMINING TOTAL QUALITY PROBLEMS
ABSTRACT

In our era Which increased Rivalry and increased quality of
product and service,It is important that for organizations too take
rivalry advantage is making qaulity continiously.To carry out that it
dependent adopting principles of TQM and participation of
employees.The main aim of this study is determinig perceive of the
health sector employess to approaches of TQM implementions.
Questionnaire was used in this study to get information Sample of study
was determined(N=230). The Obtained data was analiyzed in
SPSS(11,5 to analyses reliablity , frequency, and corelations
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GIRIS

Son yillarda yasanan hizli kiiresellesmenin bir sonucu olarak
ulusal ve uluslararas:1 cevreden kaynaklanan rekabet artmaktadir.
Rekabet ortaminda mal. hizmet tretim sektorlerinde tim isletmeler re-
kabet ustunltigti saglayarak varliklarini strduirebilmek icin kalite
kavramina buytuk 6énem vermeye baslamislardir. TKY, musteri beklen-
tilerini her seyin tUzerinde tutan ve musteri tarafindan tanimlanan
kaliteyi, tim faaliyetlerin yurtttilmesi sirasinda, Urdn ve hizmet
blinyesinde olusturan bir yoénetim yaklasimidir (Kilig, 2000 :21).
Arastirmalar, kalitenin gelistirilmesi ile musteri doyumunun saglan-
masi1, musteri kayiplarinin azaltilmasi, musteri baghliginin yaratilmasi,
is goren devir hizinin azaltilmasi, is goOrenlerin is doyumlarinin
saglanmasi, is gorenlerin ise gec kalma veya ise devamsizlik so-
runlarinin 6ntine gecilmesi, pazarlama faaliyetleri icin katlanilan mali-
yetlerin azaltilmasi, isletme imajinin korunmasi ve gelistirilmesi
konularinda kazanimlar elde edilebildigini géstermektedir(Kimes, 2001:
25-38). TKY’nin 6nemi, musteri beklentilerini her seyin tizerinde tutan
ve musteri tarafindan tanimlanan kaliteyi tim faaliyetlerin ytrtttlmesi
sirasinda Urtin ve hizmet bilnyesinde olusturan, rekabet glictint
gelistirmede basar1 saglayan bir yonetim anlayisi olmasindan
kaynaklanmaktadir(Yatkin, 2003: 21).

Son yillarda kalitenin éneminin anlasilmasi ile birlikte tim dtn-
yada isletmelerin Urettikleri mal ve hizmetlerin kalitesini gelistirebilmek
amactyla cok cesitli yontemler kullandiklar: bilinmektedir( Rigby, 2001:
140). Bu yaygin olan yaklasimlardan birisi, Toplam Kalite Yoénetimi
(TKY)dir (Tavmergen, 2002: 75-76, Kilic, 2000). ilk olarak sanayi
sektortinde gelistirilen ve uygulanan TKY, daha sonraki yillarda diger
sektorlerdeki isletmeler tarafindan da benimsenmis ve yaygin bir
sekilde uygulanmistir(Witt ve Muhlemann, 1994:14). Kaliteli mal ve
hizmet sunumunun yasamsal énem kazandig gtinimuz kosullarinda,
sunduklar: hizmetlerin kalitesini gelistirmek icin saglik kuruluslarinda
TKY uygulamalar1 tzerinde odaklandiklari gortilmektedir. Bu calis-
manin kapsami Sanliurfa da saglik sektériinde faaliyet goOsteren
kurulusta toplam kalite uygulama sirasinda ortaya cikabilecek
sorunlarin belirlenmesine yodnelik olarak tasarlanmistir. Bu Calismanin
amaci, saglik sektértinde kalite yonetiminin insan saghg ile iliskili
olmasi dolayis: ile calisanlarin bu alanda uygulanan politikalar1 nasil
degerlendirdikleri ve eksik olarak gordukleri unsurlari belirlemektir.
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KAVRAMSAL CERCEVE
1.Toplam Kalite Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Kalite: Mtusteri gereksinimlerinin strekli olarak karsilanmasi,
Toplam Kalite: Kalitenin dustk bir maliyetle gerceklestirilmesi
(Kanji,1990:9)dir. Bir baska kaynakta ise, Kalite gelisim surecinde
izlenen ilerlemeler su sekilde siralanmistir (Hizarciklioglu, 2000:25).
1931 yilinda Walter A. Shewart, istatistiksel kalite kontrol tekniklerini
gelistirilmesi, 194011 yillar da Deming, kalite kontrol tekniklerini
gelistirmeye baslamas: ve ayni zamanda bu uygulamanin Japonya da
baslamasi, 1950l yillarda, Deming’in kalitenin 14 ilkesini gelistirmesi,
ayni zamanda Japonya’da ulusal kalite 6diili “Deming Kalite Oduld”
verilmeye baslanmasi, ayni yillarda Joseph Juran’nin “Kalite Kontrol E1
Kitab1” nin yayimlanmasi, Juran’nin “Kalite Y6netimin Sorumlulu-
gudur” anlayisini gelistirmesi, 1960’11 yillarda, Martin Sirketinde icinde
Philip Crosby’ nin de yer aldigi bir kalite ekibi sifir hata yaklasimini
uygulamaya gecirmesi, Ishikawa tarafindan kalite cemberlerinin
gelistirilmesi, sirketlerde kalite fonksiyonu bélimtntn kurulmasi,
19701 yillarda, Toyota’ da “Just in Time” sistemine gecilmesi olarak
yonetim literattiriinde katkilari ve tarihsel gelisim stireci olarak kabul
edilmektedir.

1.1.Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi

TKY’nin temel faktoérleri, liderlik, kalite planlamasi, insan kay-
naklar1 yonetimi, stire¢ yonetimi, musteri ve tedarikcilerle igbirligi ve
stirekli gelismesidir. Ancak yazarlar arasinda farkli degerlendirenler de
bulunmaktadir(Bayazit ve Karpak, 2007:79-96). Kurumlar, ydnetim
uygulamalarini optimize etmek icin daha fazla 6zen goéstermek duru-
mundadir. TKY uygulamalari, kurumsal performans: etkileyebilecek
ozelliklere sahiptir. Toplam Kalite Yonetimi, yasamin her alaninda ol-
dugu saglik alaninda da niteligi, etkinligi ve verimliligi arttirici, hatalar:
onlemeye dontik, sorunlari en azaindirmek 6zelligine sahip, tim cali-
sanlan ilgilendiren, toplam katiimciligin ve takim ruhunun gelistiril-
mesini 6ngbéren yonetsel bir anlayis ya da kapsamli bir yol olarak
tanimlanabilmektedir. Yeni egilimlerden biri olarak bilinen Toplam Ka-
lite Yonetimi konusunda bircok calisma yapilmistir. Yapilan bazi calis-
malar Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin kullaniminin, Utretim
yontemi uyusmazligini azalttigini, kalite performansini ve kalite yenilik
strecini gelistirdigini ortaya cikarmistir(Prajogo ve Sohal, 2006: 38,
Jung ve Wang, 2006:708). Baz1 arastirmacilar, toplam kalite yénetimi
uygulamalari sonuclarinin hayal kirikligina ugratict olmasinin, yetersiz
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kaynaklara, insan kaynaklar1 ve 6rgltsel yapida hayranlik verici yati-
rimlarin yapilmasindaki ihmal’e baglamaktadirlar(Sterman vd., 1997:
512).Yakin zamanda toplam kalite yonetimi uygulamalarinin kabulle-
nilmesi ile firmalarin performans seviyeleri arasinda dolayli ve dolaysiz
iliskiler oldugu savunulmustur (Kaynak, 2003:408). Ornegin, arastir-
macilar toplam kalite yénetimini uygulayan kurumlarin, toplam kalite
yonetimi uygulamayan kurumlardan daha tsttin performans sergile-
mediklerini saptamislardir.(Mathews, 1992:48-49). Baz: calismalar ise,
yeni bircok toplam kalite ydonetimi inisiyatiflerinin dtistik performansi-
nin, kismen de olsa konuyla ilgili bilgi saglamada basarisiz olan
sistemlere olan strekli gtven yUzinden oldugu iddia edilmistir
(Johnson ve Kaplan, 1987:103). Ote yandan, baz1 durumlarda, toplam
kalite yonetimi uygulamalarinin bir firmanin performans: Uzerindeki
etkisi daha zayiftir ve her zaman o6nemli degildir diyen yazarlar da
vardir(Sousa Voss, 2002:98). Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin
kullaniminin 6rgttsel performans tizerinde sinerjik bir etkisi oldugunu
tartisan yazarlar da vardir(Schonberger, 1986:27). Ornegin, bir yandan
veriler, toplam kalite yonetimi faktérleriyle firmalarin performanslar:
arasindaki iliskinin varligini gosterirken, diger yandan toplam kalite
yonetiminin artan performansa rehberlik ettigi kesin olarak kanaitla-
namamistir(Powell, 1995:17). Bircok yazarin da belirttigi gibi kalite,
firmalarin performansini kismen de olsa etkileyebilir(Ortiz vd.,
2006:1170-1180).

1.2. Saglik Kuruluslarinda Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetiminin saghk sektortindeki karsiligi hasta
mutlulugu olarak tarif edilebilir. Dogru teshis, dogru tedavi,
beklemeksizin ve guliler ytzlti hizmet, temiz hastane, ferah bir ortam,
uygun fiyat, vb. hastanin mutluluguna doéntk faaliyetler buttnd,
Saglikta Toplam Kalite’ nin unsurlarn olarak degerlendirilebilir (Morgil,
1995:32). Saglik, insan yasaminin sUrdirtlmesinde, yasam kalitesinin
yaratilmasinda ve korunmasinda o6zel bir 6neme sahiptir. Saghk
hizmeti sunumu, kisilerin yasam kalitesini ve mutlulugunu dogrudan
etkileyen oOnemli bir alan olarak goértalmelidir. Bu kapsamda
degerlendirildiginde saglik, tlkelerin gelismislik dtizeyinin 6nemli bir
gostergesi olarak kabul edilmektedir. Gintmuizde saglhik kurumlarinda
kalite, bircok kuruma goére cok daha hayati ve oOncelikli bir éneme
sahiptir. Saglik, Diinya Saghk Orgiitli tarafindan élctimlenmesi olduk-
ca karmasik bir tanimlama bicimi ile “bedensel, ruhsal ve sosyal iyilik
hali” olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimlama, insana 6zgl gereksi-
nimlerden etkilenen ve yanit verilmesi oldukca zor bir tanimlama
olarak karsimiza ¢cikmaktadir. Saglik sistemi, saglik tanimi kapsamin-
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daki gereksinimleri iceren, karmasik ve birbiri ile etkilesim halindeki
Ogeler butuinudur(Asunakutlu, 2004:12). Saglik hizmetlerinde kaliteyi
etkileyen unsurlarin basinda hizmeti sunan c¢alisanlarin tutum ve
davraniglar etkilemektedir(Kavuncubasi, 2000:271).

Saglik kurumlarinda musteri sadece hasta degil,ayni1 zamanda
hasta yakinlari, kurumun ila¢, malzeme tedarikcisi sirketler ve ziyaret-
cilerdir. Saglik kurumu, mevcut ve gelecekteki musteri gereksin-
melerini arastirmali, tespit etmeli ve musteri isteklerini karsilayarak
bunlari asmay:1 hedeflemelidir. Temel ilkeden hareketle toplam kalite
anlayist kurumlarin uygulamasi gerekli olan politikalar1 su sekilde
siralanabilir (www.tatep.org).

e Liderler kurulusta amac ve ydnetim birligini olusturur. Saglik
kurumlar1 c¢ok fazla sayida isi yUrGtmek zorunda olan
kuruluslardir. Bir hastane icinde hem lokantacilik, hem
temizlik isleri, hem otelcilik, hem ileri teknoloji kullanimi gibi
cok farkli igler bir arada yurttilmek zorundadir. Kurulus
hedeflerinin karsilanmasi ig¢in calisanlarin tam katiliminin
saglandigi kurulus ici ortami yaratmali ve stirdiirmelidirler.

e Yatay yonetim anlayisi, calisanlarin karar verme yetilerini
kullanabilmelerine olanak verilmeli, tek kisiye baglh bir
sistemden kacinilmalidir.

e Sturec¢ yonetimi ilkesi benimsenmeli her seviyedeki calisanlar
kurulusun temelini olusturmalidir. Onlarin tam katilimi,
yeteneklerinin kurulus yararina kullanilmasini saglar.

e Hastanelerde birbirinden farkl isler yapan birimlerin iletisim
yollarin1 agmak ve beraber karar verme ve ¢6ziim olanaklarini
saglar.

e Ekip calismasi anlayisina agirlik verilmeli kurumdaki herkes
kalite cabalarinin farkinda ve onun destekgcisi olmalidir. Tek
baslarina olan bireylerin yapamadiklarini yardimlasan ekipler
daha kolay basarabilirler. Ekip ruhunu desteklemek ve
olusturmak kurum yoneticilerinin temel sorumluluklarindan
ve basarilarinin en 6énemli 6l¢titlerinden olmalidir.

e Birbirleri ile ilgili stireclerin bir sistem olarak tanimlanmasi,
anlasilmasi ve yoOnetilmesi, hedeflerin gerceklestirilmesinde
kurulusun etkinligine ve verimliligine katkida bulunur.
Kurulusun toplam performansinin strekli iyilestirilmesi
kurulusun strekli hedefi olmalidir.
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e Karar almada gercekc¢i yaklasim etkin kararlar verilerin
analizine ve bilgiye dayanmasidir.

Turkiye’de saglik alaninda yasanan sorunlara karsin yonetim-
lerin bu sorunlarin hizla giderilmesine iliskin ¢6zUm arayislart ve
calismalar stirmektedir. Turkiye’de saglik konusunda reform calisma-
larinin on yillik bir ge¢cmisi bulunmaktadir. Bu reformun en 6nemli
ayaklarindan biride saglik isletmelerinde kalite ve akreditasyon-
dur(Asunakutlu, 2004:6). Turkiye’de bu amacla ilgili bakanliklarin
hastanelerinin bir bélimutinde kalite yonetimi calismalari baslatilmis ve
strdurtulmektedir. TKY uygulamalarinin basariyla sonuclandirilabil-
mesi, calisanlarin katilimi ve diger faktorlerin yani sira, atfedilen 6nem
duizeyi ile yakindan iliskilidir. Yeterince 6nemsenmeyen ya da inancin
zayif oldugu hedeflerin basarilma olasilig bir hayli dustktir. Bu ne-
denle calismamizda, TKY’ne iliskin yargilara saglhk calisanlarinin
verdikleri 6énem ve karsilastiklar1 problem dtizeyi duizeyi belirlenmeye
calisilmistir. Calismada anket yoluyla elde edilen veriler yorumlanmak-
ta ve etkili bir hastane kalite yonetiminde ortaya cikan sorunlarin
belirlenmesi ve uygulamasina iliskin éneriler gelistirilmektedir.

2. Arastirmanin Amaci Ve Yontemi
2.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci Sanhurfa Balikli G6l Devlet Hastanesinde
TKY’ uygulamalarinda ¢alisanlar acisindan ortaya ¢ikabilecek sorunlar:
belirlemek ve bu yolla saglik kurumlarinda TKY uygulamalarini daha
basarili sonuclar elde edebilmesi icin dikkat edilecek unsurlari belirle-
mektir. Ayrica, daha sonra yapilacak calismalar ve TKY uygulamak
isteyen saglik kuruluslar: icin, alt yap1 olusmasina katk: saglamaktir.

2. 2. Arastirma Anakiitlesi

Arastirmanin ana kitlesini Sanliurfa Balikli Go6l Devlet Hasta-
nesi tim calisanlari olusturmaktadir. Bu say1 230 olarak belirlenmistir.
Bu hastanenin secilme nedeni, Sanliurfa da toplam kalite yénetimine
yeni baslayan ve bu alanda kamu kurumu olarak tek saghk kurumu
olmasidir.

2.3. Arastirmada Kullanilan Anket Formu

Arastirma projesi yurutialtirken; hem arastirmact hem de
denekler icin zaman acisindan kolaylik saglamasi, deneklere kolayca
ulastirilabilmesi, tutum O6l¢cimu ve sayisal verilerin elde edilmesi i¢in
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kullanisli olmasi ve kolayca toplanabilmesi(Taskiran, 2006: 173) gibi
nedenlerden dolayr anket formu tercih edilmistir. Veri toplama araci
olarak anket yonteminden yararlanilmis ve iki bélimden olusan anket
formu ile arastirma grubundan veri toplama ve degerlendirme olanag:
elde edilmistir. Soru formunun ilk bélimunde calisanlarin tUimuine
(230 kisi ) demografik ézelliklerine iliskin 5 soru bulunmaktadir. ikinci
bolimde bes Olcekli likert tipi 24 soru bulunmaktadir. Bu boéltimdeki
sorular ise kurumda Toplam Kalite Yonetimini tanimlayan faktérler den
olusmaktadir. Arastirma anketinin ikinci boélimutnde temel alinan
“Likert Tipi” 6lcegin degerlendirilmesinde, “Kesinlikle Katiliyorum” Ve
“Kesinlikle Katilmiyorum” arasinda besli derecelendirme yapilmistir.

Anketin geri dontisim orani%49 olarak gerceklesmistir. Bu say1
yaklasik 111 dir.

Toplam kalite yonetimini ile ilgili faktérlere gbdre sorularin
olusumu asagidaki gibidir:

Tablol- Toplam kalite yonetimi uygulamasinda olasi soinlara ili skin faktorler

Isletmede vizyon, misyon hedef ve amaglar bilinmeited

Isletmede yonetingekli ve liderlik tarzi yol gostericidir

Isletmede yeni fikir ve dgiincelere dger verilmektedir

Isletmede cakanlarin tiimiine yeterli sorumluluk ve yetki verigtiti

Isletmede birimler arasinda rekabet 6zendiriimektedir

Isletmede giivene dayali bir organizasyon - kiltigkigi vardir

Isletmede katihmcifia yer verilmektedir

Isletmede karar alma suirecine katilim vardir

Isletmede sorunlar hizh ve etkili bir bicimde ¢ozigkbedir

Isletmenin tiim sistemlerinde etkili, hizli géthe acik ve verimlilik artini destekleyecek
biryapi bulunmaktadir

Isletmede personel nitelik ve nicelik acisindan yitier

Isletmede miteri odakli baky agisi egemendir

Isletmede § gorenler siirekli olarak diinyadaki getieleri takip etmektedir

Isletmede 6dullendirme ve terfi sistemi gercek perfansa gore yapilmaktadir

Isletmede, denetlemedgittik ve adalet egemendir

Isletmede arag gereg ve fizigartlar yeterlidir

Isletmeye gelen myerilerde, §letme hakkinda pozitif bir diince egemendir

Isletmede personel arasinda gaia ve uygmazlik olmamaktadir

Isletmede kalite anlayu tiiketicilerin gereksinimlerini kadama ve memnun etmeklindedir
Isletmede etkili bir haberiene ve iletim sistemi bulunmaktadir

Calistigim isletmede g§imi severek yapiyorum

Isletmede ekip halinde catnaya énem verilmektedir

Isletmede gitime 6nem verilmektedir

Isletmede kalite iyilgtirmeye yonelik belirli zaman araliklarindagigm programiari
uygulanmaktadir
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2.4. Arastirmanin Sorunsali, Sinirlari, Varsayimlari

Bu arastirmanin sorunsali, Toplam kalite yonetimi uygulamala-
rinda calisanlar acisindan ortaya cikabilecek sorunlari belirlemek ve bu
yolla saglik kurumlarinda TKY uygulamalarinda daha basarili sonuclar
elde edebilmeleri icin dikkat edilecek ipuclar ortaya koymaktir. Ayrica
daha sonra yapilacak calismalar icin ve TKY uygulamak isteyen saglik
kuruluslar icin, bir alt yapi olugsmasina katk: saglamaktir.

Arastirmanin sinirini, Sanlurfa ilinde faaliyette bulunan Balikli
GO0l Devlet hastanesinde calisanlarin ankete katilmasi olusturmaktadir.
Zamanin kisitli olmasi ve birinci kaynaklara ulasilarak arastirma soru-
larinin kisa strede dogrudan dogruya cevaplandirilmasini saglamak
amactyla, arastirmanin anket yontemiyle yapilmasinin daha saghkl ve
uygun olacagr distnUlmustir. Arastirmanin varsayimi, kurumlarda
kalite yonetimi konusunda calisanlarin demografik 6zelliklerine bagl
olarak bazi sorunlarin c¢ikabilecegi dlisintlmustur.

2.5. Arastirmanin Sonuclari ve istatistiksel Analizler

Arastirmadan elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS
11,5 for Windows adli istatistik paket programindan yararlanilarak,
glvenilirlik analizi, frekans analizleri, ve korelasyon analizleri yapil-
mistir.

2.5.1. Giivenilirlik (i¢sel Tutarlilik)

Bu boélimde arastirmamizda kullanilan 6lceklerin gtivenilirlik
duizeylerinin saptanmasi amaclanmistir.

Guvenilirlik katsayisi ile ilgili olarak, iliski tespit etmeye yonelik
calismalarda %70, daha kesin sonuclar aranan calismalarda ise %90
ve Uzeri olmasi Ongortilmektendir(Rust, Coo0il,1994: 9). Genellikle,
Cronbach alpha degeri 0,60°’dan diistik ise guivenilirligin zayif oldugu,
0,70dtzeyinde ise kabul edilebilir oldugu, 0,80 ve yukarisinda ise
guvenilirligin ylUksek oldugu degerlendirilmesi yapilabilir(Sekaran,
2000: 312). Bu iki goértis dikkate alindiginda arastirmamizda Cronbach
alpha degerinin, 0,91 olmas1 oldukca ytksek oldugu sdylenebilir.

2.5.2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Ankete katilanlarin demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler Tablo
2’ de yer almaktadir.
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Tablo.2. Ankete katilanlarin demografik 6zellikleri

Demografik gi;g(. % Demografik Sorular gi;g(. %
Sorular
Cinsiyet Calisma Sdresi
Bayan 54 48,6 | O-Lyilarasi 51 459
Erkek 57 51,4 | 1-5yilarasi 26 23,4
Yas 6-10 yil arasi 20 18,0
20-25 28 25,2 11-15 yil arasl 4 3,6
26-30 38 342 | 15ve usti 10 9,0
81-35 12 10,8 | Calisaninis Yerindeki Konumu
36-40 23 20,7 Profesor - -
40 ve uzeri 10 9.0 Dogent ) )
Egitim Durumu Yrd. Dogent - -
Ikogretim 8 72 | Uzman Doktor 6 7,2
Lise 50 450 | Pratisyen Hekim 3 09
Universite 45 40,5 | Hensre 62 55,9
Yiksek lisans, 2 18 Hasta Bakici 8 7,2
Doktora ve lizeri 6 55 | SalkMemuru 11 9,9
Biro Elemani 21 18.9
Toplam 111 100,0 | Toplam 111 100,0

Tablo 2’deki degerlere baktigimizda; ankete katilanlarin
%4,6'min (54 kisi) bayan,%51,4antn (57 kisi) erkek, %7,1’inin
%25,2’inin (28 kisi) 20-25, %34,22sinin (38kisi) 26-30 yas araliginda,
%10,8’nin (12 kisi) 31-35, %20,7(23 kisi) 36-40,%9,0’1nin(10 kisi)40 ve
Uzeri yas duzeyinde oldugunu gortilmektedir Ayrica %52,2°sinin (58
kisi) egitim durumunun ilkégretim ve lise %40,5’inin (45 kisi) egitim
durumunun ise Universite,%7,3"0ntn ytksek lisans ve Uisti diizeyinde
oldugu, calisanlarin calisma stureleri acisindan,%91’inin (97 kisi) 0-10
yullik, %3,6’sinin(4 kisi) 11-15, %9,0 (10 kisi) 15 ve tUzeri yildir
calistiklarini gértilmektedir. Ayrica calisanlarin kurumdaki konumlar:
acisindan durum,%7,2 (6 kisi)’ nin uzman doktor,%0,92unun (3 kisi)
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pratisyen hekim, %55,9'unun (62 kisi) hemsire, %7,2’sinin (8 kisi)
hasta bakici, %9,9'unun (11 kisi) saglik memuru, %18,9’unun da (21
kisi) buro elemani oldugu gértilmektedir.

2.5.3. Toplam Kalite Yonetimine Iliskin degiskenlere ait
frekans dagilimlar

Burada Toplam Kalite Yonetimine iliskin frekans dagilimlarina
ait verilere ve degerlendirmelere yer verilmistir. Arastirmaya katilan
tim calisanlarin Toplam Kalite Yonetimine iliskin degiskenleri énem-
seme dlizeyini belirten frekans dagilimlarina ait tablolarin degerlendiril-
mesini Tablo 4’e baktigimizda; Isletmede vizyon, misyon hedef ve
amaclar bilinmektedir ifadesine, calisanlarin%59,46 katildiklarini,
%20,7’si ise katilmadiklar1 gértilmektedir. %20%ye yakin bir oran ise
kararsiz kalmas: isletmede genel olarak vizyon ve misyon paylasiminin
olmadig1 séylenebilir. isletmede yonetim sekli ve liderlik tarzi yol
gostericidir ifadesine calisanlar, %59,40 6 katildiklarini, %24,3%a ise
katilmadiklar1 gortlmektedir. Bu ifadede calisanlarin yaklasik yarisi
kurumun liderlik politikasini olumlu bulmadig: sdylenebilir.

Isletmede yeni fikir ve diisiincelere deger verilmektedir
ifadesine calisanlar, %56,7 katildiklarini, %31,5%1 ise katilmadigini
belirtmislerdir. isletmede ¢alisanlarin tiimiine yeterli sorumluluk ve
yetki verilmistir ifadesini tabloya baktigimizda calisanlar,%47,7 ile
onemsediklerini, %36,8 ise Onemsemedikleri olarak gorilmektedir.
Isletmede birimler arasinda rekabet o6zendirilmektedir ifadesine
calisanlar, %22,5 ile onemsediklerini, %45,0 ise 6nemsemediklerini,
%32,4 ise bu konuda karasiz oldugunu belirtmistir. Isletmede giivene
dayal1 bir organizasyon el kiiltiir iliskisi vardir ifadesini Tablo’ya
baktigimizda calisanlarin, %36,0 ile 6nemsediklerin, %42,3 ise 6nem-
semedikleri gértlmektedir. Kalite yonetiminin dayandigr énemli ilkeler-
den birisi olan, 6rgit kultirinin calisanlar tarafindan paylasilmasinin
calisanlar tarafindan o6nemsenmedigi gortlmektedir. Bu da toplam
kalite uygulamasinda o6nemli bir problem olarak degerlendirilebilir.
Isletmede katilimcilifa yer verilmektedir ifadesine calisanlarin,
%42,30 6nemsediklerini, %40,51 ise 6nemsemediklerini, %17,1 ise bu
konuda karasiz oldugunu belirtmistir.

Isletmede karar alma siirecine katilm vardir ifadesi,
%29,8’si 6nemsediklerini, %52,2’si ise 6nemsemediklerini,%18,0 ise bu
konuda karasiz olduklarini belirtmislerdir Bu ifadeden o6rgut icinde
katilimin saglanmadigl ve bdyle bir ortaminin varliginin bulunmadig:
soylenebilir. Isletmede sorunlar hizli ve etkili bir bicimde
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coziilmektedir ifadesine tablo’ya baktigimizda, calisanlarin bunu,
%37,8’1i onemsediklerini, %44,1’ ise 6nemsemediklerini,%10,8 ise bu
konuda karasiz oldugunu belirtmistir. Kurumda sorunlarin hizli bir
sekilde c¢coztilmedigini ve bu konuda calisanlarin énemseme diizeyinin
dustik oldugu séylenebilir. Isletmenin tiim sistemlerinde etkili, hizli
gelisime acik ve verimlilik artisin1 destekleyecek bir yap:
bulunmaktadir ifadesi calisanlar tarafindan,% 45,0 ile 6nemsendigi,
%10,9ile karsizliklar1,%44,1 ile de oOnemsenmedigi gortlmektedir.
Isletmede personel nitelik ve nicelik acisindan yeterlidir ifadesi,
%59,4 ile bu o6nermeye kat ilindigi, %25,2 ile de kat ilinmadigl
gortilmektedir. Isletmede miisteri odakli bakis acis1 egemendir
ifadesine calisanlar, %73,0 ile katildiklarini,%13,5 ise katilmadigini,
%13,5 ile de kararsizliklarini belirtmislerdir.
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Tablo 3. Toplam Kalite Yénetimine iliskin degiskenlere ait frekans dagilimlari

[sayr | » [Ssayr [ %
isletmede vizyon, misyon hedef ve amaglal isletmede karar alma sirecine katilim vardir
bilinmektedir
Kesinlikle Katilmiyorum 6 54 Kesinlikle Katilmiyom 19 17,1
Katiimiyorum 17 15,3 Katiimiyorum 39 35,1
Kararsizim 22 19.8 Kararsizim 20 18,0
Katiliyorum 50 45,0 Katiliyorum 25 22,5
Kesinlikle Katiliyorum 16 14,4 Kesinlikle Katiliyom 8 7,2

isletmede yonetim sekli ve liderlik tarzi yol

isletmede sorunlar hizli ve etkili bir bicimde

gostericidir ¢cozulmektedir
Kesinlikle Katilmiyorum 3 2,7 Kesinlikle Katilmiyaom 11 9,9
Katilmiyorum 24 21,6 Katiimiyorum 38 34,2
Kararsizim 18 16,2 Kararsizim 20 18,0
Katiliyorum 49 44,1 Katiliyorum 33 29,7
Kesinlikle Katiliyorum 17 15,3 Kesinlikle Katiliyom 9 8,1
Isletmede yeni fikir ve dislincelere dger | isletmenin tiim sistemlerinde etkili, hizli gelsime
verilmektedir aclk ve verimlilik artisini destekleyecek bir yapi
Bulunmaktadir
Kesinlikle Katilmiyorum 9 8,1 Kesinlikle Katilmiyom 10 9,0
Katilmiyorum 26 234 Katiimiyorum 39 35,1
Kararsizim 13 11,7 Kararsizim 12 10,8
Katiliyorum 49 44,1 Katiliyorum 38 34,2
Kesinlikle Katiliyorum 14 12,6 KesinlikleKatiliyor 12 10,8
isletmede calsanlarin timine yeterli | Isletmede personel nitelik ve nicelik acisindan
sorumluluk ve yetki verilmi stir Yeterlidir
Kesinlikle Katilmiyorum 10 9,0 Kesinlikle Katilmiyom 7 6,3
Katilmiyorum 31 27,9 Katiimiyorum 21 18,9
Kararsizim 17 15,3 Kararsizim 17 15,3
Katiliyorum 44 39,6 Katiliyorum 49 44,1
Kesinlikle Katiliyorum 9 8,1 Kesinlikle Katiliyorum 17 15,3
isletmede birimler arasinda rekabet | Isletmede misteri odakli bakis agisi egemendir
O6zendiriimektedir
Kesinlikle Katilmiyorum 10 9,0 Kesinlikle Katilmiyom 2 1,8
Katilmiyorum 40 36,0 Katiimiyorum 13 11,7
Kararsizim 36 32,4 Kararsizim 15 13,5
Katiliyorum 16 14,4 Katiliyorum 51 45,5
Kesinlikle Katiliyorum 9 8,1 Kesinlikle Katiliyorum 30 27,5

isletmede givene dayali bir organizasyon €

kaltar ili skisi vardir

gelismeleri takip etmektedir

isletmede & gorenler siirekli olarak dinyadaki

Kesinlikle Katilmiyorum 11 9,9 Kesinlikle Katiimiyom 6 54
Katiimiyorum 36 32,4 Katiimiyorum 36 32,4
Kararsizim 24 21,6 Kararsizim 29 26,1
Katiliyorum 33 29,7 Katiliyorum 26 23,4
Kesinlikle Katiliyorum 7 6,3 Kesinlikle Katiliyorum 14 12,6
Isletmede katimcilga yer verilmektedir isletmede o6dullendirme ve terfi sistemi gergek
performansa goére yapilmaktadir
Kesinlikle Katilmiyorum 18 16,2 Kesinlikle Katilmoyum 27 24,3
Katiimiyorum 27 24,3 Katiimiyorum 31 27,9
Kararsizim 19 17,1 Kararsizim 32 28,8
Katiliyorum 39 351 Katiliyorum 16 14,4
7,2 Kesinlikle Katillyorum 5 4,5

Kesinlikle Katiliyorum 8
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Kalite yonetimi acisindan musteri odakli bir bakis acisindan ku-
rumda var oldugu ve bunun caligsanlar tarafindan bilindigi goril-
mektedir

Isletmede is gorenler siirekli olarak diinyadaki gelismeleri
takip etmektedir ifadesi %36,0 ile dnemsendigi, %38,7 ile dtnemsen-
medigi Tablo 3’ ten gortilmektedir. Isletmede o6diillendirme ve terfi
sistemi gercek performansa gore yapilmaktadir ifadesi calisanlar
tarafindan, %18,5 ile bu o6nermeye kabul ettikleri, %52,2 ise bu
onermeye katilmadiklarini belirtmislerdir. Bu 6nermede kururumun
kalite uygulamasinda 6nem teskil eden calisanlarin performansina goére
odullendirme ve terfi sistemin blyltk oranda bilimsel kriterlere gore
yapilmadig1 séylenebilir. Isletmede, denetlemede esitlik ve adalet
egemendir onermesine Tablo 3’e baktigimizda; %25,2’ lik bir oranin
katildigini, %52,2 ise buna katilmadigi gériilmektedir. Isletmede arag
gere¢c ve fiziki sartlar yeterlidir Onermesine calisanlar, %58,5
katilmadiklari, Isletmeye gelen miisterilerde, isletme hakkinda
pozitif bir diisiince egemendir 6nermesine ise %45’ lik bir oranda
katildiklarini belirtmislerdir. Tablo 3’e baktigimizda
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[sayr | % [sayr | »
isletmede, denetlemede silik ve adalet | isletmede etkili bir haberlesme ve iletsim sistemi
egemendir bulunmaktadir
Kesinlikle 16 14.4 Kesinlikle Katilmiyorum 12 10,8
Katiimiyorum
Katiimiyorum 42 37,8 Katiimiyorum 25 22,5
Kararsizim 25 225 Kararsizim 15 135
Katiliyorum 21 18,9 Katiliyorum 44 39,6
Kesinlikle Katiliyorum 7 6,3 Kesinlikle Katiliyorum 15 13,5

isletmede ara¢c gerec ve fiziki sartlar | Calistigim isletmede simi severek yapiyorum
yeterlidir

Kesinlikle 15 135 Kesinlikle Katilmiyorum 6 5.4
Katiimiyorum

Katiimiyorum 50 45,0 Katiimiyorum 18 16,2
Kararsizim 13 11,7 Kararsizim 10 9,0
Katiliyorum 23 20,7 Katiliyorum 46 41,4
Kesinlikle Katiliyorum 10 9,0 Kesinlikle Katiliyorn 31 27,9

isletmeye gelen miterilerde, isletme | Isletmede ekip halinde cagmaya 6nem verilmektedir
hakkinda pozitif bir di siince egemendir

Kesinlikle Kesinlikle Katilmiyorum

6 54 8 7.2
Katiimiyorum
Katiimiyorum 16 14,4 Katiimiyorum 20 18,0
Kararsizim 39 351 Kararsizim 16 14,4
Katiliyorum 37 33,3 Katiliyorum 49 44,1
Kesinlikle Katiliyorum 13 11,7 Kesinlikle Katiliyom 18 16,2

Isletmede personel arasinda cagma ve | isletmede @itime 6nem verilmektedir
uyusmazlik olmamaktadir

Kesinlikle 13 117 Kesinlikle Katilmiyorum 9 8.1
Katiimiyorum

Katiimiyorum 27 24,3 Katiimiyorum 23 20,7
Kararsizim 25 22,5 Kararsizim 16 14,4
Katiliyorum 37 33,3 Katiliyorum 44 39,6
Kesinlikle Katiliyorum 9 8,1 Kesinlikle Katiliyorum 19 17,1

isletmede kalite anlaysi tiketicilerin | Isletmede kalite iyilestirmeye yonelik belirli zaman
gereksinimlerini kar silama ve memnun etme| Araliklarla e gitim programlari uygulanmaktadir
seklindedir

Kesinlikle Kesinlikle Katilmiyorum

Katiimiyorum 9 81 9 8.1
Katiimiyorum 16 14,4 Katiimiyorum 15 13,5
Kararsizim 13 11,7 Kararsizim 16 14,4
Katiliyorum 54 48,6 Katiliyorum 49 44,1
Kesinlikle Katiliyorum 19 17,1 Kesinlikle Katiliyam 22 19,8
Toplam 111 100.0 Toplam 111 100.0

Isletmede personel arasinda catisma ve uyusmazhk
olmamaktadir 6nermesini calisanlar %41,4 ile katildiklarini, %42,0 ile
de bu o6nermeye katilmadiklari gértilmektedir. Isletmede kalite
anlayis1 tiiketicilerin gereksinimlerini karsilama ve memnun etme
seklindedir ifadesine calisanlar, %65,7 ile katildiklarini, %22,5 ilde
katilamadiklarini belirtmislerdir. Bu 6nermenin Isletmede misteri
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odakli bakis acis1 egemendir 6nermesindeki sonucla ortustiga iki
yénla pozitif bir degerlendirme oldugu gériilmektedir. Isletmede etkili
bir haberlesme ve iletisim sistemi bulunmaktadir Onermesine
calismalar, %53,1lile, Calistigim isletmede isimi severek yapiyorum
énermesine, %69,3 ile Isletmede ekip halinde calismaya o6nem
verilmektedir Onermesine, %60,3 ile Isletmede egitime onem
verilmektedir dnermesine %56,7 ile ve Araliklarla egitim programlar:
uygulanmaktadir O6nermesine %63,9 ile katildiklari goértulmektedir.
Ozellikle egitim konusunun kalite yénetiminin uygulanmasi ve ortaya
cikacak sorunlarin en aza indirilmesinde o6nemli bir ara¢ olmasi
kurumun bu alandaki politikalarinin olumlu oldugu goérilmektedir.
Calisanlarin timu sorumluluk ve yetki Ustlenmistir degerlendirmesi
calisanlar tarafindan %47,7 olarak 6énemli bulundugu, Isletmede
yonetim sekli ve liderlik tarzi yol gostericidir, seklindeki ifade ¢calisanlar
tarafindan %59,4 oraninda olumlu sekilde algilanmaistir.

2.5.4. Toplam Kalite Yonetimine Iliskin .Degigkenlere ile
Demografik Degiskenler Arasindaki Iliski Analizi

Burada calisanlarin demografik o6zellikleri ile toplam kalite
yonetimine yonelik degiskenler arasinda korelasyon iliskisinin varligi
degerlendirilmeye calisilacaktir

Tablo 4. Cinsiyet ile Isletmede Calisanlara Verilen Sorumluluk Ve
Yetki Diizeyi Arasindaki Iligki

isletmede calsanlara verilen
CINSIYET | sorumluluk ve yetki diizeyi

CINSIYET Pearson Correlation 1 ,223

Sig. . ,019
) N 111 70
Isletmede calsanlara veri- Pearson Correlation 223 1
len sorumluluk ve yetki Sig 019
duzeyi ’ ’ )

N 111 111

Pearson korelasyonu = 0.223 ve p<0,50ldugu icin cinsiyet ile
Isletmede calisanlara verilen sorumluluk ve yetki diizeyi arasinda
anlaml bir iliskinin oldugu séylenebilir.
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Tablo 5. Cinsiyetile is Gérenlerin Siirekli Olarak Diinyadaki Gelismeleri Takip
Etme Diizeyi Arasindakiiliski

is gorenlerin surekli olarak
o diinyadaki gelismeleri takip
CINSIYET | etmekte duzeyi
CINSIYET Pearson Correlation 1 ,199
Sig. . ,036
N 111 70
gngﬁredn;iirin SUreell<ili %::Ir(i Pearson Correlation ,199 1
t;k?getletmekte d?Jzesyi Sig. 036 :
N 111 111

Pearson korelasyonu = 0.199 ve p<0,50ldugu icin cinsiyet ile is
gorenlerin strekli olarak diinyadaki gelismeleri takip etmekte diizeyi
arasinda anlaml bir iliskinin oldugu soOylenebilir. Burada hem bayan
hem de erkek calisanlarin stirekli olarak glincel gelismeleri takip ediyor
olduklar1 soylenebilir. Zaten yapilan isin dogasi geregi bunun bdyle
olmasi da bir gereklilik olarak degerlendirilebilir.

Tablo 6. Calsma Siiresiile isletmenin Egitime Onem Verme Diizeyi Arasindaki

iliski
CALI SMA isletmenin  egitime 6nem
SURES verme diizeyi
CALI SMA SURESI Pearson Correlation 1 ,315
Sig. : ,001
N 111 70
isletmenin egitime 6nem Pearson Correlation ,315 1
verme dizeyi .
Sig. ,001 .
N 111 111

Calisma suresi ile isletmenin egitime oOnem verme dlzeyi
arasindaki iliski ,Pearson korelasyonu = 0.315 ve p degeri dolayisi ile
anlamli bir iliski oldugu soylenebilir. Tablo 2%ye baktigimizda
calisanlarin %7,1’inin %25,2’inin (28 kisi) 20-25, %34,2’sinin(38kisi)
26-30 yas araliginda, %10,8inin (12 kisi) 31-35, %20,7(23 kisi) 36-40,
%9,0'min(10 kisi)40 ve Uzeri yas dlzeyinde oldugunu goérmekteyiz.
Cogunlugu genc bir calisan profilini teskil etmektedir.Dolayis1 ile bu
gen¢ calisanlarin kurumun sundugu egitim politikalarini olumlu
algiladiklar: séylenebilir.
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Tablo 7. Calsanlarin Yas Diizeyi ile isletmenin Ekip Halinde Calismaya Onem
Verme Diizeyi Arasindakiiliski

isletmede ekip halinde
calismaya o©nem veril-
YAS mektedir
Pearson Correlation 1 ,239
Sig. (2-tailed) . ,012
N 111 111
Isletmede ekip halinde| Pearson Correlation 239 1
calsmaya ©6nem  veril- . -
mektedir Sig. (2-tailed) 012 ,
N 111 111

Pearson korelasyonu = 0.239 ve p<0,5oldugu icin Caligsanlarin
yas dtiizeyi ile Isletmenin ekip halinde calismaya énem verilme diizeyi
arasinda anlaml bir iliskinin oldugu séylenebilir.isletmede calisanlarin
calisma stureleri ile olan ekip calismasi arasindaki iliski bu baglamda
yas ile de ilintili olarak degerlendirilebilir. Calisanlarin genc¢ bir grupta
yer almasi dolayisi ile bunu énemsedikleri soylenebilir.

Tablo 8. Calsanlarin Calisma Sireleri ile Kurumun Kalite lyilestirmeye Yonelik
Belirli Zaman araliklarla E gitim Programlari Uygulama Duzeyi
Arasindaki iliski

isletmede kalite iyiles-tirmeye
yonelik belirli zaman
GALI SMA Araliklarla  egitim  prog-
SURES ramlari uygulama diizeyi
CALI SMA SURESI Pearson 1 288
Correlation '
Sig. (2-tailed) . 002
N 111 111
isletmede kalite iyilestir-meye | Pearson
yonelik belirli zaman Correlation 288 1
Araliklarla e gitim program-lari : :
uygulama dUgZEyi P Sig. (2-tailed) 002 :
N 111 111

Calisma stresi ile Isletmede kalite iyilestirmeye yénelik belirli zaman
araliklarla egitim programlari uygulama duzeyi arasindaki iliski
,Pearson korelasyonu = 0.288 ve p degeri dolayis: ile anlamli bir iliski
oldugu soylenebilir
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Tablo 9. Calsanlarin Kurumdaki Konumlari ile is Gérenlerin Siirekli Olarak
Diinyadaki Gelismeleri Takip Etmekte Diizeyi Arasindaki iliski

is gorenlerin surekli olarak
diinyadaki gelismeleri takip
KONUM etmekte dizeyi
KONUM Pearsoq 1 228)
Correlation
Sig. (2-tailed) . ,016
N 111 111
is  go6renlerin  slrekli | Pearson 28 1
olarak diinyadaki gelisme- | Correlation
leri takip etmekte dizeyi Sig. (2-tailed) 016 )
N 111 111

Pearson korelasyonu = 0.228 ve p<0,5o0ldugu icin Calisanlarin
kurumdaki konumlar1 ile i gorenlerin siirekli olarak diinyadaki
gelismeleri takip etmekte diizeyi arasinda anlamli bir iliskinin
oldugu soylenebilir

Tablo 10. Calsanlarin Yas Dizeyi ile Kurumun Kalite iyilestirmeye Yénelik
Belirli Zaman Araliklarla E gitim Programlari Uygulama Duzeyi
Arasindaki iliski

isletmede kalite iyilestirmeye
yonelik belirli zaman
Araliklarla e gitim programlari
YAS uygulama dizeyi

YAS Pearson Correlation 1 ,212
Sig. (2-tailed) . ,025
N 111 111
Isletmede kalite iyilesti-meye | Pearson Correlation | 212 1
yonelik belirli zaman . -
Araliklarla  egitm  prog- | Sig. (2-tailed) 025

ramlari uygulama dizeyi

N 111 111

Pearson korelasyonu = 0.212ve p<0,50ldugu icin Calisanlarin
yas duizeyi ile Isletmede kalite iyilestirmeye yénelik belirli zaman
Araliklarla egitim programlari uygulama dlizeyi arasinda anlamli bir
iliskinin oldugu soylenebilir. Bu iliski tablo 8 ile de wuyum
gbstermektedir.isletmenin hem genel olarak calisan egitimine hem de
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ozelde kalite egitimine kurumun 6nem verdigini ve calisanlarinda bunu
onemsedikleri séylenebilir.

Tablo 11. Calsanlarin Calisma Siireleri fle Kurumun Ekip Halinde Calismaya
Onem Verime Diizeyi Arasindakiili ski

isletmede ekip halinde
GALI SMA alismaya ©6nem verilme
SURES diizeyi
Pearson Correlation 1 ,343
Sig. (2-tailed) . 000
N 111 111
Isletmede ekip ha- | Pearson Correlation 343 1
linde calismaya - -
dnem verilme Sig. (2-tailed) 000
diizeyi '
N 111 111

Calisma sturesi ile Isletmede ekip halinde calismaya 6nem
verilme duizeyi arasindaki iligski, Pearson korelasyonu = 0.343 ve p
degeri dolayisi ile anlamli bir iliski oldugu sdylenebilir.

Tablo 12. Calsanlarin Calisma Siireleri ile Kurumun Kalite Tyilestirmeye Yoénelik
Belirli Zaman Araliklarla E gitim Programlari Uygulama Duzeyi
Arasindaki Iliski

Isletmede Kalite iyilestir-
meye  yonelik  belirli
zaman
CALI SMA Araliklarla e gitim prog-
SURES ramlari uygulama diizeyi
CALI SMA SURESI | Pearson Correlation 1 ,288
Sig. (2-tailed) . 002
N 111 111
_is_lletr?_ede "kalli'tlf Pearson Correlation 288 1
el zaman | S0 (2-@ed)
Araliklarla e gitim ,002
programlari
uygulama dizeyi
N 111 111

Calisma stiresi ile Isletmede kalite iyilestirmeye yoénelik belirli
zaman araliklarla egitim programlari uygulama dtizeyi arasindaki iliski,
Pearson korelasyonu = 0.288 ve p degeri dolayis: ile anlaml bir iliski
oldugu soylenebilir.
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Tablo 13. Calsanlarin Yas Diizeyi ile Kurumun Vizyon, Misyon Hedef Ve
Amaglarin Bilinme Diizeyi Arasindaki iliski

isletmede vizyon, misyon
hedef ve amaglarin bilinme
YAS dizeyi
YAS Pearson Correlation 1 ,259
Sig. (2-tailed) . 006
N 111 111
Isletmede vizyon,| Pearson Correlation 259 1
misyon hedef ve - -
amaclarin bilinme | Sig. (2-tailed) 006
diizey '
N 111 111

Calisanlarin yas duiizeyi ile Isletmede vizyon, misyon hedef ve
amaclarin bilinme duizey arasinda, Pearson korelasyonu = 0.259 ve p
degeri dolayisi ile anlamli bir iliski oldugu séylenebilir. Calisanlarin yas
ortalamalarinin gen¢ dtzeyde oldugunu tablo 2’ye baktigimizda
gortlmektedir

3. Arastirmanin Degerlendirilmesi

Arastirmadan elde edilen bulgular 1siginda asagidaki gibi bir
degerlendirme yapilabilir

Arastirma saglk sektérinde uygulanmis olup belirlenen
orneklem bu alanda calisanlarin toplami 230 oldugu tablo 2’de
gorilmektedir. Tablo 2’ye baktigimizda; alisanlarin %48,6 s1 bayan
,%51,4 ise erkelerden olusmaktadir. Yine ayni tabloda calisanlarin yas
dagilimi agisindan 20-25+26-30 araliginda olanlarin ytzdesi %59,4 tur
buda bize calisanlarin biiytik oranda genc olduklarini géstermektedir.

Egitim durumu acisindan degerlendirdigimizde calisanlarin
%40,5’i Universite mezunu olduklar1 goérilmektedir. Calisma sureleri
acisindan ise calisanlarin %45,9’u 0-1 yillik, %92u ise 15 yil ve Usta
grupta yer aldiklar1 gértilmektedir. Calisanlarin is yerindeki konumlar:
itibari ile degerlendirildiginde, uzman doktor, pratisyen hekim,
hemsire, hasta bakici ve saglk memurlarinin toplami: %70,9 ‘u
olusturmaktadir.

Tablo 3¢ Toplam Kalite Yonetimine Iliskin degiskenlere ait

frekans dagilimlar acisindan baktigimizda; Isletmede vizyon, misyon
hedef ve amaclar bilinme diizeyi%49,4 olarak goértlmektedir. Bu oran
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yaklasik ortalama bir rakam olmasi dolayisi ile calisanlarin isletmenin
vizyon ve misyonunu paylastiklar: séylenebilir.

Isletmede egitime énem verilmektedir ifadesi %56,7 Araliklarla
egitim programlar1 uygulanmaktadir, ifadesi ise 63,9 oraninda
calisanlar tarafindan olumlu bulundugu degerlendirilebilir. Bu egitim
ile ilgili olan iki goOsterge toplam kalite yonetiminin olmazsa olmaz
kosullarindan olan calisan egitimin bu konuda calisanlar tarafindan
olumlu olarak degerlendirildigi séylenebilir. Isletmede birimler arasinda
rekabet 6zendirilmektedir, %45,0 Isletmede 6dtuillendirme ve terfi
sistemi gercek performansa goére yapilmaktadir, %52,2 Isletmede,
denetlemede esitlik ve adalet egemendir, %52,2 Isletmede arac gerec ve
fiziki sartlar yeterlidir, %58,5 Isletmede personel arasinda catisma ve
uyusmazlik olmamaktadir %36,0 olarak calisanlar tarafindan
kurumun bu alandaki politikalarini olumlu olarak algilamadiklar:
soOylenebilir. Yine calismada demografik degiskenleri ile toplam kalite
yonetiminin calisanlar tarafindan 6nemsenen kriterleri arasindaki iliski
acsisindan; tablo 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13 baktigimizda; Cinsiyet
ile isletmede calisanlara verilen sorumluluk ve yetki diizeyi
arasindaki iliski, Pearson korelasyonu = 0.223 ve p<0,5 olmasi
nedeniyle, cinsiyet ile is gorenlerin siirekli olarak diinyadaki
gelismeleri takip etme diizeyi arasindaki iliski, Pearson korelasyonu
= 0.199 ve p<0,5olmas1 dolayis: ile, cinsiyet ile is gorenlerin surekli
olarak dinyadaki gelismeleri takip etmekte dlizeyi arasinda anlamli bir
iliskinin oldugu séylenebilir, Caligsanlarin yas diizeyi ile Isletmenin
ekip halinde calismaya oOnem verme diizeyi arasindaki iliski
Pearson korelasyonu = 0.239 ve p<0,5oldugu icin, calisanlarin yas
diizeyi ile Isletmenin ekip halinde calismaya 6énem verilme dizeyi
arasinda anlaml bir iliskinin oldugu sdylenebilir. Calisanlarin calisma
siireleri ile kurumun kalite iyilestirmeye yonelik belirli zaman
araliklarla egitim programlari1 uygulama diizeyi arasindaki iliski,
calisma suresi ile Isletmede kalite iyilestirmeye yonelik belirli zaman
araliklarla egitim programlar1 uygulama duzeyi arasindaki iliski,
Pearson korelasyonu = 0.288 ve p degeri dolayisi ile anlamli bir iliski
oldugu soylenebilir.

Calisanlarin kurumdaki konumlar: ile is gorenlerin siirekli
olarak diinyadaki gelismeleri takip etmekte diizeyi arasindaki
iliski, Pearson korelasyonu = 0.228 ve p<0,5oldugu icin, calisanlarin
kurumdaki konumlar: ile i gorenlerin siirekli olarak diinyadaki
gelismeleri takip etmekte diizeyi arasinda anlamli bir iliskinin
oldugu soylenebilir. Calisanlarin yas diizeyi ile kurumun kalite
iyilestirmeye yonelik belirli zaman araliklarla egitim programlari

49



Kamu-is; C:11, S:3/2010

uygulama diizeyi arasindaki iliski, Pearson korelasyonu = 0.212ve
p<0,50ldugu icin, calisanlarin calisma siireleri ile kurumun ekip
halinde calismaya onem verime diizeyi arasindaki iliski, Pearson
korelasyonu = 0.343 ve p degeri dolayis: ile anlaml bir iliski oldugu
sbylenebilir.Caligsanlarin calisma siireleri ile kurumun kalite
iyilestirmeye yonelik belirli zaman araliklarla egitim programlari
uygulama diizeyi arasindaki iliski, Pearson korelasyonu = 0.288 ve p
degeri dolayisi ile anlamli bir iliski oldugu soéylenebilir. Calisanlarin
yas diizeyi ile kurumun vizyon, misyon hedef ve amaclarin bilinme
diizeyi arasindaki iliski, Pearson korelasyonu = 0.259 ve p degeri
dolayisi ile anlamli bir iliski oldugu soéylenebilir.

SONUC

Son yillarda yasanan hizli kiiresellesmenin bir sonucu olarak
ulusal ve uluslararas:1 cevreden kaynaklanan rekabet artmaktadir.
Boyle bir rekabet ortaminda, gerek mal gerek hizmet dUretim
sektorlerinde olsun tim isletmeler rekabet ustinltigt saglayarak
varliklarini stirdirebilmek icin kalite kavramina blytk 6nem vermeye
baslamislardir. TKY, musteri beklentilerini her seyin tizerinde tutan ve
musteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tim faaliyetlerin ytrtttlmesi
sirasinda, Urdn ve hizmet blUnyesinde olusturan bir yonetim yaklasi-
midir Arastirmalar, kalitenin gelistirilmesi ile musteri doyumunun
saglanmasi, musteri kayiplarinin azaltilmasi, musteri baghiliginin yara-
tilmasi, is géren devir hizinin azaltilmasi, is gérenlerin is doyumlarinin
saglanmasi, is gorenlerin ise ge¢ kalma veya ise devamsizlik sorun-
larinin 6ntine gecilmesi, pazarlama faaliyetleri icin katlanilan maliyet-
lerin azaltilmasi, isletme imajinin korunmasi ve gelistirilmesi konula-
rinda kazanimlar elde edilebildigini géstermektedir. TKYnin Onemi,
musteri beklentilerini her seyin Uzerinde tutan ve musteri tarafindan
tanimlanan kaliteyi tim faaliyetlerin yUrtttlmesi sirasinda Urtin ve
hizmet blinyesinde olusturan, rekabet glicinti gelistirmede basar: sag-
layan bir yonetim anlayisi olmasindan kaynaklanmaktadir. Saglhik ku-
rumlarinda toplam kalite uygulamasinin genelde tilkemiz acisindan ¢ok
fazla gecmisi olmayan Ozelde ise Sanliurfa ilinde bu alanda uygula-
malarin cok yeni olmasi gercegidir. Bu calismada toplam kalite uygula-
masinda calisanlarin kalite uygulayicisi olarak énemli bir islevi oldugu
gercegi ortaya konulmaya ve bu baglamda da toplam kalite uygulama-
sinda ortaya cikabilecek sorunlarin tespit edilmesi amaclanmaistir.

Toplam kalite uygulamasinda ortaya cikan sorunlarin basinda
isletmede birimler arasinda rekabet Ozendirilmedigi, isletmede
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odullendirme ve terfi sistemi gercek performansa goére yapilmadig,
isletmede, denetlemede esitlik ve adalet genelde egemen olmadigi,
kurumda ara¢ gerec¢ ve fiziki sartlarin btiyik oranda yeterli olmadig:
gibi konularda calisanlarin O6nemsemesinin bu alanda kalite
uygulamasini zaafa ugratacak diizeyde oldugu soéylenebilir.
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